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RESUMEN

La presente investigacion esta orientada al disefio de un plan para la implementacion
de un sistema help desk para la gestion de servicios de la gerencia de informacién y
tecnologia de la empresa Dart de Venezuela, C.A., el cual favorecera el control de
las actividades u operaciones relacionadas con el mejoramiento de la administracion
de los servicios de Tecnologias de Informacién, a los fines de lograr un mayor y
eficiente fiujo de las incidencias que se presentan, optimizando los procesos, el
soporte a los usuarios, permitiendo decisiones tecnoidgicas acertadas a corto,
mediano y largo plazo. El analisis se fundamento en una investigacion aplicada, cuyo
disefio es de una investigacion de campo, no experimental, apoyada en una revision
documental. Con la investigacion se logr6 identificar las necesidades que impulsan la
creacion de este plan, la definicion de los procesos, actividades y etapas que lo
conformaron, presentando el disefio de un pian de gestion de alcance, gestion del
tiempo y gestion de las comunicaciones, basado en los procesos de gestion
propuestos por el Project Management Institute (PMI).

Palabras Clave: Sistema Help Desk, Gestion del Alcance, Plan de implementacion.
Linea de Investigacion: Gerencia de Proyectos Tecnologicos.
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INTRODUCCION

Tradicionalmente las organizaciones han estado enfocadas y concentradas en la
gestion de sus activos materiales y financieros, dejando olvidadas cosas tan
importantes como las mejoras en los procesos de tecnologia, las relaciones con
usuarios y en definitiva todo aquelio que las rodea y les permite funcionar. En la
actualidad, los negocios tienen altas expectativas con respecto a la calidad de los

servicios, es por ello que las organizaciones deben enfocarse en la calidad de los
servicios y mucho mas orientado a los clientes.

El desarrollo de la gestibn de los servicios de Tl se ha basado en el
reconocimiento, por parte de las empresas, de su dependencia en dichos
sistemas para satisfacer sus objetivos corporativos y cumplir con las necesidades
del negocio. Esta dependencia creciente conduce al aumento en los requisitos de
calidad de los servicios de TI.

La gestion de soporte a usuarios de Tl esta relacionada con la planificacion,
administracién, seguimiento y control de la operacion de dichos servicios y las
infraestructuras sobre las que se soportan. Constituyen un conjunto de procesos
que cooperan entre si para asegurar la calidad del servicio, y proporcionan un
marco general dentro del cual operan las distintas actividades individuales como
el Help Desk (Escritoric de Ayuda), para la canalizacion de los incidentes y
problemas tecnolégicos.

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el disefio de un plan para la
implementacion de un Sistema Help Desk para la gestion de servicios de la
gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart de Venezuela, basado
en los procesos de Gestion del Alcance del Proyecto, Gestion del Tiempo del
Proyecto y Gestion de las Comunicaciones propuestos por el Project
Management Institute (PMI).

Para cumplir con los requisitos del Trabajo Especial de Grado, el documento se
estructurd en cuatro (8) capitulos los cuales se describen a continuacion:




Capitulo I: Plantaamiente del Problema' en este capitulo se detallan dos de los
aspectos mas relevantes de la presente investigacién como lo son, planteamientc

del problema y los objetivos; ademas de la justificacion, delimitacion y el alcance
de la misma.

Capitulo 1I: Marco Teérico: en este capitulo se describen los antecedentes,
fundamentos tedricos y la definicion de los términos relacionados directamente
con el estudio.

Capitulo 1ll: Marco Metodoldgico: en este capitulo se exponen aquellos
aspectos vinculados a la metodologia de la presente investigacion, donde se
establecen los lineamientos mediante el cual, se especifican elementos como el
tipo y disefio de la investigacion, la unidad de analisis, la poblacion y muestra,
ademas de los instrumentos y técnicas requeridas para la recoleccién de datos,
entre otros.

Capitulo IV: Marco Organizacional: en este capitulo se describen los principales
aspectos organizacionales que conforman la estructura actual de Dart de
Venezuela C.A. Empresa en la cual se presenta el problema planteado en el
capitulo | de la presente investigacion.

Capitulo V: Resultados de la Investigacion: en este capitulo se desarrolla cada
objetivo especifico y se dan a conocer los resultados.

Capitulo VI: La Propuesta: constituye las etapas que integran los procesos que
conllevan a la obtencion de un plan para la implementacion de un Sistema Help
Desk para la gestion de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la
empresa Dart de Venezuela C.A.

Capitulo VIi: Evaluacion del Proyecto: contempla la evaluacion y el propésito de
cada uno de los objetivos planteados y su debido cumplimiento.

Capitulo Vill: Conclusiones y Recomendaciones: contiene las conclusiones y
recomendaciones que se obtuvieron a través del desarrollo del presente Trabajo
Especial de Grado.




Finalmente, se presentan aquelias Referencias Bibliograficas consuitadas para

darie soporte a la investigacion y los anexos respectivos.




CAPITULO I: EL PROBLEMA

En este capitulo se detallan los aspectos mas relevantes de la presente
investigacion como o son, planteamiento del problema y los objetivos generales
y especificos; ademas de la justificacion y el alcance de la misma.

11 Planteamiento del Problema

La administracion de los servicios, es un elemento esencial dentro de una
organizacion, por ello se puede comentar que asume la responsabilidad de
emprender acciones que permitan a los individuos realizar sus mejores
contribuciones, al cumplimiento de objetivos grupales, la cual se aplica tanto en
organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no lucrativas,
industrias manufactureras y de servicios.

En la actualidad se exige capacidad organizativa, a fin de efectuar con éxito los
procesos administrativos, a través del uso y aplicacion de medios tecnologicos
efectivos, que garanticen un mejor aprovechamiento de sus recursos.

Garcia y Gil (2002), expresan que los disefiadores de software y hardware son
conscientes de lo importante que resulta construir maquinas y aplicaciones
usables. Afiman que el crecimiento del nimero de computadores y su
establecimiento en todos los ambitos de la sociedad, han influenciado profundos
cambios en el sofiware en general y en los soportes de ayuda al usuario en

particular, soportes que actualmente constituyen el objetivo critico en el desarrollo
de software y hardware.

Microsoft (2004), sehala que un servicio de Help Desk se caracteriza por ser
reactivo y proactivo. El soporte reactivo consiste en resolver los problemas
técnicos que son reportados por los usuarios dia tras dia. En cambio, el soporte




proactivo va mas alla, pues en coordinacion con el usuario, trata de evitar que se
presenten esos problemas.

Los departamentos de Tecnhologias de Informacion (Tl), han implementado un
servicio de asistencia remota para los usuarios, denominado Help Desk, también
conocido como “Mesa de Ayuda” el cual consiste en un tnico punto de contacto
mediante el cual los usuarios, comunican via telefénica, chat o via correo
electrénico para reportar cualquier problema de software o hardware.

Este tipo de requerimientos se les denomina como incidencias, el cual puede ser
cualquier evento que no forme parte de la operacion estandar de un servicio y que

causa, o0 puede causar una interrupcién, o una reduccion de la calidad del mismo.

La idea de presentar un plan para la implementacion de un sistema help desk,
marco la pauta inicial para poseer una plataforma, bajo una perspectiva de
procesos moderna, emprendedora y con iniciativa propia para el mejoramiento
continuo, ofreciendo soluciones a través de las cuales se gestionen incidencias y
problemas, a los fines de elaborar un cofrecto seguimiento, prestando un
excelente nivel de servicio a los usuarios de Tl.

En la Figura 1 se puede observar una perspectiva de los procesos, en donde el
beneficio total se obtendria entre la sinergia de cada uno de ellos, originado por
un incidente que pudiese ocasionar un problema y ser un servicio impactado por
un cambio, que se traduciria en una serie de operaciones, los cuales darian como
resultado métricas que evalien la calidad del servicio, proporcionando datos
potenciales, de forma que permita la evaluacion objetiva y la accion correctiva en
todas las situaciones, originando grandes oportunidades de mejora para la gestion
de TI.




PERSPECTIVA DE PROCESOS

T~

Figura 1. Perspectivas de procesos del servicio help desk
Fuente: Carpetas publicas de Dart de Venezuela (2014).

A nivel internacional, algunas de las empresas de mayor referencia que har

adoptado la modalidad de los sistemas Help desk son las siguientes:

o AT&T Solutions (USA)

Australia Post (Australia)

* Australian Perroleum Company (Australia)

* AXA Insurance Group (Francia)

* Bank of Canada (Canada)

« Bank of Montreal (Cebra Hamis Bank, Canada)
» British Ainvays (UK)

* British Petroleum (UK}

+ British Telecom (UK)

+ Cable & Wireless (UK)

* Canadian Fed. & Prov. Governments (Canada)
*» Capiial One Services (Canada)

» CIBC (Canada)

« Computer Sciences Corporation (1USA)

« DLJ Pershing (USA)

* Dutch Land Registry Office (Alemania)

» Duich Railways (Alemania)

Exxon (USA)

* Federal Express (USA)

GlaxoSmithKline (UK)

Guinness/UDV (UK)

3

Hewlett Packard (USA)

Hong Kong & Shanghai Bank (China)
IBM/ISM (USA)

J.D. Edwards & Company (USA)
KRAFT (USA)

Lucent Technologies (UK)
Mackenzie Financial Corp. (Canada)
Microsoft Corp. (USA)

Memll Lynch (USA)

Nacional Westminster Bank (UK)
Nesbit Bums (Canada)

Oracle (USA)

Petrolera Repsol, de YPF (Argentina)
Procter & Gamble (USA)

Royal Bank of Scotland (Escocia)
Shell (Alemania)

Toronto Dominion Bank (Canada)
UK Post Office (UK)

Union Gas (Canada)

Vodatone (UK)

Zurich Insurance (Suiza)

Figura 2. Algunas empresas de mayor referencia con sistemas help desk (dmbito intemacional)

Fuente: Escuela de Sistemas Maracay (2013).




En este orden de ideas, cabe destacar la importancia del papel que representan el
uso de los recursos informaticos en las organizaciones; pues en ellos esta
centrado el interés de las empresas, motivado al acelerado desarrollo de las
tecnologias de informacion, fruto de las necesidades que tienen las mismas de
mantener su competitividad, para sobrevivir y lograr sus objetivos utilizando los
llamados sistemas de informacion.

Las empresas transnacionales radicadas en Venezuela, y en especifico Dart de
Venezuela C.A, no es la excepcion a esta problematica, es por esto que
atendiendo a los lineamientos de la auditoria corporativa, se ha visto en la
necesidad de plantear una solucién que permita apoyar la labor productiva de los
usuarios de sistemas, a los fines de que obtengan una eficaz atencion a las
novedades que suelen presentar en el area de tecnologia.

Dart de Venezuela C.A. es una empresa transnacional de la marca Tupperware,
fundada en EE.UU. en 1938, dedicada a la fabricacién de productos de plastico
bajo los mas altos estandares de calidad y competitividad, con presencia en 100
paises de los cincos continentes de mundo.

Desde el afio 1966, inici0 sus operaciones en Venezuela y sus productos son
vendidos a distribuidores que se encargan de su comercializacién en todo el
territorio nacional.

En la actualidad, la Gerencia de Informacion y Tecnologia de Dart de Venezuela
C.A., ubicada en Maracay, estado Aragua, estd formada por las areas de
Desarrolio y Soporte al Distribuidor, asi como la de Administracion de
Infraestructura de Sistemas, quienes atienden de forma manual los
requerimientos de los usuarios relacionados con incidencias, adecuaciones,
desarrolios y mantenimientos, inherentes al manejo de los recursos de software y
hardware de esta organizacion, presentando deficiencias para canalizar y
gestionar todas las solicitudes de servicios provenientes de la diversidad de
usuarios tanto de su planta, oficinas de ventas en Caracas y aliados comerciales,




distribuidos a lo largo de toda Venezuela. Esta situacion provoca que no se
brinde un soporte 6ptimo, impidiendo que se realice un seguimiento efectivo a
todos los casos relacionados con el area de tecnologia.

Dicho departamento recibe las incidencias vy problemas via chat, correo
electrénico, llamada telefonica o presencial y posee una guia de soluciones para
cierto tipo de incidencias, en cuyo caso dependiendo del tipo de soporte, el
coordinador de cada area, asigna la responsabilidad al analista que dara la

solucion oportuna.

En este sentido y tomando como referencia las estadisticas que se llevan de
manera manual, se pueden observar los resultados de la gestion de servicios del
ano 2014, con una nutrida variedad de las mismas.

En la siguiente figura, se muestra una grafica representativa de la proporcion
equivalente a la diversidad de los servicios de Tl por cada plataforma de tfrabajo,
en donde se observa que predominan los relacionados con el area web.

Otros Servicios Servicios de
o 8% Hardware
Servicio de red 22%
12%
Servicios de

Software
14%

Servicios Web
44%

= Servicios de Hardware = Servicios de Software = Servicios Web

= Servicio de red » Otros Servicios

Figura 3. Gestion de Servicios de T! de la empresa Dart de Venezuela del aiio 2014
Fuente: Dart de Venezueia C.A. (2014).

Cabe destacar que, Dart de Venezuela C.A. no cuenta actualmente con un

mecanismo de coniroi ceniraiizado para ia atencion de sus usuarios de i,



careciendo de medios formales para canalizar y satisfacer los nuevos
requerimientos, derivados de las presentes exigencias del entorno operacional
acordes a la situacion actual.

Adicionalmente, existe la imperiosa necesidad de evaluar las métricas de este
departamento, ya que es dificil gestionar aquello que no se puede medir. En el
caso de un sistema Help desk, proporcionara los datos presentes y potenciales,

de tal forma que pemita la evaluacion objetiva y la accion correctiva en todas las
situaciones.

El planteamiento anterior, en relacion a la faita de un software que permita
atender las necesidades de Tl, trae como consecuencia lentitud en las
operaciones, falta de seguimiento a Ias incidencias registradas, carencia de
informacion confiable, desencadenando en un dificil y laborioso trabajo manual,
impidiendo una toma de decisiones acertada, generando un deficiente proceso
de soporte a los usuarios de sistemas.

En virtud de lo referido queda de manifiesto la imperiosa necesidad de disefiar
un plan para la implementacion de un Sistema Help Desk, que pemita el
correcto flujo de informacion con respecto al control de sus usuarios, el cual se
adapte a las necesidades de la organizacion, de acuerdo a los niveles de
funcionalidad de la misma. De alli surge la presente investigacién cuya finalidad
es darle respuesta a siguiente pregunta:

1.1.1 Formulacion del Problema

¢ Cuales son las fases que conforman el plan para implementar un sistema help
desk para la gestion de servicios de Ia gerencia de informacion y tecnologia de la
empresa Dart de Venzuela. C.A. ?




1.1.2 Sistematizacion del Problema

¢ Por qué es necesario disefiar un plan para implementar un sistema Help Desk, a
fin de gestionar los servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la
empresa Dart de Venezuela. C A. ?

: Cuales son los procesos vy actividades que conforman el plan para implementar
un sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela C.A.? .

¢ Cudles son las fases que debe poseer el plan para implementar un sistema Help
Desk, en la empresa Dart de Venezuela C.A.? .

¢ Como integrar las fases que debe tener un plan para implementar un sistema
Help Desk para la empresa objeto de estudio?

1.2. Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Disefiar un plan para ia implementacion de un Sistema Help Desk para la gestion
de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart de
Venezuela C A.

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar las necesidades que impulsan la creacion de un plan para
implementar un sistema Help Desk para la gerencia de informaciéon y
tecnologia de la empresa Dart de Venezuela. CA.

e Definir los procesos y actividades que conforman el plan para implementar un
sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela C A

e Disefiar las fases que conforman el plan para implementar un sistema Help
Desk, en la empresa Dart de Venezuela C A.

e Conformar el plan para implementar un sistema Help Desk en la empresa
objeto de estudio
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1.3. Justificacion de la Investigacion

Es evidente que la aplicacion de la informatica ha permitido incrementos de
productividad en diversas ramas del guehacer humano. Por tal motivo el hombre
ha tenido la necesidad de recurrir a los avances que el desarrollo tecnolégico le

brinda, a fin de solucionar los complejos problemas que tiene que enfrentar en su
entorno.

Las herramientas de Help Desk, son sistemas que permiten apoyar la labor
productiva de los usuarios, aumentando su satisfaccion, garantizando que se
pueda desarrollar, monitorear y llevar los registros de las atenciones realizadas y
de las que estan pendientes por cumplirse.

Este proyecto justifico su importancia en la necesidad de disenar un plan para la
implementacion de un Sistema Help Desk, mediante un proceso metodolégico lo
cual permitira que el area de Tl disponga de una aplicacion de soporte
tecnolégico de calidad, permitiendo 1a continuidad del servicio en el menor tiempo
posible.

En tal sentido, su justificacion viene dada, por el favorecimiento del control de las
actividades u operaciones que tienen que ver con el mejoramiento de la
administracion de los servicios que presta la gerencia de informacion y tecnologia
de la empresa Dart de Venezuela, puesto que al tener un mayor y eficiente control
de todas las incidencias que se presentan, habra un optimo flujo de procesos,
mejorara la atencion a los usuarios y también las decisiones tecnoldgicas a corto,
mediano y largo plazo.

1.4. Alcance y Delimitacion de la Investigacién

La presente investigacion contempla el disefio de un plan para la implementacion
de un Sistema Help Desk para la gestion de servicios de la gerencia de
informacion y tecnologia de la empresa Dart de Venezuela, basado en los
procesos de gestion propuestos por el Project Management Institute (PMI). La
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investigacion contempla el disefio del plan mas no su implementacién. Se
considera como limitante para la presente investigacion, la divulgacion de cifras
reales que deben mantenerse bajo estricta confidencialidad.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este capitulo se describen los trabajos de investigacion elaborados con
anterioridad a este proyecto y que sirven de soporte para el investigador,
proporcionandole ideas mas claras acerca de la manera en que debe enfocar la
problematica expuesta en un mejor desenvolvimiento de la misma.

Segun los lineamientos de Hernandez, Femandez y Baptista (2010), en el
contexto del marco tedrico de la investigacion, conceptualizado como “un
compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que describen el estado
pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a
documentar cOomo nuestra investigacion agrega valor a la literatura
existente.”(p.64), se presenta a continuacibn una sintesis de algunas

investigaciones que de alguna u otra forma serviran de gran aporte para el
desarrollo de la misma.

2.1. Antecedentes

A continuacibn se muestran de manera resumida algunas investigaciones
relacionadas con el presente estudio, y que han sido consideradas, debido a los
importantes aspectos que aportan en el desarrollo de la misma.

¢ Simonovis (2007). En su Trabajo Especial de Grado: Disefio del proceso
de gestion de versiones y liberaciones para la vicepresidencia de
operaciones de tecnologia de informacion de Banesco, basado en
mejores practicas para la gestion de servicios de IT, para optar al titulo
de Especialista en Gerencia de Proyecto de la Universidad Catélica Andrés
Bello, disefi6é un process de gestion de liberaciones alineado con el negocio
y adaptado a las mejores practicas ITIL (Information Technology Library ),
en lo que se refiere a servicios de tecnologia e informacion, con la finaldad

de que la organizacion tuviese un estandar y a su vez, que las areas se




rigieran por estos procedimientos y politicas, alineadas al proceso de
administracion de cambios.

La intencion de esa investigacion fue satisfacer la carencia de una politica
de liberaciones en la organizacion, unificar y cohesionar a todas las areas
de tecnologia de la informacién, identificando los procesos que actuaimente
se utilizan para la liberacion de aplicaciones, las herramientas que se usan,
desarrollando un disefio para contar con un procedimiento primario que
sirva de base para el proceso de control de liberaciones, adaptando a las
necesidades y requerimientos del negocio.

Esta investigacion aporta fundamentos importantes que serian (tiles en la
gestion del alcance de este proyecto a fin de considerar los elementos que
garanticen la calidad del producto.

Palabras Clave: ITIL, liberaciones, gestion, cambios, procesos y politicas.

Cruz (2009). En su Trabajo Especial de Grado: Diseiio de un modelo
integral de gestion por competencias para el area de "Service Solution
Operation™ dentro del departamento de servicios de Outsourcing de la
empresa IBM de Venezuela, para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyecto de la Universidad Catolica Andrés Bello, propuso un
modelo de gestion para mejorar la estructura organizativa actual del dentro
del area SSO y contribuir a {a mejora de sus procesos y atencion de
requerimientos de manera mas efectiva, tomando en cuenta la identificacion
de los tipos de servicios del area, reestructuracion de cargos actuales,
comprension de nuevas competencias y perfiles de competencias para los
empleados que laboran en la unidad.

Con los resultados obtenidos se alcanzd un disefio por competencias para
permitir reestablecer fas funciones de cada empleado, a los fines de
brindar un servicio de mejor calidad a los clientes.

Esta investigacion aporta aspectos a considerar en la gestion de alcance
de la investigacion en curso, asi como diversas metodologias que fueron
usadas para transmitir informaciéon entre los interesados en el proyecto,
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significativas en la gestion de las comunicaciones que se desea incluir en
este plan.

Palabras Clave: calidad, competencias, Modelo Integral de Gestién por
Competencias SSO, perfiles de competencias, roles, servicios.

Bournissen (2004). En su Trabajo Especial de Grado: Sistema de Mesa de
Ayuda Informatica DIACONO, para optar al titulo de magister en
ingenieria de software, se redefinieron las funciones actuales tratando de
dar soporte a las necesidades de la Mesa de Ayuda (también llamada Help
Desk, Call Center, Ayuda on-line o Servicio de Soporte) del area informatica
de la Universidad Adventista del Plata, UAP. El proyecto liev6 el nombre de
“Diacono’, que literaimente significa “servidor o ayudante®, y hace alusion a
que el personal de Mesa de Ayuda esta al servicio de los demas sectores
de la Universidad.

Entre los objetivos del presente trabajo se encontraron los siguientes:
proveer a la universidad de una herramienta automatizada para el
tratamiento de las necesidades de los usuarios de equipos informaticos,
para la obtencion de un producto de calidad, construido aplicando
metodologias de sistemas, completamente documentado.

A su vez, servir de material para la consulta de la carrera de sistemas de
informacion que posee la universidad y la aplicacion minuciosa de
evaluacion de fortalezas y debilidades del Proceso Unificado de Desarrollio
de Software y la notacion UML, (Unified Model Languaje, Lenguaje de
Modelado Unificado).

Esta investigacion aporta una visién general para la gestion del tiempo, con
detalles importantes en cuanto a las actividades, secuencias y recursos a
utilizar, por ende, es de gran utilidad para el tema de estudio.

Palabras Clave: mesa de ayuda, servicio, necesidades de usuarios.

En el articulo §C6mo mejorar los niveles de desempefio?, de la revista
Gerencia (2013), indica que no hay empresa que no tenga mesa de ayuda

hoy, es la opinién de los expertos en tecnologia, entre ellos, Demian
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Astorga, Gerente de Consultoria y Preventa de Extension, quien sefialo que
“aunque sea incipientemente los sistemas de help desk han proliferado.
‘Actualmente se les llama ‘mesa de servicio’, ampliando su concepto y
significado, porque permiten centralizar todos los servicios requeridos en un
solo ‘front’, canalizando asi los requerimientos y obteniendo un mejor nivel
de respuesta”.

En efecto, este centro de atenciéon, como sostiene Guillerrno Tamarin,
Gerente Comercial de iconnect, “no solo atiende al usuario desde el punto
de vista Tl, sino que lo hace para todos los servicios de la empresa, como
un punto tnico de contacto”.

Esto representa una contribucidbn de gran relevancia para la presente
investigacién, dado que corrobora la necesidad de que la empresa Dart de
Venezuela C.A., posea un servicioc de atencidn primaria para detectar
necesidades y problematicas que puedan impactar al software, hardware y
al equipamiento en general, lo cual sera atil para un mejor desempeiio del
area de Ti, pemmitiendo consolidar las estadisticas necesarias que ayuden
a fortalecer una mejor toma de decisiones.

De igual manera, aporta aspectos relevantes que son necesarios tener
presentes en esta investigacion utiles en la definicion de la gestion del
alcance, a los fines de cubrir las necesidades de este plan.

Palabras Clave: sistemas de help desk, mesa de servicio, servicios.

Aguilar (2014), en la revista ITNOW, publicé un articulo titulado Una breve
guia para escoger su proveedor de help desk, sefialé que los servicios
que ofrezca su proveedor de mesa de ayuda son determinantes en la
empresa, ya que estos estan relacionados con los usuarios finales. Entre
ellos se relacionaron los siguientes:
- Debe brindar una adecuada atencion de cuaiquier evento sea una
solicitud de atencién o bien un posible incidente con el apoyo de los
multiples equipos de Tl de la organizacion.
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Debe poseer distintos canales de comunicacion para atender
cualquier evento de un usuario final.

Debe ser capaz de habilitar procesos de atencion que permitan
cumplir y superar las condiciones contratadas del servicio, asi como
contar con herramientas de gestion, herramientas de analisis,
aseguramiento de la calidad, metodologias y mejores practicas del
servicio que permitan una operacion eficiente y anticipar posibles
eventos.

Debe brindar la cobertura estandar de 5X8, con capacidad de
extender el horario hasta una cobertura de 7X24.

Debe ofrecer mediciones criticas del servicio que aseguren una
entrega confiable, sostenible, y en cumplimiento durante la vigencia
del servicio.

Este articulo aporta las diversas caracteristicas que debe poseer el ente

que ofrezca el servicio de Tl, bajo un alto estandar de servicio al cliente de

manera confiable y sostenible, a los fines de optimizar la productividad, de
tal forma que se puedan controlar de manera eficiente los costos de
operacion, bajo una atencion especializada con una robusta estructura.

En este sentido, deja en evidencia elementos que contribuyen a fortalecer
la gestion de alcance de este proyecto.

Palabras Clave: help desk, proveedor caracteristicas.

2.2 Fundamentos Teédricos

Para facilitar la comprension de este proyecto, se presentan a continuacion
temas vinculados directamente al mismo, desarrollandose varios aspectos

tedricos relacionados con el objetivo principal de esta investigacién, el cual
consiste en “Disefiar un plan para la implementacion de un Sistema Help Desk
para la gestion de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la
empresa Dart de Venezuela”, fomando en cuenta las bases tedricas de la

gerencia de proyectos, para luego seguir con los términos propios de la
investigacion.
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2.2.1 Proyecto

La primera definicion y una de las mas importantes que se debe expresar es la del
Project Management institute (PMI), organizacion fundada en el afio 1969, cuya
sede se encuentra ubicada en la localidad de Newtown Square, perteneciente a la
ciudad de Filadelfia, del estado de Pennsylvania en los Estados Unidos de
América, a través de la quinta version del Project Management Body of
Knowiedge (PMBOK®) emitida en el 2013, que ha establecido que un proyecto:

Es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Gnico. La naturaleza temporal de los proyectos
implica que un proyecto tiene un principio y un final definidos. El final se
alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto, cuando se termina
el proyecto porque sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser
cumplidos, 0 cuando ya no existe la necesidad que dio origen al
proyecto. Asimismo, se puede poner fin a un proyecto si el cliente
(cliente, patrocinador o lider) desea terminar el proyecto. Que sea
temporal no significa necesariamente que la duracidn del proyecto haya
de ser corta. Se refiere a los compromisos del proyecto y a su
longevidad. En general, esta cualidad de temporalidad no se aplica al
producto, servicio o resultado creado por el proyecto; la mayor parte de
los proyectos se emprenden para crear un resultado duradero. (p. 3).

De acuerdo a Palacios (2005) establece que:

“Un proyecto es un trabajo que realiza una organizacidon con el objetivo de
dirigirse hacia una situacion deseada. Se define como un conjunto de actividades

orientadas a un fin comun, que tiene un comienzo y una terminacion” (p.17).

Por altimo se tiene que “Un proyecto es un conjunto de actividades temporales
relacionadas en un todo, por una organizacion, para lograr un producto Gnico”
(Silva, 2004, p.12). Este autor sostiene que los mismos surgen como resultado de
la planificacion estratégica de las empresas, con la finalidad de cumplir con los
programas establecidos por dicha planificacion, en la busqueda por alcanzar los
objetivos planteados y alineados con la mision de la organizacion.
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2.2.2 Caracter Evolutivo de los Proyectos

Palacios (2005) comenta que la vida de un proyecto es completamente cambiante
y evolutiva, cada avance esta basado en el paso anterior. Al trabajar en proyectos
se definen unas fases basicas e iniciales del trabajo por venir, tal como se
representan en la figura 4, fases que se establecen como:

a. Visualizar: en esta fase se determina la posibilidad de mejorar un proceso
existente o de disefar o crear uno nuevo que mejore los resuitados que se
obtenian con el anterior, por lo general implica una “idea genial “ e involucra a
muy pocas personas. En esta etapa solo existen ideas dispersas en torno a
un tema especifico.

b. Conceptualizar: en esta fase se le comienza a dar fooma a la idea y a
concretar un poco mas la mision del proyecto asi como sus principales
objetivos, la division de tareas, roles, etc. En esta fase ya se involucra el
equipo en su totalidad.

c. Definir: en esta fase se desarrolla la planificacion del proceso de ejecucion
del proyecto, los tiempos, el aprovisionamiento, el presupuesto, etc.

d. Implantar: consiste ya en la puesta en marcha del nuevo método
desarroliado bajo la metodologia de proyectos.

> Wsualizar>> COnwntua% > implantar

Figura 4. Fases del Proyecto.
Fuente: Palacios (2005).
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Dichas fases deben irse desarroliando considerando el orden establecido para
cada una de ellas.

A través de las distintas fases de los proyectos, se presentan con intensidad
variable los procesos que conforman la metodologia de gerencia de proyectos,
procesos que se presentan de forma evolutiva en el tiempo, pasando de una
etapa de gestacioén, desarrollo, crecimiento y nacimiento como tal del proyecto.

Estos procesos mencionados por Palacios (2005) y que caracterizan el nivel de
madurez de un proyecto son:

a. Procesos de Iniciacion: se concentra en el inicio del proyecto, esta etapa
se caracteriza por un aito flujo de energia de definicion a manos de lideres
de proyecto.

b. Procesos de Planificacion: fases organizativas que busca como primer
resultado el plan integrado del proyecto (plan maestro de ejecucion), a
partir de este punto disminuye la intensidad de los procesos de
planificacién, pasando a la ejecucion, seguimiento y control.

c. Procesos de Ejecucion: proceso mas extenso (75% de la vida del
proyecto) y supone la aplicacion de las técnicas para llevar a cabo las
actividades planificadas.

d. Procesos de Seguimiento y Control: proceso requerido para dar
seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto,
para identificar areas en las que el plan requiere cambios e iniciar los que
corresponden.

e. Procesos de Completacion o Cierre: se refiere a la etapa de entregas del
producto y cierre del proyecto. Es el momento en el cual se presentan las
estadisticas finales y mejores practicas aprendidas, permitiendo
proyecciones para futuros proyectos.
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Figura 5. Intensidad de los procesos en la vida del proyecto.
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Tal como se visualiza en la figura 5, se observa que los esfuerzos sonh bajos al

comienzo, y suben durante la fase de ejecucién, siendo mas altos hacia el final,

prologandose un poco mas en el tiempo v caen rapidamente a medida que llega
al cierre del proyecto.

2.2.3 Areas de conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Segun Ugas (2008), todas las variables que influyen en el proyecto y que

impactan en el producto, servicio 0 resultado esperado del proyecto se denominan
areas de conocimiento.

A su vez, el PMI (2013), define las siguientes areas de conocimiento:

Gestion de la Integracion: incluye los procesos y actividades necesarias para
identificar, definir, combinar, unificar y coordinar el resto de los procesos y
actividades que conforman los grupos de la gerencia de proyectos, a fin de
asegurarse que los elementos del proyecto sean coordinados correctamente.

Esta area esta compuesta por seis procesos, los cuales a continuacion se
mencionan y se describen:
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+ Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto

PMI (2013), comenta que es el proceso de desarrollar un documento que
autoriza formalmente la existencia de un proyecto y concede al director de
proyecto la autoridad para asignar los recursos de la organizacion a las
actividades del proyecto. En este proceso se marca el inicio, los limites del
proyecto, de igual manera, se crea el registro formal de proyecto, marcando
las pautas para que la direccidn general lo acepte y se comprometa con el
proyecto.

o Desarrollar el Plan para la Direccién del Proyecto

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

¢ Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto

Este proceso, “tiene como funcion, liderar y llevar a cabo el trabajo definido en
el plan para la direccion del proyecto e implementar los cambios aprobados
para alcanzar los objetivos del proyecto.” (PMI, 2013, p. 120)

¢ Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto

Es el proceso de “dar seguimiento, revisar e informar el avance a fin de
cumplir con los objetivos de desempeio definidos en el pian para la direccion
del proyecto.” (PMI, 2013, p. 86)

* Realizar el Control Integrado de Cambios

El PMI (2013) comenta que es el proceso en donde se analizan y se aprueban
las solicitudes de cambios, se gestionan los cambios a los entregables, los
activos de los procesos de la organizacion, los documentos del proyecto y el
plan para la direccion del proyecto, asimismo se comunican las decisiones
comrespondientes. Aqui se revisan todas las modificaciones a los documentos
del proyecto, entregables, lineas base o plan para la direccion del proyecto y
se aprueban o rechazan los cambios.

+ Cerrar el Proyecto o Fase

El PMI (2013) sefala que en este proceso, se finalizan las actividades a través
de todos los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos a los fines de
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cerrar formaimente el proyecto o una fase del mismo. Indica que aqui se
proporcionan las lecciones aprendidas de todo el proyecto, asi como la

liberacién de los recursos para afrontar nuevas labores para la organizacion.

'DESCRIPCION GENERAL DE LA GESTION DE

LA INTEGRACION DEL PROYECTO
1. Desarrollar el Acta de Constitucién 2. Desarrollar el Plan para la | 3. Dirigir y Gestionar el Trabajo del )
del Proyecto Direccién del Proyecto Proyecto Y,
o T T N
‘4. Monitorear y Controlar el Trabajo l__ 5. Reallzar el Controt Integrado de \\
— d ! . — 6. Cerrar el Proyecto o Fase
N el Proyecto _// Cambios

Figura 6. Descripcion General de la Gestion de la Integracion del Proyecto.
Fuente: PMI (2013) Adaptacion de la autora.

Gestion del Alcance: esta area incluye los procesos necesarios para garantizar

que en el proyecto, sea considerado todo el trabajo requerido para completario
con éxito; ni mas, ni menos.

Dicha area esta compuesta por seis procesos, los cuales a continuacion se
mencionan y se describen:

¢ Planificar la Gestion del Alcance

Segun el PMI (2013), este proceso “tiene como finalidad, crear un plan de
gestion del alcance que documente la forma en como se va a definir, validar y
controlar el alcance del proyecto”. (p. 107).

¢ Recopilar los Requerimientos

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como propésito, determinar,
documentar y gestion las necesidades y los requerimientos de los interesados
para alcanzar los objetivos del proyecto”. (p. 110)
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¢ Definir el Alcance

Este proceso, “tiene como funcién, desarrollar una descripcion detallada del
proyecto y del producto”. (PMI, 2013, p. 120).

o Crear la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS)

De acuerdo al PMI (2013), este proceso tiene como objetivo “la
descomposicion de los entregables del proyecto y el trabajo del proyecto en
componentes mas pequefios y mas faciles de manejar. El beneficio clave de
este proceso es que proporciona una vision estructurada de lo que se debe
entregar’. (p. 125, 126).

o Validar el Alcance

Segun el PMI (2013), este proceso tiene como objetivo, formalizar la
aceptacion de los entregables del proyecto que se hayan cuiminado. En tal
sentido, este proceso proporciona la objetividad al proceso de aceptacién a los
fines de que el producto, servicio o resultado final sea aceptado mediante la
validacion individual de cada eniregable.

e Controlar el Alcance

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 5.6 en
la quinta edicién de la Guia del PMBOK®, tiene como meta no solamente
monitorear el estado del alcance del proyecto y del producto, sino también
gestionar los cambios a la linea base del alcance. Su importancia radica en
que permite mantener la linea base del alcance a lo largo del proyecto.

‘DESCRIPCION GENERAL DE LA GESTION DEL
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Figura 7. Descripcién General de la Gestion del Alcance del Proyecto.
Fuente: Adaptacioén por la autora de PMI (2013).
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Gestion del Tiempo: incluye los procesos requeridos para gestionar la finalizacién a
tiempo del proyecto.

Esta Area de Conocimiento esta compuesta por siete procesos, los cuales se
detallan a continuacioén.

¢ Planificar la Gestion del Cronograma

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como finalidad, establecer las
politicas, procedimientos y documentacibn necesaria para planificar,
desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto™. (p.
145).

o Definir las Actividades

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como proposito, descomponer
los paquetes de trabajo en componentes mas pequeiios y mas faciles de
manejar llamados actividades”. (p. 149).

e Secuenciar las Actividades

Este proceso “tiene como funcion, identificar y documentar las relaciones entre
las actividades del proyecto®. (PMI, 2103, p. 153).

o Estimar los Recursos de las Actividades

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como objetivo la estimacion de
los tipos y cantidades de recursos para ejecutar cada actividad. Los recursos
pueden ser materiales, personas, equipos o suministros”. (p. 160).

o Estimar la Duracion de las Actividades

De acuerdo al PMI (2013), este proceso, “tiene como intencion, estimar la
cantidad de periodos de trabajo requeridos para completar las actividades con
los recursos anteriormente estimados™. (p. 165).

e Desarrollar el Cronograma

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como meta crear el cronograma
del proyecto mediante el analisis de orden de las actividades, duracién de las
mismas, los requisitos de recursos con los que se cuentan y las restricciones
que se presentan”. (p. 172).
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o Controlar el Cronograma

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como finalidad, monitorear el
estado del proyecto mediante la actualizacion del avance del mismo y la
gestion de los cambios a la linea base del cronograma”. (p. 185).
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Figura 8. Descripcion General de la Gestion del Tiempo del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PM! (2013).

Gestion de los Costos: incluye los procesos necesarios para estimar,
presupuestar y controlar los costos, de manera tal que el proyecto finalice dentro
del presupuesto aprobado.

Dicha area esta compuesta por cuatro procesos, los cuales a continuacion se
mencionan y se describen:

¢ Planificar la Gestion de los Costos

De acuerdo al PMI (2013), es el proceso que “establece las politicas, los
procedimientos y la documentacion, necesarios para planificar, gestionar,
ejecutar el gasto y controlar los costos del proyecto™. (p. 195).
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o Estimar los Costos

Este proceso “tiene como funcion, desarrollar una estimacion aproximada de
los recursos monetarios necesarios para completar las actividades del
proyecto”. (PMI, 2013, p. 200).

o Determinar el Presupuesto

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “consiste en sumar los costos
estimados de las actividades individuales o paquetes de trabajo de cara a
establecer una linea base de costos autorizada”. (p. 208)

o Controlar los Costos

Segun el PMI (2013), este proceso “consiste en sumar los costos estimados de
las actividades individuales o paquetes de trabajo de cara a establecer una
linea base de costos autorizada”. (p. 215).

LOS COSTOS DEL PROYECTO
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Figura 9. Descripciéon General de la Gestion de los Costos del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMI (2013).

Gestion de la Calidad: incluye los procesos que determinan las
responsabilidades, objetivos y politicas, a fin de que el proyecto satisfaga las
necesidades por las cuales fue creado.

Esta area estda compuesta por tres procesos los cuales se describen a
continuacion:
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¢ Planificar la Gestion de la Calidad

Segun el PMI (2013), es el proceso de “identificar los requisitos y/o estandares
de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de documentar como
el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos”. (p. 231).

¢ Realizar el Aseguramiento de Calidad

De acuerdo al PMI (2013), este proceso “tiene como objetivo auditar los
requisitos de calidad y los resultados obtenidos a partir de las medidas de
control de calidad, a fin de garantizar que se utilicen los estandares de calidad
y las definiciones operativas adecuada”. (p. 242).

o Controlar la Calidad

Este proceso “tiene como funcion, monitorear y registrar los resultados de la
ejecucion de las actividades de calidad, a fin de evaluar el desempefio y
recomendar los cambios necesarios”. (PMI, 2013, p. 248).

/ DESCRIPCION GENERAL DE LA GESTION DE
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Figura 10. Descripcion General de la Gestién de la Calidad del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMi (2013).

Gestion del Recurso Humano: incorpora los procesos con los que se organiza,
gestiona y conduce el equipo del proyecto. El cual esta conformado por aquellas
personas a {as que se les ha asignado roles y responsabilidades para completar
el proyecto.

Dicha area esta compuesta por cuatro procesos, los cuales se describen a
continuacion:
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Planificar la Gestién de los Recursos Humanos

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 9.1
en la quinta edicion de la Guia del PMBOK®, tiene como “finalidad la
elaboracion de un plan de recursos humanos que identifique los distintos
roles de las personas que participaran en el proyecto junto con las
responsabilidades asociadas y habilidades requeridas”. (p. 255).

Adquirir el Equipo del Proyecto

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 9.2
en la quinta edicion de la Guia del PMBOK®, tiene como “propésito,
confirmar la disponibilidad de los recursos humanos del proyecio y la
formacion de los equipos de trabajo necesarios para completar las
asignaciones del proyecto”. (p. 267).

Desarrollar el Equipo del Proyecto

De acuerdo al PM! (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 9.3
en la quinta edicién de la Guia del PMBOK®, tiene como “funcion, mejorar
las competencias de los integrantes del equipo del proyecto, su interaccion,

y el ambiente general del equipo de cara a garantizar un mejor desempeiio
del proyecto”. (p. 273).

Dirigir el Equipo del Proyecto

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 9.4
en la quinta edicién de la Guia del PMBOK®, tiene como “objetivo realizar
el seguimiento de la productividad de los miembros del equipo, informarles
sobre su desempeiio, resolver posibles problemas y llevar a cabo los
cambios necesarios en la configuracion del equipo de cara a optimizar el
desempeiio del proyecto™. (p. 279).
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Figura 11. Descripcion General de la Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMi (2013).

Gestion de las Comunicaciones: incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacion, recopilacion, distribucion y almacenamiento de la
informacion del proyecto se haga de manera adecuada y oportuna.

Esta Area de Conocimiento esta compuesta por tres procesos, los cuales a
continuacion se describe:

o Planificar la Gestion de las Comunicaciones

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 10.1
en la quinta edicion de la Guia del PMBOK®, tiene como “intencion, determinar
las necesidades de informacién de los interesados en el proyecto asi como
definir como van a cubrirse estas necesidades mediante un plan de
comunicaciones”. {(p. 289).

o Gestionar las Comunicaciones

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 10.2
en la quinta edicion de la Guia del PMBOK®, “consiste en la creacion,
recoleccion, distribucion, registro de la historia y recuperacién del estado final
de la informacion del proyecto segun se ha definido en el plan de gestion de las
comunicaciones”. (p. 297).

e Controlar las Comunicaciones

De acuerdo al PMI (2013), este proceso identificado bajo el consecutivo 10.3
en la quinta edicion de la Guia del PMBOK®, “permite dar seguimiento y
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control de las comunicaciones durante todo el ciclo de vida del proyecto en el
marco de garantizar que puedan ser cubiertas las necesidades de informacion
de los interesados del proyecto™. (p. 303).

Iy
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Figura 12. Descripcion General de la Gestion de las Comunicaciones del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMI (2013).

Gestion de los Riesgos: Incorpora los procesos relacionados con llevar a cabo
la planificacién, gestion identificacion, analisis, respuesta, monitoreo y control de
los riesgos del proyecto.

Esta Area de Conocimiento esta compuesta por seis procesos, los cuales a
continuacion se describe:

¢ Planificar la Gestion de las Riesgos
De acuerdo al PMI (2013), es el proceso de “definir como realizar las
actividades de gestion de riesgos de un proyecto”. (p. 313).

o Identificar los Riesgos

De acuerdo al PMI (2013), en este proceso se “determina los riesgos que
pueden afectar al proyecto y documentar sus caracteristicas. El beneficio clave
de este proceso es la documentacion de los riesgos existentes y el
conocimiento y la capacidad que confiere al equipo del proyecto para anticipar
eventos’. (p.319).
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» Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos

Este proceso, “tiene como funcién, priorizar los riesgos para el analisis 0 accion
posterior, evaluando y combinando la probabilidad de ocurrencia e impacto de
dichos riesgos” (PMI, 2013,p. 328).

o Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos

Segun el PMI (2013), este proceso “tiene como intencién, analizar
numéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los objetivos
generales del proyecto™. (p. 333).

¢ Planificar la Respuesta a los Riesgos

De acuerdo al PMI (2103), este proceso “tiene como meta desarroliar opciones
y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
objetivos del proyecto’. (p. 342).

¢ Controlar los Riesgos

Este proceso, “tiene como funcién, implementar los planes de respuesta a los
riesgos, dar seguimiento a los riesgos identificados, monitorear los riesgos
residuales, identificar nuevos nesgos y evaluar la efectividad del proceso de
gestion de los riesgos a través del proyecto®. (PMI, 2013, p. 349).
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Figura 13. Descripcién General de la Gestion de los Riesgos del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMI (2013).

Gestion de las Adquisiciones: incluye los procesos de compra o adquisicion de

productos o servicios que son necesarios obtener fuera del equipo del proyecto.
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Esta Area de Conocimiento esta compuesta por cuatro procesos, los cuales a
continuacion se describe:

o Planificar la Gestion de las Adquisiciones

De acuerdo al PMI (2013), es el proceso de “documentar las decisiones de
adquisiciones del proyecto, especificar el enfoque e identificar a los
proveedores potenciales. (p. 358).

s Efectuar las Adquisiciones

Este proceso “tiene como funcién, obtener respuestas de los vendedores,
seleccionarlos y adjudicarles un contrato. El beneficio clave de este proceso es
que permite alinear las expectativas de los interesados intemos y externos a
través de acuerdos establecidos™. (PMI, 2013, p. 371).

e Controlar las Adquisiciones

Segin el PMI (2013), este proceso ‘tiene como intencion gestionar las
relaciones de adquisiciones, monitorear la ejecucion de los contratos y efectuar
cambios y correcciones al contrato segtin corresponda”. (p. 379).

e Cerras las Adquisiciones

Este proceso, “tiene como funcién, finalizar cada adquisicion. El beneficio clave
de este proceso es que documenta los acuerdos y la documentacion
relacionada para futura referencia”. (PMI, 2013, p. 386).
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Figura 14. Descripcion General de la Gestion de las Adquisiciones del Proyecto.
Fuente: Adaptado por la autora de PMI (2013).
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Gestion de los Interesados del Proyecto: incluye los procesos necesarios para
identificar y desarrollar estrategias de gestion adecuadas de las personas, grupos

u organizaciones que pueden afectar o verse afectados en el desarrollo del
proyecto.

Esta Area de Conocimiento esta compuesta por cuatro procesos, los cuales a
continuacién se describe:

¢ Identificar a los Interesados.

Segin el PMI (2013), este proceso “tiene como propésito, identificar a las
personas, grupos u organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una
decision, actividad o resultado del proyecto” (p. 393).

¢ Planificar Ia Gestion de los interesados

De acuerdo al PMI (2013), este proceso tiene como objetivo “desarroliar
estrategias de gestion adecuadas para lograr la participacion eficaz de los
interesados a lo largo del ciclo de vida del proyecto, con base en el analisis de
sus necesidades, intereses y el posible impacto en el éxito del proyecto™. (p.
399).

¢ Gestionar la Participacion de los Interesados

Este proceso, tiene como funcion, “comunicarse y trabajar con los interesados
para satisfacer sus necesidades/expectativas, abordar los incidentes en el
momento en que ocurren y fomentar su participacion adecuada en las
actividades del proyecto a lo largo det ciclo de vida del mismo™. (PML, 2013, p.
404).

e Controlar la Participacion de los Interesados

Segtin el PMI (2013), este proceso “tiene como propdsito, gestionar las
relaciones de adquisiciones, monitorear la ejecucion de los contratos y efectuar
cambios y correcciones al contrato segin corresponda’. (p. 379).
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Figura 15. Descripcion General de la Gestion de los Interesados del Proyecto
tuente: Adaptado por ia auiora de Pii (2013).

2.2.4 Sistema de Soporte a Usuarios
Un sistema de soporte a usuarios, es una herramienta que permite gestionar el
flujo de trabajo en la comunidad empresarial. Todas las actividades de la empresa
pueden ser administradas, organizadas y asignadas al personal o al
departamento correspondiente de manera sencilla y rapida. Incluso, los
requerimientos solicitados por los clientes de la empresa desde afuera del entorno
corporativo, pueden ser organizados con este sistema.

El uso de los sistemas de soporte a usuarios (help desk) genera durante su

practica y ejecucion continua, un nimero considerable de beneficios, los cuales

segun Rodriguez (2011) se resumen a continuacion:

a. Estandariza el medio de contacto y asignacion de actividades: Ofrece a
los miembros de la organizacion un medio estandar al cual pueden acudir cada
vez que necesitan realizar un requerimiento.

b. Permite realizar seguimiento de las actividades: Es un mecanismo
automatizado que permite llevar un control preciso de todos los requerimientos
que se reciben, asi como también de todos los comentarios, observaciones y
archivos que estan involucrados en la solucion de un caso especifico.

c. Ayuda a definir las funciones y responsabilidades: En toda empresa deben
constituirse equipos de frabajo a los cuales se les asigna la responsabilidad de
atender los diferentes requerimientos del dia a dia del negocio. Asi mismo,
este sistema replica la estructura organizacional de la empresa y ayuda a
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f.

asignar con precision responsabilidades a personas o a grupos de personas y
a departamentos.

incrementa la productividad: el sistema de soporte a usuarios tiene la
capacidad de crear registros de requerimientos resueltos, almacenar las
fechas de solucion de los casos y crear una lista clara de todos los
requerimientos que se deben resolver. Toda esta informacion puede ser
utilizada por la empresa para controlar e incrementar la productividad y
eficiencia de los miembros de la organizacion.

Genera indicadores estadisticas: Gracias a la capacidad de medir la
cantidad de requerimientos realizados, solventados a tiempo o retrasados, se
puede medir el desempefio del departamento de sistemas y de cada miembro
y de esta manera detectar la falta de recursos humanos o deficiencias en
algin area.

Ayuda a mejorar la atencion al usuario: permite que los clientes de las
organizaciones realicen consultas de forma automatizada. En todo momento,
los usuarios tienen la posibilidad de conocer el estado de sus requerimientos y
consultar el historial de casos solventados en el pasado. Por su parte, los
miembros de la organizaciéon pueden conocer como ha sido el contacto y la
comunicacion con cada usuario, la cantidad de requerimientos que cada
usuario nomaimente realiza y ofras informaciones valiosas que sirven para
decidir como mejorar Ia calidad de la atencion.

Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizacion a la cual
pertenecen: El sistema de soporte a usuarios crea una representacion de los
departamentos y de la estructura organizacional de la empresa que puede
facilitar a los miembros a tener una idea clara de como esta constituida la
misma.

2.2.5 Helpdesk
Un Helpdesk o Help Desk, segin Torres (2009) se define como:

Es un recurso de informacion y asistencia para resolver problemas con
computadoras y productos similares, las corporaciones a menudo
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proveen soporte (helpdesk) a sus consumidores via niumero telefonico
tntalmente gratuito, website o e-mail. También hay soporte interno que
provee el mismo tipo de ayuda para empleados internos solamente
(p.15).

Buscando implementar mejores practicas de administracion en los servicios de

tecnologias de informacion, un help desk puede ofrecer un amplio rango de

servicios centralizados y ser parte de un centro de servicio mas grande.

Algunos conceptos basicos que se manejan en los sistemas de Help Desk segtn
Torres (2009) son:

a. Caso: Es un registro que representa el requerimiento de un cliente. Todo caso
tiene asociados un codigo que lo identifica univocamente.

b. Estado de un caso: Son las etapas del ciclo de vida de un caso.

Algunos de los estados son:

Cargado: Caso registrado en la Herramienta de Automatizacion.

Activo: Caso clasificado por Soporte a Primer Nivel.

En espera: Cuando el Grupo Solucionador esta esperando por una actividad o
recurso adicional para continuar con el proceso de resolucién.

Resuelto: El Grupo Solucionador Especializado determina que ha resuelto el
caso.

Cerrado: El cliente acepta como resueito el caso.

c. Cola: Es un clasificador de los casos. Las colas por lo general cuentan con un
responsabie (Coordinador de Cola) y tienen asociadas un nivel de calidad de
servicio.

d. Unidades de resolucion de casos. Son los grupos de trabajo encargados de
atender y resolver los requerimientos creados por los clientes. Por lo general,
estas unidades resuelven requerimientos asignados a una lista de colas.

e. Coordinador de cola: Es el responsable de distribuir y asegurar la solucién de
los casos dentro del nivel de calidad de servicio establecido.

f. Prioridad del Caso: Es un atributo que ayuda a las unidades de resolucion a
priorizar el orden de solucidn de casos.
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g. Nivel de calidad de servicio: Es un acuerdo que se realiza con el cliente por
cada tipo de requerimiento. Normalmente los acuerdos de servicio son
realizados por cada Cola.

h. Analista de Helpdesk: Es un cargo frecuente en los departamentos de soporte
y atencién de las organizaciones que tiene la responsabilidad de recibir y
clasificar todos los casos recibidos a las unidades de resolucion. Esta persona
debe conocer muy bien la estructura de la organizacién y sus funciones para
realizar una clasificacion correcta de los casos.

i. Medios estandares para ingresar casos: Herramienta de Helpdesk, Email,
SMS, Liamada, Portal de atencion, Web Service.

j- Base de Conocimientos: Contiene el historico de los problemas y soluciones
que se le dieron a cada uno. Normalmente ayuda a darle rapida solucion a los
casos.

2.2.6 Métricas de Proceso

Trejo (2004) considera que las métricas de procesos son algo mas que una
simple medida de ailgin “atributo” del proceso; una métrica es una informaciéon
que sirve para planificar, predecir y evaluar el estado de un proceso. Una
organizacion debe adoptar métricas para evaluar los procesos operativos de Tl y
para proveer un temprano aviso de problemas que puedan socavar los niveles de
servicio del negocio. Por ejemplo, los procesos de Help Desk no efectivos pueden
resultar en inconvenientes y pérdida de productividad si los usuarios deben llamar
repetidamente al Help Desk para reportar problemas que no son resueltos
rapidamente.

2.2.7 Gestion de Incidentes

En la terminologia de ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure
Library), un “Incidente” es definido como “cualguier evento que no forma parte de
las operaciones estandares de un servicio y que causa, o puede causar, una
interrupcion de, o reduccion en la calidad de dicho servicio”. (ITIL, 2001).
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El proceso de Gestion de Incidentes tiene como principal objetivo reestablecer el
servicio normal de operaciones tan rapido como sea posible y minimizar el
impacto negativo sobre las operaciones de negocio, asegurando que se
mantengan los mejores niveles posibles de calidad y disponibilidad.

La mayoria de los departamentos de Tl y grupos especialistas contribuyen con el
manejo de incidentes en algin momento. El Escritorio de Servicio es el
responsable de monitorear el proceso de resolucion de todos los Incidentes
registrados, de hecho el ‘Escritorio de Servicio’ es el duefio de todos los
incidentes.

2.3 Bases Legales

Con la intencion de exponer el basamento juridico que soporte el contenido de
esta investigacion, a continuacion se exponen las Normmas y Reglamentos
sefialados en la Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela:

Articulo 109°: El Estado reconocera la autonomia universitaria como
principic y jerarquia que permite a los profesores, profesoras,
estudiantes, egresados y egresadas de su comunidad dedicarse a la
busqueda del conocimiento a través de la investigacién cientifica,
humanistica y tecnologica, para beneficio espiritual y material de la
Nacion. Las universidades auténomas se daran sus normas de
gobierno, funcionamiento y la administracion eficiente de su patrimonio
bajo el controt y vigilancia que a tales efectos establezca la ley. Se
consagra la autonomia universitaria para planificar, organizar, elaborar
y actualizar los programas de investigacion, docencia y extension. Se
establece la inviolabilidad del recinto universitario. Las universidades
nacionales experimentales alcanzaran su autonomia de conformidad
con la ley.

Este articulo se menciona dado que este trabajo investigativo forma parte de la
busqueda del conocimiento que como individuos y ciudadanos residentes de la
Republica Bolivariana de Venezuela tenemos derecho.

Articulo 110°: El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, ia
tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los
servicios de informacion necesarios por ser instrumentos fundamentales
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para el desarrollo econdémico, social y politico del pais, asi como para la
segundad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas
actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema
nacional de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado
debera aportar recursos para las mismas. El Estado garantizara el
cumplimiento de los principios éticos y legales que deben regir las
actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica. La ley
determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta garantia.

Este articulo se menciona puesto que este trabajo investigativo forma parte de mi
aporte al desarrollo de este pais como nacion, a través del desarrollo de las

mejores practicas al servicio de Tl, mediante el uso de la tecnologia y la ciencia.

Ley Sobre Delitos Informaticos

Esta ley, aprobada a finales del afio 2001, es de gran avance en materia penal en
el pais, ya que pemmite la proteccidn de Ila tecnologia de la informacion,
persiguiendo todas aquellas conductas antijuridicas que se realicen en este
campo. Es por ello, que a continuaciéon sefialaremos algunos de sus aspectos
mas importantes:

Titulo L. Disposiciones Generales

Articulo 1°: Objeto de la ley. La presente ley tiene por objeto ia
proteccion integral de los sistemas que utilicen tecnologias de
informacion, asi como la prevencion y sancion de los delitos cometidos
contra tales sistemas © cualquiera de sus componentes o los cometidos
mediante el uso de dichas tecnologias, en los términos previstos en
esta ley.

Este articulo se menciona dado que este trabajo investigativo esta fundamentado
en sistemas de informacion y estara protegido legalmente por la ley sobre delitos
informativos, contra cualquier agresion o violacion que cualquier ciudadano
intente realizar en contra de él.
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Articulo 2°: Definiciones. A los efectos de la presente ley, se entiende
por:

a. Tecnologia de Informacién: rama de la tecnologia que se dedica al
estudio, aplicacion y procesamiento de data, lo cual involucra la
obtencioén, creacion, almacenamiento, administracion, modificacion,
manejo, movimiento, control, visualizacion, distribucién, intercambio,
transmision o recepcion de informacion en forma automatica, asi como
el desarrollo y uso del “hardware”, “firmware”, “software”, cualesquiera
de sus componentes y todos los procedimientos asociados con el
procesamiento de data.

b. Sistema: cualquier amreglo organizado de recursos y procedimientos
disefiados para el uso de tecnologias de informacion, unidos y
regulados por interaccion o interdependencia para cumplir una serie de
funciones especificas, asi como la combinacion de dos o mas
componentes interrelacionados, organizados en un paquete funcional,
de manera que estén en capacidad de realizar una funcién operacionat
O salisfacer un requerimiento dentro de unas especificaciones previstas.

¢. Data: hechos, conceptos, instrucciones o caracteres representados
de una manera apropiada para que sean comunicados, transmitidos o
procesados por seres humanos o por medios automaticos y a los cuales
se les asigna o se les puede asignar significado.

d. Informacién: significado que el ser humano le asigna a la data
utilizando las convenciones conocidas y generalmente aceptadas.

e. Documento: registro incorporado en un sistema en forma de escrito,
ideo, audio o cualquier otro medio, que contiene data o informacion
acerca de un hecho o acto capaces de causar efectos juridicos.

f. Computador: dispositivo o unidad funcional que acepta data, la
procesa de acuerdo con un programa guardado y genera resultados,
incluidas operaciones aritméticas o logicas.

g. Hardware: equipos o dispositivos fisicos considerados en forma
independiente de su capacidad o funcion, que forman un computador o
sus componentes periféricos, de manera que pueden incluir
herramientas, implementos, instrumentos, conexiones, ensamblajes,
componentes y partes.

h. Firmware: programa o segmento de programa incorporado de
manera permanente en algan componente de hardware.
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i. Software: informacion organizada en forma de programas de
computacion, procedimientos y documentacion asociados, concebidos
para realizar la operacion de un sistema, de manera que pueda proveer
de instrucciones a los computadores asi como de data expresada en

cualquier forma, con el objeto de que éstos realicen funciones
especificas.

j- Programa: plan, rutina o secuencia de instrucciones utilizados para
realizar un trabajo en particular o resolver un problema dado a través de
un computador.

k. Procesamiento de data o de informacion: realizacion sistematica
de operaciones sobre data o sobre informacion, tales como manejo,

{usion, oiganizacion o CHMPULo.

. Seguridad: Condicion que resulta del establecimiento vy
mantenimiento de medidas de proteccion que garanticen un estado de
inviolabilidad de influencias o de actos hostiles especificos que puedan
propiciar el acceso a la data de personas no autorizadas o que afecten
la operatividad de las funciones de un sistema de computacion.

Este articulo se menciona en virtud que se especifican una serie de conceptos
que desde el punto de vista tecnoldgico son fundamentales para este procesc
investigativo y en gran medida seran ulilizados a lo largo de este proyecto.

Articulo 3°: Extraterritorialidad. Cuando alguno de los delitos
previstos en la presente ley se cometa fuera del temitorio de la
Repiblica, el sujeto activo quedara sujeto a sus disposiciones si dentro
del territorio de la Republica se hubieren producido efectos del hecho
punible y el responsable no ha sido juzgado por el mismo hecho o ha
evadido el juzgamiento o la condena por tribunales extranjeros.

Este articulo se menciona puesto que no importa desde donde se realicen
agresiones, ataques o delitos contra el sistema involucrado en la presente
investigacion y que sea propiedad de Dart de Venezuela C.A, dado que si existe
la posibilidad de evidenciar los efectos de dichas acciones, se realizarian
gestiones legales en contra de dichos sujetos.

Articulo 4°: Sanciones. Las sanciones por los delitos previstos en esta
ley seran principales y accesorias. Las sanciones principales
concurriran con las accesorias y ambas podran también concurrir entre

42




si, de acuerdo con las circunstancias particulares del delito del cual se
trate, en los términos indicados en la presente ley.

Este articulo se menciona para especificar que existen sanciones para las
agresiones o delitos que se cometan contra el sistema involucrado en la presente
investigacion y que sea propiedad de Dart de Venezuela C.A.

Articulo 5°: Responsabilidad de las personas juridicas. Cuando los
delitos previstos en esta Ley fuesen cometidos por los gerentes,
administradores, directores o dependientes de una persona juridica,
actuando en su nombre o representacion, éstos responderan de
acuerdo con su participacion culpable. La persona juridica sera
sancionada en los términos previstos en esta Ley, en los casos en que
el hecho punible haya sido cometido por decision de sus 6rganos, en el
ambito de su actividad, con sus recursos sociales o en su interés
exclusivo o preferente.

Este articulo se menciona para detallar que cuando los delitos que se sehalan en
esta ley son cometidos por personas de alto rango en la organizacién, de igual
manera, todos responderan de acuerdo con su participacion en el hecho punible.
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se procede al desarrollo del marco metodologico, el cual permitio
responder la pregunta formulada y alcanzar los objetivos de la investigacion. Arias
(2006) explica el marco metodolégico como el “Conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” (p.16). Este
método se basa en la formulacion de hipotesis las cuales pueden ser confirmadas
o descartadas por medios de investigaciones relacionadas al problema.

3.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion se refiere a la clase de estudio que se va a realizar, orienta
sobre la finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las
informaciones o datos necesarios.

Es importante resaltar que en este trabajo de investigacion cuyo objetivo expresa:
“Disefar un plan para la implementacion de un Sistema Help Desk para la gestion
de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart de
Venezuela”, el producto final es un Plan y queda a criterio de la Unidad a la que se
encuentra dirigida si decide o no implantarlo.

Partiendo de este contexto y en correspondencia con lo mencionado se tiene que
“la investigacion aplicada, ademéas de generar conocimiento, busca soluciones
aceptable y pertinentes de un fenémeno social determinado® (Ramirez 2004,
citado por Valarino, Yaber y Cemborain, 2010, p. 68), ademas mencionan que “E/
investigador opera en una situacion real y mediante sus procesos cognitivos
intenta modificar esa realidad mediante nuevas soluciones” (Valarino, Yaber y
Cemborain, 2010, p. 68). La definiciéon de este tipo de investigacion concuerda con
las caracteristicas de la propuesta que aqui se esta desarrollando, dado a que se

encuentra dirigida a la aplicacion de conocimientos en la bisqueda para cambiar




una problematica a una situacion ideal, por lo tanto se puede decir que este
trabajo se encuentra ubicado en el tipo de investigacion aplicada.

La investigacion aplicada a su vez presenta una clasificacion segin su proposito,
el tema de la propuesta se encuentra definida dentro de la modalidad de
investigacion y desarrollo cuyo objetivo es °...indagar sobre necesidades del
ambiente interno o entorno de una organizacién, para luego desarrollar una
solucién que pueda aplicarse a una empresa o mercado” (Valarino, Yaber y
Cemborain, 2010, p. 94), este tipo de clasificacion termina en la presentacion de

una propuesta, mas no interviene en la realidad estudiada, es decir, no contempla
la implantacion de la misma.

Al tomar en cuenta este concepto, se considera el presente estudio como una
solucion viable y aceptable para alcanzar el mejoramiento de los proceso de Tl, a
los fines de lograr un funcionamiento éptimo en esta area.

3.2. Diseiio de Investigacion

El disefio de la investigacion, es la estrategia que adopta el investigador para
responder al problema, dificultad o inconveniente planteado en el estudio. Para
fines didacticos se clasifican en disefio experimental, disefiio no experimental y
disefo bibliografico.

El desarrollo de esta seccion se encuentra basado en Hurtado (2010):

Una vez identificado el tipo de investigacion que representa este trabajo basados
en los objetivos propuestos, se tiene la definicion del disefo de investigacion el
cual “...se refiere a dénde y cuadndo se recopila la informacion, asi como la
amplitud de la informacién a recopilar...” (Hurtado, 2010, p.147), es decir, describe
el enfoque y las técnicas de la recoleccion de datos que daran validez a este
trabajo de investigacion.
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Para efectos de esta investigacion, se empleara una metodologia para alcanzar
tanto el objetivo general como los especificos, un disefio de investigacion de
campo, No Experimental, apoyada en una revision documental, el cual se
caracteriza por identificar, observar y describir las variables, sin posibilidad de
manipularia.

Seguin el autor Palella y Martins (2010), define: El disefio no experimental es el
que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. E! investigador
no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los
hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o
no, para luego analizarlos. Por lo tanto en este disefio no se construye una
situacion especifica si no que se observa las que existen (pag.87).

La recoleccion de datos se llevo a cabo en las oficinas operativas de Dart de
Venezuela, mediante entrevistas, conversaciones, consultas a los diferentes
expertos relacionados con las areas del proyecto. Esta ultima sirvié para apoyar la
herramienta Juicio de Expertos, utilizada en el desarrolio del proyecto.

3.3. Poblacion y Muestra

Balestrini (2006) define la Poblacién como “cualquier conjunto de elementos de los
cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para
el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion®. (p.137)

Por su parte Tamayo y Tamayo (2003) define la poblacion como la totalidad del
fenomeno a estudiar en donde las unidades de poblacibn poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Para el presente estudio, la poblacion se encuentra conformada por todos los
usuarios de sistemas, integrantes de los diversos departamentos de la empresa
Dart de Venezuela C.A.
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En cuanto a la muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la definen como
“...un subconjunto de la poblacion, que se utiliza para determinar caracteristicas
propias de la totalidad de la misma, para la cual deben ser representativas en toda
la poblaciéon...” (p. 212).

Para la presente investigacion, la muestra estuvo conformada por 9 personas de
diversas areas, quienes fueron los responsables de suministrar la informacién
necesaria, para el disefio un plan de gestion del alcance, gestion del tiempo y
gestion de las comunicaciones, para para la implementacion de un Sistema Help
Desk en Dart de Venezuela C.A.

La muestra fué escogida de forma intencional, no probabilistica ya que su

seleccion se baso en el manejo de informacién y experiencia.
3.4. Técnicas de Recoleccion de Datos

Ballestrini (2006) plantea lo siguiente con respecto a las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos:

Se debe sefalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodolégica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas
de recoleccion de informacion, considerando las particularidades y
limites de cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las
interrogantes planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del
hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran obtener y recopilar
los datos que estamos buscando. (p.132)

Adicionalmente, Hernandez, Fernandez y Batista (2010), afirman que “Toda
medicion o instrumento de recoleccién de datos debe reunir tres requisitos
esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.” (p.200).

Las técnicas que se usaron para la recoleccion de datos en este estudio al que se
hace referencia en este Trabajo Especial de Grado, fueron las siguientes:

Fuentes de informacion bibliografica: son la descripcion y el registro de los

conocimientos especializados que se recopilan en libros, documentos, revistas o
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cualquier otro medio impreso. La fuente de informacién bibliografica se utiliza para
obtener antecedentes, conceptos y aportaciones que sirven para el estudio y la
fundamentacion de un conocimiento. (Mufioz, 2011). En esta investigacion se
consultaron libros e informacién tedrica que apoy6 el logro de los objetivos.
Entrevistas No Estructuradas: Este método se empleé para investigar la
informacién que no se encuentré documentada, que esta inmersa en la
experiencia y observacion de los involucrados en el manejo de atencion de los
servicios en la Gerencia de Informacién y Tecnologia, asi como a un grupo de
usuarios de sistemas, seleccionados por su capacidad de apoyo para el analisis
de las incidencias. Dicha entrevista se realizé libremente, sin el uso de un
instrumento estructurado.

Juicio de Expertos: Consiste en un conjunto de opiniones que pueden brindar
profesionales expertos en una industria, disciplina o area especifica, relacionadas
al proyecto que se esta ejecutando.

Este tipo de informacion puede ser obtenida dentro o fuera de Ia organizacién, en
forma gratuita o por medio de una contratacién, en asociaciones profesionales,
camaras de comercio, instituciones gubernamentales, universidades.

En el caso de la presente investigacion, fueron consuitados distintos asesores
internos o externos, con una experiencia minima de cinco (5) anos en el area de
estudio.

3.5. Fases de la Investigacion

A continuacion se describen las fases que fueron utilizadas para Disefiar un Plan
para la Implementacion de un Sistema Help Desk para la Gestion de Servicios de
la Gerencia de Informacion y Tecnologia de la Empresa Dart de Venezuela C.A,
en funcioén del tipo de investigacion elegida y como consecuencia del logro de los
objetivos planteados en el presente proyecto de trabajo especial de grado.
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3.5.1. Fase |: Diagnéstico de la situacion actual

Esta primera fase, comprende todo lo relacionado con el levantamiento de la

informacion mediante la revision documental de estudios referentes a las
variables.

Posteriormente, se evalué la necesidad imperante que tiene la empresa de
disefar un plan de gestion del alcance, tiempo y comunicacién, para la
implementacion de un Sistema Help Desk a los fines de brindar un mejor soporte
a los usuarios de sistemas. Para ello, esta fase contempla la necesidad de definir

su alcance, las actividades, su duracion y la estimacion de los recursos.
3.5.2. Fase li: Diseiio del plan de gestion de alcance, tiempo y comunicacion

Para esta segunda fase, se determinaron los procesos requeridos para
asegurarse de que el proyecto incluyera todo el trabajo necesario para que su
culminacion fuese exitosa, considerando una terminacion oportuna, con una
difusion efectiva de la informacion del mismo, para todos los interesados en el
proyecto.

En tal sentido, se realiz6 lo siguiente:

- Evaluacién de la declaracion del alcance del proyecto.

- Evaluacion de la lista de actividades para cada fase del proyecto.

- Evaluacioén de los atributos de las actividades para cada fase del proyecto.

- Evaluacion de la asignacion de recursos a las actividades.

- Evaluacién de la estimacion de tiempo correspondiente al listado de actividades.

- Evaluacion de la lista de hitos correspondientes al proyecto.
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3.5.3. Fase lll: Cierre del Proyecto

Esta etapa contempla la documentacion de informacion como lecciones
aprendidas a lo largo de la investigacion, ademas de aquellas conclusiones y

recomendaciones que se consideren pertinentes segun los resuitados obtenidos.

3.6 Operacionalizacion de los Objetivos

De acuerdo a Hurtado (2010), “Lo que permite precisar los indicios y las
dimensiones o sinergias de los eventos es el proceso de operacionalizacion.” (p.
131), el cual “le permite al investigador identificar aquellos aspectos perceptibles
de un evento que hacen posible dar cuenta de la presencia o intensidad de éste.”
(p.131).

La operacionalizacion de los objetivos de esta investigacion se presenta mediante
una “tabla de operacionalizacion”, y su intencién es “construir el instrumento para
la recoleccion de datos, o alertar al investigador acerca de cuales cosas debe
observar o percibir para describir su evento de estudio”. (Hurtado, 2010, p.132).

Siguiendo estas ideas se presenta la siguiente tabla con la operacionalizacion de
cada uno de los objetivos especificos:
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Sinergia Iiclicios Entregables Téonicas /
Evento {Objetivos Espacificos) {Variables) (indicadores) Herramientas Fuentes
Identificar las PMI (2013
necesidades que g;%?;f:c%i Revisién (2019)
impulsan la creacién de Bibliografica Carpetas Publicas
un plan para implementar Lentitud en la Alcance de la empresa Dart
un sistema Help Desk . - Juicio de de Venezuela C.A
para la gerencia de prestacién de servicios Desempefio del sistema Expertos '
informacién y tecnologia - Empleados de ia
de la empresa Dart de Fagi gegsees%gr fg to Entrevistas emgresa Dart de
Venezuela. C.A. servicios Venezuela C A
Revisién
Disefiar  un | Definir  los procesos y Listado de Actividades Bibliografica PMI (2013)
plan para la | actividades que ) . Entrevistas etas Publicas
implementaci conlformart\ el plan para Procesos y Atributos del sistema ntrevista cﬁ:'al?eﬁpreza Iszn
6n de un|implementar un sistema ", ici
Sistema Help | Help Desk, en la actividades Asignacién de recursos a las actividades ‘élfg'eongz de Venezuela C.A.
Desk paraia | empresa  Dart  de o . Empleados de la
gestion  de | Venezuela C.A Estimacion de tiempo Andilisis del empresa Dart de
servicios  de Investigador Venezuela C.A.
la gerencia de Evaluar la Declaracion del Alcance del
informacién y | Disefiar jas fases que Proyecto PMI (2013)
tecnologfa de | conforman el plan para
g ; empre;a WF:lemeDnta'F( un sistemIa Evaluar la lista de actividades para cada Revisién Carpetas Publicas
a e | Help Desk, en Ia fase del proyecto o de la empresa Dart
Venezuela empresa  Dat  de proy Bibliografica de Venez%ela CA
Venezuela C.A. Evaluar los atributos de las actividades Entrevistas
Plan de gestién dei | P22 cada etapa o fase del proyecto. Emgrl::gosoa?te dl:
alcance, tiempo y . . Juicio de
. Evaluar la asignacién de recursos a lfas Venezuela C.A.
comunicaciones - Expertos
actividades.
Conformar el plaq para Andlisi del Proyectos UCAB vy
implementar un sistema Evaluar la estimacién de tiempo Inr\‘/e;sti';ador €| articulos

Help Desk en la empresa
objeto de estudio

correspondiente al listado de actividades

Evaluar la lista de hitos correspondientes
al proyecto
Evaluar la gestion de las comunicaciones

relacionados

Tabla 1. Matriz de la Operacionalizacién de los Objetivos

Elaborado por el autor
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3.7 Estructura Desagregada de Trabajo

PROYECTO TRABAJO
ESPECIAL DE ORADO

T

DSENO DE UN PLAN PARA. LA IMPLEMENTACION DE UN
SSTEMA HELP DESK PARA LAGESTION DE SERVICIOS DE LA
GERENCWA DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA EMPRESA

DART DE VENEZUELA CA.
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Figura 16. Estructura Desagregada de Trabajo de la Investigacion (EDT/WBS).
Elaborado por el autor
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3.8 Aspectos Eticos

Con respecto a las consideraciones éticas, es importante destacar que la
informacion recopilada en la empresa sera tratada con la discrecionalidad y
confidencialidad que se amerite, respetando los canales de acceso y divuigacion
establecidos segun las normas de la compaiiia. Los resultados, conclusiones y
recomendaciones, aqui obtenidos, estaran disponibles para los interesados en

conocer acerca del proyecto y los aspectos concluyentes del mismo.
En tal sentido, tal como lo describen Valarino, Yaber y Cemborain (2010):

Cada disciplina o profesion puede poseer un codigo de ética que oriente
a los investigadores para el uso de unidades de estudio, derechos de
proteccion que asisten a los sujetos, ya sean animales, seres humanos
o instrumentos, ademas de los aspectos ecologicos de preservacion del
ambiente y de los valores y derechos humanos. Este codigo de ética
debe ser consultado y respetado por el investigador. (p. 210).

Por tal motivo, para la presente investigacién fué considerado el Cédigo de Etica y
Conducta Profesional (Code of Ethics and Professional Conduct). Publicado por el
PMI y aprobado por el directorio de la organizacién en Octubre del 2013.

e ElI mismo indica que se deben mantener los mas altos estandares de
integridad y conducta profesional para la planificacion y ejecucion de
proyectos.

e Se mantendra la integridad de la informacion que se maneje para no perjudicar
de forma alguna a las organizaciones involucrada en la investigacion.

e ElI gerente de proyecto debe estar siempre dispuesto a asumir las
responsabilidades sobre sus acciones y estar en una busqueda constante de
mejorar las capacidades profesionales en su area de desempefio.

e También se indica que el trabajo realizado siempre debe aportar valor
agregado a la organizacion beneficiaria, siendo honestos y transparentes en la
informacion que se recolecte, la cual debe tener como objetivo ultimo, el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion
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De igual manera, es importante sefialar que los valores que sustentan este codigo
de ética son los siguientes:

¢ Responsabilidad: Una conducta “responsable” por parte de un gerente de
proyecto y su equipo, implica la aceptacion de las consecuencias de
cualquier decision tomada, el cumplimiento de los compromisos, la
confidencialidad y proteccion de los recursos del proyecto y la no
aceptacion de acciones o conductas que violen el ordenamiento legal.

¢ Respeto: Es nuestro deber mostrar respeto por nosotros mismos, otros, y
por recursos que nos confian. Dichos recursos pueden incluir personas,
dinero, reputaciéon, seguridad de los demas, y/o recursos ambientales y
naturales. El trato abusivo es claramente una falta de respeto.

e Justicia: Nuestro deber es de tomar decisiones y actuar de manera
imparcial y objetiva. Nuestra conducta debe ser siempre libre de intereses
propios, prejuicios, y favoritismos.

¢ Honestidad: Es importante comprender ia verdad y actuar con sinceridad,
tanto en nuestras comunicaciones como en nuestra conducta.
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3.9 Cronograma

iid Modo Nombre de 13-ea Duracion Comuenzo Fin
de o1
[4) tarea o
1 " DISENO DE UN PLAN PARA LA IMPLEMENTACIONDE UN  282dias  jue 21/05/15  vie 17/06/16
SISTEMA HELP DESK PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE LA
GERENCIA DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA
EMPRESA DART DE VENEZUELA C.A.
2 X PROYECTO TRABAJO ESPECIAL DE GRADO 50 dias jue 21/05/15  mié 29/07/15 -
3| = CAPITULOI 15 dias jue 21/05/15  mié 10/06/15
4 - Revigion y elaboracion dei Cagitulo 15 dias jue 21/05/15  rié 10/06/15
5 - Capitulo | 0 dias mié 10/C6/15  mié 10/C5/15 10/&6
6 | = CAPITULO I} 15 dias jue 11/06/15  mié 01/07/15 ]
7 2 Revisidn y elaboracion dei Capitulo I 15 dias jue 11/06/15  mié 01/07/15
8 - Capitulo !l 0 dias mié 01/07/15  mié 01/07/15 0|7
) 2 CAPITULO HI 10 dias jue 02/07/15  mié 15/07/15 '
10 = Revisidn y elaboracion dei Capitulo it 10 dias jue 02/07/15  mueé 15/07/15
n = Capitulo I 0 dias mié 15/07/15  mié 15/07/15 ¢ 15
12 = CAPITULO IV 10 dias jue 16/07/15  mié 29/07/15 '
13 = Revision y elaboracion del Capitulo IV 10 dias jue 16/07/15  mé 29/07/15 (1
B Capitulo IV 0 dias mié 29/07/15  mié 29/07/15 27
15 - APROBACION PROYECTO TEG 30 dias jue 03/03/16  mié 13/04/16 R
16 % Aprobacién Proyecto TEG 30 dias jue 03/03/16  mié 13/04/16
17 2 Proyecto de TEG Aprobado 0 dias mié 13/04/16  mié 13/04/16 }13/04
18 = TRABAJO ESPECIAL DE GRADO 47 dias jue 14/04/16  vie 17/06/16
‘—19_1 = CAPITULOV 24 dias jue 14/04/16  mar 17/05/16 n

Figura 17. Cronograma de Trabajo

Elaborado por el autor
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identificar las necesidades que impuisan la creacion 5 dias jue 14/04/16  mié 20/04/16 h

de un plan para implementar un sistema Heip Desk

para 12 gerencia de informacion y tecnologia de ia

empresa Dart de Venezuela C.A.

Definir los procesos y actividades que conforman el 5 dias jue 21/04/16  mié 27/04/16 3

plan para implementar un sistema Help Desk, en ia

empresa Dart de Venezueia CA

Disefar [as etapas que conforman el pian para 7 dias jue 28/04/16  vie 06/05/16 h

impiementar un sistema Heip Desk, en 2 empresa

Dart de Venezuela C.A.

Conformar el pian para implementar un sistema Help 7 dias lun 09/05/16  mar 17/05/16 *

Desk en {a empresa objeto de estudio

Capitulo V O dias mar 17/05/16 mar 17/05/16 17/05
CAPITULO VI 10 dias mié 18/05/16 mar 31/05/16 [ ]

.3 Propuesta 10 dias mie 18/05/16 mar 31/05/16

Capitulo VI 0 dias mar 31/05/16 mar 31/05/16 31/05
CAPITULO VI 10 dias mié 01/06/16 mar 14/06/16

Evaluacion de! Proyecto 10 dias mie 01/06/16 mar 14/C6/16

Caprtuio Vit 0 dias mar 14/06/16  mar 14/05/16 14/06
CAPITULO VIHI 3 dias mié 15/06/16 vie 17/06/16

Conclusiones y Recomendaciones 3 dias mié 15/06/16  vie 17/06/16

Figura 18. Cronograma de Trabajo (Continuacién)
Elaborado por el autor
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3.10 Recursos

Los recursos que se utilizaron en el trabajo especial de grado fueron muy

importantes, ya que sin ellos no se hubiese podido llevar a cabo la culminacién de

la investigacion. Dichos recursos se refieren a personas, materiales y cualquier

otro elemento que sea necesario.

Seguin Valarino, Yaber y Cemborain (2010), lo describen de la siguiente manera:

En el método debe incluirse una seccién con las especificaciones de los
recursos. Los mismos se refieren a recursos humanos o personas que
participaran en la investigacion, recursos tecnolégicos y materiales,
como software, maquinas, procesos, computadoras, equipos, ademas
de los recursos financieros que, por lo general, en un trabajo de
investigacion aplicada son aportados por el investigador y por la
empresa en donde se va a realizar la investigaciéon, a menos que reciba
un financiamiento de la universidad u otro ente externo, lo cual se poco
frecuente. (p. 210).

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se presentan los diversos recursos que
fueron necesarios para el desarrolio de la presente investigacion:

DESCRIPCION PO UNIDAD |CANTIDAD ug?rsAL?o TOTAL(Bs.)
(Bs.)

Estudiante de Postgrado | Humano 300 250 75.000
Asesor TEG Humano HH 20 500 10.000
Asesor Metodolégico Humano 10 250 2.500
Asesor Empresarial Humano 10 200 2.000
Papeleria Material N/A N/A N/A 6.000
internet Material Mes 7 350 2.450
Impresora Material Pieza 1 5000 5.000
Computador Material Pieza 1 5000 5.000
Fotocopiadora Material Pieza 1 2500 2.500
Libros Material Unidad 2 3800 7.600
Revistas Material Unidad 3 700 2.100

TOTAL Bs. 120.160

Tabla 2. Recursos utilizados en el desarrollo de la investigacion

Elaborado por el autor
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

4.1. Resefia Historica

Dart de Venezuela C.A. es una empresa transnacional con fines de lucro
dedicada a la fabricacion de productos herméticos para el hogar para la marca
Tupperware. Estos productos fueron creados por Earl Tupper en 1945, un
Ingeniero Quimico estadounidense, quien se desempeiiaba en una planta quimica
donde se involucré en experimentos con plasticos, cuando apenas comenzaba los
estudios sobre este material. El primer producto fue el vaso gigante con sello
hermético fabricado en polietileno, el cual se convirti6 en el primer producto
hermético para la cocina en el mundo. La primera fabrica de estos productos fue
situada en Farnumsuille, Massachusetts, USA.

Originalmente los productos fueron lanzados en el mercado Americano bajo el
sistema de ventas masivas en supermercados, ferreterias, tiendas
departamentales, entre otros. Pero debido al desarrollo de nuevos productos
especificos, se hizo necesario educar al consumidor en el correcto uso de los
mismos, y asi en 1947 surge un nuevo sistema de comercializacién “Ventas
Directas”, las cuales se hacian mediante Reuniones Hogarefas.

En el aio 1948, Brownie Wise aporta el concepto de difundir los productos
explicando claramente sus beneficios y funcionamientos, asi como el de reclutar
nuevas vendedoras bajo la filosofia: “Si nosotros formamos a la gente, la gente a
su vez formara nuestro negocio. Tupperware no es un negocio de productos, sino
de personas, no se trata simplemente de hacer actos comerciales, sino de motivar
a la gente y crear lealtad”.




Es por estas razones que a partir de 1951 Earl Tupper decide dedicarse
exclusivamente a las ventas directas ya retirar los productos de la empresa de las
tiendas y supermercados, naciendo de esta forma las “Reuniones Hogarenas
Tupperware®. De igual manera, en 1951 se construyé la sede principal de
Tuppeware Home Patties.

A partir del ano 1966 Tupperware inicia sus operaciones en Venezuela con
productos importados y bajo la denominacion de Rexall de Venezuela C.A.

En 1969 comienza la produccién dentro del pais pero solo del 50% de las ventas
y a través de la patente otorgada a la empresa Termo Industriales, ubicada en
Guacara, Estado Carabobo.

El sistema de ventas Tupperware y sus productos alcanzaron gran aceptacion en
los consumidores, sin embargo era necesario que la calidad de los envases
cumpliera con los estandares mundiales de la compafia. Es por este motivo que
en el ano 1970 Termo Industriales deja de fabricarlos y en 1971 Rexall de
Venezuela abre una planta en Petare — Guarenas con tres (3) maquinas de
inyeccion.

En el ano 1973 la compainia cambia su razoén juridica y nace Dart de Venezuela
C.A., denominacion que se mantiene actuaimente. Debido a razones de espacio
fisico, Tupperware se traslad6 en 1973 a la ciudad de Maracay, Estado Aragua, y
se encuentra ubicada en la zona industrial de San Vicente Il, calle A, cruce con
calle G, donde funciona desde entonces. En la actualidad la planta cuenta con 18
maquinas de inyeccion y un promedio de 360 trabajadores.

Tupperware Venezuela es una empresa destinada a fabricar articulos plasticos de
alta calidad para el hogar, los cuales son vendidos a sus aliados comerciales y
representantes distritales, quienes se encargan de su venta en todo del territorio
nacional.
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Asimismo, realiza exportaciones a las distribuidoras de Tupperware Colombia,
Tupperware Ecuador, Tupperware México y a otras plantas latinoamericanas y
centro américa. Dart de Venezuela también distribuye productos y accesorios
para el hogar de la linea Tupperhome.

Finalmente es importante resaltar que Tupperware Venezuela es una empresa
certificada 1ISO 9000:2000 (Sistema de Gestion de la Calidad), desde el 24 de
marzo del afio 2006, certificacion que se ha mantenido exitosamente por cumplir
con las especificaciones requeridas, lo cual promueve e introduce el concepto de
mejora continua para estimular sus eficacia, incrementar su ventaja competitiva

en el mercado y responder a las expectativas de sus clientes.
4.2. Mision

Preservar la posicion de Tupperware Brands como lider global en la

comercializacion; basada en vinculos personales, productos y marcas
innovadoras y de calidad.

Inspirar confianza en nuestros Asociados, Emprendedores, Consumidores e
Iinversionistas.

Continuar literalmente “Cambiando Vidas®, especialmente la de las mujeres
permitiéndoles alcanzar la totalidad de su potencial.

4.3. Vision

Ser lideres como empresa de relaciones, manteniendo las bases de nuestro
negocio enfocados en: inspirar liderazgo, reclutar, orientar, entrenar, encaminar,
activar y retener.
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4.4. Valores

Empoderamiento: Proveemos a nuestros Emprendedores y Asociados, un
Cambio de Vida y oportunidades de desarrollo personal, permitiéndoles
desarrollar su potencial, alcanzar el éxito y ganar confianza.

Integridad: Nos esforzamos en hacer lo correcto en palabra y en accion.

Responsabilidad: Somos responsables ante nuestros Asociados, Emprendedores,
Consumidores e Inversionistas.

Innovacién: Estamos comprometidos a desarrollar oportunidades, soluciones y
productos innovadores.

Colaboraciéon: Somos una familia global diversa que cree que nuestra energia
colectiva y valores son criticos para el crecimiento de la compaiiia.

4.5. Objetivo General

Manufacturar articulos de plastico para el hogar de alta calidad; comercializarios y
distribuirlos junto con otras lineas de productos a través del sistema de venta
directa, obteniendo una utilidad aceptable y la redituabilidad de los activos netos.

4.6. Politica de Calidad

En Tupperware Brans Venezuela nos comprometemos a ofrecer productos de
calidad que superen las expectativas de nuestros clientes; con alto desemperio en
su funcionalidad, durabilidad, innovaciéon y a un costo competitivo, buscando asi
asegurar nuestro liderazgo en el mercado. Ademas, ofrecemos a nuestros clientes
la preparacion y entrega de pedidos de acuerdo a los requisitos establecidos.

Esto lo logramos mediante el trabajo en equipo, el establecimiento y seguimiento
de objetivos, respetando las politicas de seguridad, higiene y medio ambiente y
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fomentando una cultura de alto desempefio orientada al servicio y a la mejora
continua de nuestro Sistema de Calidad.

4.7. Procesos Estratégicos

Proceso Productivo

El proceso en lineas generales es un proceso seco, es decir no produce afluentes
liquidos, este proceso productivo puede efectuarse bien sea con material virgen o
con material recuperado, sin embargo el proceso es el mismo lo que difiere es el
tratamiento quimico que se le da, es decir, el grado de Masterbatch que se
adiciona para colorearlo.

El proceso productivo se divide en cinco (5) etapas: Mezclado, Fundicion, Moldeo,

Acabado y Empaque.

Mezclado: La materia prima polietileno, polipropileno y esterinos, se combina
dentro de un tambor con el masterbatch en una proporcion del 4%, es decir por
cada 100 kilos de materia prima virgen se agregan 2 kilos de marterbatch, luego
son mezclados por un lapso de cinco (5) minutos en el mezclador automatico, el
cual es capaz de agitar simultaneamente dos tambores. Transcurridos los 5
minutos, los tambores son desmontados y colocados en espera para suplir las
madquinas de inyeccion.

Fundicion: la materia prima previamente mezclada, es llevada en el mismo tambor
a las maquinas inyectoras, donde el material es vertido en tolvas de alimentacion
por medio de un equipo de succiéon neumatico disefiado para tal fin. El material es
fundido por un proceso de calentamiento mediante bandas o resistencias
eléctricas dispuestas alrededor de un cilindro, el cual contiene un tomillo “sin fin”,
gue permite realizar mas facil 1a plastificacion.
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Moldeo: Una vez que el material alcance este estado de plastificacion, es
inyectado en los moldes de acero inoxidable donde se producen las piezas
terminadas.

Acabado: La maquina inyectora expulsa las piezas por medio de eyectores
hidraulicos; y estas caen a una banda transportadora en donde el operador las
retira de forma manual, las inspecciona y le da el acabado final (cortar rebaba,
cortar pico de colada, etc). Posterior a la inspeccion, se colocan sobre una mesa
circular giratoria para su enfriamiento y futuro embalaje.

Empaque: En esta ultima etapa las piezas terminadas tienen destinos diferentes
dependiendo del tipo de producto.

Si las piezas son consideradas como producto terminado, el operario de
produccion, luego del periodo de enfriamiento realiza el empaque final de las
piezas de acuerdo a las especificaciones del Departamento de Aseguramiento de
Calidad, luego las empaleta para ser llevadas al almacén de productos
terminados.

Si las piezas no son consideradas como producto terminado, el operario de
produccion luego del periodo de enfriamiento realiza un empaque temporal de
acuerdo a las especificaciones del departamento de Aseguramiento de la Calidad.
Luego las empaleta para ser llevadas al almacén de Bulk, estas piezas son
almacenadas durante un periodo y luego de acuerdo a las necesidades son
llevadas a la banda, donde se realiza el empaque final uniendo una pieza con
otras, listas para la venta.
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Figura 19. Organigrama de la Direccién Comercial.
Fuente: Dart de Venezuela C.A. (2015)
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Figura 20. Organigrama de la Direccién de Operaciones.
Fuente: Dart de Venezuela C.A. (2015)




4.9. Unidad de Analisis
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Figura 21. Organigrama de la Gerencia de IT.
Fuente: Dart de Venezuela C.A. (2015)




CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Este capitulo muestra los resultados de la investigacion sobre los objetivos
planteados como solucibn a la propuesta del “Diseiioc un Plan para la
Implementacion de un Sistema Help Desk para la Gestion de Servicios de la

Gerencia de Informacion y Tecnologia de la Empresa Dart de Venezuela”™.

5.1. Objetivo 1. Identificar las necesidades que impulsan la creaciéon de un
plan para implementar un sistema Help Desk para la gerencia de
informacion y tecnologia de la empresa Dart de Venezuela. C.A.

Para identificar los aspectos fundamentales sobre la situacion actual del servicio
prestado a los usuarios de Tl y que impulsan la necesidad que tiene la Gerencia
de Informacién y Tecnologia de Dart de Venezuela C.A. de mejorarlo, fue
necesario realizar un levantamiento y recoleccién de informacioén, identificando a
los involucrados en el proceso, puntualizando asi las necesidades que existen de
prestar un mejor servicio en esta area. Todo esto a través de entrevistas no
estructuradas, las cuales segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “se
basa en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mejor
informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas las preguntas estan
predeterminadas”. Pag. 597.

Esta entrevista no estructurada tuvo como finalidad tocar ciertos topicos de real
importancia que de una u otra manera pudieron determinar la situacién actual del
servicio que ofrecen a sus usuarios. En primera instancia, se realizé una reunién
de apertura a estas labores con los integrantes del departamento de IT, contando
con la participacion del gerente del area y los dos coordinadores, en donde se

puntualizaron varias interrogantes, que dieron origen a la entrevista no




estructurada, elemento fundamental para la continuidad del presente Trabajo
Especial de Grado.

La primera persona entrevistada fue el Gerente de Informacion y Tecnologia,
quien dirige en forma administrativa y técnica todas las actividades relacionadas
con la gestion de esta empresa, tanto para la planta de Maracay, como de las
oficinas comerciales de Caracas y aliados comerciales, ubicados en varios
estados del territorio nacional.

Seguidamente, fueron entrevistados dos personas puntuales del departamento de
Ti, tales como el Coordinador de Infraestructura y DBA, quien controla los
servicios técnicos, administracion de la red y la administraciéon de la base de
datos. De igual manera, la Coordinadora de Desarrollo y Soporte al Distribuidor,
quien se encarga de la planeacion, administracion y ejecucion de los proyectos de
desarrollo e implementaciéon de sistemas, asi como la atencidén y canalizacion del
soporte a los aliados comerciales.

La aplicacion de esta entrevista no estructurada a las personas antes
mencionadas, se prepard con las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es el proceso actual para la prestacion de los servicio de Tl solicitados
a la Gerencia de Informaciéon y Tecnologia por parte de los usuarios de
sistemas?
¢ Cuales son servicios de Tl que se brindan a los usuarios?
¢, Cuanto es el tiempo de respuesta a los usuarios?

4. ;Como hacen el seguimiento a las incidencias y requerimientos de los
usuarios?

5. ¢Cudles son los indicadores de gestién aplicados al servicio de Tl que
actualmente se llevan?

6. ¢Cudles serian las recomendaciones para mejorar el servicio a los usuarios
de T1?
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7. ¢Qué factores pudiesen afectar la implementacion de un sistema help desk
para la gestion de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia?

De la misma manera, las personas con las que se concluyé este ciclo de
entrevistas fueron el Director General, el Gerente de Planta, el Contralor Senior,
el Gerente de Manufactura, la Gerente Senior de Mercadeo y la Gerente Nacional
de Ventas, a quienes se le hicieron las siguientes preguntas, a los fines de
conocer su 6ptica como lideres de los departamentos receptores de este servicio
de TI:

1. ¢Cuales son los servicios de Tl que usualmente solicita a la Gerencia de
Informacion y Tecnologia?

2. ¢Cual es el canal para hacer las solicitudes relacionadas con el servicio de TI?
¢ Cudl es la calidad y el tiempo de respuesta que recibe de los servicio de T1?
¢ Qué recomendaciones daria para mejorar el servicio de T1?

Asimismo, para complementar las labores de identificaciéon de las necesidades
planteadas en este estudio, fue de vital importancia !a opinion de la asesora
externa de la Gerencia de Informacién y Tecnologia, como experta en el area de
sistemas y con experiencia en empresas que carecian de este servicio tan
importante para el manejo de la gestion de Tl.

Como resultado obtenido a través de estas entrevistas, juicio de experto y revision
bibliografica, se ejecutdé la formulacion de aquellos factores promotores de las
anomalias dentro del departamento, basado en los siguientes criterios: calidad de
servicio , efectividad en los procesos y control de la gestién. Entre los principales
focos asociados a estos criterios se identificaron los siguientes:

Focos Problematicos
Falta de planificacién de los servicios
Deficiencias en los servicios

Pocos planes de mantenimiento preventivo

Complejidad para la determinacion de los indicadores de
| gestion
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Incompleta documentacién y registros
Inadecuados medios para reportar incidencias o
requerimientos

Falta de control de incidencias

Falta de manuales y normas de procedimientos de atencién a
usuarios de IT

Carencia de filosofia organizativa

Usuario insatisfechos

Largos tiempos de respuesta

Deficiente administracién y gestion del servicio

Tabla 3. Focos Problematicos.
Elaborado por el autor

Segun estos resultados, la falta de planificacion de los servicios, es el problema
principal y se refleja automaticamente en la carencia de filosofia organizativa que
incide sobre la capacidad para la toma de decisiones efectivas, de igual manera,
la inexistencia de manuales, normas y procedimientos, relacionados con las
actividades propias de atencion a los usuarios de IT, indica la total uniformidad de
los procesos, que no estan formaimente definidos, esto igualmente, genera cierta
informalidad organizativa y deficiencias en los servicios, ocasionando largos
tiempos de respuesta y a su vez usuarios insatisfechos.

Al no establecer procesos y procedimientos definidos en relaciéon a los servicios,
se afecta directamente la operatividad, puesto que sin un plan de mantenimiento
de la infraestructura tecnolégica existente, se generan las fallas continuas en los
equipos de trabajo proporcionando incomodidad a los usuarios.

Otros factores que afectan directamente la administracion y gestion de los
servicios de help desk, es la complejidad para la determinacion de los indicadores
de gestion, lo que impide la medicion del servicio y el control del desempeiio de
las actividades y procesos que se llevan a cabo, algo que se ve afectado
directamente por una incompleta documentacidn y registro de incidencias
reportadas. Ahora bien, un punto muy importante dentro de toda organizacion es
la comunicacion, en este caso, existen inadecuados y diversos medios informales,
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tales como llamadas telefénicas, chat, correo electronico o reporte presencial por
los cuales se envian las incidencias o requerimientos, no centralizados.

Por otro lado, se detectd que el Departamento de Informacion y Tecnologia
actualmente posee bases sodlidas en aspectos concernientes al personal que
labora, puesto que constituyen un recurso debidamente capacitado para mantener
la operatividad tanto del departamento como de la organizacion en general, asi
como también para gestionar los servicios de Tl. Esta area de asistencias cuenta
con gran motivacion por evolucionar continuamente y ofrecer cada dia mejores
servicios, haciendo lo posible por lograr este crecimiento a pesar de las
restricciones que existen actualmente y que forman parte de las limitaciones que
se presenta como, la carencia de herramientas tecnolégicas. A continuacion, se
muestran las principales fortalezas y limitaciones encontradas en el sistema actual
de acuerdo con el modelo ideal.

Fortalezas Debilidades
- Personal capacitado y comprometido |- Carencia de herramienta
con la operatividad de la organizacion. | tecnolégica para administrar los
servicios de Tl

- Habilidades para administrar y
gestionar los servicios de Tl. - Personal Insuficiente

- Visién de futuro y crecimiento continuo

Tabla 4. Fortalezas y debilidades del sistema actual.
Elaborado por el autor

En tal sentido y para representar los resultados obtenidos se presenta el diagrama
causa-efecto resaltando asi las variables de mayor impacto, en donde se pueden
ver con mayor claridad las relaciones entre los efectos y sus causas, permitiendo
realizar un analisis mas detallado de la situacién actual.
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Carencia de Filosofia
Organizativa

Complejidad para fa Usuarios insatisfechos

Medicién de los

Indicadores de Gestidn 3 Falta de Manualesy
Deficiencia en los I; Normas de Procedimientos
servicios e Falta de Fatta de
Planificacidn Control de Incidencias
INEFICIENTE GESTION
mugp| DEL SERVICIO DE HELP
DESK
Incompleta Documentacion y
Inadecuados medios para Registros Deficiente Administracion
Reportar Incidencias Y Gestion del Servicio
Pocos Planes de Mantenimiento Largos Tiempos de Respuesta
Preventivo
RECURSOS ]

Figura 22. Diagrama Causa-Efecto de la Situacion Actual
Elaborado por el autor

Como resultado de lo antes expuesto, surgié la necesidad de mejorar el servicio
que ofrece actualmente la Gerencia de Informacion y Tecnologia a los usuarios de
Tl, el cual pueda cubrir todas las necesidades y expectativas. Este servicio se
optimizaria, iniciando con la presentacion de un plan para la implementacion de
un sistema help desk, cuyo producto final automatizaria la definicion y resolucion
de requerimientos de usuarios, proporcionando una estructura de facil y preciso
manejo de solicitudes, permitiendo:

Optimizar Ia interaccion del usuario con el sistema Help Desk
Un punto tnico de contacto

Automatizar el soporte del flujo de solicitudes.

Simplificar y agilizar la resolucion y gestion de problemas.

vV V. V V VY

Registrar, evaluar, investigar y resolver problemas relacionados a los requerimientos
de los usuarios.

Monitorear las acciones correctivas para asegurar que los problemas se resuelvan
dentro de plazos de tiempo especificados.
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» Monitorear el estado y responsabilidades individuales.
» Monitorear una base de datos histérica de problemas y soluciones
> Una mejora continua del servicio

De esta manera se ayudaria a agilizar los procesos de solucion de fallas, de
determinacion de decisiones, marcando la pauta para controlar y gestionar la
administracion de los servicios de Tl.

Después de las consideraciones anteriores, se visualiza el disefio del modelo
ideal para este funcionamiento en la figura 23, en donde se puede observar un
punto Gnico de contacto permitiendo concebir la estructura interna del centro de
atencion, donde existe una interaccion primeramente, entre los usuarios y el punto
de contacto y este ultimo a su vez con los encargados de brindar el soporte
especializado y de mantenimiento.

Punto de contacto (nivel 1) es el administrador del sistema help desk quien
realiza la funcion de primer contacto directo con los usuarios, canaliza todas las
solicitudes de los mismos, ocupandose principalmente de las tareas relacionadas
con la gestion y resolucion de incidencias, problemas y configuraciones. Brinda
solucion de primer nivel (via telefonica), a fallas sencillas relacionadas con el
manejo de paquetes informaticos, hardware, aplicaciones. La idea es atender la
mayor cantidad de ocurrencias a través primer nivel.

Servicio de mantenimiento (nivel 2): ademas de llevar a cabo tareas
complementarias relacionadas con la gestion de incidentes, se encarga de
labores de configuracibn y mantenimiento que requieren actuaciones
presenciales. Igualmente desempefia actividades relacionadas con el

mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computacion.

Soporte especializado (nivel 3): es quien da las soluciones relacionadas con el
software (disefio de sistemas de informacion, fallas de servidor, redes), por lo que
la persona encargada de brindar este nivel de servicio debe ser estar capacitada
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para realizar este tipo de actividades. Aqui se realiza investigacion de casos y
toma de decisiones relacionas con los servicios prestados.

Una vez definida la estructura fisica de esta area de servicios se indica la
descripcion del proceso de atencion de incidencias, la cual se apoya basicamente
en los siguientes procesos principales: notificacion y registro de la incidencia,
investigacion y diagnéstico, definicion de la solucion, escalado de niveles, y
finalmente, resolucion.

.\\\.
GERENCIADE IT
DART DE VENEZUELA
- PUNTO DE CONTACTO
NIVEL1 SERVICHO DE MANTENIMIENTO
NIVEL 2 .
O { Mantenimiento: ;. = ~ ’
. - Correctivo IR
B TL SR LU T T TR é_.:- Preventivo \\'1
. i CRies'uon dde Igcrdentes i-Soporte de 2donivel
S - Re istro e Casos Rl R GGRA RIS EE TR TR, ;
Usuarios Pl Se:uimie,,m decasos | SOPORTE ESPECIALIZADO
\DART DEVENEZUELA | sotomioormn | NweLs |
. i - Gesti6n de Incidentes | ‘
N - Software H

i - Toma de Decisiones

Figura 23. Modelo Ideal del Soporte Help Desk de la Gerencia de IT de Dart de Venezuela C.A.
Elaborado por el autor
5.2. Objetivo 2. Definir los procesos y actividades que conforman el plan
para implementar un sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela
CA

Ante la situacion planteada y considerando que en el presente estudio se define el
plan de gestion de alcance, tiempo y comunicacién, se destacan los procesos y
actividades que formaron parte de las operaciones con las cuales se
fundamentaron los elementos que lo conforman.
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5.2.1. Procesos y Actividades para la planificacion del alcance

La planificaciéon del alcance es quizas la parte mas importante del proceso de
definicion y planificacién inicial, en donde se describieron claramente y se

lograron acuerdos con relacion a las fronteras l6gicas del proyecto.

En principio y con el objetivo de que todas las expectativas estuviesen cubiertas,
fueron identificados algunos usuarios directos del sistema help desk, asi como
aquellos receptores de la informaciéon que generaria la nueva aplicacion. Se
hicieron reuniones con cada uno de ellos para unificar ideas, se realizaron
entrevistas y se observaron las operaciones que llevaban a cabo de forma
manual. En este sentido, se evaluaron sus debilidades y fortalezas, siempre
pensando en incorporar novedades y mejoras a la modalidad de trabajo actual.

De la manera antes expuesta se recopilaron todos los requisitos necesarios,
importantes para satisfacer las necesidades de los involucrados en el proyecto
atendiendo los estandares de la auditoria corporativa. En base a estos
planteamientos se hizo un estudio en donde se concret6é hasta donde abarcaria
el proyecto, pensando siempre en optimizar el proceso actual, en donde se
cubrieron los siguientes aspectos:

v Seleccion de los factores estratégicos mas relevantes para el proyecto.
v Priorizacién y cuantificacion de las necesidades.
v' Consideracion de las expectativas de los usuarios

De esta forma se cuenta con informaciéon objetiva y de calidad acerca de los
siguientes puntos:

v Entregables y sus condiciones
v Limites del proyecto
v' Recursos disponibles
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De igual manera, se definié el equipo de proyecto quedando conformado por un

grupo de personas, interesadas y responsables de llevar a cabo las actividades

programadas en este plan para la implementacién de un Sistema Help Desk para

la gestién de servicios de la gerencia de informacién y tecnologia de la empresa

Dart de Venezuela C.A.

Miembro del Equipo

Responsable

Juan José Rodriguez
(JJR)
Patrocinador

AN

<

Dirigir el proyecto al mas alto nivel.

Asegurar que los objetivos de proyecto se encuentren afineados a
los objetivo de la organizacion.

Aprobar documentos como el Acta de Constitucion del Proyecto,
Plan de Gestion del Proyecto y Controles de Cambio de Alcance.
Aprobar los recursos econémicos que sean necesarios.

Aceptar los entregables.

Aceptar el resuitado final del proyecto.

José Alastre (JA)

Gerente del Proyecto

AN NN NN

<

Preparar el Pian del proyecto, basado en la metodologia PM!.
Informar el Plan del proyecto, durante todo su ciclo de vida.
Mantener la comunicacion interna y de la cooperacion de todos
los miembros del equipo del proyecto.

Concretar las solicitudes de cambio autorizadas por el lider del
proyecto, para procesos generales y de usuario.

Gestionar los riesgos y solicitudes de cambios que ocurran y que
pueda afectar algtin entregable del proyecto.

Duida Acosta (DA)

Gerente de Calidad]

Velar porque la recoleccion de la informaciéon detallada de los
procesos sea aplicada y documentada.

Velar por la correcta redaccion de las minutas finales de cada
reunidn con los usuarios claves del sistema.

Verificar que los requisitos cumplan con los requerimientos
planteados.

Velar porque la vision del sistema y la arquitectura del software
cumplan con los requisitos planteados.

Certificar junto con el gerente de proyectos y el lider de proyecto
porgue se cumplan los requisitos del sistema.

Ejecutar el plan de pruebas

Mantener la comunicacion fluida con el gerente de proyecto y el
lider de proyecto por parte del cliente.

Recomendar a la gerencia de proyecto los rangos y tendencias
que estime adecuadas para los elementos restrictivos de
proyecto en cuanto a tiempo, alcance, recursos, calidad y riesgos.
Analizar las solicitudes de cambio solicitadas, e informar el riesgo
del mismo a la gerencia de proyecto.

Pedro Capriles (PC)

Lider del Proyecto]|

AN

Validar la definicion de requisitos del proyecto desde el punto de
vista técnico.

Recomendar a la gerencia de proyecto los rangos y tendencias
que estime adecuadas para los elementos restrictivos de
proyecto en cuanto a tiempo, alcance, recursos, calidad y riesgos.
Ejecutar la lista de requisitos para todos los aspectos técnicos.
Analizar las solicitudes de cambio solicitadas e informar el riesgo
del mismo a la gerencia de proyecto.

Presentar los entregables a la gerencia de proyecto.
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Disefiar la base de datos basada en los requerimientos de la

Alfonso Figueroa (AF) aplicacion.
Administrador de v Probar la funcionalidad de la Base de Datos.
Base de Datos v Permitir la evolucién y soportar el(los) esquema(s) de base de
datos de la aplicacion.
v' Analizar la lista de requisitos.
José Antonio Afonso v Elaborar la vision del Sistema
(JAA) v Realizar la especificacion de requerimientos del Software (ERS)
Analista de Sistemas v Realizar el documento de Arquitectura del Software (DAS)
Lorean Rey (LR) v Disefiar la interfaz del Usuario basado en el manual corporativo y
Diseiiador Grafico sus estandares
Pedro Bravo (PB) v Ejecutar el catalogo de requisitos definido por el analista.
Desarrollador Senior
Adrian Gutiérrez (AG) v Ejecutar el catélogo de requisitos definido por el Analista
Desarrollador
Semi Senior
Carlos Guerrero (CG) v Redactar el manual técnico y de usuario de la aplicacién con el
Documentador apoyo del lider de proyecto
v Especificar los requisitos funcionales del proyecto junto al lider
William Martinez (WM) de proyecto
Representa al cliente. v' Validar los procesos y los requisitos.
Lider de v' Validar las especificaciones del proyecto en asuntos de manejo
Proyecto de usuarios funcionales y procesos generales.

v Conformar el canal de comunicacion entre el area de
infraestructura de sistemas y la Gerencia de IT de Dart de
Venezuela C.A, en todos los asuntos funcionales, procesos de
usuario y todo asunto general.

v Presentar al lider de proyecto las solicitudes de cambio y junto a
este podra aprobarlas aquellas que requieren aprobacion final de
la gerencia de proyecto.

v Especificar los requisitos de procesos técnicos del proyecto y
junto al lider de proyecto validara los procesos y los requisitos
operacionales.

v Validar las especificaciones del proyecto en asuntos de manejo
de administracion técnica, operacionales y procesos generales.

¥ _Realizar seguimiento al plan del proyecto.

Norysmar Davila (ND) v Entregar y validar las especificaciones del proyecto relacionados
Representa al cliente. con los procesos del servicio help desk.
Usuario Clave de
Servicio
Jonathan Mejias (JM) v Entregar y validar las especificaciones del proyecto relacionados

Representa al cliente.
Usuario Clave de
Servicio

con los procesos del servicio help desk.

Tabla 5. Equipo del Proyecto.
Elaborado por el autor
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Asimismo y para definir la estructura de descomposicion del trabajo (EDT), ya
conociendo el alcance se realizd la representacion grafica descriptiva del
proyecto, subdividiendo las actividades en varios niveles llegando al grado de
detalle necesario para un planeamiento y control adecuado.

Las pautas que se siguieron para esta definicion fueron las siguientes:

v Identificacién a cabalidad del producto final.

v Definicion de los entregables principales.

v' Descomposicion de los entregables principales a un nivel de detalle
apropiado.

v Revision y refinacion de la EDT hasta que los involucrados con el proyecto
estuvieron de acuerdo con lo planificado.

5.2.2. Procesos y Actividades para la Planificacion del Tiempo del Proyecto

Se establecieron las actividades que se van a realizar, de acuerdo a su prioridad,
con sus respectivas dependencias, ordenandolas secuencialmente en el tiempo,
asignado las fechas a cada tarea, asi como un calendario concreto en orden
secuencial logico, coherente con los que recursos que se van a utilizar.

De esta manera se dio origen a la EDT/WBS (Ver figura 24) con cada uno de los
entregables del proyecto, apoyada en el flujo de los procesos ya levantados, lo
cual contribuy6 a la definicion de la misma.

Para la definicion de actividades y la estimacion de su duracion se tomaron en
cuenta los siguientes elementos y premisas:

e Las estimaciones de tiempo para las fases de inicio, planificacion y cierre
son parametros establecidos para proyectos ejecutados por la Gerencia de
IT.

e Se realiz6 una estimacion por analogia consultando los registros de un

proyecto de implementacion de la universidad tupperware, en donde la
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similitud con algunas actividades de la fase de ejecucion, contribuy6 a que
se determinaran algunos de los tiempos establecidos.

o Para la estimaciéon de la actividad “Desarrollar el Sistema”, se tom6 como
referencia el tiempo en el cual se realiz6 el médulo de reclamos de
productos tupperware, en el cual participaron el mismo nimero de
programadores.

» lgualmente, para la estimacion de la actividad de pruebas y adiestramiento
a usuarios se tomo en consideracion el juicio de experto por parte de la
Coordinadora de Desarrollo de Aplicaciones, con la cual se hizo una
evaluacién a detalle de la misma.

Después de definir las actividades se identificaron las relaciones entre las
mismas, mediante una secuencia légica que contribuya al logro de los
entregables o hitos.

Luego de documentar las actividades y su secuencia, se asignaron los recursos a
cada actividad. Los recursos fueron asignados seguin la responsabilidad que
tienen por cada paquete de trabajo. Cabe destacar, que el proyecto sélo esta
compuesto en su gran mayoria por el personal de Gerencia de IT

Se asignaron los recursos de la siguiente manera:

o Las fases de inicio, planificacion, control y cierre, son responsabilidad del
Gerente del Proyecto.

s Las actividades de analisis de requerimientos y de términos del sistema
sera responsabilidad del lider del sistema y del analista de sistemas.

¢ Las actividades de definir requerimientos del sistema y de definir accesos
y perfiles de usuarios, estara a cargo del lider del sistema.

¢ La actividad de disefio del sistema estara a cargo del lider del sistema y del
disefiador grafico.

e La actividad del disefio del modelo de datos estara a cargo del lider del
sistema y del administrador de base de datos.
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o |a actividad de construccion de casos de usos sera responsabilidad del
lider del sistema y del documentador.

» La actividad de programacion del sistema estara a cargo del desarrollador
senior y desarrollador semi senior de sistemas.

o La actividad de pruebas y adiestramiento a usuarios sera responsabilidad
del Gerente de Calidad del sistema.

o la actividad de realizacién del manual técnico del sistema estara a cargo
de documentador del sistema.

¢ La actividad de realizaciéon del manual del usuario sera responsabilidad del
documentador del sistema.

Después de completar los pasos anteriores se desarrolldé el cronograma, el cual
arroj6 como resultado lo siguiente:

Duracion total del Proyecto: 150 dias, desde el 10/10/16 al 08/05/17.
Considerando como no laborable el dia 12 de octubre de 2016. Cada dia es de
ocho (8) horas laborables.

Hitos:

e Acta constitutiva del proyecto.

¢ Plan de Gestién del Proyecto

¢ Vision del Sistema

e Glosario del Sistema

e Documento de Arquitectura del Software y Hardware.
o Definicién de Opciones de Seguridad y Accesos.

¢ Modelo de Diseiio del sistema.

e Modelo de Datos del sistema.

e Casos de Uso del sistema

¢ Prototipo Funcional del sistema.

e Certificacion de Pruebas y Adiestramiento de Usuarios.
¢ Manual Técnico

¢ Manual del Usuario
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e Minutas de Reuniones
e Documentos de Control de Cambios

e Entrega del Sistema Help DesK y Carta de Cierre del Proyecto.

Aspectos a Considerar:

¢ El gerente de proyectos es el encargado de velar por la realizaciéon de los
hitos definidos y el patrocinador debera firmar la documentaciéon de cada
hito como sefal de aceptacion de los mismos.

o La fecha de inicio del cronograma se establecié en funcién a la culminacion
de otros proyectos en donde estaban involucrados parte del equipo de este
proyecto.

o El lider de proyecto es quién ejecutara el trabajo necesario para la
documentacién definida como hitos durante la fase de ejecucion, bajo la
supervision directa del gerente de proyectos.

o Se contempla una reunion de seguimiento mensual, donde el gerente de
proyecto aclarara puntos segun la fase en la que se encuentre el proyecto
y tomara acciones correctivas en caso de ser necesario.

e Para la realizacién del cronograma se usé la herramienta de Microsoft
“Project’.

5.2.3. Procesos y Actividades para la Planificacion de la Comunicacion

Aqui se definieron los medios para establecer la comunicacion entre los
involucrados en el proyecto, en base a las necesidades de informacion que
puedan surgir, para que exista el adecuado seguimiento e interrelacion entre cada
una de las partes. Esto con la intencion de que se elaboren y distribuyan reportes
de progreso, asi como los cambios que se puedan suscitar a lo largo de la vida
activa del proyecto. Una buena gestion de las comunicaciones facilitara la toma
oportuna de las decisiones.

Para ello se realiz6 una reunion entre el patrocinador, el gerente de proyecto y los

lideres de proyecto, dejando claro una frecuencia semanal de reuniones para el
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seguimiento y control del mismo, definiendo los siguientes mecanismos para

establecer la canalizacion de la informacion:

v Reunion de Inicio del Proyecto

v Reuniones Semanales de Coordinacion del Proyecto.

v' Reuniones de Trabajo.

v Correos Electrénicos

v Informe de Progreso del Proyecto.

v Informe de Cierre del Proyecto

Asimismo, fueron definidos los siguientes aspectos:

v Se acordd que el gerente de proyecto es el responsable de recopilar,
actualizar y distribuir las comunicaciones establecidas.

v El lider del proyecto que representa al cliente, sera encargado de solicitar

semanalmente un status del proyecto.

v" .Con la finalidad de consolidar toda la informaciéon que se vaya generando

sobre el proyecto y para mantener informados a los interesados en el

mismo, se habilitara una seccién dentro de las carpetas publicas de Dart de

Venezuela.

El plan de comunicaciones se describe como se sefiala a continuacion.

Comunicacioén Frecuencia Fecha Medio | Responsable | Destinatario
Al culminar la
Plan de Gestion fase de Gerente del .
del Proyecto Una vez iniciacion Informe Proyecto Patrocinador
(14/11/16)
Noviembre
2D(i)<ji2mbre Equipo de
informe de avance 2016 Gerente del Proyecto e
mensual del Mensual Enero 2017 Informe Proyecto Interesados
proyecto Febrero 2017 o el
Marzo 2017 royecto
Abril 2017
Equipo de
Proyecto e
Informe de avance Semanal Email Gerente del Interesados
semanal del Proyecto en el
proyecto. Proyecto
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Comunicacion Frecuencia Fecha Medio | Responsable | Destinatario
Al terminar el Equipo de
Comunicacion levantamiento Proyecto e
sobre la vision del Una Vez de informe Gsrente tdel Interesados
sistema informacion royecto en el
(28/11/2016) Proyecto
o o coupo e
sobre los Gerente del
requerimientos del Una vez los o informe Proyecto interesados
sistema requerimiento en el
s (22/12/20186) Proyecto
Notificacién a Al culminar el
usuarios para desarrolio del Gerente del Usuarios
inicio de plan de Una vez sistema Correo Proyecto Funcionales
pruebas. (08/03/2016)
Notificacion sobre Patrocinador
controles de Cada vez que Gerente del € Interesados
cambios al Semanal se generen Correo Proyecto en el
sistema Proyecto
Equipo de
Cierre del Gerente del Proyecto y
Proyecto Una vez 08/05/2017 Informe Proyecto Gerente de
Proyecto

Tabla 6. Plan de Comunicaciones.

Elaborado por el autor

5.3. Objetivo 3. Disefiar las fases que conforman el plan para implementar un

sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela C.A.

El proyecto se dividi6é en fases a fin de mejorar su control y proporcionar vinculos

con las operaciones continuas que se van a ejecutar.

A continuacién se presentan las fases que se disefiaron y los entregables de cada

una de ellas.
FASES DEL PROYECTO ENTREGABLES
FASE I: INICIACION v Acta de Constitucion del Proyecto aprobada y firmada por
el patrocinador y el gerente del proyecto.
FASE 1I: PLANIFICACION v Plan de Gestion del Proyecto firmado por el patrocinador y
el gerente del proyecto.
FASE lil: EJECUCION v Vision del Sistema
v Glosario del Sistema
v Documento de Arquitectura del Software y Hardware
v

Definicién de O ciones de Se uridad y Accesos
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Modelo de Disefio

Modelo de Datos

Casos de Uso

Prototipo Funcional

Certificacion de Pruebas y Adiestramiento de Usuarios
Manual Técnico

Manual del Usuario

FASE IV: CONTROL

Minutas de Reuniones firmadas por equipo de proyecto.
Documentos de Control de Cambios firmados por la
gerencia de Tl

AN NN N N N NN

FASE V: CIERRE

v Informe Final del Proyecto y Carta de Cierre del Proyecto

Tabla 7. Entregables del Proyecto.
Elaborado por el autor
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5.3.1. Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS)

INICtO

Definicién del Proyecto

DISERO DE UN PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA HELP DESK PARA LA
GESTION DE SERVICIOS DE LA GERENCIA DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA EMPRESA

OART DE VENEZUELA C.A.
PLANIFICACION EJECUCION CONTROL
Planificar la Gestién del Proyecto Levantamiento de informacién Reafizar Reun de Seguimi y Control
Anélisis de Requerimientos Reuniones de Seguimlento y Control

Definicién Términos del Sistema

Anélisls de Términos dei Sistema Controles de Cambio

Detaliar Requerimientos
Deftnir requeﬂnllentos del Sistema
Definicién Segurlldad dei Sistema
Definlr accesos y perfiles usuarios
Modelar ef Disefic del Sistema
Disefo del Sistema
Modelar Disefio de Datos de! Sistema
Disefio del Modeio de Datos
Definlcién de los Casos de Usos
Contrucclén de casos de usos

Desarrollar ef Sistema

Programaclén del Sistema
Realizar pruebas y adiestramtento de usuarios
Pruebas y adiestramlento de usuarios
Realizar Manufl_Tgc_n_lqg det Sistema
Realizacién del Manual Técnico

Realizar Manual dei Usuario

Realizacién wal del Usuarlo

Figura 24. Estructura Desagregada de Trabajo
Elaborado por el autor

i S i Bk

Reunidn de Cierre del Proyecto
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5.3.2. Diccionario de la EDT/WBS

Con la finalidad de tener a disposicion una descripcion detallada de los

componentes de la EDT/WBS, se presentan la descripcion de las fases que la

conforman:
FASE 1.1 INICIO
Comprende las actividades necesarias para iniciar el proyecto, identificando
Descripcién a los involucrados, documentando sus expectativas y obteniendo la
autorizacidn para comenzario.
Hitos Acta constitutiva del proyecto
Actividades v Definicién del Proyecto
Responsable Gerente del Proyecto
FASE 1.2 PLANIFICACION
Comprende los procesos requeridos para establecer el alcance dei
Descripcién proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accién requerido para el
logro por el cual se emprendi6.
Hitos Plan de Gestion del Proyecto
Actividades v Planificar la Gestioén del Proyecto
Responsable Gerente del Proyecto
FASE 1.3 EJECUCION
Comprende los procesos requeridos para completar los trabajos definidos
Descripcion en el plan de gestién del proyecto a fin de cumplir con las especificaciones
del mismo.
v Visién del Sistema
v Glosario del Sistema
v" Documento de Arquitectura del Software y Hardware
v" Definicion de Opciones de Seguridad y Accesos
v" Modelo de Disefio
Hitos v"  Modelo de Datos
v'  Casos de Uso
v" Prototipo Funcional
v Certificacién de Pruebas de Usuarios y Adiestramiento de Usuarios
v" Manual Técnico
v Manual del Usuario
v' Levantamiento de Informacion
Actividades P

Definicién de Términos del Sistema
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Detallar Requerimientos

Definicion de Seguridad del Sistema
Modelar el Disefio del Sistema

Modelar el Disefio de Datos del Sistema
Definicion de los Casos de Usos
Desarrollar el Sistema

Realizar Pruebas de Usuarios

SN N N N R NI NN

Realizar Manual Técnico del Sistema

\

Realizar Manual del Usuario

Responsables

Gerente de Calidad, Lider del Proyecto

FASE 1.4 CONTROL
Comprende los procesos requeridos para dar seguimiento, analizar, regular
Descripcién el progreso y el desempefo del proyecto, para identificar areas en las que
el plan requiere cambios y para iniciar los cambios correspondientes.
Hitos ¥v" Minutas de Reuniones firmadas por equipo de proyecto.
v Documentos de Control de Cambios firmados por la Gerencia de Tl
Actividades v' Realizar Reuniones de Seguimiento y Control

v Establecer Controles de Cambio

Responsable

Gerente del Proyecto

FASE 1.5 CIERRE
Comprende los procesos requeridos para finalizar las actividades a través
Descripcién de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto y
cada una de las fases del mismo.
Hitos Entrega del Sistema Help Desk y Carta de Cierre del Proyecto
Actividades v"  Realizar Entrega del Sistema Help Desk
v"  Reunion de Cierre del Proyecto
Responsable Gerente del Proyecto

Tabla 8. Diccionario de la EDT/WBS.
Elaborado por el autor
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5.4. Objetivo 4. Conformar el plan para implementar un sistema Help Desk en
la empresa objeto de estudio

El plan para implementar el Sistema Help Desk en la empresa Dart de Venezuela,

esta conformado por dos secciones las cuales se mencionan a continuacion:

Seccion |. Preliminares

1. Objetivo
2. Alcance
3. Modo de Uso

Seccion li. Actividades del Plan

Introduccion

Acta de constitucion del proyecto
Gestion de Alcance del proyecto
Gestion del Tiempo del Proyecto

o b w0 bd =

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

El contenido anteriormente sefialado sera descrito en el siguiente capitulo er
donde se hace mencién a la propuesta.
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CAPITULO VI: LA PROPUESTA

La propuesta que se presenta a continuaciéon describe las actividades para llevar
a cabo el plan para la implementaciéon de un Sistema Help Desk para la gestion
de servicios de la gerencia de informacién y tecnologia de la empresa Dart de
Venezuela C.A., en donde se aborda el plan de gestion de alcance, plan de
gestion del tiempo y plan de gestién de las comunicaciones, como apoyo y guiz

para su desarrollo.

88



PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA HELP DESK
PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE LA GERENCIA DE
INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA

EMPRESA DART DE VENEZUELA C.A.

Cargo Firma Fecha

Elaboracion Gerente de Proyecto

Revision

Gerentede IT

Aprobacion Patrocinador




INDICE

Seccion |. Preliminares

1. Objetivo
2. Alcance
3. Modo de Uso

Seccion ll. Actividades del Plan

Introduccion

Acta de constitucion del proyecto
Gestion de Alcance del Proyecto
Gestion del Tiempo del Proyecto

IS

Gestion de las Comunicaciones del Proyectc




Seccion L. Preliminares

1. Objetivo
Describir de un forma detaliada las acciones que se llevaran a cabo para
“Disefar un plan para la implementacién de un Sistema Help Desk para la
gestion de servicios de la gerencia de informacion y tecnologia de la
empresa Dart de Venezuela C.A.", con la finalidad de brindar una
herramienta que permita al equipo de proyecto, visualizar y manejar las
actividades de una manera eficiente y oportuna.

2. Alcance
El aicance de este plan conlieva al disefio de un pian de aicance, tiempo y
comunicaciones para el proyecto “Diseiioc de un plan para Ia
implementacién de un Sistema Help Desk para la gestion de servicios de la
gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart de Venezuela
C.A”, con el cual se pretende constituir la base de dara origen a este
proyecto.
El caso de estudio fue aplicado en la Gerencia de IT de la empresa de Dart
de Venezuela, C.A., en donde existen oportunidades de mejoras para el
manejo de las incidencias y requerimientos de sus usuarios.

3. Modo de Uso
El plan de alcance, tiempo y comunicaciones debe ser utilizado por el
Gerente de Proyecto como apoyo para la planificacién y seguir paso a paso
cada uno de los enunciados propuestos.
El plan es flexible, permitiendo la inclusion de actividades que ayuden a
una implementacion mas Optima a criterio del especialista que este
liderando el proyecto.

91




Seccion ll. Actividades del Plan

1. Introduccion

2. Acta de constitucién del proyectc

b : :, — 7{4/1:{5’

ACTA DE CONSTITUCION DEL
PROYECTO

Fecha: 11/05/2016

TiTULO DEL
PROYECTO

PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA HELP
DESK PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE LA GERENCIA
DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA EMPRESA DART
DE VENEZUELA C.A.

N° REF: PGIT-01-2016

Patrocinador del
proyecto
(Sponsor)

Juan José Rodriguez

Gerente de Proyecto

José Alastre

Preparado por

Claudia Naranjo

ALCANCE DEL
PROYECTO

Realizar la elaboracion de un plan de alcance, tiempo y comunicaciones
para la implementacion de un Sistema Help Desk para la gestion de
servicios de ia gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart
de Venezuela C.A.

OBJETIVOS GENERALES

Describir las actividades y acciones que se deben ejecutar para la implementacion de un Sistema Help
Desk para la gestion de servicios de la gerencia de informacién y tecnologia de la empresa Dart de
Venezuela C.A., con la finalidad de brindar una herramienta relacionada con los planes de alcance,
tiempo y comunicaciones, que permita apoyar una parte del plan de gestion de este proyecto.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

» Desarrollar el Plan de Gestion de Alcance del Proyecto.
» Desarrollar el Plan de Gestion del Tiempo del Proyecto.

» Desarrollar el Plan de Gestion de las Comunicaciones del
Proyecto.




PRINCIPALES INTERESADOS (STAKEHOLDERS)

NOMBRE CARGO
Juan José Rodriguez Director General
José Alastre Gerente de IT
William Martinez Coordinador de Infraestructuray DBA
Margarita Santaella Coordinadora de Desarrolio y Soporte al Distribuidor
Carlos Pacheco Gerente de Planta
Norysmar Davila Gerente de Servicio
RIESGOS
RIESGO TIPO IMPACTO IMPACTA SOBRE (PLAZO/COSTOI/CALIDAD)

Atencion de tareas externas al |

proyecto que deban ser atendidas Alto PLAZO

por el equipo de trabajo.

Levantamiento de requenmientos

incompletos. Bajo PLAZO

Fuga del talento humano que forma
parte del proyecto, dadas las
condiciones politico-econémicas del

Alto PLAZO

pais. _—
JUSTIFICACION DEL PROYECTO

» Centralizar la gestion de los servicios de T1 a través de una solucion automatizada que permita
brindar atencién oportuna a los usuarios de la gerencia de informacion y tecnologia.

> Balancear los requerimientos de los usuarios con las capacidades de Tl para mejorar la entrega
de sus servicios.

» Generar métricas de los procesos que permitan la mejora continua de los servicio de Ti.

SUPUESTOS

» Se solicitara a las gerencias involucradas, toda la colaboracion y el apoyo requerido para que el
proyecto avance y se implemente bajo los planes indicados.

» La Gerencia de IT, dedicara el tiempo necesario para evaluar la evolucién del proyecto, asi
como la ejecucién de los planes.

» El complemento del plan de gestion no presentado para este proyecto, seré definido por los

entes involucrados a finales del mes de junio del presente afio en otro documento.




RESTRICCIONES

~ Las labores externas de aiguno de los integrantes del equipo de proyecto que ameriten
atencion emergente, deberan ser aprobadas por el Gerente de Proyecto con el objetivo de ser
evaluadas, a los fines de realizar las aprobaciones pertinentes.

APROBACIONES

Firma Director de Operaciones

Firma

Patrocinador

Gerente de Proyecto

Fecha: |

Fecha:
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3.

Gestioén de Alcance del Proyecto
La gestion del alcance describe como sera definido, desarrollado,

monitoreado, controlado y verificado el alcance para alcanzar los objetivos
del proyecto.

Tupperware Z !
P PLAN DE GESTION DEL ALCANCE GIT _AZJ
Fecha: 11/05/2016
PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA HELP
DESK PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE LA GERENCIA
NOMBRE DEL DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA EMPRESA DART DE
PROYECTO VENEZUELA C.A.
N° REF: PGIT-01-2016
Preparado por Claudia Naranjo
GESTION DEL ALCANCE
1. Administracion del alcance del proyecto
» Las iniciativas del alcance seran canalizadas a través de la Gerencia de Informacion y Tecnologia
de Dart de Venezuela, CA., revisadas por el Gerente del Proyecto y aprobadas por el
Patrocinador del Proyecto.
» El seguimiento y control del alcance se llevard a cabo a través de reuniones de
seguimiento mensuales con el equipo de proyecto.
» Los entregables son responsabilidad del gerente del proyecto y seran aprobados por el
duefio del proyecto, representado en este caso por el Gerente de IT.
» El Lider del Proyecto es el encargado de velar por que cada entregable esté
técnicamente aceptable y cumpla con los criterios de calidad solicitados.
2.

Evaluacion de la estabilidad del alcance del proyecto (como manejar los cambios, la
frecuencia e impacto de los mismos)

Los cambios del proyecto deben ser evaluados y aprobados. El Gerente del Proyecto debe
cuantificar el impacto y proveer alternativas de solucion, informando al Patrocinador del Proyecto
para la aprobacion de dichos cambios.

Los cambios solicitados seran revisados en las reuniones semanales. Se indicara el estado de los
mismos en la reunion siguiente a la que fue solicitado.
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¢Como los cambios al alcance seran identificados y clasificados?

El Gerente de Proyecto o la persona que designe, revisara la solicitud de cambios del alcance y
hara una evaluacién del mismo. El podra requerir del solicitante informacion adicional. Para este
fin se utilizara la plantilla de control de cambios de alcance del proyecto (véase apéndice A).

¢Coémo los cambios del alcance seran integrados al proyecto.

Si el impacto del cambio no modifica la linea base del proyecto, sera aprobado por el Gerente del
Proyecto, en caso contrario sera aprobado por el Patrocinador y se actualizara las lineas base y
todos los planes del proyecto.

Comentarios adicionales

ENUNCIADO DEL ALCANCE

El alcance del proyecto contempla las actividades necesarias para llevar a cabo la
implementacion de un sistema help desk para la gestion de servicios de la Gerencia de
Informacién y Tecnologia de la empresa Dart de Venezuela, C.A., sin que esto
repercuta en el normal funcionamiento de esta unidad.

El proyecto consta de cinco fases principales: 1) Inicio, 2) Planificacién, 3) Ejecucién, 4)
Control y, 5) Cierre, tal y como se muestra en el EDT de la figura 24. Estas cinco
grandes actividades se descomponen luego en actividades cada vez mas puntuales que
detallan las acciones a cubrir en el alcance del proyecto.

La fase de ejecucion se divide en:

Levantamiento de informacion: el proposito de esta etapa es recopilar y documentar
la forma en que actualmente realizan el registro y solucién a los servicios que presta la
Gerencia de IT a sus usuarios, a fin de tomar en cuenta los detalles necesarios para el
desarrollo del nuevo sistema.

Definicion de Términos del Sistema: esta actividad tiene como propédsito definir el
glosario del sistema.

Detallar los Requerimientos: en esta etapa se definen cada uno de los requerimientos
de hardware y software que exige e! sistema help desk.

Definicion de Seguridad del Sistema: en esta actividad se definen los accesos y
perfiles de los usuarios del nuevo sistema help desk, garantizando que todos los roles
estén cubiertos.

Modelar el Disefio del Sistema: en esta etapa se contempla el disefio del sistema help
desk considerando todas las opciones que los conforman.

Modelar el Disefio de Datos del Sistema: en esta actividad se disefia el modelo
entidad-relacion del sistema help desk.
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Definicién de los Casos de Usos: en esta etapa se hace la descripciéon de los pasos o

las actividades que deberan realizarse para llevar a cabo cada uno de los procesos
contemplados en el sistema.

Desarrollar el Sistema: durante esta etapa se realiza la programacion del sistema help
desk en base a los requerimientos levantados.

Realizar Pruebas y Adiestramiento de Usuarios: durante esta actividad se realizan

las pruebas al prototipo realizado para garantizar la calidad del producto y su vez se le
brinda la induccién a los usuarios del sistema.

Realizar Manual Técnico del Sistema: durante esta etapa se realiza el manual técnico
del software desarrollado, como herramienta para el personal de sistema.

Realizar Manual del Usuario: esta actividad garantiza la realizacién del manual de
usuario del sistema, como herramienta para los usuarios del sistema help desk.

ENTREGABLES

El entregable final de este proyecto esté representado por la entrega del Sistema Help
Desk a la Gerencia de IT, bajo los mas altos controles de calidad, con su respectiva
documentacion técnica y del usuario. Para lograrlo es necesario concluir los entregables
para cada fase del proyecto:

Fase de Inicio:

> Acta constitutiva del proyecto firmada por el Patrocinador y el Gerente del
Proyecto.

Fase de Planificacion:

> Plan de Gestion del Proyecto firmado por el Patrocinador y el Gerente del
Proyecto.

Fase de Ejecucién:

Vision del Sistema firmada por el Gerente del Proyecto

Glosario del Sistema

Documento de Arquitectura del Software y Hardware firmado por el Lider y el
Gerente del Proyecto.

Definicion de Opciones de Seguridad y Accesos firmado por el Lider y el
Gerente del Proyecto.

Modelo de Disefo del sistema firmado por el Lider y el Gerente del Proyecto.
Modelo de Datos del sistema firmado por el Lider y el Gerente del Proyecto.
Casos de Uso del sistema firmado por el Lider y el Gerente del Proyecto.
Prototipo Funcional del sistema.

Certificacion de Pruebas y Adiestramiento de Usuarios firmada por el Lider y el
Gerente del Proyecto.

Manual Técnico firmado por el Lider y el Gerente del Proyecto

Manual del Usuario firmado por el Lider y el Gerente del Proyecto

VV VVVVV VY VYV
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Fase de Control:

> Minutas de Reuniones firmadas por el equipo de proyecto.
» Documentos de Control de Cambios firmados por la Gerencia de TI.

Fase de Cierre:

» Entrega del Sistema Help DesK y Carta de Cierre del Proyecto firmado por el
Gerente del Proyecto, Patrocinador y el Gerente de IT.

VERIFICACION DEL ALCANCE

A medida que el proyecto avanza el Gerente del Proyecto verificara, en cada reunién de
seguimiento, los resultados del trabajo ejecutado contra el alcance original.

Para la aceptacion formal de los entregables existen dos (2) mecanismos:

» Si el entregable pertenece a la etapa de ejecucion, debe ser revisado por el
lider del proyecto quién medira, examinara y verificara la funcionalidad
culminada. Posteriormente, solicitara al gerente del proyecto una inspeccién del
entregable.

Si el entregable no pertenece a la etapa de ejecucion sera solamente
responsabilidad del gerente del proyecto.

A%

En ambos casos la aceptacion formal de cada entregable viene representada por las
firmas del Gerente de! proyecto y el Gerente de T! (duefio del proyecto) en la plantilla de
verificacion del alcance que se encuentra en el apéndice B.
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4. Gestion del Tiempo del Proyecto

T

Tupperware PLAN DE GESTION DEL TIEMPO GIT A2

GESTION DEL TIEMPO

En funcidn al trabajo ya definido en el alcance se establecio la lista de actividades por
cada paquete de trabajo para terminar el proyecto a tiempo.

Después de definir las actividades se identificaron las relaciones entre ias mismas,
mediante una secuencia logica a fin de contribuir con &} logro de fos entregables o hitos

y se elabord un cronograma que representa la linea base del tiempo del proyecto y que
tiene las siguientes caracteristicas:

Duracién del Proyecto: 150 dias, desde e! 10/10/16 al 08/05/17. Considerando como
no laborable el dia 12 de octubre de 2016. Cada dia es de ocho (8) horas laborables.

Hitos:
Fase de Inicio:

» Acta constitutiva del proyecto. documento que da inicio al proyecto, se estiman
10 dias para su elaboracion y aprobacion en junta directiva.

Fase de Planificacion:

» Plan de Gestion del Proyecto: Es el documento que contiene toda la
planificacion del proyecto, se estiman 15 dias para su elaboracion y aprobacion por
parte del patrocinador del proyecto.

Fase de Ejecucion:

» Vision del Sistema: Es el documento que contiene una perspectiva del sistema
en base al levantamiento de informacion, se estiman 8 dias para su
culminacion.

» Glosario del Sistema: Es el documento en donde se expone el vocabulario de
términos a ser utilizados en el sistema. Se consideran 8 dias para su
elaboracion.

Documento de Arquitectura del Software y Hardware: Es el documento en
donde se refleja un conjunto de patrones como marco referencial necesario
para guiar la construccion del software, asi como los componentes fisicos
necesarios que soportaran el nuevo sistema y que servira de base parz
compartir una misma linea de trabajo y cubrir todos los objetivos y restricciones
de la aplicacion. Se estiman 10 dias para su elaboracion.
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A4

Definicién de Opciones de Seguridad y Accesos: Este documento contiene fa
descripcion de todos los roles y perfiles de usuarios que estaran activos en el
sistema help desk. Se estiman 5 dias para su preparacién.

» Modelo de Diserio: Es un documento que muestra el esbozo de lo que sera el
sistema help desk. En 5 dias se estima su culminacion.

» Modelo de Datos: Es el documento que presenta el modelo entidad-refacion del
sistema help desk. Se estiman 5 dias para su elaboracion.

» Casos de Uso: Es el documento en donde se reflejan los pasos que deben ser
realizados en cada proceso del sistema. Se estima gue en 8 dias esté listo.

» Prototipo Funcional del sistema: Constituye el producto ya elaborado, es decir,
el Sistema Help Desk listo para ser sometido a las pruebas de calidad. Se
estiman 30 dias para que esté listo.

» Certificacion de Pruebas y Adiestramiento de Usuarios: Son dos documentos,
uno en donde se certifica la funcionabilidad de! sistema, posterior a todas las
pruebas de usuarios y el otro es un documento que contiene la firma de los
usuarios que recibieron el entrenamiento en el nuevo sistema. Se estiman 10
dias para que estén listos.

» Manual Técnico. Este manual contiene toda la informacion sobre los elementos
y recursos utiizados por el proyecto, lleva una descripcion muy bien detallada
sobre las caracteristicas técnicas de cada uno de elios, dirigido ai personal det
area de sistemas. Se estima que su elaboracidn esté preparada en 15 dias.

» Manual del Usuarnio: Este manual esta dirigido a dar asistencia a las personas
que utilizaran el sistema help desk. Se estima que esté listo en 15 dias.

Fase de Control:

» Minutas de Reuniones: Constituyen las minutas de todas reuniones gue se van
generando a lo cargo de la etapa de ejecucidon del proyecto. Todos estos
documentos estaran preparados a lo largo de 121 dias.

v

Documentos de Control de Cambios. Son los documentos que se pueden ir
generando a o largo de Ia etapa de ejecucion del proyecto relacionados con
eventos, mejoras, nuevos requerimientos de usuarios y que impactan en el
mismo. Se estima que queden preparados durante 121 dias.

Fase de Cierre:

» Entrega del Sistema Help DesK y Carta de Cierre del Proyecto. Constituyen el
acto de entrega del sistema help desk y el documento de cierre del proyecto
que avala la culminacion del mismo. Se estima que en 4 dias queden cubiertos.
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Diagrama de Gantt

Posterior a la definicion, establecimiento de la secuencia y estimacién de la duracion de
las actividades, se procedid a desarrollar el cronograma para asi determinar las fechas
de inicio y terminacion planificadas para las actividades del proyecto. Las actividades
requeridas por el proyecto deberan iniciarse la segunda semana del mes de octubre de
2016 y deben culminar la segunda semana de mayo de 2017, realizéandose en un
horario de trabajo de ocho (8) horas, de lunes a viernes.

En ia siguiente figura se muestra el cronograma propuesto del proyecto con el detalle de
las actividades, responsables y sus respectivas duraciones.
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EDT

11
111
11.2
12
121
122
13
131
1311
1312
132
1321
1322

Mombre de tarea Duraci

A4 v

~ DISERIO DE UN PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE UN 150 dias
SISTEMA HELP DESK PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE
LA GERENCIA DE INFORMACION Y TECNOLOGIA DE LA
EMPRESA DART DEVENEZUELA C.A.

=~ INICIO 10 dias
Definicion del Proyecto 10 dias
HITO: Acta constitutiva del proyecto 0 dias
PLANIFICACION 15 dias
Planificar la Gestion del Proyecto 15 dias
HITO: Plan de Gestion del Proyecto 0 dias
= EJECUCION 121 dias
- Levantamienteo de Infermacion 10 dias
Analisis de Requerimientos 10 dias
HITO: Visién del Sistema 0 dias
- Definicidén de Términes del Sistema 8 dias
Andlisis de los Términos del Sistema 8dias
HITO: Glosario del Sistema 0 dfas

Comienzo Fin

A4 v

lun10/10/16 lun08/05/17

lun10/10/16 lun24/10/16
lun 10/10/16 lun 24/10/16
fun 24/10/16 lun 24/10/16
mar25/10/16 lun14/11 /16
mar 25/10/16 lun14/11/16
lun 14/11/16 lun14/11/16

F

v

3
2

6

mar15f11/16 mar02/05/17 5

mar15/11/16 lun28/11/16
mar 15/11/16 lun 28/11/16
jun 28/11/16 lun 28/11/16
lun28f11/16 jue08/12f16
mar 29/11/16 jue 08/12/16
fun 28/11/16 1un 28/11/16

Figura 25. Cronograma del Proyecto

Elaborado por el autor

10

Fin

lun 08/05/17

Mombres de los recurs:

Gerente del Proyect
Gerente del Proyect

Gerente del Proyect
Gerente del Proyect
Lider del Proyecto,A

Lider del Proyecto

Lider del Proyecto,A
Lider del Proyecto

09 oct'16
BJLIMIX
L]
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EDT

133
1331
1332

134
1341
1342

135
1351
1352
136
13561
1362
137
1371
1372

Mornbre de tares

- Detallar los Requerimientos
Definir requerimientos del Sistema
HITO: Documento de Arquitectura del
Software y Hardware

- Definicion de Seguridad del Sistema
Definir accesos y perfiles de usuarios
HITO: Definicion de Opciones de Seguridad y
Agcesas

- Modelar el Diseiio del Sistema
Disefio del Sistema
HITO: Modelo de Disefio

- Modelar el Disefio de Datos del Sistema
Disefio del Modelo de Datos
HITO: Modelo de Datos

Definicién de los Casos de Usos

Contruceion de casos de usos
HITO: Casos de Uso

Durach

A4

10 dias
10 dias
0 dias

5 dias
5 dias
0 dias

5 dias
5 dias
0 dias
5 dias
5 dias
0 dias
8 dias
8 dias
0 dias

Comienso

vie 09/12f16
vie 09/12/16
jue 22/12/16

vie 23/12/16
vie 23/12/16
jue 29/12/16

vie 30/12/16
vie 30/12/16
jue 05/01/17
vie 06/01/17
vie 06/01/17
jue 12/01/17
vie13/01/17
vie 13/01/17

Fin

jue 22/12A16
jug 22/12/16
jue 22/12/16

jue 29/12/16
jue 29/12/16
jue 29/12/16

jue 05/01/17
jue 05/01/17
jue 05/01/17
jue12/01/17
jue 12/01/17
jue 12/01/17
mar 24/01/17
mar 24/01/17

12

16

15

19

18

22
21

25
24

mar 24/01/17 mar 24/01/17 28

Figura 26. Cronograma del Proyecto (Continuacion)
Elaborado por el autor

Nombres de los recurs:

11 di
A

Lider del Proyecto
Lider del Proyecto

Lider del Proyecto
Lider del Proyecto

Lider del Proyecto,D
Lider del Proyecto

Lider del Proyecto,a
Lider del Prayecto

Lider del Proyecto,D
Lider del Proyecta
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EDT pombre de tarea Duraci
1.38 = Desarrollar el Sistema 30 dias
1.38.1 Programacion del Sistema 30 dias
1.3.8.2 HITO: Pratotipo Funcional 0 dias
139 ~ Realizar Pruebas y Adiestramiente de Usuarios 10 dias
1.3.5.1 Pruebas y adiestramiento de Usuarios 10 dias
13.9.2 HITO: Certificacion de Pruebas y 0 dias
Adiestramiento de Usuarios

1310 - Realizar Manual Técnico del Sistema 15 dias
13101 Reatizacién del Manual Técnico 15 dfas
13.10.2 HITO: Manual Técnico 0 dias
1311 - Realizar Manual del Usuario 15 dias
13111 Realizacion del Manual del Usuarig 15 dias
13.11.2 HITO: Manual del Usuarig 0 dias
14 ~ CONTROL 121 dias
141 ~ Realizar Reuniones de Seguimiente y Control 121 dias
1411 Reuniones de Seguimienta y Cantrol 171 dias
141.2 HITO: Minutas de Reuniones firmadas por 0 dias

equipo de proyecto,

Comienzo Fin F

mié 25/01/47 mar07/03/17 27
mié 25/01/17 mar 07/03/17
mar 07/03/17 mar 07/03/17 31
mié 08/03/17 mar 21/03/17 30
mié& 08/03/17 mar 21/03/17
mar 21/03/17 mar 21/03/17 34

mlé 22f03/17 mar11f04/17 33
mié 22/03/17 mar11/04/17
mar 11/04/17 mar 11/04/17 37
mié12/04/17 mar02/05/17 36
mié 12/04/17 mar 02/05/17
mar 02/05/17 mar 02/05/17 40
mar 15/11/16 mar 02/05/17
mar15/11/16 mar02f05/17
mar 15/11/16 mar 02/05/17
mar 02/05/17 mar 02/05/17

Figura 27. Cronograma del Proyecto (Continuacién)
Elaborado por el autor

Nombres de los recurss

ene '17

Desarroliador Senlot
Lidar del Proyecto

Gerente de Calidad
Gerente de Calidad
Documentadar

Lider del Prayecto

Documentadar
Lidar del Proyecto

Gerante del Proyect
Gerente del Proyect
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EDT

142
1421
1422

1.5

151
1352
153

Mornbre de tares Duraci:
- Establecer Controles de Cambio 121 dias
Controles de Cambio 121 dias
HITO: Documentos de Control de Cambios 0 dias
firmados por la gerencia de Ti
~ CIERRE 4 dias
Reslizar Entrega del Sistema Help Desk 3 dias
Reunidn de Cierre del Proyecto 1 dfa
HITO: Entrega del Sistema Help DesK y Cartade  Odias

Cierre del Proyecto

Camienzo Fin

w w

mar 15/11/16 mar02/05/17
mar 15/11/16 mar 02/05/17
mar 02/05/17 mar 02/05/17

mié 03f05/17 lun 08/05/17
mié 03/05/17 vie 05/05/17

F Nornbres de los recurs:
v
r'17
M X .Y
=
Gerente del Proyect w Gerente

Gerente del Proyect > 02/05

s

Gerente del Proyect (el

fun 08/05/17 lun 08/05/17 50 Gerente del Proyect
lun 08/05/17 lun 08/05/17 51 Gerente del Proyect

Figura 28. Cronograma del Proyecto (Continuacion)

Eiaborado por el autor
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Gestion del Tiempo
Consideraciones requeridas para administrar la finalizacion del proyecto.

» La gestion del tiempo del proyecto se centra en el control del cronograma
general del proyecto, como se puede detallar en la figura anterior.

» El gerente del proyecto es el encargado de velar porque las actividades se
culminen a tiempo y de controlar los cambios en el cronograma base.

» Por ser un proyecto donde las actividades son secuenciales y la ruta critica se
encuentra en la fase de ejecucion, al atrasar una actividad se atrasaran las
siguientes.

» El gerente del proyecto es el encargado de velar por la realizacion de los hitos
definidos y el patrocinador debera firmar la documentacién de cada hito como
sefial de aceptacion de los mismos.

A\ %

E! lider del proyecto tendra inherencia directa en las actividades definidas
durante la fase de ejecucion del proyecto, siendo responsable de las mismas,
bajo la supervision y monitoreo del gerente del proyecto.

» En cada reunion de seguimiento mensual, el gerente de proyecto aclarara
puntos sobre cualquier variacion representativa en el cronograma y tomara
acciones corfrectivas en caso de ser necesario.

» La herramienta utilizada por el Gerente del Proyecto para el desarrollo del
cronograma base es Microsoft Project. El Gerente del Proyecto analizara
semanalmente el impacto de las variaciones sobre el cronograma y dara
seguimiento al progreso del proyecto, identificando cualquier retraso.

» Ante cualquier potencial retraso el Gerente del proyecto levantara la alerta al
equipo del proyecto y recomendara acciones para evitar o mitigar los riesgos y
su impacto. Se considera un retraso potencial del proyecto aquel que supere las
dos semanas.

A\

Cualquier requerimiento de variacion en el cronograma debera ser sometido al
proceso de control de cambios descrito en la gestion de aicance.

» Los retrasos por causas de fuerza mayor seran considerados en una reunion
con el equipo de proyecto para planificar un nuevo cronograma de actividades,
que sera sometido a aprobacion del Gerente de IT.
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5. Gestion de las Comunicaciones

PLAN DE GESTION DE LAS o M
COMUNICACIONES -

GESTION DE LAS COMUNICACIONES

El plan de comunicaciones propuesto servira de guia para las comunicaciones a lo largo
del proyecto y se actualizara a medida que cambian las necesidades de comunicacion.

Puede ser objeto de modificaciones producto de los resultados del avance del proyecto
y de los cambios que puedan presentarse.

Gestion de las Comunicaciones

» El gerente del proyecto velara por la efectividad del plan de comunicaciones o
de cualquier cambio que lo afecte.

» Cualquier cambio en el plan de comunicaciones debe ser notificado al equipo
de proyecto.

> La distribucion y archivo de la informacién del proyecto sera responsabilidad del
gerente del proyecto.

» Los medios de comunicacion entre el equipo de proyecto que labora en el
departamento de IT, sera via correo electronico y reuniones internas.

» Con la finalidad de que todo el equipo de proyecto y departamento de IT tenga
la informacién disponible, seran publicadas las comunicaciones enviadas,
informes de avance y comunicaciones a involucrados, en una seccién de las
carpetas publicas de Dart de Venezuela, C.A.

» Como parte del proceso de comunicacion, el emisor es responsable de hacer
que la informacidon sea ciara y completa. El receptor es responsable de
asegurarse de que la informacién sea recibida en su totalidad y debe enviar una
confirmacién de recepciéon a su emisor.

Y

El gerente del proyecto informara el desempefio del proyecto al patrocinador en
las reuniones de directores.

Matriz de las Comunicaciones del Proyecto

En funcién a los sefialamientos anteriores se generé Ia siguiente matriz de comunicaciones a fin
de cumplir con la generacion, recoleccién, distribucion, almacenamiento, recuperacién y destino
final de la informacion del proyecto.
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Comunicacién Frecuencia Fecha Medio Responsable Destinatario
. Al culminar |la
Plan de Gestion del o Gerente del
Una vez fase de iniciacion Informe Patrocinador
Proyecto Proyecto
(14/11/16)
Noviembre 2016
Diciembre 2016 Equipo de
Informe de avance Enero 2017 Gerente del Proyecto e
Mensual Informe
mensual del proyecto Febrero 2017 Proyecto Interesados en el
Marzo 2017 Proyecto
Abril 2017
Equipo de
Gerente del Proyecto e
Informe de avance Semanal Email ye
Proyecto Interesados en el
semanal del proyecto.
Proyecto
Al terminar el Equipo de
Comunicacion sobre la levantamiento de Gerente del Proyecto e
. . Una Vez . . Informe
vision del sistema informacion Proyecto Interesados en el
(28/11/2016) Proyecto
Al concluir la Equipo de
Comunicaciéon sobre los definicion de los Gerente del Proyecto e
. Una vez . Informe
requenmientos del sistema requerimientos Proyecto Interesados en el
(22/12/2016) Proyecto
. ! Al culminar el
Notificacion a  usuarios .
. desarrolio del Gerente del Usuarios
para inicio de plan de Una vez . Correo .
sistema Proyecto Funcionales
pruebas.
(08/03/2016)
Patrocinador e
Notificacion sobre controles Cada vez que se Gerente del
. Semanal Correo Interesados en el
de cambios al sistema generen Proyecto
Proyecto
Equipo de
Gerente del Proyecto y
Cierre del Proyecto Una vez 08/05/2017 Informe
Proyecto Gerente de
Proyecto
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CAPIITULO VII: EVALUACION DEL PROYECTO

Luego de haber desarrollado al 100% cada uno de los cuatro (4) objetivos del
presente Trabajo Especial de Grado, el cual se enfocé en disefiar un plan para la
implementacion de un Sistema Help Desk para la gestion de servicios de la
gerencia de informacion y tecnologia de la empresa Dart de Venezuela C.A., se
procede a la evaluacion de los resultados obtenidos:

Objetivo 1. ldentificar las necesidades que impulsan la creaciéon de un plan
para implementar un sistema Help Desk para la gerencia de informacién y
tecnologia de la empresa Dart de Venezuela. C.A.

Se realizd un levantamiento de informacion con los principales actores
involucrados en el servicio de IT. De la informacion recolectada se identificaron
los focos problematicos y las principales fortalezas y debilidades en la prestacion
de este servicio, posteriormente con las caracteristicas extraidas se presentaron
un conjunto de argumentos que sustentan el escenario encontrado y se sugiere la
implementacion de un sistema help desk, a los fines de mejorar la  efectividad
en los procesos y el control de la gestion.

Debido a lo descrito anteriormente se puede afirmar que el desarrollo de este
objetivo se cumplié satisfactoriamente en todas sus fases, ademas de ser
determinante para continuar con el presente Trabajo Especial de Grado.

Objetivo 2. Definir los procesos y actividades que conforman el plan para
implementar un sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela C A

Para desarrollar este objetivo se analizé y desarrolié cada uno de los elementos
que se consideraron para la planificacion del alcance, tiempo y comunicaciones
considerando el detalle para poder concretar cada uno de ellos, a los fines de que
luego sea integrado en el plan de gestion.
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Adicionalmente, se describieron las técnicas para la recoleccién de la informacién

de cada area de conocimiento desarrollada, especificando los datos para lograr
definir los planes.

Con la culminacion del presente objetivo se pudo definir la estructura del disefio
del plan para la implementacién de sistema help desk, por lo que el mismo se
llevé a cabo con gran éxito.

Objetivo 3. Disenar las fases que conforman el plan para implementar un
sistema Help Desk, en la empresa Dart de Venezuela C.A.

Una vez a analizado el alcance del proyecto se procedié a desarrollar cada una
de sus fases con el fin de definir el orden de sus etapas, asi como los
entregables, estructura desagregada de trabajo y el diccionario de la EDT.

Este objetivo conté con informaciéon previa y se desarrolld a cabalidad dejando
determinada la organizacion del proyecto como elemento fundamental de su
constitucion.

Objetivo 4. Conformar el plan para implementar un sistema Help Desk en la
empresa objeto de estudio.

Este objetivo fue cumplido en su totalidad. Se presentaron dos secciones en
donde el plan de gestion de alcance, tiempo y de las comunicaciones del proyecta
se estructuré basado en las mejores practicas del area de integracion definidas
por el PMI en el PMBOK quinta edicion afio 2013.
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CAPITULO Viil: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este seccion del documento se presentan las conclusiones y recomendaciones
mas importantes generadas de la presente investigacion.

Conclusiones

El estudio del funcionamiento y la situacion actual del departamento de sistemas
permitié detectar una serie de fallas relacionadas con la prestacion de los
servicios de tecnologias de informacion, entre ellas la ausencia de procedimientos
formales para llevar a cabo los procesos, carencia de filosofia organizativa, falta
de planificacion y control, entre otras. Estas evidencias facilitaron la recolecta y
analisis de datos para identificar los diferentes focos problematicos y elaborar una
definicion formal del problema.

El andlisis de los requerimientos permiti6 establecer las necesidades de
funcionamiento a nivel de help desk acorde al departamento de sistemas donde
se definieron procedimientos, lineamientos y los procesos que requerian de
nuevas integraciones de innovacion tecnolégica.

En base a lo antes expuesto se dio origen al plan de gestién del alcance, plan de
gestion del tiempo y plan de gestion de las comunicaciones, describiendo como
se enfocara para cada area, exponiendo de una manera clara y sencilla los
procedimientos de control para lograr una buena administracion del alcance, asi
como el desarrollo de las actividades dentro del tiempo planificado, bajo una
fluidez en las comunicaciones.

El plan de accion desarrollado segun las especificaciones del modelo ideal de
help desk satisface las expectativas de los usuarios y sobre todo del
departamento de sistema ya que incluye nuevos procesos, mecanismos de
gestion de incidentes, normas y lineamientos para su buen funcionamiento.
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El liderazgo del equipo del proyecto lo tiene el gerente del proyecto, apoyado en
el lider del proyecto, entre los cuales se llevé a cabo una buena comunicacion y
en quien se delegd parte de las responsabilidades, para llegar a una toma de

decisiones oportunas y un buen manejo de los conflictos que se puedan
presentar.

En tal sentido, queda demostrada que se puede lograr la eficiencia a través de
estos planes en beneficio de la integracion de un modelo de soporte técnico
dinamico y flexible que responda a las necesidades operativas del departamento
de sistemas a través de un adecuado servicio help desk.

Recomendaciones

Es importante realizar el seguimiento al avance del proyecto durante cada una de
sus fases, considerando todos los documentos que se proponen durante las fases
de planificacién, ejecucion y control, de tal manera de que cualquier accién que
surja durante el mismo, pueda ser revisada y considerada de forma efectiva.

En recomendable crear una oficina de proyectos, donde se archive, actualice y
distribuya la informacion de los proyectos de Tl, se hagan aportes de mejores
practicas a proyectos y se realice monitoreo a los avances. De esta manera se
podra diponer de una base de datos de conocimiento que servira de guia para
propyectos similares en el futuro.

Se recomienda contar con criterios de aceptacion claros y medibles en la
definicion de los entregables del proyecto desde el inicio, ya que estos entregable
se traduciran en hitos que marcaran el avance del proyecto.

Se recomienda hace hacer una revision anual de los procesos de Tl para el
manejo de proyectos, a fin de incorporar cambios que conlleven a la mejora
continua de los procesos.
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APENDICE A —- PLANTILLA DE CONTROL DE CAMBIOS DE

Tupperware

ALCANCE DEL PROYECTO

Solicitud de Cambio

FECHA: Haga clic aqui

para escribii uiia fecha.

DE:

PARA:

1. FICHA DE PROYECTO

PROYECTO:

N° REF: FECHA DE INICIO: Haga clic aqui FECHA DE FIN: Haga clic
para escribir una aqui para
fecha. escribir

una fecha.
GERENTE DE PREPARADO POR:
PROYECTO:
OBJETIVO:
2. SOLICITUD
CAMBIO NUMERO
SOLICITANTE URGENCIA  URGENTE FECHADEFIN:  Haga clic
aqui para
escribir
una fecha.
UNIDAD DE NEGOCIO ADMINISTRADOR
DEL CAMBIO
DESCRIPCION DEL CAMBIO:
JUSTIFICACION:
DESCRIPCION DEL IMPACTO:
BENEFICIOS DEL CAMBIO:
DOCUMENTOS DE JUSTIFICACION:
APROBACION
DIRECTOR DE PROYECTO GERENTE DE PROYECTO CLIENTE
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APENDICE B - PLANTILLA DE VERIFICACION DEL ALCANCE

Aands

Verificacion de Alcance

FECHA: aga clic aqui para escribir una fecha.

1. FICHA DE PROYECTO
PROYECTO:

N° REF: FECHA DE INICIO:  Haga ciic o, . FECHADEFIN: Haga clic
para escribir una aqui para
fecha. escribir

i} una fecha.
GERENTE DE PREPARADO POR:
PROYECTO:
OBJETIVO:
2. DESCRIPCION DEL ENTREGABLE:
3. ELABORADO POR:
4. ESTADO DEL ENTREGABLE:

Aceptado Satisfactoriamente:

No aceptado {Justificar):

Firma del Lider del Proyecto

Firma del Gerente del Proyecto | Firma del Patrocinador
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