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RESUMEN

El departamento de Aseguramiento de Calidad de una empresa del sector publico se ha
identificado que la gestion de proyectos aun no se ha consolidado en todos los aspectos que
debe implementarse, asi como tampoco se han desarrollado ni normado los procedimientos
que todo lider de proyectos debe seguir para realizar las gestiones administrativas
relacionadas con su proyecto. Asi pues, una vez identificada esta debilidad en el DAC, se
plante6 ofrecerle una metodologia que permita hacer seguimiento y mediciones de la
gestion de calidad de los proyectos de Tecnologia de Informacion (TI) que alli se ejecutan.
Para lograr el desarrollo de la metodologia propuesta, se identificaron y seleccionaron los
topicos de calidad basados en la norma ISO 10006:2003 y en la norma ANSI/PMI
99/001/2004, que se utilizaron para el modelaje de la metodologia propuesta. Por otra parte,
el estudio se enmarcd en el tipo de investigacion proyectiva, utilizando como fuente
principal de informacién las normas ANSI e ISO antes mencionadas, asi como los
documentos y opinion de expertos en manejo de proyectos del DAC. Los beneficios que
aportara el presente TEG, de ser aprobada y adoptada por el DAC, podran apreciarse en la
gestion de administracion de proyectos, permitiendo hacer seguimiento, monitoreo y
evaluacion de las fases de un proyecto, lo cual le facilitard a los lideres cumplir con los
procesos administrativos, estdndares y normas establecidas en la empresa en materia de
ejecucion de proyectos; Asi mismo esta metodologia, brindard una herramienta de apoyo
para la labor administrativa de la cartera de proyectos que maneja el DAC y permitird a la
empresa del sector publico disponer todos los documentos relacionados con las actividades
administrativas de la gestion de los proyectos que alli se ejecutan.

Palabras Claves: Gestion de Proyectos, Proyecto, Metodologia, Calidad, TI, Cartera de
Proyectos
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INTRODUCCION

Desde épocas muy tempranas en la civilizacion, las labores y tareas de gran envergadura
han sido consideradas como proyectos. Inicialmente se utilizd la denominacion de
proyectos a las grandes obras de ingenieria civil los cuales eran gerenciados por los
ingenieros civiles o arquitectos que los ejecutaban. Posteriormente, se difundi6 el uso del
término de Proyecto a diferentes campos, hasta llegar hoy dia a aplicarse el término de

Proyecto en cualquier &mbito de las distintas profesiones.

En este sentido y como respuesta a la tendencia global del manejo de proyectos, fue
fundado en el afio 1969, el Project Management Institute (PMI), el cual establece
estandares de la Gerencia de Proyectos, indicando las guias para el manejo de proyectos, las
fases que deben contemplarse en dichos proyectos y los procesos que componen cada fase.
Asi mismo, se han creado estandares de calidad para proyectos, se encuentra la norma 1SO
10006:2003 (Norma para Proyectos) que proporciona una serie de guias para la atencion de

la administracion de la calidad en proyectos.

En este sentido y para apoyar las labores de ejecutar y dirigir proyectos, surge la necesidad
de contar con una herramienta que defina las directrices a seguir por los administradores de
la cartera de proyectos, por el personal de la oficina de proyectos o simplemente por el
gerente de proyectos para sintonizar la gestion de administracion de un proyecto con las
mejores practicas en este ambito, simplificando el esfuerzo de supervisar, ejecutar y

monitorear cada fase, alinear los proyectos con los objetivos de la empresa.

Para la elaboracion del presente trabajo, se estructurd el documento en los siguientes

capitulos:



Capitulo I: ElI problema de Investigacion, el cual comprende el Planteamiento del

Problema, Justificacion de la investigacion, Objetivos de la investigacion asi como el

Alcance y las Limitaciones de la investigacion.

Capitulo II: Marco Teorico, esta seccion contempla las Bases Teoricas, Normas de

Estandares que rigen la investigacion, asi como el Marco Conceptual.

Capitulo 11l: Marco Metodologico, comprende el Tipo de Investigacion realizada, Disefio
de la Investigacion, Unidad de Analisis, Unidad de Investigacion, Unidad de Observacion,
Poblacion, Muestra, Técnicas de Recoleccion de datos, Técnicas y Procesos de Analisis de
Datos y finalmente, Operacionalizacion de los Objetivos que definen la metodologia de
evaluacion de la calidad en la gestion de proyectos.

Capitulo 1V: Marco Organizacional: esta seccion contempla la Resefia Histdrica, Mision y

Vision de la Institucion

Capitulo V: Presentacion y Analisis de los Resultados, aqui se establecen las conclusiones
gue permitan alcanzar o cubrir los objetivos planteados, en este capitulo también se muestra
el enlace entre las nueve areas del conocimiento con las 4 fases de un proyecto y como a
partir de este analisis se identifican los procesos claves para la elaboracion de la propuesta,

que son el proceso de comunicaciones y el proceso de calidad.

Capitulo VI: Propuesta de Solucion, en esta seccion se detalla la metodologia disefiada para
la medicién de la calidad en la gestion de proyectos de tecnologia de informacion. Dicha
metodologia constara de tres partes: Una lista de verificacién de procesos y productos que
debe estar presentes en la gestion administrativa del proyecto, la ponderacién de los
elementos identificados anteriormente y los indicadores de calidad que se proponen, asi

como el porcentaje minimo de aceptacion de la ejecucion administrativa del proyecto.

Capitulo VII: Evaluacion del proyecto, aqui se indican las lecciones aprendidas durante el
desarrollo del TEG



Capitulo VIII: Conclusiones y Recomendaciones, incluye las conclusiones a las cuales se
lleg6 con la elaboracion del disefio metodoldgico asi como también se plantean las

recomendaciones para la aplicacion de la metodologia propuesta.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En este capitulo se describe el planteamiento del problema, la justificacion de la
investigacion, el enunciado de los objetivos, tanto general como especificos, alcance y

limitaciones del proyecto de investigacion.

El caso de estudio identifica la necesidad de disponer de una guia metodoldgica para una
OP como herramienta que le proporcione soporte para las auditorias de seguimiento
administracion de proyectos, a fin de realizar balances y mediciones de desempefio de la

calidad en la gestion de proyectos que efectua la referida oficina

Planteamiento del problema

La gerencia de proyectos ha ido cobrando fuerza en el mundo empresarial como disciplina
esencial para favorecer el éxito en la ejecucion de los proyectos en cualquier organizacion a
nivel global. Asi mismo, partiendo de la existencia de las metodologias, estandares y
normas internacionalmente probadas y aceptadas, se hace evidente y necesario que las
empresas enfoquen una parte de sus recursos a la implementacién de la disciplina de
proyectos como especialidad que les permita administrar, gerenciar y gestionar los

proyectos de T1 que se llevan a cabo.

Por otra parte, el hecho que existan estandares de la industria en materia de gerencia de
proyectos y que estos sean ampliamente recomendados y reconocidos internacionalmente,
no garantiza que las empresas que implementan gestion de proyectos, los adopten desde sus
inicios, esto dependera en la mayoria de los casos de un proceso de madurez en el ambito
de gestion de proyectos, pues no se trata solamente de crear la estructura organizativa de la

oficina de proyectos, deben también generarse procedimientos de manejo de proyectos,



establecer mecanismos de divulgacion de metodologias y normas que deberan seguir las

unidades ejecutoras de los proyectos.

Es importante destacar que si bien es cierto que el PMI rige los fundamentos para la
ejecucion de proyectos exitosos, el manejo de estos desde el punto de vista metodoldgico
no estd normado. La administracion de un proyecto en cuanto a las restricciones de calidad,
costo y tiempo estan bien descritas en las nueve areas del conocimiento del PMBOoK,
revision 2008, pero la administracion de uno o varios proyectos en cuanto a metodologia,
listas de verificacion y cumplimiento de acuerdos es un tema muy subjetivo que queda a
discrecion de los lideres de proyectos, de la OP o del gerente de T1 de una empresa, quienes
deben establecer los métodos para hacer seguimiento de cada proyecto que se esté
ejecutando, corregir las desviaciones y velar por el cumplimiento de los acuerdos previos

para la ejecucion del mismo, entre otras acciones.

Para el presente TEG, el caso de estudio se sitia en el DAC de la GSI de una empresa del
sector publico, la cual se encarga de manejar y administrar todos los proyectos que se
ejecutan, en materia de TI. Esta unidad tiene aproximadamente seis (6) afios desde que fue
constituida y surge por la ausencia de una Gestion de Proyectos formal. A través de este
tiempo ha ido evolucionando en cuanto a la capacitacion tanto de su personal como de los
distintos lideres de proyectos de las areas que ellos soportan, ademas, a la implementacion
de estdndares en la administracion de los proyectos, desde su contratacién hasta el

seguimiento a traves de métricas e indicadores de gestion.

Profundizando un poco mas, en esta unidad se pudo observar, a partir de la exploracién de
varios documentos (informe de auditoria de proyectos y proyectos de la cartera de
proyectos del Dpto. de Telematica, entre otros) ademas de como en entrevistas al personal
experto en gestion de proyectos, que aunque el DAC posee sus lineas de accidn, normativa
de trabajo y cuenta con el personal capacitado en materia de gestion de proyectos, el
proceso de evaluar la gestion y labor de los lideres de proyectos es una tarea que ain no ha
sido normada y es aqui donde se requiere contar con una herramienta que la apoye, una

metodologia que permita realizar mediciones de calidad en la gestion de proyectos de TI.



Por lo expuesto, se indica que el problema planteado para la presente investigacion es la
ausencia de una metodologia para la medicion de calidad en la gestion de proyectos de
tecnologia de informacion en la cual se apoye el DAC para hacer seguimiento y control a la

ejecucion de los proyectos que administra.

Para el disefio de la metodologia propuesta, objeto del presente trabajo de investigacion, se
tomaran en cuenta los lineamientos descritos en la metodologia recomendada por el PMI,
definida en el PMBoK, las recomendaciones del estandar ISO 10006:2003 a cerca de la
gestion de la calidad en los proyectos, asi como la opinion de los expertos en materia de

gestion de proyectos.

Es importante destacar que en la empresa del sector publico a la cual se le propondra la
utilizacion de la metodologia resultante del presente trabajo de investigacion, los proyectos
para ser definidos como tal deben cumplir una serie de lineamientos y de normativas

internas. Los proyectos deben ser propuestos, un afio antes de ser ejecutados.

Para la ejecucion de cada proyecto, previamente deben cumplirse una serie de pasos de
caracter mandatorio y legal para que los mismos sean incluidos en la cartera de proyectos

de cada unidad y que le sean asignados recursos, una vez aprobados.

Justificacion de la investigacion

La labor principal de la OP es manejar multiples proyectos de forma simultanea, asignando
los recursos requeridos para cada uno de ellos, enfocandose particularmente en que cada
proyecto sea culminado en los términos de alcance, costo y tiempo, asi como garantizar la
calidad de los productos resultantes, acordados con el cliente. Asi mismo, es impulsora de
cambios y tecnologias para la empresa y estd encargada de establecer los procesos de
gestion de los proyectos que se ejecutan en una organizacion, dictando las normas para
hacer seguimiento a la ejecucion de dichos proyectos y servir de enlace entre el gerente del

proyecto y las unidades a las cuales se les desarrollaran los proyectos formulados.



De igual manera, la OP estd encargada de alinear los procedimientos de ejecucion de los
proyectos siguiendo las directrices y normativas internas de la empresa, en concordancia
con la aplicacion de las diferentes areas del conocimiento (integracion, alcance, tiempo,
costo, calidad, recursos humanos, riegos, comunicaciones y procura) en el planteamiento,
definicion y formulacion de los proyectos. Ademés de mantener un registro de las lecciones

aprendidas en cada proyecto una vez finalizados los mismos.

En términos generales, la OP es responsable dentro de una organizacion de:

e  Gerenciar los proyectos de la compafiia

e Analisis de las mejores practicas, a partir de los registros de lecciones aprendidas de
los proyectos que se han culminado

o Mantener un registro de los proyectos ejecutados y que estos sirvan de insumo a
futuros proyectos en el &mbito de proyecciones, modelos y estimaciones de juicio
experto.

o Realizar evaluacion de la viabilidad de nuevas propuestas de proyectos y

o Desarrollar e implementar métodos, procesos y medidas de monitoreo, evaluacion y

control de la gestion de sus proyectos

A pesar de que el DAC no es una Oficina de Proyectos, aunque posea actividades que
puedan simular alguna funcién de una OP, se toma este Gltimo como punto de referencia
para investigar a cerca de los métodos y normativas utilizados por esta unidad para realizar
seguimiento de los proyectos que componen la cartera de la GSI y es aqui que se pudo
identificar que ésta unidad, no dispone de un instrumento que le permita realizar de forma
metodoldgica el seguimiento y evaluacion de los proyectos de T1 que son ejecutados en la
Institucion. Asi mismo, se pudo constatar a partir de la revision del informe de auditoria de
proyectos, que algunos de estos proyectos que estan siendo ejecutados o que ya han sido
culminados no han cubierto todos los pasos referentes a la gestion administrativa de los
mismos; es decir, aunque los proyectos estén alineados a las restricciones de calidad,
tiempo y costo definidos para si, algunos de los procesos administrativos de su ejecucion no

han sido completados debido a que los lineamientos para estas labores administrativas de



seguimiento y gestion de proyectos no ha sido normada y por lo tanto las unidades
desconocen algunas de las tareas de seguimiento de las fases de los proyectos. Por todo lo
anterior expuesto, surge la necesidad de ofrecerle al DAC una herramienta que le permita
realizar evaluaciones de la gestion de los proyectos que componen la cartera de proyectos
de la GSI, los cuales son ejecutados por de todas las unidades que la componen, en los
términos de los procesos administrativos que son requeridos en la realizacion de estos
proyectos. La herramienta sugerida permitira ejercer labores de control, seguimiento y
administracion de los procesos de los proyectos, asi como generar indicadores de gestion en
el cumplimiento de la normativa de ejecucion de proyectos y calidad del proceso
administrativo. Situacién que redundara en transparencia en las cifras presentadas por este
rubro en las rendiciones de cuenta periddicas que entrega la GSI a la alta administracion de

una empresa del sector publico.

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Definir una metodologia a utilizar para realizar mediciones de calidad en la gestion de
proyectos de tecnologia de Informacion para ser utilizada por el departamento de
aseguramiento de calidad de la gerencia de sistemas e informética de una empresa del

sector publico.

Objetivos especificos

o Definir los estandares que debe cumplir la gestion de proyectos de Tl del DAC,
basado en la norma ISO 10006/2003, relacionada con la gerencia de calidad de los
proyectos.

o Indicar los tépicos de calidad que son susceptibles de evaluar al momento de realizar

una auditoria de proyectos de TI.



o Definicion de métricas a utilizar en la evaluacion de la gestion de proyectos.

o Desarrollar los pasos a utilizar en la evaluacién del cumplimiento de los aspectos
definidos.

o Definir los indicadores de calidad que se obtendran de la evaluacion de los topicos de

calidad evaluados.

Alcance y limitaciones de la investigacion
Alcance de la investigacion

El presente trabajo de investigacién estd enfocado en el disefio metodoldgico para la
medicién de calidad en la gestion de proyectos de tecnologia de. Esta metodologia pretende
servir de insumo o apoyar el proceso de auditoria de calidad que realice una empresa a sus

proyectos, una vez culminados estos asi como durante el desarrollo de los mismos.

Este Trabajo Especial de Grado no contempla la implementacién de la metodologia
resultante en ninguna empresa en particular; solamente se enfocara en definir los tdpicos a
evaluar, métricas a utilizar y estandares que deben cumplirse en la gestion de los proyectos
ejecutados. En todo caso, la metodologia resultante de la elaboracion del presente TEG sera
propuesta al departamento de aseguramiento de calidad de la gerencia de sistemas e
informatica de una empresa del sector publico para su estudio y consideracion para ser
adoptada. La aceptacion o no de la metodologia para la medicion de la calidad en la gestién
de proyectos de tecnologia de informacion, no sera registrada en el presente informe ni

tampoco su posterior implementacion o modificaciones resultantes de ser el caso.

Limitaciones de la investigacion

Las principales limitaciones encontradas durante el desarrollo del trabajo de investigacion,

entiendo limitacién como un obstaculo para la ejecucion del proyecto, fueron:



Escasa documentacion encontrada relacionada con las actividades de una OP con
respecto a los aspectos que debe evaluar y monitorear en la gestion administrativa
de la vida de los proyectos, no solo en el aspecto de cumplimiento de los mismos en
cuanto a las restricciones de calidad, costo y tiempo, sino enfocados a la parte
metodoldgica del ejecucion de las fases de un proyecto, métricas de desempefio en
la ejecucion de proyectos y posibles técnicas de evaluacién y seguimiento de los
procesos que componen un proyecto

Ausencia de metodologias similares a la que se propone con el presente estudio que
permitan servir de marco referencia para la elaboracion del presente TEG.
Desconocimiento de gran parte de los procesos que se ejecutan en el DAC a cerca
de la gestion administrativa de los proyectos, que permitan identificar con mayor
exactitud del tipo de métricas requeridas y que podrian ser propuestas por esta u

otras metodologias.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Bases Tedricas:

En esta seccion se describe la informacion técnica que da soporte a la investigacion, asi
como la documentacion relacionada con el tema en estudio. Se describen los topicos y
conceptos que sustentan el TEG, relacionados con calidad en proyectos, las normas 1SO y
ANSI utilizadas como referencia, asi como todos los conceptos relativos a gestion de

proyectos y gestion de la calidad

PMI:

El Project Management Institute es una organizacion internacional sin fines de lucro que
asocia a profesionales para la gestion de proyectos. Sus principales objetivos son: Formular
estandares profesionales, generar conocimiento a través de la investigacion y promover la
Gestion de Proyectos como profesion a través de sus programas de certificacion. Esta
organizacion dicta los estandares en materia de gestidn de proyectos, en los cuales se apoya
el TEG.

PMBoK:

La Guia del PMBOK®, desarrollada por el Project Management Institute, contiene una
descripcion general de los fundamentos de la Gestion de Proyectos reconocidos como
buenas practicas. Actualmente en su cuarta edicion, es el unico estandar ANSI para la
gestion de proyectos. Todos los programas educativos y certificaciones brindadas por el

PMI estan estrechamente relacionados con el PMBOK.
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A partir de los enunciados del PMI, las nueve areas de conocimiento de la direccion de
proyectos se desglosan a continuacion:

Gestion de la Integracion del Proyecto, describe los procesos y actividades que forman
parte de los diversos elementos de la direccion de proyectos, que se identifican, definen,
combinan, unen y coordinan los procesos de un proyecto. Se compone de: Creacion el Acta
de Constitucion del Proyecto, Desarrollo del Enunciado del Alcance del Proyecto
Preliminar, Desarrollo del Plan de Gestion del Proyecto, Dirigir y Gestionar la Ejecucion
del Proyecto, Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto, Control Integrado de
Cambios y Cerrar Proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto, describe los procesos necesarios para asegurarse de que
el proyecto incluya todo el trabajo requerido, para completar el proyecto satisfactoriamente.
Se compone de los procesos de: Planificacion del Alcance, Definicion del Alcance, Crear

EDT, Verificacidn del Alcance y Control del Alcance.

Gestion del Tiempo del Proyecto, describe los procesos relativos a la puntualidad en la
conclusion del proyecto. Se compone de los procesos de: Definicidon de las Actividades,
Establecimiento de la Secuencia de las Actividades, Estimacion de Recursos de las
Actividades, Estimacion de la Duracion de las Actividades, Desarrollo del Cronograma y
Control del Cronograma.

Gestion de los Costes del Proyecto, describe los procesos involucrados en la planificacion,
estimacion, presupuesto y control de costes de forma que el proyecto se complete dentro
del presupuesto aprobado. Se compone de los procesos de: Estimacion de Costes,

Preparacién del Presupuesto de Costes y Control de Costes.

Gestion de la Calidad del Proyecto, describe los procesos necesarios para asegurarse de
que el proyecto cumpla con los objetivos por los cuales ha sido emprendido. Se compone
de los procesos de: Planificacion de Calidad, Realizar Aseguramiento de Calidad y Realizar
Control de Calidad.
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Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto, describe los procesos que organizan y
dirigen el equipo del proyecto. Se compone de los procesos de: Planificacion de los
Recursos Humanos, Adquirir el Equipo del Proyecto, Desarrollar el Equipo del Proyecto y

Gestionar el Equipo del Proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto, describe los procesos relacionados con la
generacion, recogida, distribucién, almacenamiento y destino final de la informacion del
proyecto en tiempo y forma. Se compone de los procesos: Planificacion de las
Comunicaciones, Distribucién de la Informacién, Informar el Rendimiento y Gestionar a

los Interesados.

Gestion de los Riesgos del Proyecto, describe los procesos relacionados con el desarrollo
de la gestion de riesgos de un proyecto. Engloba los procesos de: Planificacion de la
Gestion de Riesgos, Identificacion de Riesgos, Anélisis Cualitativo de Riesgos, Analisis
Cuantitativo de Riesgos, Planificacion de la Respuesta a los Riesgos, y Seguimiento y

Control de Riesgos.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto, describe los procesos para comprar o adquirir
productos, servicios o resultados, asi como para contratar procesos de direccion. Describe
los procesos de: Planificar las Compras y Adquisiciones, Planificar la Contratacion,
Solicitar Respuestas de Vendedores, Seleccion de Vendedores, Administracion del

Contrato y Cierre del Contrato.

A partir del estudio de las nueve areas del conocimiento, se identifican los procesos que
estan presentes en todo proyecto y tomando estos conocimientos como base, se
identificaran, a partir de estos estandares, los lineamiento que deben cumplirse en la gestion

de proyectos para la definicién de la metodologia objeto del presente estudio

13



Proyecto:

Todas las actividades que realiza cualquier empresa pueden clasificarse en dos tipos:
Operaciones y Proyectos.

Las operaciones son las actividades de naturaleza sucesiva y repetitiva, destinadas a la
consecucion de los objetivos de la empresa. Estas actividades estdn ampliamente normadas
y el personal que las ejecuta posee entrenamiento o destrezas a cerca de las mismas y como
deben ser ejecutadas; el objeto de la produccion es la manufactura de bienes y/o servicios y
que constituyen la razén de ser de la empresa. Por otra parte, los proyectos son actividades
extraordinarias, de naturaleza Unica, enmarcados en términos de alcance, costo y tiempo,
con un inicio y un fin claramente definidos, cuyo fin es proveer un bien o servicio Unico y

destinado a suplir una necesidad dentro de la empresa.

Gestion:

Puede definirse como la accion y efecto de gestionar. Involucra todas las acciones
pertinentes para la consecucion del logro de un objetivo, negocio o meta. También puede
definirse como un sinénimo de administrar, lo cual consiste en dirigir, ordenar, disponer u

organizar.

Calidad:

Es el un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Es un término que depende de la percepcién

del receptor del bien o servicio.
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Puede precisarse también como la conformidad relativa a las especificaciones del producto
0 servicio objeto del proyecto. Asi mismo, se entiende por calidad aportar valor, esto es,

ofrecer el bien o servicio con condiciones de uso superiores a las esperadas.

Gestion de Calidad:

Corresponde a las técnicas de inspeccion aplicadas a la elaboracion del producto o servicio.
A partir de este concepto nace el aseguramiento de la calidad, el cual persigue garantizar un

nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.

La gestion de la calidad es un conjunto de normas interrelacionadas que permite monitorear
la calidad de los productos, servicios 0 procesos en una empresa. Los elementos que son
contemplados y forman parte de los elementos de la gestion de la calidad son:

1.  Estructura de responsabilidades: indicando las funciones y acciones que deben
cumplirse para lograr el bien o servicio.

2. Procedimientos implicitos: definen las acciones detalladas para ejecutar una actividad

3. Procesos: describen la sucesién de operaciones y acciones destinados a lograr un
objetivo

4.  Recursos: evalla los requerimientos necesarios que permitiran alcanzar la elaboracion

del bien o proveer el servicio.

El concepto de calidad puede enfocarse desde dos perspectivas: desde la dptica de
conformidad del producto o desde la 6ptica del proceso. Para el caso de estudio se tomara

el concepto de calidad desde la perspectiva del proceso de administracion del proyecto.
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Indicadores de Gestion:

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o
una organizacion. Estos suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y
son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el
desempefio y los resultados. Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados

cuantificables, como ventas anuales o reduccion de costos en manufactura.

Tipos de indicadores de gestion:

Existen diversas clasificaciones de los indicadores de gestion. Segun los expertos en
Contabilidad Gerencial, por ejemplo, los indicadores de gestion se clasifican en seis tipos:
de ventaja competitiva, de desempefio financiero, de flexibilidad, de utilizacion de recursos,
de calidad de servicio y de innovacion. Los dos primeros son de "resultados”, y los otros

cuatros tienen que ver con los "medios" para lograr esos resultados.

Otros los clasifican en tres dimensiones: econdmicos (obtencién de recursos), eficiencia
(producir los mejores resultados posibles con los recursos disponibles) y efectividad (el
nivel de logro de los requerimientos u objetivos). Tradicionalmente, las empresas han
medido su desempefio basdndose exclusivamente en indicadores financieros clésicos
(aumento de ventas, disminucion de costos, etc.). La gerencia moderna, sin embargo, exige
al gerente realizar un seguimiento mucho méas amplio, que incluya otras variables de interés

para la organizacion.

Criterios para establecer indicadores de gestion:

Para que un indicador de gestion sea Util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de

caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que tenga que ver con los objetivos
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estratégicos de la organizacion), Claramente Definido (que asegure su correcta recopilacion
y justa comparacion), Facil de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus
valores entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo), Verificable

y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).

En nuestro caso de estudio, se generaran indicadores de gestion que identifiquen el grado
de cumplimiento de los procedimientos y tareas administrativas que debe cumplir el gerente
o lider de las distintas areas de la GSI durante la ejecucién de un proyecto, para garantizar

que los acuerdos y normas aprobadas en materia de gestion de proyectos sean cubiertos.

Gestion de Proyectos:

Es la disciplina de organizar y administrar los recursos, procedimientos y procesos para
culminar de forma exitosa un proyecto, enmarcado dentro de los acuerdos de alcance, costo
y tiempo estipulados. Basicamente la gestion de proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para

satisfacer los requisitos del mismo.

La gestion de proyectos, Ilamada también administracion de proyectos, es una disciplina

compleja, que requiere destrezas y conocimientos formales a cerca de la misma.

Los proyectos son ejecutados y acotados bajo tres restricciones fundamentales, las cuales
son: tiempo, costo y alcance. Estas tres restricciones forman lo que se conoce como el
triangulo de la gestion de proyectos, donde cada lado representa una restriccion. Un lado

del triangulo, o restriccion, no puede ser modificado sin impactar a los otros.

La restriccion de tiempo se refiere al periodo definido para completar la ejecucién de un
Proyecto. La restriccion de costo se refiere a la cantidad de dinero, presupuestado para la
ejecucion del Proyecto. La restriccion de alcance se refiere a lo que se debe hacer para

producir el resultado final del Proyecto. Estas tres restricciones son frecuentemente
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competidoras entre ellas: incrementar el alcance tipicamente aumenta el tiempo y el costo,
una restriccion fuerte de tiempo puede significar un incremento en costos y una reduccion
en los alcances, y un presupuesto limitado e inferior al requerido por el proyecto puede

traducirse en un incremento en tiempo y una reduccion de los alcances.

La disciplina de la gestion de proyectos consiste en proporcionar las herramientas y
técnicas que permiten al equipo de proyecto (no solamente al gerente del proyecto)
organizar su trabajo para cumplir con todas esas restricciones. Adicionalmente, el lider de
proyecto debe mantener actualizada toda la documentacion relacionada con la vida del
proyecto, incorporando los avances del cronograma, realizando las minutas de las reuniones
que se efectlen, indicar las desviaciones que se presenten y las acciones que se efectdan

para realizar los ajustes y mitigacion de los riesgos, entre otras acciones administrativas.

Norma de Calidad:

Es una regla o directriz para las actividades, disefiada con el fin de conseguir un grado
Optimo de orden en el contexto de la calidad. En el area de la gestion de proyectos, la
norma de calidad tiene un valor imponderable ya que la calidad en la gestion de proyectos
nos permite garantizar la culminacion de los mismos, apegados a las restricciones de
tiempo, costo y alcance, cumpliendo cabalmente con los objetivos del proyecto y

manejando un bajo nivel de desperdicio o esfuerzo extra invertido.

Normas:

Esta seccion se hard referencia a las normas utilizadas durante la investigacion. Estas
normas son especificaciones y guias, generalmente aceptadas que proporcionan los
lineamientos a los procesos y productos para garantizar la consecucion de los objetivos del

proyecto.
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Las normas que han serviran de base y en la cual se sustenta la investigacion son tres:

1. IEEE std 1490-2003, el cual cataloga al PMBoK como un estandar reconocido
internacionalmente que provee los fundamentos de la gestion de proyectos que son
aplicables a un amplio rango de proyectos, incluyendo construccién, software,
ingenieria, entre otros.

2. ANSI/PMI 99/001/2004, definido como estandar ANSI, mas no asi como estandar
ISO.

3. Norma ISO 10006:2003 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la

gestion de la calidad en los proyectos™.

Los estandares IEEE std 1490-2003 y ANSI/PMI 99/001/2004, refieren su contenido al
PMBoK, el cual es el estdndar de gestion de proyectos, desarrollado por el Project
Management Institute y que comprende dos grandes secciones, la primera sobre los
procesos y contextos de un proyecto, la segunda sobre las areas de conocimiento especifico

para la gestion de un proyecto.

El PMBok presenta la documentacién e informacion estandar y enuncia las practicas

generalmente aceptadas en la gestion de proyectos.

El PMBoOK reconoce 5 grupos de procesos basicos y 9 areas de conocimiento comunes a

casi todos los proyectos.
Los procesos basicos de un proyecto son:
1. Inicio, cuyos elementos principales son:

e  Autorizacion del proyecto

o Compromiso de la organizacién con la ejecucion del proyecto
e  Fijar directrices

e  Definir objetivos de nivel superior

e  Aprobacion del proyecto
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Disponibilidad e los recursos
Alineacion del proyecto con los objetivos generales del negocio
Asignacion del gerente de proyecto

Presentacion del proyecto a la administracion

Planificacion, que comprende:

Definir el alcance del proyecto

Identificar y definir los objetivos del proyecto

Definir los entregables del proyecto

Creacidn del cronograma de actividades

Definir los canales de comunicacién con el equipo del proyecto y los colaboradores
Definir las actividades requeridas

Secuenciar las actividades

Identificar las habilidades y recursos necesarios
Estimar el esfuerzo de trabajo

Efectuar analisis de riesgos y de contingencia

Estimar los costos

Obtener la aprobacion del financiamiento del proyecto

Establecer el plan de comunicaciones

Ejecucion, cuyos elementos principales son:

Coordinar los recursos
Aseguramiento de la calidad
Seleccionar los subcontratistas
Distribuir la informacion

Desarrollo del plan del proyecto

Supervision y Control:
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Gestion del equipo del proyecto, stakeholders y contratistas

Medicién del progreso y supervision de desempefio (general, alcance, cronograma,
costo, calidad)

Tomar acciones correctivas donde sean necesarias

Gestion de cambios

Gestion de riesgos (técnico, calidad, desempefio, gerencia de proyectos, organizacion,
externo)

Informe de desempefio, comunicaciones

Cierre, con los siguientes elementos principales:

Concluir las actividades
Cierre administrativo del proyecto (firma de acta de aceptacion del producto o
servicio, evaluacion del proyecto por parte del cliente, lecciones aprendidas)

Cierre del contrato

Los procesos se trasladan e interactian a traves de un proyecto, lo cual es denominado

Fases. Los procesos son descritos en términos de: Entradas (documentos, planes, disefios,

etc.), Herramientas y Técnicas (mecanismos aplicados a las entradas) y Salidas

(documentos, productos, etc.).

Las nueve areas del conocimiento mencionadas en el PMBOK son:

O N o g B~ WD E

Gestion de la Integracion
Gestion del Alcance

Gestion del Tiempo

Gestion de la Calidad

Gestion de Costos

Gestion del Riesgo

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de la Comunicacion
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9.  Gestion de las Compras y Adquisiciones
Asi mismo, entre las fortalezas de utilizar el PMBoK, tenemos:

o La guia del PMBoK es un marco y un estandar

e  Su utilizacién esta orientada a procesos

o Indica el conocimiento necesario para el manejo vital de cualquier proyecto,
programa y portafolio a traves de sus procesos

o Define para cada proceso sus insumos, herramientas, técnicas y reportes necesarios
(entregables)

o Define un cuerpo de conocimiento en el cual cualquier industria puede construir las

mejores practicas especificas para su area de aplicacion.

Por otra parte, la norma ISO 10006:2003 “Sistemas de gestion de la calidad — Directrices
para la gestion de la calidad en los proyectos”. Es un estandar internacional desarrollado

por la International Organization for Standardization.

Esta norma es una guia sobre la aplicacion de la gestion de calidad en proyectos. Esta
destinada a proyectos de diversa complejidad, grandes o pequefios, de larga o corta
duracién, en entornos diversos, sin que importe el tipo de producto o de proceso sobre el
que se aplica. Esta flexibilidad exige, sin embargo, algun ajuste para que el estandar se

adapte completamente a un proyecto en particular.

La ISO 10006:2003 no es una guia a la Gestion de proyectos (“project management”), sino
a la calidad en la gestion de proyectos. Trata y ofrece consejo sobre todos aquellos
elementos, conceptos y practicas que tienen una incidencia en la calidad de la gestion de
proyectos. Esta norma internacional proporciona orientacién sobre la gestion de calidad en
los proyectos. Perfila los principios y practicas de sistemas de gestion de la calidad, cuya
implementacion es importante para el logro de los objetivos de la calidad en los proyectos,

y causa un impacto sobre los mismos.
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Se reconoce que hay dos aspectos en la aplicacién de la gestion de la calidad en los
proyectos: los referidos a los procesos y los referidos al producto de éste. La falta de
cumplimiento de cualquiera de estos dos aspectos puede tener efectos significativos en el

producto.

Marco Conceptual
Sistema de gestidn de calidad en los proyectos:

Caracteristicas del proyecto, Generalidades:

Algunas caracteristicas de los proyectos son las siguientes:

1. Son Unicos, con fases no repetitivas compuestas por procesos Y actividades

2. Tienen cierto grado de riesgo e incertidumbre

3. Se espera que proporcionen unos resultados cuantificados (minimos), especificados
dentro de unos parametros determinados

4.  Tienen fechas de inicio y de finalizacion planificadas y dentro de unas limitaciones
de costo y recursos claramente especificadas

5. Requiere personal asignado al proyecto por el tiempo de la duracién del mismo.

Procesos y fases de los Proyectos:

Los procesos Y las fases son dos aspectos diferentes de un proyecto. Un proyecto se puede
dividir en procesos interdependientes y en fases como medio para planificar y hacer

seguimiento de la realizacion de los objetivos y para evaluar los riesgos asociados.
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Las fases de los proyectos dividen el ciclo de vida del proyecto en secciones gestionables,

tales como el disefio, desarrollo, realizacion y finalizacion.

Los procesos del proyecto son aquellas acciones necesarias para gestionar el mismo, asi

como todas las actividades que son necesarias para realizar el producto del proyecto.

Procesos de gestion del proyecto:

La gestion del proyecto incluye planificar, organizar, realizar el seguimiento, controlar,
comunicar, informar y tomar las acciones correctivas pertinentes de todos los procesos del

proyecto gque sean necesarios para alcanzar los objetivos del mismo.

Sistemas de gestion de la calidad:

Principios de la gestion de la calidad:

La gestion de la calidad en los proyectos esta basada en los ocho principios de gestion de la

calidad de la norma 1SO 9000:2000, apartado 0.2, los cuales son:

1. Enfoque al cliente: dado que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deben comprender sus necesidades, satisfacerlas y esforzarse por exceder las
expectativas de estos. La satisfaccion de los requisitos del cliente es necesaria para el
éxito del proyecto. Un enfoque basado en el cliente recoge las expectativas del cliente
y las traduce en términos de objetivos, siendo estos traducidos a productos, bienes o
servicios reales y alcanzables. Estos objetivos del proyecto deben documentarse
claramente en el plan de gestion del proyecto y deben detallar lo que se ha de lograr,
en términos medibles, cuantificables y susceptibles de evaluacion para certificar su

alcance (logro).
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Liderazgo: la alta administracion de una empresa y la oficina encargada de la
administracion de los proyectos deben asumir el liderazgo al crear una cultura de la
calidad, la cual debe contemplar:

Establecer la politica de la calidad e identificar los objetivos del proyecto (incluyendo
los objetivos de la calidad).

Proporcionar la infraestructura y los recursos necesarios para asegurar el logro de los
objetivos del proyecto

Proporcionar una infraestructura de la organizacion propicia para el cumplimiento de
los objetivos del proyecto

Tomar decisiones basadas en datos y hechos

Potenciar y motivar a todo el personal del proyecto en la mejora de los procesos y del
producto

Planificar futuras acciones preventivas

Participacion del personal:

El personal de la oficina o area encargada del proyecto debe tener una responsabilidad y

una autoridad bien definida para su participacion en el proyecto. La autoridad delegada en

los distintos participantes en el proyecto deberia corresponderse con la responsabilidad

asignada.

Enfoque basado en procesos:

Un resultado deseado se alcanza de forma eficiente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso. Deben identificarse y documentarse los

procesos del proyecto., esto se puede lograr:

Identificando los procesos apropiados para el proyecto
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2. Identificando los elementos de entrada, las salidas y los objetivos de los procesos del
proyecto

3. Identificando a los duefios o encargados de los procesos Y estableciendo su autoridad
y responsabilidad

4.  Disefiando los proceso del proyecto en funcion de del ciclo de vida del proyecto

5. Definiendo las interrelaciones y las interacciones entre todos los procesos del

proyecto.

La eficacia y eficiencia de los procesos se pueden evaluar mediante revisiones periddicas.
La evaluacion también puede realizarse por medio de estudios comparativos o valorando
los procesos segun una escala de madurez. Las escalas de madurez generalmente tienen
distintos grados que suelen ir desde “sin un estado formal” hasta “el mejor de su clase”. Sin
llegar a complicar las actividades propias de la evaluacion de los procesos y para aquellos
casos en que no exista ningun criterio de evaluacion documentado, la escala de madurez
puede tomarse en relacion a la experiencia del grupo ejecutor del proceso dentro del

proyecto.

Enfoque de sistema para la gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema (como un
todo), contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
Generalmente, identificar la globalidad del proyecto como un sistema hace posible la
coordinacion y la compatibilidad de los procesos planificados. En otras palabras, un
proyecto se lleva a cabo como un conjunto de procesos planificados, interrelacionados e
interdependientes. La oficina encargada de la administracion del proyecto controla sus
procesos, para esto es preciso definir y vincular los procesos necesarios para integrarlos y

gestionarlos como un sistema.
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Mejora continua:

La gestion de los proyectos deberia tratarse como un proceso, en lugar de como una tarea
aislada. Deberia implementarse un sistema para registrar y analizar la informacién obtenida

durante un proyecto, para su uso en un proceso de mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. La
informacion relativa al progreso y el desempefio del proyecto debe registrarse, asi como las
experiencias ganadas en procesos derivados de otros proyectos (lecciones aprendidas).
Estos hechos registrados pueden ser tomados como base para ayudar en la toma de

decisiones de proyectos futuros.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. En las relaciones cliente-
proveedor, ambas partes deben buscar establecer negociaciones y relaciones ganar-ganar
donde ademas de ofrecer el servicio para satisfacer una necesidad del cliente y éste por su
parte pagar por un bien o servicio que requiere, es altamente recomendable que ambas
partes procuren un clima de armonia y colaboracién donde ambos se sientan beneficiados

con respecto a la relacién laboral.
Sistema de gestion de la calidad en el proyecto:

Para alcanzar los objetivos del proyecto es necesario gestionar los procesos del Proyecto
dentro de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de gestion de la calidad del
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proyecto deberia estar alineado tanto como sea posible con el sistema de gestion de la
calidad de la empresa.

Se deberian definir y controlar los documentos necesarios y producidos por la oficina
encargada de la administracion de los proyectos para asegurarse de la eficaz planificacion,
implementacién y control del proyecto.

Plan de la calidad del proyecto:

El sistema de gestion de la calidad del proyecto se deberia documentar e incluir, o hacerse

referencia a él, en un plan de la calidad del proyecto.

El plan de la calidad deberia identificar las actividades y los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la calidad del proyecto. El plan de la calidad deberia incorporarse

al plan de gestién del proyecto.

Documentos Institucionales de la Empresa:

Documento de Requerimiento de Negocio:

Es un documento que recoge toda la informacion relevante para la ejecucion del proyecto;
en él se especifican los objetivos del proyecto, se evallan los riesgos, se identifican las
partes involucradas, asi como se determinan las condiciones de ejecucion del proyecto. Este
documento debe ser autorizado y firmado por todas las partes involucradas y los niveles
aprobatorios segun el area al cual se le desarrolla el proyecto. EI modelo de este documento
fue elaborado por el DAC vy fue aprobado por la GSI de la empresa del sector publico en
estudio, para ser utilizado por todas las unidades adscritas a la referida gerencia y ser

empleado como modelo estandar en la definicion de los proyectos que se ejecutaran.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se identifican y detallan todos los procesos de la investigacion, las
herramientas y técnicas a ser utilizadas. Es a partir de esta seccién que toma cuerpo el
estudio planteado de la metodologia, el cual comienza con la definicion de la investigacion
a realizar y el tipo de informacion que se pretende conseguir, para posteriormente modelar

la metodologia para realizar mediciones de calidad de gestion de proyectos de TI.

El caso de estudio se ubica en el DAC de la GSI de una empresa del sector publico. Esta
unidad (DAC) administra toda la cartera de proyectos de la GSI, la cual esta compuesta por
los proyectos que ejecutaran todos los departamentos adscritos a esta gerencia. Para hacer
seguimiento y administrar los proyectos, el DAC solicita toda la informacion y
documentacién relacionada con los proyectos a los departamentos, al cierre de cada
trimestre, para reportar el avance de los mismos a la GSI. Es asi como el DAC puede crear
un mapa del avance de los proyectos, a partir de la documentacion entregada por las
unidades ejecutantes.

Si los procesos administrativos de ejecucion de los proyectos no han sido registrados o
actualizados o si no se reportan las desviaciones de los proyectos, el DAC no podra
informar oportunamente el avance de los mismos. Para ofrecer una guia de cumplimiento
de los procesos administrativos que debe efectuarse para cada proyecto, se propone con el
presente TEG brindar al DAC una metodologia que permita facilmente la verificacion del
cumplimiento de todas las labores administrativas de gestién de proyectos por parte de los
lideres de proyecto y de las unidades ejecutantes, asi como para el propio DAC obtener

indicadores de gestion de calidad en proyectos de TI.
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Tipo de Investigacién

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del tipo de estudio, el mismo se enmarcé en la
modalidad de investigacion proyectiva; ésta plantea la elaboracion de una propuesta o
modelo de solucion a un problema, a partir de situaciones e informacion actuales. Es de
hacer notar que este tipo de investigacion, Proyectiva, engloba los estudios para inventos,

programas y disefios.

La investigacion proyectiva consiste en la exploracion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El Proyecto debe tener apoyo en una

investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades.

En cuanto a la investigacion proyectiva, Hurtado, J (2006) explica en su libro
“Metodologia de la Investigacion Holistica que “una investigacion proyectada,
también conocido como proyecto factible, consiste en la elaboracion de una
propuesta 0 modelo para solucionar un problema. Se ubican las investigaciones

para inventos, programas, diseno” (p.130).

En cuanto a un proyecto factible la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador UPEL (2004) establece:

“Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones 0 grupos sociales; puede referirse a la
formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o

un disefio que incluya ambas modalidades” (p.16)

Segin BALESTRINI, Miriam. (2004) “ En el caso de los estudios exploratorios

0 exploratorios , sugieren en sus objetivos, avanzar en el conocimiento donde
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una problematica no est4 lo suficientemente desarrollada o se logra delimitar
nuevos aspectos de la misma, bien sea para familiarizar al investigador con la
realidad abordada, aclarar conceptos, reunir informacion para posteriores
desarrollados, establecer prioridades para nuevas investigaciones; o también
posibilitar ulteriores investigaciones con mas precision y el desarrollo de las

hipétesis” (p. 6).

Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion describe los procedimientos o estrategias para obtener la

informacion y plantear el modelo de solucion.

La investigacion que se plantea en este capitulo es del tipo Proyectiva, con el apoyo del

método descriptivo e investigacion documental.

La investigacion realizada se considera de tipo Proyectiva, utilizando el método
descriptivo, el cual consiste en detallar la estructura de los fendmenos y su dindmica. Este
tipo de investigacion se posiciona en el primer nivel del conocimiento cientifico. Utiliza

técnicas cualitativas para obtener la informacién relacionada con el estudio.

La técnica utilizada por el método cualitativo consiste en registrar los fenémenos
estudiados, mediante técnicas basicas como observacion y entrevistas no estructuradas,
evitando ante todo la cuantificacion, como herramienta de recoleccion de datos. Con esta
técnica se procura identificar la naturaleza de la realidad estudiada, las relaciones con el
entorno y se espera responder a las siguientes interrogantes: ;qué?, ¢cOmo?, por qué? y
¢para qué?; con el fin de encontrar el significado de las cosas. Asi mismo es de tipo
exploratorio y explicativo y los resultados son muy representativos pero no ofrecen el
aspecto cuantitativo de la solucion. Este método solo ofrece diferencias cualitativas de un

hecho, en relacién a su entorno.
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Por otra parte, la investigacion documental, consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad estudiada, directamente de la fuente en donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes. En otras
palabras, Investigacion Documental es aquella que se basa en la obtencion y andlisis de

datos provenientes de materiales impresos u otros tipos de documentos.

En cuanto a la investigacion documental la Universidad Pedagdgica Experimenta

Libertador con sede en Caracas, la define como:

“El estudio de problemas con el proposito de ampliar y profundizar el conocimiento de
su naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos previos, informacion y datos
divulgados por medios impresos, audiovisuales o electrénicos. La originalidad del
estudio se refleja en el enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones,

conclusiones, recomendaciones y, en general, en el pensamiento del autor.”

Unidad de Analisis:

Corresponde a la unidad que se examina, vale decir, de la que se busca la informacién y su
naturaleza depende de los objetivos del estudio. Esta unidad puede ser hogar, las personas,
parte del cuerpo de las personas, la granja, el establecimiento, etc. Las unidades de analisis

reciben frecuentemente el nombre de “Elementos de 1a poblacion”.

A partir de la referencia anterior, en el presente trabajo de investigacion se identifica como
unidad de analisis el DAC, la cual es la unidad administrativa que maneja toda la cartera de
proyectos que se ejecutan en los distintos departamentos (Telematica, Atencion a Usuarios,
Tecnologia de Servicios Centralizados, Programacion y Control de Servicios,
Procesamiento de Datos, Administracion de Datos, Ingenieria de Procesos Yy
Coordinaciones Funcionales) que estan adscritos a la GSI de una empresa del sector

publico.
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Unidad de Investigacion:

La wunidad de investigacion se refiere a aquella que contiene las partes que se van a
analizar. Se puede inferir a partir del enunciado anterior, que la unidad de investigacion son
los proyectos que componen la cartera de proyectos que maneja el DAC de la GSI de una
empresa del sector publico, los cuales estan todos enfocados a proveer soluciones en

materia de TI.

Unidad de Observacion

La unidad de observacion se denomina a la unidad a través de la cual se obtiene la
informacion, ésta puede o no coincidir con el elemento, también llamada “Unidad

Respondiente™.

Partiendo de la definicion anterior, se pueden identificar, para la presente investigacion,

cinco unidades de observacion:

La primera de ellas se corresponde con la cartera de proyectos que maneja el DAC de la

GSI de una empresa del sector publico.

La segunda unidad de observacion esta compuesta por los lineamientos establecidos como
requisitos basicos para inscribir un proyecto en el portafolio de proyectos de la unidad
ejecutante, en este caso, los departamentos adscritos a la GSI de una empresa del sector

publico.

La tercera unidad de observacion corresponde a la metodologia empleada por el DAC para
manejar los proyectos de todas las unidades que conforman la GSI a las cuales brinda

apoyo.

La cuarta y quinta unidad de observacion son los elementos de la metodologia del Project
Management Institute (PMI) y la Norma ISO 10006/2003: “Sistemas de gestion de la
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calidad — Directrices para la gestion de la calidad en los proyectos, que puedan ser
aplicables al desarrollo del disefio metodoldgico para la medicion de calidad en la gestion
de proyectos de TI para ser utilizada por el DAC de la GSI de una empresa del sector

publico.

Poblacion:

El término poblacion significa un agregado de datos individuales, personas o cosas, acerca
de los cuales se desea informacion. Definir la poblacion es, en un sentido, limitar el
contenido de las unidades elementales. Estas poseen ciertas caracteristicas, conocidas a

veces como rasgos o propiedades, que pueden ser de naturaleza cualitativa o cuantitativa.

Una poblacién puede ser finita o infinita. Por ejemplo, la poblacién consistente en todas las
tuercas producidas por una fabrica en cierto dia es finita, mientras que la determinada por

todos los posibles resultados (caras, cruces) de sucesivas tiradas de una moneda, es infinita.

De a cuerdo a las definiciones anteriormente descritas, se puede decir en este estudio, que
la poblacién estadistica corresponde con la totalidad de los proyectos que componen la
cartera de proyectos de la GSI.

Muestra

Una muestra es una coleccion de datos que se obtienen al llevar a cabo repetidos ensayos de
un experimento para lograr una evidencia representativa acerca de la poblacion en relacion
con una caracteristica dada. Si la manera de obtener la muestra es imparcial y técnicamente
buena, entonces la muestra puede contener informacion util con respecto al estado de la
naturaleza y a partir de ello se podran formular inferencias. Ahora bien, estas ultimas son
inductivas y, por lo tanto, estan sujetas a riesgo, dado que representan un razonamiento que

va de lo particular a lo general.
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A partir de esto, se puede escoger como muestra de estudio los proyectos formulados
durante el afio 2009 por el Departamento de Telematica de la GSI, ya que el referido
departamento contribuye a publicar los proyectos que componen la cartera de proyectos de

la GSI de la empresa del sector publico estudiada.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Una vez identificados los conceptos anteriores, es necesario sefialar y precisar, de manera
clara y desde la perspectiva metodoldgica, cuales son aquellos métodos instrumentales y
técnicas de recoleccién de informacion mas apropiados, considerando las particularidades y
limites de cada uno de éstos, atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigacion y
a las caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitirdn obtener y

recopilar los datos que estamos buscando.

Las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas; la observacion directa, la encuesta en sus
dos modalidades (entrevista o cuestionario), el andlisis documental, analisis de contenido,

etc.

Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacién. Ejemplo: fichas, formatos de cuestionario, guias de entrevista, grabadores),

etc.

Se considera pertinente que antes de detallar las técnicas utilizadas para la recopilacion de
informacién que la totalidad de la misma fue obtenida y analizada a través de variables

cualitativas.

Por lo anteriormente expuesto se debe describir para cada una de las fases de obtencién de

informacidn las técnicas empleadas:
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La primera técnica de obtencion de informacion utilizada fue la entrevista no
estructurada con las personas del DAC de la GSI.

Revision de informacion relacionada al informe del cierre de proyectos del afio 2009,
utilizando la técnica documental.

Revision de Manuales de Normas y Procedimientos utilizados, empleando una vez
mas la técnica documental.

Revision de la norma ISO 10006:2003, para adaptar sus referencias al modelo de
metodologia propuesto, empleando técnicas documentales.

Identificaciobn de los elementos de la metodologia del PMI (Gestion de
Comunicaciones, Gestion de la Calidad y los Procesos de los Proyectos), que sirven
de base el desarrollo del modelo propuesto, utilizando técnicas documentales.

Técnicas y Procesos de Andlisis de Datos

El andlisis de los datos fue realizado en su totalidad utilizando un enfoque cualitativo, dado

que la recoleccion de datos fue ejecutado expresamente de manera cualitativa y

documental, asi como de opinidn de expertos en el area de gestion de proyectos, lo cual

hace que el tratamiento de esta informacion sea exclusiva del tipo cualitativo.

Operacionalizacion de Objetivos

En aquellos estudios que no se precisan como un requisito indispensable, la formulacion de

hipétesis, relacionados con los descriptivos, diagndsticos o evaluativos, se requiere

localizar explicitamente, las variables sujetas a ser estudiadas. En este sentido, puede

sefialarse que una variable es un aspecto o dimension de un objeto, 0 una propiedad de

estos aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia. Los

objetivos podemos visualizarlos en la siguiente tabla:
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| ObietoGemerdl | ObjetosEspecfios | Veribles |  Teess | Wnsumemws | Fuentsceinformacitn

Definir una metodologia a

utilizar para realizar
mediciones de Calidad en la
Gestion de Proyectos de

Tecnologia de Informacién

Definir los estandares que
debe cumplir la Gestion de
Proyectos de Tecnologia de
Informacion

Fundamentos del PMI

Norma ISO 10006:2003

Andlisis de Documentos,

Normas y Estandares

Referencias bibliogréficas

Documentos del PMI, Norma
I1ISO 10006:2003 y
documentos de expertos en el
area de Gestion de Proyectos

Indicar los tépicos de Calidad

que son susceptibles de
evaluar al momento de
realizar una auditoria de

Proyectos de Tecnologia de

Informacion.

Fundamentos del PMI

Norma 1SO 10006:2003

Andlisis de Documentos,

Normas y Estandares

Aplicacién de conocimientos

y habilidades

Referencias bibliograficas

Documentos del PMI, Norma
1SO 10006:2003 y
documentos de expertos en el

area de Gestion de Proyectos

Definicion de métricas a
utilizar en la evaluacion de la

Gestion de Proyectos

Describir los procesos

susceptibles a ser medidos

Identificar la escala a utilizar
para la evaluacién de los

procesos

Andlisis de los procesos

Entrevistas no estructuradas
con expertos de la unidad de

analisis

Referencias bibliograficas

Entrevista

Manuales de Normas vy
Procedimientos y
documentacién de expertos
en el &rea de Calidad de

Proyectos

Desarrollar los pasos a
utilizar en la evaluacién del
cumplimiento de los aspectos

definidos

Identificar los procesos a ser

evaluados

Definir los tépicos a ser
evaluados en cada proceso

identificado

Aplicacién de conocimientos

y habilidades

Observacion y analisis

Lista de chequeo

Criterio de Expertos en el

area de Gestion de Proyectos

Definir los Indicadores de
calidad que se obtendran de la
evaluacion de los topicos de

calidad evaluados

Ponderar el cumplimiento de
los procesos identificados en

el 3er. objetivo

Andlisis de los procesos

Entrevistas no estructuradas
con expertos de la unidad de
analisis

Definicién de Escala

Entrevista

Criterio de Expertos en el

area de Gestion de Proyectos

Tabla 1: Operacionalizacién de Objetivos
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

El presente trabajo de investigacion tiene su marco de referencia en el DAC; dicho
departamento ha sido tomado como punto de partida para el estudio y las actividades de
seguimiento de proyectos que alli se realizan son el insumo principal para llevar a cabo el
proceso de investigacion en el disefio de una propuesta metodoldgica que le apoye en la
gestion y administracion de los proyectos que se encuentran en la cartera de proyectos de la
GSI.

Para hacer mencién a la empresa del sector publico en este capitulo la misma sera llamada

“la Institucion” o empresa del sector publico.

En esta seccion seran descritos los topicos relacionados con la resefia histérica, mision y
vision de la Institucion, bases tedricas y normas de estandares que sirven de fundamento a

la investigacion y el marco conceptual.

Resefia Historica de la Organizacion

La empresa del sector publico en donde se realiza el presente estudio se cre6 mediante una
ley promulgada el 8 de septiembre de 1939, publicada en Gaceta Oficial No. 19.974 del 8

de septiembre de 1939, durante la presidencia de Eleazar Lopez Contreras.

La ley de esta institucion ha experimentado reformas a lo largo de la historia y todas las
reformas respondieron a exigencias internas derivadas del acelerado cambio experimentado
por la nacién y a las nuevas orientaciones que se adoptaba en las economias mas
desarrolladas, las cuales resultaban de la estructuracion de un nuevo orden financiero

internacional.
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El marco normativo actual se ha adecuado a las nuevas concepciones y corrientes existentes
en un mundo globalizado, donde las instituciones de caracter publico-financiero valoran la
autonomia como una manera de enfrentar los grandes cambios que han ocurrido y que
siguen ocurriendo en la esfera financiera, bancaria y monetaria de un modo integrado. Es
decir, sobre la institucion recae una tarea muy bien delimitada con relacion a tres variables
o medios: el dinero, el crédito y la tasa de cambio, con miras a contribuir al logro de tres
supremos objetivos: la estabilidad de la moneda, el equilibrio econémico y el desarrollo

ordenado de la economia.

Las transformaciones en la mision y filosofia de la institucion vinieron acompariadas con
cambios en los espacios y edificaciones, dada la complejidad de las funciones, asi como la
expansion de su influencia y cobertura, que implicaron la proyeccién de ellas sobre la
sociedad. Ademas al convertirse en un sujeto de la sociedad financiera internacional, debi6
alternar con instituciones o centros de poder econémico albergados en espacios consonos
con la funcién que desempefian. Es decir la imagen tanto hacia el interior del pais y hacia el

exterior, habria de tener rasgos trascendentes asociados a su mision publica.

Mision:

La institucion tiene entre sus objetivos mas significativos, lograr la estabilidad de precios y
preservar el valor interno y externo de la moneda como parte de las politicas publicas que
contribuyen con el desarrollo humano integral y el progreso armonico de la economia

nacional, para alcanzar los objetivos superiores del Estado y la nacién.

De alli que estara comprometido con la tarea del desarrollo y coadyuvara a los procesos

implicitos en éste, armonizandolos con los de las esferas monetaria y cambiaria.

Asimismo, en el marco de la integracion Latinoamérica y caribefia, se establecen los
mecanismos para facilitar la coordinacion de politicas macroecondmicas con los bancos

centrales regionales.
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Para lograr estos propositos, la institucion tiene entre sus funciones las de formular y
ejecutar la politica monetaria; participar en el disefio y ejecutar la politica cambiaria;
regular la moneda, el crédito y las tasas de interés; administrar las reservas internacionales
y estimar su nivel adecuado; velar por el funcionamiento del sistema de pago; emitir
especies monetarias y asesorar a los poderes publicos nacionales en las materias de su

competencia.

Vision:

La institucién se proyecta como un organismo:

e  Que armoniza la formulacion y ejecucion de las politicas de su competencia con las
necesidades del pais y los fines del Estado en la regulacion de la economia y el
desarrollo integral.

e  Que consolida su integracion con el proceso nacional para cooperar con el desarrollo
del pais.

e  Que afianza, con el desempefio de cada una de sus funciones y responsabilidades, un
modelo de comportamiento de alta credibilidad, reputacion, prestigio y solidaridad.

e  Que desarrolla un ambiente de ejercicio de sus plenas capacidades, de actuacion

responsable, transparente, coordinada y comprensible para la sociedad.
Para estos fines, dispondra de:

1. Un disefio de organizacion y funcionamiento agil, integral, orientado a resultados y
flexible que asegure una alta capacidad de respuesta, el control de la gestion y la
evolucion favorable de los factores clave asociados con el cumplimiento de sus politicas
y evaluacion de su desempefio.

2. Un esquema de direccion institucional que facilite la consecucion y calidad de los

resultados, estimule las condiciones para la interaccion y el didlogo con la sociedad y
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sus instituciones, y contribuya a mantener un clima organizacional apropiado para el
buen funcionamiento interno.

Un equipo humano con vocacién de servicio, de reconocida calificacion profesional y
técnica, altamente estimulado, bien administrado, orientado al logro y con sensibilidad

social.
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CAPITULO V: RESULTADOS

Al finalizar la fase de recoleccion de datos, los mismos deben ser ordenados, clasificados y
analizados de manera tal que puedan establecerse conclusiones que permitan alcanzar o

cubrir los objetivos planteados.

En esta seccion se expondrad la relacion entre la informacion obtenida a través de los
diferentes instrumentos: entrevistas, revision de documentos de expertos en el area de
manejo de proyectos por un lado, y el PMBoK del PMI y la norma 1SO 10006:2003, por el
otro, para alcanzar los criterios que permitiran cubrir los objetivos planteados en el capitulo
.

Para poder visualizar la interaccion de la correspondencia de los Procesos de Direccion de
Proyectos a los Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos y a las Areas de

Conocimiento se presenta el esquema del anexo D

Por otra parte, y tomando como punto de partida las observaciones, provenientes del
PMBoK asi como el contenido de la norma 1ISO 10006:2003 y particularmente entrevistas y
revision de los documentos de expertos en el DAC de la empresa del sector publico donde
se realiza el estudio, se ha podio identificar que las areas del conocimiento que seran
mayormente abarcadas en el desarrollo de la metodologia planteada seran: Los procesos de

comunicaciones y los procesos de calidad.

Seltiz, Jahoda, Deutsch y Cook (1976), citados por Balestrini (2002), explican que “El
propdésito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de forma tal que
proporcionen respuestas a las interrogantes de la investigacion”; segin este criterio, se
puede decir que a partir de las fuentes de informacion consultadas (Normas, manuales y

entrevistas) podemos dar respuesta a los objetivos de esta investigacion:
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Desarrollo de los objetivos

Objetivo 1. Definir los estandares que debe cumplir la Gestion de Proyectos

de tecnologia de Informacion.

A partir de los enunciados del PMBoK, y de las nueve areas del conocimiento alli
definidas, asi como los postulados en la Norma ISO 10006/2003, “Sistema de gestion de la
calidad, directrices para la gestion de la calidad en los proyectos”, pueden resaltarse los

siguientes topicos:

1. Proceso de Comunicaciones
2.  Proceso de Calidad

El manejo de las comunicaciones puede ser visto como un subconjunto de la gerencia de
proyectos que incluye las actividades requeridas para asegurar la generacion oportuna y
apropiada, asi como la coleccién, la difusion, el almacenaje, y la Gltima disposicion de la
informacidn del proyecto. En todo proyecto debe ser imperativo y necesario definir, entre

otros:

o Normas para las comunicaciones entre los distintos miembros del equipo de Proyectos
e  Manejo de las comunicaciones formales escritas

o Manejo de las comunicaciones formales no escritas

o Reuniones y minutas

o Reportes de avance periddico

o Mecanismos para la revision y aprobacién de documentos

La definicion en el proyecto y acuerdos de cada uno de los puntos anteriores debe ser
realizado al inicio del proyecto, durante la fase de planificacion, de tal manera que todos los
miembros del equipo conozcan estos acuerdos y los mismos puedan ser aplicados y
observados a lo largo de la ejecucion del proyecto, asi mismo en este momento se definen

las reglas de escalacion y aprobacion de las comunicaciones.
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De igual manera, la importancia de definir la gestién de las comunicaciones reside en que
permite a todos los miembros del proyecto conocer los canales oficiales para garantizar
que todos los integrantes del mismo manejen informacion semejante y principalmente

puedan tomarse las decisiones que sean requeridas de la forma mas eficiente y oportuna.

Asi mismo, se hace necesario controlar los documentos que son producidos por la
organizacion encargada del proyecto para asegurarse de la eficaz planificacion,
implementacién y control del proyecto, ya que los documentos producidos durante la vida

del proyecto, en una fase, serviran de soporte para realizar las actividades de las fases

Administracion de las
Comunicaciones del Proyecto
101 10.2
Planeacién de las Comunicaciones Distribucién de la Informacién

posteriores.

.1 Entradas .1 Entradas
1 Requerimientos de comunicacidn 1 Resultados de trabajo
2 Tecnologia de las comunicaciones 2 Plan de administracidn de las comunicaciones
3 Restricciones 3 Plan del proyecto
4 Suposiciones .2 Herramientas y Técnicas
.2 Herramientas y Técnicas 1 Habilidades de comunicacidn
1 Analisis de los partidos interesados 2 Sistemas de retomo de la informacidn
.3 Salidas 3 Sistemas de distribucién de la informacidn
1 Plan de administracion de las comunicaciones 3 Salidas

1 Archivos del proyecto

103 104
Reportes de Desempefio Cierre Administrativo

.1 Entradas .1 Entradas
1 Plan del proyecto 1 Documentacion de la medicidn de desempefio
2 Resultados de trabajo 2 Documentacidn del producto y del proyecto
3 Otros archivos del proyecto 3 Otros archivos del proyecto
.2 Herramientas y Técnicas .2 Herramientas y Técnicas
1 Comités de desempefio 1 Herramientas y técnicas para el reporte
2 Analisis de varianza de desempefio
3 Analisis de tendencia .3 Salidas
4 Analisis de valor ganado 1 Archivos del proyecto
5 Herramientas y técnicas de distribucidn de 2 Aceptacian formal
la informacidn 3 Lecciones aprendidas
3 Salidas

1 Reportes de desempefio
2 Solicitudes de cambio

Figura 2: Vista general de la Administracion de las Comunicaciones del Proyecto. Fuente: PMI

Por otra parte, los procesos administrativos de la calidad en el ambito del manejo de

proyectos estan enfocados a realizar aquellas acciones que permitan hacer un seguimiento
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eficiente de las fases del proyecto, controlar los recursos asignados y el cumplimiento de
los acuerdos previamente establecidos por la oficina de proyectos para la ejecucion

administrativa de los procesos y fases de un proyecto, pudiendo destacarse:

Planeamiento de la calidad: identificando los estandares de calidad que son relevantes al

proyecto y a determinar como satisfacerlos.

Garantia 0 aseguramiento de calidad: funcionamiento total de evaluaciéon del proyecto

sobre una base regular para proporcionar confianza que el proyecto satisfaga los estandares

de calidad relevantes.

Control de calidad: la supervision de proyecto, poniendo énfasis en los topicos de calidad

identificados

GESTION DE LA CALIDAD
DEL PROYECTO

8.1 Planificacion 8.2 Realizar Aseguramiento 8.3 Realizar Control
de Calidad de Calidad de Calidad
.1 Entradas .1 Entradas .1 Entradas
.1 Factores ambientales de la .1 Plan de gest6n de calidad .1 Plan de gestion de calidad
empresa .2 Métricas de zalidad .2 Métricas de calidad
2 ACUVO_5 de_ |06 procesos de la .3 Plan de mejoras del proceso .3 Listas de contrcl de calidad
organizacion .4 Informacién sobre el rendimiento .4 Activos de los procesos de la
.3 Enunciadc del alkcance del del trabajo organizacién
. ST"YE’;“’ — .5 Solicitudes ce cambio aprobadas .5 Informacién sobre el rendimiento
. lan de gesltof\ .e proyecto .6 Mediciones de control de calidad del trabajo
2 Herramientas y Técnicas .7 Solicitudes ce cambio .6 Solicitudes de cambio aprobadas
-1 Anélisis ceste-beneficio implementadas .7 Productos entregables.
.2 Estudios comparativos i
3 Disefio de ex;?erimentos -8 Acciones correctivas .2 Herramientas y Técnicas
implementadas .1 Diagrama de causa y efecto

.4 Coste de |a calidad (COQ)}

.5 Herramiertas adicionales de -9 Reparacion de defectas -2 Diagramas de control
planificacion de calidad Implemontada -3 Diagramas de flujo
3 Salldas .10 Acciones preventivas .4 Histograma
1 Plan de gestion de calidad Implementadas -5 Diagrama de Pareto
5 Métricas ce calidad .2 Herramientas y Técnicas -6 Diagrama de comportamiento
3 Listas de control de calidad .1 Herramientas y técnicas para la .7 Diagrama de dispersion
.4 Plan de majoras del proceso planificacién de calidad .8 Muestreo estadistico
£ | inea hase de calidad 2 Auditorias de calidad -9 Inspeccion
.6 Plan de gestion del proyecto .3 Analisis del proceso .10 Revision de reparacion de
(actualizaciones) 4 Herramientas y técnicas para el defectos
control de calidad .3 Salidas
-3 Salidas -1 Mediciones de control de calidad
.1 Cambios solicitados -2 Rep: ion de i
.2 Acciones cormrectivas .3 Linea base de calidad
recomendadas (actualizaciones)
.3 Activos de los procesos de la -4 Acciones correctivas
organizacion (actualizaciones) recomendadas
4 Plan de geston del proyecto .5 Acciones preventivas
(actualizaciones) recomendadas

.6 Cambios solicitados

.7 Reparacion de defectos
recomendada

.8 Activos de los procesos de la
organizacion (actualizaciones)

-9 Productos entregables validados

.10 Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)

Figura 3. Descripcion general de la gestion de la calidad del proyecto. Fuente: PMI
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Extrapolando el proceso de calidad dentro del proyecto, este mismo puede ser aplicado a la
gestion de administracion del proyecto. Tomando como base la revision de la norma 1SO

10006:2003 la cual refiere la gestion de la calidad a realizar en cada fase de los proyectos.

La norma ISO 10006/2003, define la orientacién sobre la gestion de la calidad en los

proyectos, esta se basa en ocho principios, los cuales se indican a continuacion:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal de proyectos

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision

L N o g B~ w D P

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Dentro de los principios descritos en la gestion de la calidad, existen elementos que inciden

directamente con la presente investigacion, Estos son:

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
relacionados como un sistema contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizacién en
el logro de sus objetivos. La organizacion encargada de un proyecto deberia asegurarse que
se definen los procesos de comunicacion apropiados y que se intercambia la informacion

entre los procesos del proyecto.

Mejora continua: El ciclo de mejora continua se basa en el concepto de “Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar”. Las organizaciones originaria y encargada del proyecto son responsables
de buscar continuamente la mejora de la eficacia y la eficiencia de los procesos de los que

son responsables.
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Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Con objeto de evaluar el estado del
proyecto, deberian llevarse a cabo evaluaciones del desempefio y del avance. La
organizacion encargada del proyecto deberia analizar la informacion derivada de las
evaluaciones del desempefio y del avance para tomar decisiones eficaces en lo que respecta

al proyecto y para revisar el plan de gestion del proyecto.

Obijetivo 2. Indicar los topicos de calidad que son susceptibles de evaluar al
momento de realizar una auditoria de proyectos de tecnologia de

informacion.

La gestion de calidad en un proyecto, estd enmarcada en dos metodologias basadas en
procesos y herramientas, y cuyo objetivo es principalmente lograr lo planificado, es decir
producir el bien o producto disefiado, con los costes y los beneficios previstos en el plan de

negocios de la empresa.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion define la calidad como la “totalidad
de los aspectos y las caracteristicas de un producto o servicio que repercuten en su
capacidad para satisfacer necesidades declaradas e implicitas” (ISO 8402). Un método para

el control de la calidad para proyectos, incluye los siguientes elementos:

Un sistema de calidad, que abarca la organizacion, los procedimientos y los procesos para

asegurar que se tiene en cuenta la garantia de calidad durante los proyectos.

Planificacion de la calidad, incluye el establecimiento de metas de calidad para el proyecto

y garantiza que los planes estén en vigencia para lograrlos.

Control de calidad, incluye la instalacion de mecanismos para inspeccionar cada producto

elaborado a fin de garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad acordados.

Por otra parte, la medicion de la calidad no es un evento sino un proceso continuo. Cuando

se define un proyecto, el grupo de trabajo debe entender los términos de calidad del mismo
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y estos deben estar consignados en un Plan de Calidad, en el cual se manejan los criterios
de aceptacion y correccién de cada entregable.

El plan también contiene dos procesos: control de calidad y aseguramiento de la calidad. El
control de calidad garantiza que los entregables del proyecto cumplan con las expectativas
del cliente. El aseguramiento de la calidad se ocupa de que el proceso para crear los

entregables sea de alta calidad.

Uno de los propositos del control de calidad es detectar errores lo antes posible en la vida

del proyecto, y asi disminuir su impacto tanto econémico como en el tiempo del mismo.

Objetivo 3. Definicion de las métricas a utilizar en la evaluacion de la

gestion de proyectos.

Una vez definidos los tdpicos a evaluar, calidad y comunicaciones, es necesario definir la
escala y métricas a utilizar en la verificacion del cumplimiento de los referidos aspectos a

observar.

Estas métricas indicardn el grado de cumplimiento de cada renglon a evaluar en el
desarrollo de un proyecto, asi mismo permitira levantar las alarmas y alertas de aquellos

topicos que presentan no cumplimiento o cumplimiento parcial.

Objetivo 4. Desarrollar los pasos a utilizar en la evaluacion del

cumplimiento de los aspectos definidos.

Una de las funciones principales del DAC de la GSI de una empresa del sector publico, es
la gestidn de la cartera de proyectos que se manejan en todos las unidades que componen la

GSl, para ello es necesario y muy util disponer de herramientas que permitan realizar esta
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labor de forma dptima y generen indicadores o guias que permitan determinar cuan

acertada y eficiente es dicha gestion.

Para ello se propone la creacion de una metodologia que guie paso a paso en la ejecucion
de la evaluacion y gestion de los proyectos y permita controlar el cumplimiento de aquellos
aspectos que han sido identificados como fundamentales en la ejecucién de todo proyecto

Para desarrollar los pasos a utilizar en la evaluacion de la gestion de un proyecto, es
importante tener en cuenta las fases de todo proyecto, las cuales estan identificadas como:
Visualizacion/Conceptualizacion, Planificacion, Ejecucion-Seguimiento y Control y fase de

Cierre.

-52.-



Fases de un proyecto:

Titulo o nombre del

proyecto
Objetivos generales y
especificos del
proyecto
Planteamiento del
problema del proyecto
Antecedentes del
problema

Determinar el alcance
del proyecto
Beneficios para la
empresa
Justificacion del
proyecto (técnica vy
estratégica)

Estructura
desagregada del
trabajo inicial
Cronograma de

Tiempo del proyecto

Determinar el
alcance del
proyecto

Determinar el

equipo de trabajo
Crear la Estructura
Desagregada  de

Trabajo

Crear el
diccionario de la
Estructura
Desagregada  de
Trabajo
Desarrollar el
cronograma

Estimar tiempo y
costo

Determinar el
camino critico
Determinar el plan

de riesgos

Estimar el
presupuesto
Determinar las

necesidades de
comunicacion
Determinar los
estandares de
calidad

Establecer el plan
de calidad
Identificacion,
calificacion,
cuantificacion y
respuestas al plan
de riesgos
Establecer el plan
de utilizacién de
RRHH

Establecer el plan
de procura
Determinar el
sistema de control
de proyectos

Ejecutar el plan
del proyecto

Gerenciar el
progreso del
proyecto
Completar las
actividades del
cronograma
Distribuir

informacién a los
involucrados
Asegurar la
calidad
Desarrollar el
equipo de trabajo
Sostener
reuniones
periddicas  para
discutir el avance
del proyecto

Identificar los
cambios para
realizarlos

Uso del sistema
de autorizaciones

Utilizar el
mecanismo de
control de
cambios

Medir el

desempefio  del
proyecto
Realizar reportes
de desempefio

Control del
alcance del
proyecto

Control de calidad
Monitoreo y
control de riesgos
Control del
cronograma

Control del costo

Auditar la
procura
Verificacion de
los productos
Realizar el cierre
financiero
Determinar  las
lecciones

aprendidas
Actualizar los
archivos del
proyecto
Finalizar los
reportes de

desempefio  del
proyecto
Aceptacion
formal de los
productos del

proyecto
Almacenar la
informacién del
proyectos

Liberar los
recursos
Documento  de
cierre del

proyecto emitido
a la empresa
aportante en el
proyecto.
Descripcion  del
cierre del
proyecto en
donde se reflejen
costos, tiempo,
calidad
alcanzada.

53




. Finalizar el | e Verificacion del

desarrollo del plan alcance del
del proyecto proyecto
o Obtener e Asegurar que el
aprobacion del avance se cumple
plan del proyecto segun el plan
. Tecnologia e | e Actualizar el plan
Innovacion. del proyecto
e Establecer
acciones

correctivas

e Acuerdos con
beneficiarios
(convenio o carta
de intencion)

e Contratos-
convenios de
transferencia
tecnologica (si
aplica)

Tabla 2: Fases de un Proyecto

Obijetivo 5. Definicion de los indicadores de calidad que se obtendran de la
evaluacidn de los tdpicos de calidad evaluados.

A partir de la identificacion de los pasos que deben cumplirse en la ejecucién de todo
proyecto, la revision del desempefio o ejecucion de un proyecto permite la obtencién de
indicadores que muestren el grado de cumplimiento con aquellos aspectos que han sido
definidos.

Los indicadores de calidad son valores relativos que ofrecen una guia del cumplimiento de
un acuerdo, en funcién de su cumplimiento y conformidad con criterios previamente
establecidos entre las partes. Para el caso del presente estudio, los indicadores de calidad se
traducen en el grado de cumplimiento de las normas para ejercer la gestion de proyectos
por parte de los departamentos que componen la GSI con base a los lineamientos
establecidos por el DAC.
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CAPITULO VI: LAPROPUESTA

El presente capitulo ofrece la propuesta metodoldgica para las mediciones de calidad en la
gestion de proyectos de TI para ser utilizada por el DAC de la GSI de una empresa del

sector publico.

Es importante destacar que la calidad en proyectos puede enfocarse desde dos &ngulos: la
calidad del producto y la calidad como proceso. En nuestro caso de estudio y dado que se
trata del desarrollo de una metodologia, la calidad sera evaluada en funcion del proceso de

la gestidn de los proyectos.
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Figura 4. Direccion de Proyectos basado en las Mejores Practicas del PMBOK
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Estructura de la Propuesta

La estructura metodoldgica que se propone a continuacion, consta de una lista de chequeo
que debe verificarse al momento de evaluar la gestion del proyecto, posterior a la
verificacion de la lista de chequeo de los elementos que deben haberse realizado durante la
ejecucion de cada fase del proyecto, sigue la ponderacién de los elementos existentes,
encontrados en la lista de chequeo y definicion de los indicadores de la gestion para cada

fase del proyecto.

En la lista de chequeo se establecen los criterios y parametros que han de validarse en cada
uno de los procesos identificados en la direccion de proyectos basado en las mejores
practicas del PMBoK (figura 7)

Partiendo entonces de la direccion de proyectos, los procesos a contemplar en el chequeo

son:
1. Inicio

2. Planificacién

3. Ejecucion, Seguimiento y Control
4.  Cierre

Asi pues, el proceso de Inicio también puede definirse como Visualizacién y
Conceptualizacion del proyecto, la planificacion se identifica como el segundo proceso,
como tercero se encuentra Ejecucion, Seguimiento y Control del proyecto y finalmente

todas las actividades relacionadas con el cierre del proyecto.

Figura 5. Direccion de Proyectos. Fuente: PMI

56



La propuesta consiste en un modelo global, focalizado en las fases de los proyectos y los
elementos claves que se deben cumplir en cada uno de ellos. Esta propuesta esta
estructurada para validar el cumplimiento de los elementos de cada fase de un proyecto.
Las fases funcionan integradamente, en una direccion unica y estan alineadas con las areas
del conocimiento de la gestion de proyectos propuestas por el PMI, tal como se muestra a

continuacion:
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Figura 6. Resumen de alto nivel de las interacciones de los Grupos de Procesos y Areas de
Conocimiento de la Direccion de Proyectos. Fuente: PMI
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A continuacion se presentan los elementos que componen las fases de los proyectos, sus
elementos que los conforman y a partir de estos elementos se definen cuales de ellos deben

estar presentes en cada fase del proyecto

Metodologia Propuesta:

Lista de Verificacion:

Tomando como base los procesos y elementos que deben estar presentes en cada fase de un
proyecto, se define la utilizacion de la siguiente lista de verificacion, tanto de procesos,
como de productos, ambos por fase del proyecto y asi confirmar la existencia de cada

elemento en las distintas fases.

Para la primera fase, se propone verificar el cumplimiento de cada uno de los siguientes
elementos durante la ejecucién de la fase de Visualizacion y Conceptualizacion (llamada
también fase de inicio) mediante la ejecucion y validacion de la realizacion de los

siguientes pasos:

1. Fase de Visualizacién y Conceptualizacion (Inicio):

1.1. Elaboracién del Documento de Requerimiento de Negocio:

1.1.1. Recoleccion de las firmas correspondientes.
1.2. Elaborar la formulacion presupuestaria del proyecto o el traspaso, de ser el caso
1.3. Elaborar la Ficha Descriptiva del Proyecto:

1.3.1. Nombre del Proyecto

1.3.2. Iniciativa que apoya el proyecto

1.3.3. Justificacion del Proyecto

1.3.4. Propésito del proyecto

1.3.5. Alcance del Proyecto
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1.3.6. Perfil técnico de los Recursos Humanos necesarios para la ejecucion del
proyecto

1.4. Elaboracién del cronograma del proyecto, utilizando la plantilla correspondiente al
tipo de proyecto a ejecutar, segun los modelos de plantillas existentes en la
herramienta de manejo de proyectos (Enterprise Project Manager). Estas plantillas
fueron adaptadas a las necesidades de la empresa del sector publico, por lo que no
son propias de la herramienta, solo residen en ella.

1.5. Notificacion de designacion al lider del proyecto y del equipo de trabajo
1.5.1. Solicitud, por parte del lider de proyecto, de cddigo del proyecto al
departamento de aseguramiento de calidad.

1.6. Publicacidn del proyecto en la herramienta de manejo de proyectos

Es de hacer notar que para esta fase, se toman como referencia el Documento de
Requerimiento de Negocio y el documento denominado Plan Estratégico Institucional de la

empresa, vigente para indicar la iniciativa que apoya el proyecto.

Para la siguiente fase, se propone verificar el cumplimiento y ejecucion de cada uno de los

elementos que se indican a continuacion:

2. Fase de Planificacion:

2.1. Inicio del proyecto:
2.1.1. Acta de inicio de proyecto
2.2.  Creacion de la carpeta del proyecto, la cual debe contener (en los casos que
aplique cada item):
2.2.1. Plan del proyecto, creado con linea base
2.2.2. Actualizaciones del Plan
2.2.3. Reportes de estado del proyecto
2.2.4. Actas de reuniones
2.2.5. Lista de problemas encontrados / items de accion

2.2.6. Registro de cambios
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2.2.7. Reportes de revision del proyecto
2.2.8. Documentacion financiera
2.2.9. Informacion general de clientes / proveedores:
2.2.9.1. Propuesta de servicios contratados
2.2.10. Reportes de variaciones:
2.2.10.1. Tamaiio estimado vs. Real
2.2.10.2. Esfuerzo estimado vs. Real
2.2.10.3. Costo estimado vs. Real
2.2.10.4. Programacion estimada vs. Real
2.2.11. Lista de chequeo de estructura del proyecto
2.2.12. Suposiciones de estimados
2.2.13. Datos para la iniciacién del proyecto
2.3. Desarrollar la estructura Desagregada de Trabajo o WBSDefinir la estrategia de
seguimiento y control del proyectoDefinir el plan de comunicaciones dentro del
proyecto:
2.5.1. Normas para las comunicaciones entre los miembros del equipo
2.5.2. Manejo de las comunicaciones formales (escritas)
2.5.3. Manejo de las comunicaciones formales (no escritas)
2.5.4. Reuniones y Minutas
2.5.5. Reportes de avance periddico
2.5.6. Mecanismos de revision y aprobacién de documentos
2.6. Definir la estrategia de manejo de cambio
2.7. Definir el plan para la gestion de configuracion
2.8. Definir el plan de aseguramiento de la calidad
2.8.1. Plan de pruebas
2.9. Definir el plan para la gestion de contratacion o procura
2.9.1. Contrato con el proveedor
2.10. Definir las estrategias para la gestién de manejo de riesgos
2.11. Identificar y definir la metodologia de trabajo:

2.11.1. Definicion de las fases del proyecto
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2.11.2. Definicion de los entregables para cada fase
2.12. Identificar los costos del proyecto

Para el caso de la creacion de la carpeta, se ha tomado como referencia el Manual de
Normas y Procedimientos de la empresa del sector publico llamado Guia para el manejo de
proyectos, el cual es un documento elaborado por el departamento de Ingenieria de
Procesos de la GSI y aprobado por las autoridades de la empresa como documento estandar

para ser utilizado en la elaboracidn de proyectos.

En la Fase que se ha definido como Ejecucion, Seguimiento y Control, tenemos los
siguientes elementos que son considerados como basicos a ejecutar durante el desarrollo de

esta fase, los cuales son:

3. Fase de Ejecucién, Sequimiento y Control de Proyectos

3.1. Desarrollar el ciclo de vida del proyecto, en donde cada entregable debe ser
aprobado por el cliente del producto/servicio o lider del area usuaria
3.2. Ejecucion de acciones de procura/contratacion:
3.2.1. Ejecucion presupuestaria
3.3. Realizar seguimiento de las actividades:
3.3.1. Segun la periodicidad establecida: semanales, quincenales, mensuales
3.4. Actualizar el cronograma segun los avances
3.5. Informe de cambio de alcance
3.6. Actualizar matriz de riesgo
3.7. Registro de reuniones de seguimiento
3.8. Reportar las desviaciones
3.9. Registro de comunicaciones

Para la dltima fase de las actividades de todo proyecto, se propone la verificacion de las

siguientes actividades:

4, Fase de Cierre del proyecto:

4.1. Verificacion de la conformidad de todos los entregables
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4.2. Acta de cierre del proyecto:
4.2.1. Firma del acta de finalizacion del proyecto
4.3. Generar lista de lecciones aprendidas
4.4. Registrar la ejecucion del proyecto y de todas sus actividades al 100%, en el

registro de la herramienta de seguimiento de proyectos

Ponderacién de los elementos verificados:

Una vez que han sido identificados y confirmado la existencia del cumplimiento de los
elementos de todo proyecto, en sus diferentes fases, a partir de la lista de verificacion
indicada anteriormente, corresponde asignarles puntaje por cumplimiento. Este puntaje
debe ser registrado y servira para validar o mostrar la existencia de cada uno de los puntos

enumerados en las listas de verificacion.

Debido a que se trata de un proceso de validacion de la ejecucion de las actividades
administrativas que todo lider de proyecto debe realizar durante la realizacion de su
proyecto, se ha definido que el puntaje representa una condicion de Cumple/No Cumple
con la accién esperada para la fase y cada item de cumplimiento definido en la lista de
verificacion tendrd un valor absoluto de 1 6 O para los casos de Cumple o0 No Cumple,

respectivamente.

Es importante destacar que, debido a que los elementos identificados y definidos en la
primera fase, llamada Verificacion / Conceptualizacion (fase de inicio) revisten de gran
importancia para el proyecto, ya que se trata de los elementos que deben ser ejecutados y
cumplidos a cabalidad al inicio del proyecto, se les ha otorgado el doble del puntaje a cada
elemento de la lista de verificacion, asi el cumplimiento de cada elemento de esta fase tiene
un valor de 2 puntos. Las tres fases restantes: Planificacion, Ejecucion-Seguimiento-
Control y la fase de Cierre se ponderan a con un valor de una unidad. Debido a que, aunque

todos los elementos son de estricto cumplimiento durante la ejecucion del proyecto, si
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alguno de estos elementos existentes en cada fase no es realizado durante el periodo a la

cual pertenece, puede ser realizado al finalizar el mismo.

En consecuencia, la ponderacion de las fases, a partir de la verificacion del cumplimiento

de los elementos anteriormente indicados, se visualiza en la tabla 3, a continuacion:

Visualizacion / Conceptualizacion 8x2=16
Planificacion 23x1=23
Ejecucion-Seguimiento y Control 9x1=9
Cierre 5x1=5

Tabla 3: Ponderacion de resultados por fases de un proyecto

Indicadores de Gestion:

Los indicadores de gestion son medidas para determinar el éxito de un proyecto, en nuestro
caso de estudio podemos decir que los indicadores de gestion son las medidas que
determinaran el grado de cumplimiento de los acuerdos establecidos para la gestion de

proyectos por parte de los lideres

En total, el cumplimiento de todos los aspectos indicados en la lista de chequeo suma 53
puntos, los cuales deben ser cubiertos en su totalidad al momento de culminar el proyecto.
Por lo tanto el mejor de los casos sera aquel en que en un proyecto, a medida que se ejecuta
cada fase se vayan definiendo y ejecutando cada uno de estos elementos de chequeo, los

cuales no son mas que las tareas que debe realizar el lider para la gestion del proyecto.

Como se indico anteriormente, en la fase de Visualizacion / Conceptualizacion, es requisito
indispensable que sea de estricto cumplimiento cada uno de los items identificados en la
lista de verificacion, es decir que se obtengan 16 puntos (se observa la existencia de 8
elementos, pero se le asigna doble puntuacion) de cumplimiento al momento de iniciarse el

proyecto, ya que esta es una etapa netamente administrativa en donde se da inicio a la
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definicién del proyecto. Asi mismo, es importante mencionar que como requisito para que
sea codificado el proyecto, por el DAC, es necesario contar con: el documento de

requerimiento del negocio, la ficha del proyecto y el cronograma del proyecto.

Para generar los indicadores de gestion, los cuales permitiran mostrar el grado de
cumplimiento de las actividades administrativas de las fases de todo proyecto y de ser el
caso, generar las alertas correspondientes debido al No Cumplimiento de alguna actividad
de relevancia dentro de la fase que se esté evaluando, se identifican en cada actividad la
condicion de Obligatoriedad, lo cual no es mas que la necesidad que dicha actividad sea
realizada dentro de la fase a la cual pertenece y en la secuencia en la que se ubica dentro de
la lista de verificacion empleada. Esta condicion de obligatoriedad indica que de no
cumplirse con la actividad sefialada, en la secuencia de ejecucién en que se ubica dentro de
la lista de verificacion va a generar una sefial de alerta para el lider de proyecto y para el
gerente de proyectos (en nuestro caso propuesto, para el personal del DAC que realice la
medicion de la calidad de la gestidn) la cual indicara que se ha dejado de cumplir con una

actividad administrativa de importancia dentro de la fase.

El hecho que una actividad no esté marcada bajo el atributo de obligatoriedad, no significa
gue no deba cumplirse, significa que el hecho de no ejecutarse dentro de la fase o en la
secuencia de observacion en que se encuentra en la lista de verificacion, no va a generar
ninguna desviacion o generar alertas de cumplimiento, sin embargo, ya que se trata de una
metodologia para medir la calidad en la gestién de proyectos, se recomienda que sean
ejecutados todos los elementos de la lista de verificacion, proporcionada por esta

metodologia

Asi pues los aspectos que deben cumplirse durante el desarrollo de cada fase, se muestran

en las tablas 4, 5, 6 y 7, a continuacion:
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Fase de Visualizacion / Conceptualizacion:

Elaboracion del Documento de Requerimiento de Negocio

Recoleccion de las firmas correspondientes

Elaborar la formulacién presupuestaria del proyecto o el traspaso

Elaborar la Ficha Descriptiva del Proyecto

Elaboracion del cronograma del proyecto

Notificacion de designacion al lider del proyecto y del equipo de trabajo

Solicitud de cddigo del proyecto al DAC

< 2] 2 <] 2| <2 =<2 <2

Publicacion del proyecto en la herramienta de manejo de proyectos

Tabla 4: Aspectos de obligatorio cumplimiento durante la fase de Visualizacién /
Conceptualizacion

Fase de Planificacion:

Inicio del proyecto N
Acta de inicio de proyecto \
Creacion de la carpeta del proyecto N

Desarrollar la estructura Desagregada de Trabajo o0 WBS

Definir la estrategia de seguimiento y control del proyecto

Definir el plan de comunicaciones dentro del proyecto N
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Normas para las comunicaciones entre los miembros del equipo

Definir el manejo de las comunicaciones formales (escritas)

Definir el manejo de las comunicaciones formales (no escritas)

Establecer periodicidad de Reuniones y generacion de Minutas

Definir el reporte de avance periddico

<L | 2] 2] 2| 2| <

Mecanismos de revision y aprobacién de documentos

Definir la estrategia de manejo de cambios

Definir el plan para la gestion de requerimientos

Definir el plan para la gestion de configuracién

Definir el plan de aseguramiento de la calidad N,

Plan de pruebas \

Definir el plan para la gestion de contratacion o procura: Contrato con el
proveedor
Definir las estrategias para la gestion de manejo de riesgos

Identificar y definir la metodologia de trabajo

Definicion de las fases del proyecto

< | <2 <] =<

Definicion de los entregables para cada fase

Identificar los costos del proyecto

Tabla 5: Aspectos de obligatorio cumplimiento durante la fase de Planificacion
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Fase de Ejecucidn, Seguimiento y Control:

Desarrollar el ciclo de vida del proyecto: Aprobacién y conformidad de
entregables por parte del usuario

Ejecucion de acciones de procura/contratacion

Ejecucidn presupuestaria

Realizar seguimiento periddico de las actividades

Actualizar el cronograma segun los avances

Reportes de cambio de alcance, actualizar matriz de riesgo

Registro de reuniones de seguimiento

Reportar las desviaciones

Registro de comunicaciones, segln plan de comunicaciones

Tabla 6: Aspectos de obligatorio cumplimiento durante la fase de Ejecucién, Seguimiento y

Control

Fase de Cierre:

Verificacion de la conformidad de todos los entregables

\/

Elaboracion del Acta de cierre del proyecto

Firma del acta de finalizacion del proyecto

Generar lista de lecciones aprendidas
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Registrar la ejecucion del proyecto y de todas sus actividades al 100%, v
en el registro de la herramienta de seguimiento de proyectos

Tabla 7: Aspectos de obligatorio cumplimiento durante la fase de Cierre

En el caso de los indicadores de gestion, se recomienda como porcentaje minimo de
cumplimiento de la lista de verificacion, un 75% de las actividades indicadas en las cuatro
fases, es decir obtener 40 puntos en el cumplimiento de las actividades de las listas de
verificacion, a medida que se ejecuta el proyecto. No obstante este valor no implica que los
13 puntos restantes no deban cumplirse, este valor indica que entre las fases de
Planificacion, Ejecucidon-Seguimiento y Control y la fase de Cierre, pueden haber aspectos
gue no se hayan cubierto, sin que esto genere alarmas en la administracion de la gestion del

proyecto; pero de igual manera deben cumplirse al finalizar cada una de estas etapas.

Para el control y seguimiento de las actividades administrativas de un proyecto, se estima
que los elementos que deben ser registrados a medida que se ejecuta cada fase, tal como se
indican en las tablas anteriores, corresponden a la siguiente ponderacion, esquematizada en
latabla 7:

Visualizacion / Conceptualizacion 16
Planificacion 16
Ejecucion-Seguimiento y Control 5
Cierre 3

Tabla 8: Cumplimiento de aspectos, minimo aceptado por cada fase

En esta tabla se muestran los valores que se obtendran, en total 40 puntos en las 4 fases, si
se realiza una verificacion del cumplimiento de los elementos que han sido definidos como

obligatorios por cada fase, para que no se generen alarmas de “No Cumplimiento” durante
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una evaluacion de cumplimiento, sin embargo es importante resaltar que todos los
elementos definidos en las listas de verificacion por fase son de obligatorio cumplimiento y
los que no sean sefialados como de obligatoria ejecucion durante la fase (indicados en las

tablas 3, 4, 5y 6) deben ser ejecutados al finalizar la fase a la cual pertenecen.

Por otra parte, se hace necesario acotar que el valor de 40 puntos antes mencionados, que
equivalen al 75% de aceptacion de cumplimiento de las listas de verificacion son un valor
relativo y sugerido en la presente metodologia, no obstante, en caso de ser adoptado el
presente método de evaluacién para realizar las mediciones de calidad en la gestion de
proyectos de TI, el DAC podria utilizar los mismos valores o definir sus propios umbrales

de aceptacion.
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CAPITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO

Conclusiones

La finalidad de realizar un disefio metodologico para la medicién de calidad en la gestion
de proyectos de tecnologia de informacion, es proveer de una herramienta que apoye la
labor del DAC en el manejo de la cartera de proyectos de la GSI y que a su vez permita
monitorear el cumplimiento de las actividades de cada fase de los proyectos, asi como el
cumplimiento de las actividades administrativas y de control relativas a la ejecucion del

proyecto por parte de los lideres del proyecto.
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La finalidad de realizar un disefio metodologico para la medicién de calidad en la gestion
de proyectos de tecnologia de informacion, es proveer de una herramienta que apoye la
labor del DAC en el manejo de la cartera de proyectos de la GSI y que a su vez permita
monitorear el cumplimiento de las actividades de cada fase de los proyectos, asi como el
cumplimiento de las actividades administrativas y de control relativas a la ejecucion del

proyecto por parte de los lideres del proyecto.

El disefio metodoldgico es una guia de las actividades administrativas que deben cumplir
los lideres durante la ejecucion de cada fase de un proyecto; estos lineamientos ofrecen una
guia para el reporte de avance y estado del proyecto. Asi mismo, las tablas de los aspectos
de obligatorio cumplimiento durante cada fase, se muestran las actividades que pueden

realizarse durante la fase y cuales pueden ser ejecutadas al finalizar las mismas.

El presente trabajo especial de grado propone una lista de verificacion y la ponderacién del
cumplimiento de la referida lista, asi como también se sugiere la utilizacion de un nivel de

aceptacion del cumplimiento de estos items del 75%.

La metodologia sera propuesta para su consideracion y evaluacion al DAC de la GSI de una
empresa del sector pablico y en caso que dicha metodologia sea escogida como herramienta
para ser utilizada por la referida unidad, deberdn identificarse los umbrales de
cumplimiento de los elementos de las listas de verificacion (aqui se propone un 75% de los
elementos de las listas) y de ser el caso ajustarlos para cumplir con la normativa que se
establezca en el DAC. Asi mismo, en el caso que se decida implementar la metodologia
planteada, es necesario establecer un mecanismo para difundir a todo el personal de la GSI
que lidera proyectos, la informacion a cerca de las normas y procedimientos aprobados para

la ejecucion de proyectos, asi como los documentos de apoyo y modelos a utilizar, de esta
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manera aquellas personas que sean designadas como lideres de proyecto estaran en

capacidad de cumplir las normas administrativas de la gestion de proyectos.

En cualquier caso, bien sea que la metodologia resultante del presente trabajo de grado sea
aprobada y adoptada por el DAC, o no; es importante resaltar que la misma es
sencillamente una herramienta que destinada a apoyar las labores de una Oficina de
proyectos para verificar el proceso administrativo de gestion de proyectos, ejecutados por
los lideres de los mismos, mientras que las mediciones de calidad del bien o servicio
obtenido de la ejecucién del proyecto, estudiar las desviaciones del proyecto o las
modificaciones que el mismo pudiese sufrir a lo largo de la ejecucion del mismo no estan

cubiertos en el alcance del presente TEG.

Recomendaciones

La metodologia para realizar mediciones de calidad en la gestion de proyectos que se
propone, plantea un marco referencial tomando como base el manual de normas y
procedimientos de la Guia para el manejo de proyectos, y el modelo del Documento de
Requerimientos del Negocio de la GSI de una empresa del sector publico. Esta metodologia
sera presentada al DAC y puesta a su consideracion para ser adaptada y adoptada como

documento de gestion de la calidad en la ejecucion de proyectos de TI.

Por otra parte, si resultare aprobada la presente metodologia por parte del DAC, antes de
ser implementada, es necesario que se realice una campafia de informacién al personal que
maneja y lidera proyectos en la GSI para que conozcan todos los requisitos y normativas
vigentes que deban cumplirse en la ejecucién y gestion de cada proyecto, asi como hacer
del conocimiento los elementos que seran evaluados durante las labores de monitoreo y
seguimiento de las labores administrativas de gerenciar proyectos, llevadas a cabo por el
DAC.
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Por ultimo se propone sugerir la aplicacion de la lista de verificacion a cada unidad
ejecutante de proyectos para que dispongan de una linea base sobre la cual revisar sus

labores de gestion de proyectos, antes de ser “auditados” por el DAC
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A: Lista de verificacion del cumplimiento de las fases de un proyecto
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Fase de Visualizacion / Conceptualizacion

[] Elaboracion del Documento de Requerimiento de Negocio

[] Firma del documento de requerimiento del negocio

[] Elaborar la formulacién presupuestaria del proyecto o el traspaso, de ser el caso
[] Elaborar la Ficha Descriptiva del Proyecto

[ ]  Nombre del Proyecto

[] Iniciativa que apoya el proyecto

[ ]  Justificacion del Proyecto

[] Proposito del proyecto

[ ]  Alcance del Proyecto

Perfil técnico de los rrhh necesarios para la ejecucion del proyecto

[] Cronograma del proyecto
[] Notificacion de designacion al lider del proyecto y del equipo de trabajo
[] Solicitud de cddigo del proyecto al departamento de aseguramiento de calidad.
[] Publicacion del proyecto en la herramienta Enterprise Project Manager
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Fase de Planificacion

[

[

Inicio del proyecto

[

Acta de inicio de proyecto

Creacion de la carpeta del proyecto

[ I s I I O B I B

O 0O O

Plan del proyecto, creado con linea base
Actualizaciones del Plan

Reportes de estado del proyecto

Actas de reuniones

Lista de problemas encontrados / items de accion
Registro de cambios

Reportes de revision del proyecto
Documentacion financiera

Informacion general de clientes / proveedores
[] Propuesta de servicios contratados
Reportes de variaciones

[]  Tamafio estimado vs. real

] Esfuerzo estimado vs. real

[[]  Costo estimado vs. real

[]  Programacion estimada vs. real

Lista de chequeo de estructura del proyecto
Suposiciones de estimados

Datos para la iniciacién del proyecto
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O 0O O

[ N

[

Desarrollar la estructura Desagregada de Trabajo o WBS

Definir a estrategia de seguimiento y control del proyecto

Definir el plan de comunicaciones dentro del proyecto

Normas para las comunicaciones entre los miembros del equipo
Manejo de las comunicaciones formales (escritas)

Manejo de las comunicaciones formales (no escritas)
Reuniones y Minutas

Reportes de avance periodico

I I R N I

Mecanismos de revision y aprobacién de documentos
Definir la estrategia de manejo de cambios

Definir el plan para la gestion de requerimientos

Definir el plan para la gestion de configuracion

Definir el plan de aseguramiento de calidad

[]  Plande pruebas

Definir el plan para la gestion de contratacion o procura
] Contrato con el proveedor

Definir las estrategias para la gestion de manejo de riesgos
Identificar y definir la metodologia de trabajo

[]  Definicién de las fases del proyecto

[] Definicion de 1os entregables para cada fase

Identificar los costos del proyecto
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Fase de Ejecucion, Seguimiento y Control:

[

Desarrollar el ciclo de vida del proyecto, en donde cada entregable debe ser

aprobado por el cliente del producto/servicio o lider del area usuaria

[

[

I 1 I R B A O

Ejecucion de acciones de procura/contratacion

[] Ejecucion presupuestaria

Realizar seguimiento de las actividades

[] Segun la periodicidad establecida: semanales, quincenales, mensuales
Actualizar el cronograma segun los avances

Informe de cambio de alcance

Actualizar matriz de riesgo

Registro de reuniones de seguimiento

Reportar las desviaciones

Registro de comunicaciones
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Fase de Cierre del proyecto
[ ]  Verificacion de la conformidad de todos los entregables
[ ]  Actade cierre del proyecto

[] Firma del acta de finalizacion del proyecto
[ ]  Generar lista de lecciones aprendidas

[] Registrar la ejecucion del proyecto y de todas sus actividades al 100%, en el
cronograma del proyecto
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B: Tabla de ponderacion de los elementos verificados
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1. Elaboracion del Documento de Requerimiento de Negocio

¢ Recoleccidn de las firmas correspondientes

2. Elaborar la formulacion presupuestaria del proyecto o el traspaso

3. Elaborar la Ficha Descriptiva del Proyecto

4. Elaboracion del cronograma del proyecto

5. Notificacion de designacion del lider y del equipo de trabajo

6. Cadigo del Proyecto

7. Publicacién del proyecto en Enterprise Project Manager

Total Completo Cumplimiento de la Fase de Visualizacion: 8 x 2 = 16
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Inicio del proyecto

¢+ Acta de inicio de proyecto

Creacion de carpeta del Proyecto

Disefo de la Estructura Desagregada de Trabajo

Definir estrategia de seguimiento y control del proyecto

Definir plan de comunicaciones

Normas para las comunicaciones entre los miembros del equipo

Manejo de las comunicaciones formales (escritas)

Manejo de las comunicaciones formales (no escritas)

Reuniones y Minutas

*

Reportes de avance periddico

L)

Mecanismos de revisién y aprobacién de documentos

Definir estrategia de manejo de cambios

Definir el plan para la gestion de requerimientos

Definir plan de configuraciones

Definir plan de aseguramiento de calidad
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¢ Plan de pruebas

10.

Definir gestion de contratacién o procura: Contrato con proveedor

11.

Definir estrategia de manejo de riesgos

12.

Definir metodologia de trabajo

®,

+» Definir fases del proyecto

«» Definir entregables por cada fase

13.

Identificar los costos del proyecto

Total Completo Cumplimiento de la Fase Planificacion: 23
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Desarrollo del Proyecto: Aprobacion y conformidad de entregables
por parte del usuario

Ejecucion de Contrataciones / Procura

¢+ Ejecucion presupuestaria

Seguimiento periddico de actividades

Actualizacion del cronograma, segun los avances

Reporta los cambios de alcance, actualizar la matriz de riesgo

Registro de reuniones de seguimiento

Reportar las desviaciones

Registro de comunicaciones, segun plan de comunicaciones

Total Completo Cumplimiento de la Fase Ejecucién: 9
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. Verificacion de conformidad de todos los entregables del proyecto

Elaboracion del acta de cierre del proyecto

++ Firma del acta de finalizacion de proyecto

Documento de lecciones aprendidas

Registro de todas las actividades culminadas al 100% en el

cronograma del proyecto

Total Completo Cumplimiento de la Fase Cierre: 5
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C: Inventario de proyectos del Departamento de Telematica, afio 2009
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Cartera de Proyectos del Departamento de Telematica
Afio 2009

Nombre del proyecto Comienzo i % Etapa del

completa proyecto
(o]0]

DTEL-BCV-01-07-01-01-P-08 Contratacion de servicios de asesoria y soporte técnico 21/06/2007 27/03/2009 100% Implantacion
especializado para la plat con SO Microsoft Windows

DTEL-VA-OR-12-01-01-P-08 Ampliacién de las capacidades de la red institucional (LAN  02/01/2008 30/06/2009 97% Verificacion
WAN) - Procura

DTEL-VA-OR-12-02-01-P-08 Actualizacion tecnoldgica servicios de comunicaciones para 14/04/2008 30/06/2009 85% Definicion

la VOI-VON (Telefonia IP) - Consultoria

DTEL-VA-OR-12-03-01-P-09 Enlaces Anillo MetroEthernet entre Sedes - Procura 02/03/2009 22/01/2010 28% Iniciacion
DTEL-VA-OR-12-02-01-P-09 Actualizacion Servicio de Internet-Migracion a tecnologia 30/03/2009 03/08/2009 65% Verificacion
MetroEthernet de CANTV

DTEL-VA-OR-12-02-02-P-09 ACTUALIZACION SERVICIO DE INTERNET -Segundo 30/03/2009 13/07/2009 100% Implantacion
proveedor Dayco Telecom

DTEL-VA-OR-12-01-02-P-08 Ampliacién de las capacidades de la red institucional (LAN  01/07/2009 31/12/2009 0% Iniciacion
WAN) - Implementacion

DTEL-VA-OR-12-02-02-P-08 Actualizacion tecnoldgica servicios de comunicaciones para 01/07/2009 30/09/2009 0% Iniciacion

la VOI-VON (Telefonia IP) - Procura

DTEL-VA-OR-12-01-01-P-09 Actualizacion tecnoldgica de la plataforma Microsoft 01/10/2009 12/02/2010 14% Iniciacion
(Servidores)-Procura de servicios Profesionales para el disefio

DTEL-VA-OR-12-02-03-P-08 Actualizacion tecnoldgica servicios de comunicaciones para 01/10/2009 31/12/2009 0% Iniciacion

la VOI-VON (Telefonia IP) - Implementacion

DTEL-VA-OR-12-01-02-P-09 Actualizacion tecnolégica de la plataforma Microsoft 15/02/2010 27/05/2010 0% Iniciacion
(Servidores)-Procura del equipamiento

DTEL-VA-OR-12-01-03-P-09 Actualizacion tecnoldgica de la plataforma Microsoft 04/06/2010 22/09/2010 0% Implantacion

(Servidores)-Implantacién del disefio
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D: Correspondencia de los procesos de direccion de proyectos a los grupos
de procesos de direccion de proyectos y a las areas de conocimiento
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Procesos de un
Area de Conocimiento

Grupos de Pr de Direccién de Proyect
Grupo Grupo Grupo Grupo de Procesos Grupo
de Procesos de Procescs de Procesos de Seguimiento de Procesos
de Iniciacion de Planificacion de Ejecucion y Control de Cierre

4. Gestion de
la Integracion
del Proyecto

Desarrollar el Acta
de Constitucion

del Proyecto
3.21.1(4.1)
Desarrollar el
Enunciado del
Alcance del Proyecto
Preliminar

Desarrollar el Plan
de Gestion del
Proyecto

3.22.1

(4.3)

Dirigir y Gestionar la
Ejecucion del Proyecto
3.2.3.1(4.4)

Supervisar y Controlar
el Trabajo del Proyecto
3.2.4.1(4.5)

Control Integrado de
Cambios
3.2.4.2(4.6)

Cerrar Proyecto
3.25.1
4.7)

3.2.1.2(4.2)
5. Gestién del Alcance :Ilggri:(i:ceacién del Xﬁ:r;fri\iaecmn del
del Broyecto 3.2.2.2(5.1) 3.2.4.3(5.4)
Definicion del Control del Alcance
Alcance 3.2.4.4 (5.5)
3.2.2.3(5.2)
Crear EDT
3.2.2.4 (5.3)
6. Gestién del Tiempo Defjrjicién de las Control del
del Proyecto Actividades Cronograma
3.2.2.5(6.1) 3.2.4.5(6.6)

Establecimiento
de la Secuencia
de las Actividades
3.2.2.6(6.2)
Estimacion de
Recursos de las
Actividades
3.2.2.7 (6.3)
Estimacion de la
Duracion de las
Actividades
3.2.2.8(6.4)
Desarrolio del
Cronograma
3.2.2.9 (6.5)

7. Gestion de los
Costes del Proyecto

Estimacion de Costes
3.2.2.10 (7.1)
Preparacion del
Presupuesto de Costes
3.2.2.11(7.2)

Control de Costes
3.2.4.6(7.3)

8. Gestion de la
Calidad del Proyecto

Planificacion de
Calidad
3.2.2.12(8.1)

Realizar Aseguramiento
de Calidad
3.2.3.2(8.2)

Realizar Control de
Calidad
3.2.4.7 (8.3)

9. Gestion de los

Planificacion de

Adquirir el Equipo del

Gestionar el Equipo

los Recursos Proyecto del Proyecto
Recursos Humanos Humanos 3.2.3.3(9.2) 3.2.4.8(9.4)
del Proyecto 3.2.2.13(9.1) Desarrollar el EQuipo
del Proyecto
3.2.3.4(9.3)
10. Gestién de las Planificacion de las Distribucion de la Informar el
Comunicaciones Comunicaciones Informacion Rendimiento
del Proyecto 3.2.2.14 (10.1) 3.2.3.5(10.2) 3.2.4.9 (10.3)
Gestionar a los
Interesados

3.2.4.10(10.4)

11. Gestion de los
Riesgos del
Proyecto

Planificacion de la
Gestion de Riesgos
3.2.2.15 (11.1)
Identificacion de
Riesgos

3.2.2.16 (11.2)
Analisis Cualitativo
de Riesgos
3.2.2.17 (11..3)
Analisis
Cuantitativo de
Riesgos

3.2.2.18 (11.4)
Planificacion de la
Respuesta a los
Riesgos

3.2.2.19 (11.5)

Seguimiento y Control
de Riesgos
3.2.4.11 (11.6)

12. Gestion de las
Adquisiciones
del Proyecto

Planificar las Compras
y Adquisiciones
3.2.2.20(12.1)
Planificar la
Contratacion

3.2.2.21 (12.2)

Solicitar Respuestas
de Vendedores
3.2.3.6(12.3)
Seleccion de
Vendedores
3.23.7(12.4)

Administracion del
Contrato
3.2.4.12(12.5)

Cierre del Contrato
3.2.5.2
(12.6)
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E: Comparacion entre elementos de fases del proyecto
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Fase de Visualizacion / Conceptualizacion

Publicacion del proyecto en la herramienta de
manejo de proyectos

Solicitud de cddigo del proyecto al DAC

Notificacion de designacion al lider del proyecto
y del equipo de trabajo

Elaboracion del cronograma del proyecto

Elaborar la Ficha Descriptiva del Proyecto

B Valor minimo aceptado
O Valor éptimo de cumplimiento

Elaborar la formulacion presupuestaria del
proyecto o el traspaso

Recoleccién de las firmas correspondientes

Elaboracién del Documento de Requerimiento —7
de Negocio
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Fase de Planificacion

Identificar los costos del proyecto

Definicion de los entregables para cada fase

Definicion de las fases del proyecto

Identificar y definir la metodologia de trabajo

Definir las estrategias para la gestion de manejo de riesgos

Definir el plan para la gestidn de contratacion o procura: Contrato
con el proveedor

Plan de pruebas

Definir el plan de aseguramiento de la calidad

Definir el plan para la gestion de configuracion

Definir el plan para la gestion de requerimientos

Definir la estrategia de manejo de cambios

Mecanismos de revision y aprobacion de documentos

B Valor minimo aceptado
B Valor 6ptimo de cumplimiento

Definir el reporte de avance periddico

Establecer periodicidad de Reuniones y generacion de Minutas

Definir el manejo de las comunicaciones formales (no escritas)

Definir el manejo de las comunicaciones formales (escritas)

Normas para las comunicaciones entre los miembros del equipo

Definir el plan de comunicaciones dentro del proyecto

Definir la estrategia de seguimiento y control del proyecto

Desarroliar la estructura Desagregada de Trabajo o WBS

Creacion de la carpeta del proyecto

Acta de inicio de proyecto

Inicio del proyecto

-05 -




Fase de Ejecucion, Seguimiento y Control

Registro de comunicaciones, seglin plan de comunicaciones

Reportar las desviaciones

Registro de reuniones de seguimiento

Reportes de cambio de alcance, actualizar matriz de riesgo

Actualizar el cronograma segun los avances

m Valor minimo aceptado
| Valor 6ptimo de cumplimiento

Realizar seguimiento periddico de las actividades

Ejecucion presupuestaria

Ejecucion de acciones de procura/contratacion

Desarrollar el ciclo de vida del proyecto: Aprobacion y conformidad de
entregables por parte del usuario

Fase de Cierre

Registrar la ejecucion del proyecto y de todas sus actividades al
100%, en el registro de la herramienta de seguimiento de
proyectos

Generar lista de lecciones aprendidas

Firma del acta de finalizacién del proyecto

Elaboracion del Acta de cierre del proyecto

Verificacion de la conformidad de todos los entregables

il

& Valor minimo aceptado
| Valor 6ptimo de cumplimiento
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