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INTRODUCCION

Las sociedades han ido transforméandose y han logrado que la informacion tenga una presencia
decisiva y determinante en los acontecimientos a través de la historia. Desde la Segunda
Revolucion Industrial, la informacion y la comunicacion se volvieron fendmenos de primer orden

en las sociedades contemporaneas. (Ayala Niquen & Gonzéles Sanchez, 2015).

La humanidad a lo largo del siglo XXI ha experimentado transformaciones sociales, politicas,
economicas y culturales; principalmente por el crecimiento en demasia de ordenadores y el

surgimiento del Internet, debido a ello, a este periodo se le denomina la era digital (Farfan, 2018).

Esto ha generado que, a nivel mundial, todos los paises traten de alcanzar una vanguardia
tecnoldgica. Segun la Union Internacional de Telecomunicaciones, Per( ha logrado avanzar en
términos de indice en el desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion en un
contexto internacional, logrando alcanzar un indice de desarrollo de 4.85, en los cuales, se

considera los siguientes 3 criterios de las TIC’s: acceso, utilizacion y aptitudes (Ruiz Diaz, 2018).

Por este motivo, en la actualidad, es importante que las empresas integren sus actividades del
negocio con tecnologias, ya que, estas brindaran mejoras no solo para el rubro del negocio sino
para el manejo de la informacién. Por lo tanto, el presente caso de estudio analizara la
problematica encontrada en el servicio de implementacion de una solucion tecnolégica mediante
un proyecto de una empresa que es un Integrador de tecnologia. Asimismo, la implementacion de
una tecnologia al cliente es mediante un proyecto, por lo que, se debe de tener en cuenta las etapas
que conlleva a desarrollar un proyecto con el fin de obtener los resultados propuestos, por lo tanto,
si no se cuenta con los procesos del proyecto definidos, los resultados no estaran alineados al
servicio que se ofrece, generando asi desviacion del objetivo inicial del proyecto y esta desviacién
generara impacto negativo en el servicio, en costos, tiempos, alcance, entre otros puntos. En
consecuencia, la problematica encontrada es referente tiempo que la empresa se excede en la
implementacion de la solucion tecnoldgica a sus clientes, el detalle de la problematica se

encuentra en el capitulo II.

El objetivo principal para el caso de estudio es poder realizar la entrega de los proyectos a los
clientes segun lo ofrecido en la propuesta técnica de la tecnologia y para poder lograrlo se debe
de incorporar actividades de planeamiento desde la etapa comercial, ya que, en esta etapa se le

indica al cliente en la propuesta técnica el tiempo de implementacion.

Para poder realizar el desarrollo del trabajo, se realizara el analisis de la situacion actual de la
Empresa para poder identificar las oportunidades de mejora, seguidamente, para poder identificar
correctamente la problemaética se realizaré bajo la técnica del arbol de problemas. Asimismo, para

se brindara tres alternativas de solucion y se elegira la solucion adecuada mediante la metodologia



AHP. Seguidamente, se realizara la evaluacién econémica del proyecto con la herramienta @risk
y la simulacion de Montecarlo. Finalmente, se desarrollard un plan de implementacion bajo el
marco tedrico del Project Management Body of Knowledge (PMBOK). Todo el detalle del
método del trabajo se encuentra en el capitulo V.

Para poder dar solucion a la problematica encontrada se requiere aumentar el equipo actual de la
Empresa para contar con la disponibilidad de los profesionales capacitados para la
implementacion de las tecnologias. Adicionalmente, se instalard un Software de Gestidn de
Proyectos para que de soporte a las actividades de la Unidad de Implementacion de proyectos y
también se definira el proceso del planeamiento del proyecto. Finalmente, todo el detalle de la

solucion se encuentra en el en el capitulo VI.

Asimismo, para la solucion del proyecto se realizard una evaluacion econémica en el cual se
identifiquen los ingresos, costos, gastos del proyecto, el monto de inversion y a través de la
simulacion de Montecarlo de 10 000 iteraciones se debe de encontrar un valor actual neto
promedio positivo y una tasa de retorno mayor a la tasa de descuento establecido en el flujo de
caja. El resultado de esto valores indicaran si es factible la inversion en el proyecto. El detalle de

la informacion de la evaluacion econdémica se encuentra en el capitulo VII.



CAPITULO I: CASO DE ESTUDIO

El presente caso de estudio se ha realizado en una empresa peruana que pertenece al rubro de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones y cuenta con cinco afios de experiencia en el
mercado. Esta Empresal brinda el servicio de integrar los procesos de las organizaciones con
tecnologias de la informacion para optimizar sus actividades, brindandoles soluciones
innovadoras y personalizadas segun las necesidades y requerimientos de cada cliente. Asimismo,
también se encarga de proveer los materiales y equipos que se necesiten para la implementacion

tecnolégica.

La Empresa a partir del afio 2018 incorporé dentro de sus servicios la implementacion de la
solucion tecnoldgica a través de un marco de proyecto, ya que anteriormente sélo brindaban el
analisis y asesoramiento para la eleccién de una tecnologia. En consecuencia, dada la expansion
de sus servicios, incorporaron a la Empresa el area de Operaciones y el area Administrativa y

Logistica.

Desde ese afio a la fecha la Empresa se ha especializado en la implementacién de los servicios en
infraestructura de red?, ciberseguridad®, almacenamiento de datos y virtualizacion*.; siendo sus
principales clientes las entidades financieras, entidades de entrenamiento, instituciones

educativas, clinicas, hospitales, entre otros.

Adicionalmente, la Empresa para poder brindar la solucidn tecnoldgica primero realiza un estudio
a los procesos de cada cliente para poder mejorarla y darle propuesta de acuerdo con lo que se
requiere. Seguidamente, disefia la solucion para luego implementarla. Asimismo, estas soluciones

incluyen el suministro de equipamiento, licencias, servicio de soporte y seguimiento.
Mision
Empresa peruana consolidada en tecnologias de la informacion. De la mano de ingenieros y

consultores calificados, con los cuales, se busca proporcionar soluciones innovadoras, flexibles y

personalizadas a su negocio.

1 Por temas de anonimato, la empresa en la que se realizaré el caso de estudio se le ha denominado como “Empresa”
en todo el documento presentado.

2 Infraestructura de red: La distribucion de las entidades que intercambian informacion en una red de comunicaciones
(Gallego Cano, 2015).

3 Ciberseguridad: Es una parte de la seguridad de la informacion que se enfoca en la proteccion de los activos de
informacion al direccionar las amenazas a través de sistemas de informacion (Mendoza Silva & Vega Gallegos, 2019).
4 Virtualizacion: Permite que en una misma méaquina sean ejecutadas simultaneamente dos o mas entornos diferentes
y aislados (Gonzélez Rio, 2014).



Vision
Ser referente en el mercado latinoamericano en el sector TIC, comprometida con la calidad,

eficiencia y soluciones tecnoldgicas de nuestros clientes de forma transparente, siendo el principal
socio de confianza.

Objetivos
Los objetivos de la organizacion son los siguientes:

e Mantener la satisfaccion del cliente final cumpliendo con los indicadores establecidos
para dicho propésito.

e Mantener los margenes de la organizacion sobre el 20% de utilidad de cada proyecto
respecto a cada cliente.

e Mejorar los conocimientos y la capacidad del personal a través de la medicién de la
asistencia a las capacitaciones programadas.

o Aumentar la eficiencia de la organizacion a través de la medicion de los indicadores
establecidos para los procesos.

e Comunicar y sensibilizar al personal en la seguridad de la informacion.

e Mejorar para que la organizacion pueda cumplir con identificar y cumplir los requisitos
legales aplicables a la Seguridad de la Informacion, los establecidos por el cliente y otros

que la empresa haya asumido.

Organigrama

El organigrama esta encabezado por la Gerencia General y cuenta con tres unidades principales:
Unidad de Administracion, Unidad de Operaciones, Unidad Comercial tal como se muestra en la
figura 1. El caso de estudio se realizara en la Unidad de Operaciones en la subdivision del Jefe de

Proyectos y los Especialistas de Implementacion.

o Jefe de Proyecto: Se encarga de planificar, asignar y supervisar todos los proyectos
tecnoldgicos que se han logrado establecer con los clientes. Asimismo, se encarga de
revisar las propuestas técnicas y econémicas que se han realizado con los proyectos del
cliente y de presentar y explicar al cliente la solucion tecnoldgica por cada proyecto.

e Especialistas de implementacion: Son los encargos de implementar la solucion

tecnoldgica en las instalaciones del cliente.



Centro de Operaciones de Seguridad (SOC): Son los encargados de realizar seguimiento
y monitoreo de las actividades en redes, servidores, bases de datos y otros sistemas
implementados a los clientes para garantizar la proteccion de sus datos, comunicaciones
y actividades frente a posibles acciones que pueden poner en peligro su confidencialidad
e integridad.

Ingeniero postventa: Se encarga de realizar la continuidad y seguimiento de los proyectos

implementados, dandoles soporte de servicio postventa ante cualquier incidencia.



Figura 1: Organigrama de la Empresa

Jefe de Finanzas,
Contabilidad y
Administracion

Jefe de RRHH y

Administrativo

Jefe de Logistica

Fuente: Elaborado por la Empresa, 2019

Contabilidad y
e RRHH
Umidad comercial
Jefe de proyecto Gerencia Comercial
Marketing y
o Soporte
‘ ,l. 1 comercial
Centro de - _
Ingeniero Post-\Venta operaciones de Eﬁ%ﬂﬁzg: Ejecutive Comercial Ingerlf;ont:;e [Fi=>

sequridad - SOC

Soporte de TIC'S




Mapa de Procesos

Figura 2: Mapa de Procesos de la Empresa
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Segun Hitpass, el mapa de procesos hace referencia a una enumeracion de areas de procesos, las
cuales, generalmente, corresponden con las unidades organizacionales. A su vez, estas areas
contienen procesos que se requieren ejecutar en el eslabon de la configuracion para la creacion de

los productos y servicios del modelo de negocio (Hitpass, 2017).

El mapa de procesos como se muestra en la figura 2, contiene los procesos estratégicos, los

procesos clave y los procesos de apoyo de la Empresa.
Los procesos estratégicos son los siguientes:

e Proceso de Planeacion estratégica y Control: Se establece los objetivos organizacionales
para encaminar las actividades de la empresa dirigido a lo que se desea alcanzar.
Asimismo, se realiza un control para que todos los miembros de la Empresa estén en
sinergia® con estos objetivos.

e Proceso de Sistema de Gestion de la Calidad: La Empresa cuenta con la certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad: 1SO 9001, y se debe cumplir con los estandares de la

5 Sinergia: Las sinergias son el resultado de la similitud y de la complementariedad que se obtiene en las organizaciones.
Las sinergias estan motivadas por los incentivos de las unidades del negocio. (Rivas & Londofio Correa, 2017)
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norma en las actividades de negocio siendo principalmente el proceso de implementacion

de cada proyecto tecnoldgico.

Respecto al proceso clave del negocio inicia en el Proceso Comercial y Preventa, que es donde se
recluta a los clientes y se identifica las necesidades de éstos para definir el tipo de producto o
servicio que se va a realizar. La Empresa cuenta con dos tipos principales de servicio: el proceso
de venta rapida, que hace referencia a la venta de materiales para el equipamiento de alguna
tecnologia o venta de productos de software; y el proceso de implementacion de solucion
tecnoldgica donde se realiza un analisis personalizado para definir la mejor tecnologia y a su vez,
este se desarrolla basado en un proyecto. Adicionalmente a ello, la empresa brinda el servicio de
Soporte y Mantenimiento para cada soluciéon implementada de cada proyecto implementado.

El presente caso de estudio se realizara en el proceso de Planeamiento lo cual, es necesario para
poder realizar la implementacion de la solucién tecnoldgica, ademas, de ser uno de los procesos

claves del negocio.

Respecto al proceso del Centro de Operaciones de Seguridad (SOC), hace referencia al servicio
de monitorear, vigilar y realizar seguimiento al sistema de informacién del cliente que ya tiene
implementado. Asimismo, estas actividades permiten tomar acciones preventivas ante cualquier

vulnerabilidad y acciones correctivas.

Los procesos de apoyo permiten dar soporte a todos los procesos anteriormente mencionados,
dentro de la empresa se cuenta con los siguientes: Recursos Humanos, Logistica, Legal, Finanzas,
Contabilidad, Tesoreria, Administracién, Tecnologias de la Informacion, Seguridad y Salud

Ocupacional y el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Modelo de negocio

El modelo del negocio segin la metodologia Canvas fue desarrollada por el suizo Alexander
Osterwalder en el 2004. Esta herramienta es utilizada para el andlisis de ideas de negocio para
poder describir de manera I6gica la forma en que las organizaciones crean, entregan y capturan

valor (Ferreira Herrera, 2015).

En la figura 3, se muestra el Modelo de Negocio de la Empresa. Su propuesta de valor es brindar
una solucién tecnoldgica innovadora y personalizada para cada cliente, siendo su mayor referente
la red de partners con las que trabaja, con lo cual le permite a la Empresa brindar servicios

especializados.



Figura 3: Modelo de negocio
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CAPITULO Il: PROBLEMATICA

Alcance

La intervencion del presente caso de estudio serd en el proceso de Planificacion del proyecto en

el que se realiza la Gestion del Alcance, Cronograma, Adquisiciones, Recursos y Costos. De los

cuales, se analizara la Gestion del Alcance y Cronograma del Proyecto, debido que estas etapas

son las etapas iniciales para desarrollar el proyecto y asi poder cumplir con lo planificado (ver

figura 4). El grupo de interés de estas etapas son los clientes, Gerencia General, &rea de

Operaciones y area Comercial (ver tabla 1). La delimitacion geografica del estudio esta basada en

los Proyectos realizados en la ciudad de Lima Metropolitana.




Figura 4: Alcance del caso de estudio
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Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 1: Grupos de interés

Clientes

El cliente espera que el tiempo de ejecucion del proyecto sea segin
la propuesta técnica presentada referente al tiempo, costos,
adquisiciones, calidad y funcionalidad, entre otras caracteristicas
acordadas del proyecto. Sin embargo, cuando no se cumple con lo
ofrecido, se genera un cierto grado de insatisfaccion referente al

servicio.

Gerencia General

Gerencia establece que los proyectos se realicen segun lo proyectado
para obtener los resultados esperados y asi se pueda cumplir con los

objetivos globales de la organizacion.

Area de Operaciones

Cuando el plazo de ejecucion de un proyecto se extiende, el tiempo
invertido del area también. Por lo que, genera sobreposicion de

tiempos con otros proyectos ya pactados.

Area Comercial

El Ejecutivo de Cuentas realiza una retroalimentacion con el cliente
respecto al servicio vendido, con el fin de lograr recomendaciones

con otras empresas y un reconocimiento de la marca.

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Atributo de valor

El atributo de valor para los grupos de interés mencionados en la tabla 1, es el tiempo de entrega

de un proyecto tecnoldgico, ya que, si el resultado del tiempo final de la entrega del proyecto

10



tecnoldgico implementado no coincide con el tiempo propuesto se genera una desviacion del

atributo de valor obteniendo resultados que repercutan a los grupos de intereés.

Antes de iniciar la ejecucion del proyecto, el area de Implementacion le presenta al cliente las
etapas del proyecto, en el cual, se hace referencia al tiempo de entrega, por lo que, al ofrecer el
tiempo de la implementacion del proyecto se ha debido de tener en cuenta el tiempo de todas las
actividades y pasos para la implementacion tecnoldgica. Por ende, el cliente espera que el
proyecto sea realizado segun el tiempo propuesto.

Definicion del problema

Para el presente caso de estudio se ha analizado los proyectos realizados entre los afios 2018 y
2019, ya que, desde ese periodo se cuenta con la mayor incidencia en la demora de la entrega de
los proyectos complejos, teniendo una cantidad total de doce proyectos con dicho problema. De
acuerdo con dicha informacion, se obtuvo que el 22%°® de los proyectos se entregaron con una
demora de tiempo minimo de 1 mes y con tiempo maximo de 3 meses; teniendo el tiempo de
demora promedio de 2 meses. Por lo que, se generd una desviacién en el plazo de entrega respecto
a lo esperado del planeamiento del Proyecto realizado entre el cliente y el area Comercial segln
las especificaciones técnicas ofrecidas en el acuerdo inicial. Asimismo, los proyectos que
presentaron demora son tipificados segtin la Empresa como medianamente complejos (duracion
de 3 a 5 semanas) y complejos (duracién mayor a 5 semanas), siendo estos proyectos con demora

los que han tenido mayor valor de venta y mayor utilidad.

En consecuencia, el problema identificado es: El tiempo de entrega de un proyecto tecnoldgico

complejo presentado al cliente excede en promedio 2 meses respecto al tiempo propuesto.
Arbol de Efectos

El arbol de efectos se utiliza para poder colocar los efectos relacionados con el problema central,
en una secuencia que vaya desde lo mas inmediato o directamente relacionado con el problema
hasta desarrollarlo a niveles mas grandes y se detiene cuando se haya identificado efectos
suficientemente importantes para justificar la intervencién del problema (Martinez & Fernandez,

2015). En la figura 6 se muestra el &rbol de efectos de la problemética identificada.

6 El 22% es en base de los 12 proyectos que se entregaron con demora respecto al tiempo ofrecido al cliente sobre los
55 proyectos totales que se realizaron entre los afios 2018 y 2019.
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Figura 5: Arbol de efectos
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Fuente: Elaboracion propia, 2020
Cuantificacion de los efectos

La cuantificacion de los efectos ha sido realizada con la informacidon brindada por la Empresa

de acuerdo con el periodo 2018 y 20109.

1. Duplicidad de gastos variables del proyecto
Los gastos variables de los proyectos del caso de estudio hacen referencia a los tipos de
gastos de viaticos como en movilidad y alimentacion que incurre el Area de Operaciones
cuando realizan la implementacion de la solucion tecnoldgica en las instalaciones de cada
cliente. Cuando el tiempo de entrega del proyecto excede al tiempo propuesto, a su vez,
estos gastos variables se siguen incurriendo hasta finalizar la implementacién. El equipo
gue integra la implementacion de un proyecto son el Jefe de Proyecto, el cual, es el
encargado de supervisar y monitorear las actividades; dos Especialistas de
Implementacién y un Técnico de Implementacién. En nimero total de integrantes de

equipo de implementacidn por cada proyecto esta conformado por cuarto personas.

En la tabla 2, se muestra el calculo referente a la duplicidad de gastos incurridos en los
gastos variables por los conceptos de movilidad y alimentacién cuando se excede en
promedio dos meses respecto al tiempo propuesto. EI monto total es de S/ 148,320.00
soles.

Asimismo, resaltar que las cantidades consideradas referente al dinero asignado es en

base de la data histdrica, ya que, estos montos pueden variar segun la distancia de las
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instalaciones del cliente. De igual forma, el nimero de visitas asignadas al proyecto se ha

considerado cantidades promedio, ya que, va a depender de la complejidad del proyecto.

Tabla 2: Efecto gastos variables

Gastos Variables

Gastos movilidad Gastos alimentacion
Vls:tas 2 | Dinero asignado Total por Dinero asignado Total por
a o semana . ¥ semana
Personal movilidad por - alimentacion por :
semana ersona por dia promedio persona por dia promedio
promedio P Movilidad Alimentacién
Jefe de Proyecto (1) 3 S/ 70.00 | s/ 210.00 | S/ 65.00 | S/ 195.00
Especialistas (2) y Técnico (1) 4 S/ 50.00 | s/ 600.00 | S/ 45.00 | S/ 540.00
Total equipo (4) Total equipo (4) | 5/ 735.00
por semana S/ 810.00 por semana
Total equipo (4) Total equipo (4)
Por 2 meses s/ 6,480.00 Por 2 meses S/ 5,880.00
excedentes excedentes
Movilidad Alimentacion

Total Gastos
variables 12
proyectos

148,320.00

Fuente: Elaboracion propia, 2020

2. Mayor cantidad de horas extras en 21% para culminar el proyecto

Para cada proyecto de implementacién se asigna un equipo de participantes que forman
parte del area de Operaciones, los cuales son el Jefe de Proyecto, 2 Especialistas de
Implementacién y 1 Técnico de Implementacion. Todos los miembros de este equipo
tienen que distribuir sus horas laborales con el cronograma de sus proyectos a cargo.
Cuando el plazo de ejecucion de un proyecto se retrasa, esto genera una sobreposicion de
tiempos con los otros proyectos, por lo tanto, el equipo asignado requiere horas extras
para poder cumplir con todas las actividades requeridas por proyecto.

En la tabla 3 se muestra las cantidades de los sueldos’ del equipo de implementacion, con
lo cual, se ha podido calcular cuanto es el sueldo por hora del trabajador considerado
segun el Decreto Legislativo N°854, el maximo de cantidad de horas trabajadas es de 48
horas semanales. Cuando se tiene una demora en la ejecucién de un proyecto se genera
alrededor de 10 horas extras semanales por cada integrante del equipo para poder cumplir
con sus proyectos asignados. Segun la Ley de Jornada de Trabajo, Horario y Trabajo en

Sobretiempo, en el articulo 10, indica que las 2 primeras horas extras deben ser pagadas

7 La informacion de los sueldos es un monto aproximado brindado por la Empresa en la que se ha realizado el caso de
estudio.
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sobre un 25% adicional al sueldo por hora del trabajador y las horas restantes 35%
(MTPE, 2002).

De acuerdo con el célculo realizado, al Jefe de proyectos se le paga por 10 horas extras
semanales el monto de S/ 2,078.13 soles, a los Especialistas de Implementacion se les
paga el monto de S/ 1,246.88 soles y al Técnico de Implementacion el monto de S/ 554.17
soles. La suma total del gasto en horas extras del equipo es de S/ 3,879.17 soles
semanales, por lo tanto, respecto a los 2 meses promedio de demora que se cuenta en los
proyectos de implementacion del caso de estudio, el monto pagado es de S/ 31,033.33
soles. Asimismo, segin el caso de estudio, son 12 los proyectos en los que se ha
encontrado la demora promedio de 2 meses en la ejecucion del proyecto siendo el monto
final de horas extras de S/ 372,400.00 soles.

Tabla 3: Efecto horas extras

Efecto horas extras

Total 10 horas extras
Concepto Sueldo SRl mer 25% (2horas) | 35% (8horas) semangl en
hora promedio por
proyecto
Jefe de proyecto (1) | S/ 7,500.00 | S/156.25 S/ 390.63 | S/ 1,687.50 | g/ 2,078.13
_ Especialistas g 0000 |5/ 9375 |5/ 23438 | S/ 101250 | S 1,246.88
implementacion (2)
ECAICO e S/ 2,000.00 | S/ 4167 | S/ 10417 | S/ 450.00 | S/ 554.17
Implementacion (1)
Total horas
extras semanal
por equipo (4) | S/ 3,879.17
Total por 2
meses excedente | S/ 31,033.33

Total por 12

proyectos
excedentes 372,400.00

Fuente: Elaboracion propia, 2020

3. Reduccion de la utilidad en 54% en comparacion con la utilidad inicial proyectada
Al inicio de cada proyecto, se tiene el precio de venta'y el monto aproximado de la utilidad
de este. Dada la informacion recaudada de los doce proyectos encontrados con demora
en la entrega de la solucion tecnol6gica, se tiene que la utilidad inicial fue de S/
960,241.75 soles, sin embargo, si a este monto inicial se le descuenta los gastos variables
adicionales y el pago de las horas extras calculados en los puntos 1y 2, el monto final de

la utilidad real es de S/ 439,521.75 soles. Por lo tanto, la utilidad inicial se redujo en 54%.
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Tabla 4: Reduccion en 54% de la utilidad

Efecto Reduccion Utilidad

Utilidad inicial de los 12

proyectos S/ 960,241.75

Gastos variables adicionales | S/ 148,320.00

Horas extras S/ 372,400.00

Utilidad total disminuida | S/ 439,521.75
Resultado: Se redujo la utilidad inicial en 54%

Fuente: Elaboracién propia, 2020

4. Nivel de insatisfaccion del cliente de 33%
La expectativa del cliente es obtener la implementacion de la solucién tecnoldgica en el
tiempo ofrecido, sin embargo, cuando no se cumple con el cronograma propuesto al inicio
del proyecto se genera un cierto grado de insatisfaccion respecto a los plazos y fechas
acordadas. A su vez, esto genera una imagen de la empresa que no es del 100%
satisfactoria y ademéas de disminuir la probabilidad de recomendacion con futuros
clientes.
Segun la encuesta de satisfaccion al cliente que realiza la empresa (ver anexo 1), se cuenta
con la informacion de 10 clientes del grupo de los proyectos que obtuvieron demora en
la entrega. Dentro de la encuesta, uno de los criterios a evaluar es de la calificacion del
cumplimiento de los plazos y fechas acordadas. En la figura 6, se puede observar la
puntuacion que han realizado los clientes respecto al criterio de los plazos y fechas
acordadas. Esta puntuacion fue realizada en base del criterio que 1 es el puntaje minimo
para calificar y 4 el puntaje maximo.
De las encuestas realizadas, ningin cliente coloco 4 puntos como puntaje maximo
respecto al tiempo acordado del proyecto y siendo la mayoria el puntaje de 3 puntos. En
total, se tiene un promedio de 2.70 puntos respecto al total de clientes encuestados.
En conclusidn, se tiene que los clientes tienen una satisfaccion promedio de 68% respecto
al cumplimiento de los plazos y fechas acordadas y se cuenta con 33% de insatisfaccion

del cliente.
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Figura 6: Satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia, 2020

Disminucién de tres veces la oportunidad de recompra

Al tener un 33% de insatisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los plazos y
fechas acordadas, esto genera que los clientes no retornen con la Empresa para contratar
mMas servicios y a su vez tampoco se genera la recomendacion con nuevos clientes. Segun
la informacion brindada por la Empresa, un cliente satisfecho puede lograr contratar en
promedio hasta cuatro servicios de implementacion de solucién tecnoldgica. Por lo tanto,
si con el primer proyecto tecnoldgico realizado al cliente no se le entrega en el tiempo
propuesto, se pierde tres oportunidades de otros proyectos tecnoldgicos.

En la tabla 5 se muestra el calculo monetario de la disminucion de tres veces la
oportunidad de recompra, se ha tomado el monto de la utilidad promedio de los proyectos
encontrados con demora, este monto es de S/ 80,020.15 soles y si este monto se multiplica
por las tres oportunidades que se perderian por una insatisfaccién del cliente, en total se

tendria una pérdida de ingreso de S/ 240,060.44 soles.

Tabla 5: Disminucidn oportunidad recompra

Disminucion de tres veces la oportunidad de recompra

Utilidad promedio 12 proyectos S/ 80,020.15
Oportunidad de proyectos por cliente 3
Resultado S/ 240,060.44

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

Para el diagndstico y solucion del presente caso de estudio se ha utilizado como marco de
referencia el ciclo de vida de un proyecto segun el PMBOK sexta edicion (PMI, 2017) (ver figura
7). Enel cual, muestra que el ciclo de vida del proyecto estd compuesto por diferentes fases siendo
las principales y genéricas las siguientes: Inicio del Proyecto, Organizacion y preparacion,
Ejecucion del Trabajo y Finalizacion del Proyecto. Cada una de estas fases cuenta con una
delimitacion al punto de revision las cuales permiten ir verificando el avance del proyecto y estas

fases pueden ser secuenciales, iterativas o superpuestas.

Existen diferentes ciclos de vida de un proyecto, los cuales, pueden ser de tipo predictivo,

iterativos, incrementales, adaptativos o un modelo hibrido:

e Ciclo de vida predictivo: el alcance, el tiempo y el costo del proyecto se determinan en
las fases tempranas del ciclo de vida.

o Ciclode vida iterativo: el alcance del proyecto generalmente se determina tempranamente
en el ciclo de vida del proyecto, pero las estimaciones de tiempo y costo se modifican
periédicamente conforme aumenta la comprension del producto por parte del equipo del
proyecto.

e Ciclo de vida incremental: el entregable se produce a través de una serie de iteraciones
que sucesivamente afiaden funcionalidad dentro de un marco de tiempo predeterminado.
El entregable contiene la capacidad necesaria y suficiente para considerarse completo
s6lo después de la iteracion final.

¢ Ciclo de vida adaptativo: el alcance detallado se define y se aprueba antes del comienzo
de una iteracion.

e Ciclo de vida modelo hibrido: es una combinacién de un ciclo de vida predictivo y uno

adaptativo.
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Figura 7: Ciclo de vida genérico del proyecto
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Fuente: PMBOK, 2017

Asimismo, cada fase interactla con los Grupos de Procesos (PMI, 2017), los cuales son los

siguientes:

e Procesos de Inicio: se realiza para definir un nuevo proyecto o nueva fase de un proyecto
existente previa autorizacion para iniciar el proyecto.

e Procesos de Planificacion: se realiza para establecer el alcance del proyecto, refinar los
objetivos y definir el curso de accién requerido para alcanzar los objetivos propuestos del
proyecto.

e Procesos de Ejecucidn: se realiza para completar el trabajo definido en el plan para la

direccion del proyecto a fin de satisfacer los requisitos del proyecto.
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Procesos de Monitoreo y Control: procesos para hacer seguimiento, analizar y regular el
progreso y el desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera
cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

Procesos de Cierre: procesos para completar o cerrar formalmente un proyecto.

Los Grupos de Procesos interactian dentro de cada fase del proyecto y es posible que en

determinada fase del proyecto todos los grupos de procesos estén representados, ya que, los

Grupos de Procesos se pueden repetir seguin sea necesario hasta que se haya cumplido los criterios

de finalizacion de la fase (ver figura 8).

Figura 8:Interacciones entre los Grupos de Procesos dentro de un Proyecto o Fase

\
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Fuente: PMBOK, 2017

Los procesos también se categorizan por Areas de Conocimiento. Un Area de Conocimiento se

describe en términos de los procesos, practicas, entradas, salidas, herramientas y técnicas que la

componen. Las Areas de Conocimiento no estan interrelacionadas y se definen separadamente

desde la perspectiva de la direccion de proyectos y son las siguientes descritas en el PMBOK:

Gestion de la Integracion del Proyecto: Incluye los procesos y actividades para identificar,
definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de direccion
del proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para garantizar que el
proyecto incluya todo el trabajo requerido.

Gestion del Cronograma del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para administrar

la finalizacion del proyecto a tiempo.
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Gestion de Costos del Proyecto: Incluye los procesos involucrados en planificar, estimar,
presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los costos de modo
que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.

Gestién de la Calidad del Proyecto: Incluye los procesos para incorporar la politica de
calidad de la organizacion en cuanto a la planificacién, gestion y control de los requisitos
de calidad del proyecto y el producto, a fin de satisfacer las expectativas de los
interesados.

Gestion de Recursos del Proyecto: Incluye los procesos para identificar, adquirir y
gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para
garantizar que la planificacion, recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento,
recuperacién, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacion del
proyecto sean oportunos y adecuados.

Gestion de los Riesgos del Proyecto: Incluye los procesos para llevar a cabo la
planificacion de la gestion, identificacion, analisis, planificacion de respuesta,
implementacion de respuesta y monitoreo de los riesgos de un proyecto.

Gestién de las Adquisiciones del Proyecto: Incluye los procesos necesarios para la
compra o adquisicion de los productos, servicios o resultados requeridos por fuera del
equipo del proyecto.

Gestion de los Interesados del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para identificar
a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el
proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto, y
para desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de

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

En la figura 9 se muestra la correspondencia entre los Grupos de Procesos y las Areas de

Conocimiento de la Direccion de Proyectos.

Referente a la tecnologia que se va a usar en el presente caso de estudio es el Software de Gestién

de Proyectos, ya que, segun lo que menciona el PMBOK (PMI, 2017, pag. 95) un Sistema de

Informacion para la Direccion de Proyectos proporciona acceso a herramientas de software

informético (IT), como herramientas de software para programacion, sistemas de autorizacion de

trabajo, sistemas de gestion de la configuracion, sistemas de recopilacion y distribucion de la

informacién, asi como interfaces a otros sistemas automaticos en linea como repositorios de bases

de conocimiento corporativas. La automatizacion de la recopilacién y el informe de los

indicadores clave de desempefio (KPI) pueden formar parte de este sistema.
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Figura 9: Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de la Direccion de
Proyectos
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Comunicacionas

10.2 Gestionar las
Comunicaciones

10.3 Monitorear las
Comunicaciones

11. Gestion de los

11.1 Planificar s

11.6 Implementar

11.7 Monitorear los

Riesgos del Gestidn de los Riesgos | |3 Respuesta a Riesgos
11.2 ientificar los los Riesgos
Proyecto Riesgos

11.3 Realizar el
Andiisis Cualitativo de
Riesgos

114 Realizar &l
Andlisis Cuantitativa
de Riesgos

11.5 Planificar la
Respuesta a los.
Riesgos

12, Gestidn de las

12.1 Planificar la

12.2 Efectuar las

12.3 Controlar las

Adquisiciones Gestidn de las Adguisiciones Adguisiciones
del Proyecto Adgulisiclones

13. Gestion de les | 13.1 Identificar a 13.2 Planificar el 13.3 Gestionar la 13.4 Monitorear el
Interesados los Interesados Involucramiento de | Participacidn de Imvolucramiento de
del Proyecto los Interesados los Interesados los Interesados

Fuente: PMBOK, 2017

21



CAPITULO IV: METODO

El Trabajo de Suficiencia Profesional se realizard en cuatro etapas. En la primera etapa se realizara
el analisis de la situacién actual a través de entrevistas y reuniones con las diversas areas de la
Empresa para recaudar la mayor informacién posible, y se analizara las fichas de sus procesos, ya
que, en las fichas se describe el control de las actividades (Mestanza Ramirez, 2018) y de esa
forma poder analizar sus procesos a detalle. Seguidamente, se identificara la problemética
utilizando la técnica del arbol de problemas, la cual, ayuda a organizar la informacion recolectada
y asi poder identificar las causas y consecuencias de un problema (Martinez & Fernandez, 2015).

Ademas, también se utilizara la herramienta del Diagrama Ishikawa para poder analizar de forma

sistémica el problema con sus diversas causales.

En la segunda etapa se realizard la propuesta de solucion la cual se enfocara en tres pilares:
Procesos, Organizacion y Tecnologia. Referente al pilar de Procesos, se realizara un redisefio del
proceso de planeamiento utilizando la herramienta de Modelo y Notacién de Procesos de Negocio

(BPMN), la cual es un estandar para el modelado de proceso (White, 2004).

Referente al pilar Tecnologia, se realizara una comparacion de tres alternativas de producto que
brinden las funciones que se requiere para la problematica analizando sus costos, especificaciones
de uso y modificaciones de ajuste segln el caso de estudio. Adicionalmente, para poder realizar
la eleccion de la mejor alternativa entre los escenarios se utilizard el método de decisidn
multicriterio AHP, la cual, es una técnica basada en la jerarquizacién y pesos de importancia de

los criterios considerados (Yajure, 2015).

Referente al pilar de Organizacion, se realizara un andlisis de los requerimientos solicitados para
que los profesionales sean parte de la Unidad de Implementadores basados en un marco de

referencia.

En la tercera etapa se realizara la evaluacion econdémica del proyecto, en el cual se elaborara el
flujo de caja econdmico, teniendo en consideracion los ingresos, costos, gastos e inversiones del
proyecto. Asimismo, se utilizara el método de Montecarlo, el cual es un proceso numérico de
secuencia de estados cuya evolucion es determinada por procesos aleatorios (lllana, 2013). Este
método se empleara con la herramienta @risk, la cual nos permitira analizar los resultados de la

tasa interna de retorno y el valor actual neto del proyecto.

En la cuarta etapa se realizara el Plan de Implementacién utilizando como marco de referencia el
Project Management Body of Knowledge (PMBOK) sexta edicion (PMI, 2017), el cual permitira
desarrollar la solucién a traves de un proyecto y a su vez elaborar los criterios como el acta de
constitucion del proyecto, definir el Alcance, Estructura de Desglose del Trabajo (EDT),

Cronograma, Presupuesto y Analisis de Riesgos del Proyecto.
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CAPITULO V: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
Descripcion del proceso

El proceso del Planeamiento del Proyecto inicia cuando el a&rea Comercial ha concretado con el
cliente a través de la orden de compra y/o contrato del servicio. El Jefe de Proyectos debe recibir
la orden de compra del cliente y/o contrato, la propuesta técnica y econdémica de cada proyecto

con las cuales el area comercial ha concretado con el cliente.

Por otro lado, el area de Logistica gestiona la compra y despacho de los materiales que se
requieren para la implementacion de la solucion tecnoldgica. El tiempo promedio que demora
para la recepcion de los materiales es de 28 dias y un tiempo maximo de 35 dias.

Durante el tiempo de espera de la llegada de los materiales, el Jefe de Proyectos gestiona las
visitas pertinentes al cliente en conjunto con los Especialistas de Implementacién para recaudar
mas informacién respecto a la situacion actual de la empresa. Asimismo, se realiza la verificacion
de los disefios de la propuesta técnica en el campo o instalacion actual del cliente, la validacién
del planeamiento y alcance propuesto. Con toda esta informacion el Jefe de Proyectos le permite
realizar los siguientes hitos para el Planeamiento: cronograma del proyecto, validacion del alcance

con el cliente, organigrama del proyecto y Plan de Trabajo.

Luego de recibir los materiales para la implementacidn del proyecto se prosigue con la instalacién
y configuracion de los productos y del sistema. Asimismo, realizan las pruebas de funcionamiento

y se le entrega al cliente los documentos de funcionalidad de la implementacion de la tecnologia.

Finalmente, el cierre de un proyecto concluye con entregar al cliente la informacion de la

implementacion finalizada en conjunto con el Acta de Conformidad.

Andlisis de procesos
En la figura 10 se muestra el diagrama de flujo del proceso de implementacion de un proyecto en

sus tres fases de planificacion, ejecucion y cierre.

Para dar inicio al proyecto de implementacion, el Jefe de Proyectos debe recibir por parte del area
Comercial, la informacion de la Propuesta Técnica y Propuesta Econémica del proyecto. En la
Propuesta Técnica, abarca el disefio de la arquitectura tecnoldgica referente a la solucion a
implementar y en la Propuesta Econémica abarca los costos de los productos que se requieren
para el proyecto y el costo del servicio de implementacion. La Empresa cuando realiza la
implementacion de un proyecto abarca no solo el servicio de la solucion tecnoldgica sino también
incluye la venta de los productos que se requieren instalar para llevar a cabo la implementacién
de la solucion tecnolégica. Con esta informacion, el Jefe de Proyectos debe de asignar un cédigo

Unico por cada proyecto.
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Seguidamente, el Jefe de Proyectos debe de realizar una reunién con los involucrados con el
proyecto del cliente del &rea comercial y del area de preventa, ya que, en el caso del &rea comercial
debe dar el detalle de todo lo ofrecido al cliente y respecto al &rea de preventa son los disefian la
arquitectura tecnoldgica de la tecnologia. Estos lineamientos entre areas le permiten al Jefe de
Proyectos poder realizar un cronograma del proyecto, realizar el organigrama de las personas
asignadas para la implementacion de la tecnologia y realizar el Plan de Trabajo.

Luego, con esta informacién el Jefe de Proyectos convoca una reunién con el cliente para poder
validar el alcance y el cronograma vy realizar las modificaciones pertinentes segun lo solicite el
cliente. Si todo estd conforme con el cliente, el Jefe de Proyectos debe realizar el Acta de

Constitucion del Proyecto.

Paralelo al proceso anteriormente descrito, el Jefe de Proyectos debe de solicitar al &rea de
Logistica la compra de los elementos descritos en la propuesta presentada al cliente. El &rea de
Logistica realiza las cotizaciones pertinentes con sus proveedores, estas cotizaciones deben ser
aprobadas por el Gerente Comercial, en caso de no ser aprobadas por tema de costos, se debe de
solicitar los descuentos correspondientes. Luego de obtener la aprobacion por parte del Gerente
Comercial, el area de Logistica procede a emitir la orden de compra al proveedor. La orden de
compra a su vez debe ser enviada al area de Finanzas para la programacion del pago, usualmente
con los proveedores tienen el acuerdo de forma de pago a 30, 45, y/o 60 dias, dependiendo de los
equipos. El &rea logistica es el encargado de realizar el seguimiento de la compra de los productos,
ya que, debe de coordinar la fecha de recepcidn, el registro de stock de ingreso de los equipos y

la gestidn de almacenamiento.

Cuando el Jefe de Proyectos cuenta con el Acta de Constitucion del Proyecto y con los equipos
disponibles para la implementacién, procede a convocar a los Especialistas de Implementacion
asignados al proyecto. A partir de esta actividad, la Empresa continua con la fase de Ejecucion
del Proyecto, en el cual, la primera actividad de esta fase es validar el alcance y el disefio de la
arquitectura en las instalaciones del cliente, lo cual, les permite recaudar toda la informacion
posible para la implementacion de la tecnologia. Sin embargo, cuando esta validacion difiere de
lo propuesto al cliente, los Especialistas de Implementacion notifican al Jefe de Proyectos, ya que,
esto genera variacion en el alcance del proyecto, cronograma y costos. Asimismo, mencionar que
esta actividad que la Empresa considera como inicio de su fase de Ejecucion deberia pertenecer
dentro de la fase del Planeamiento del Proyecto y de la cual ha sido identificada como la actividad

que esta generando que los plazos propuestos al cliente sean menores al tiempo real de Ejecucion.
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Analisis del soporte tecnoldgico del proceso

El proceso de Planeamiento se soporta con las herramientas informéticas de Microsoft como
Excel, Word y Power Point. Por lo que, no cuenta con una herramienta de soporte tecnoldgico
especializado.

Adicionalmente, estas herramientas informéaticas no permiten tener la informacion de los
proyectos centralizada, transversal y disponible para los interesados del proyecto como el Jefe de
Proyecto, los Especialistas de Implementacion, el &rea Comercial. Por ejemplo, cuando los
Especialistas de Implementacion desean tener visibilidad del avance del proyecto como el
cronograma inicial de cada proyecto asignado, no se cuenta con la informacion disponible, ya
que, solo se depende de que el Jefe de Proyectos haya actualizado la informacion en Excel. Por
lo que, al depender de una sola persona al realizar la actualizaciéon manual de cada proyecto se

genera a su vez el bajo control y monitoreo de cada proyecto en el area de Operaciones.
Analisis organizacional

Segun el organigrama mostrado en el capitulo 1, el area de Operaciones debe de contar con un
Gerente de Operaciones y con una subarea adicional de servicio de postventa. El organigrama
inicial fue elaborado en el 2019 y el cual se cumplié durante seis meses sin embargo, de ahi en

adelante las vacantes quedaron desocupadas Yy no se intensifico la busqueda de estas.

En la figura 11 se muestra el organigrama del area de Operaciones que se tiene actualmente en la
Empresa. Se cuenta con el Jefe de Proyectos, el cual, encabeza la direccion del area de
Operaciones, asimismo, cuenta con dos subareas, las cuales son: Centro de Operaciones de
Seguridad (SOC) y Especialistas de implementacion. Referente al caso de estudio solo se
relaciona con el Jefe de Proyecto y a los Especialistas de implementacion.

Figura 11: Organigrama Operaciones

Jefe de Proyecto

Centro de Operaciones de Especialistas de
Seguridad (SOC) Implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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El Jefe de Proyectos se encarga de realizar el Planeamiento, Ejecucion y Cierre de los proyectos
de la solucion tecnolégica. Los Especialistas de Implementacidn, son los responsables de realizar
la implementacidn en sitio del cliente desde la ejecucion hasta el cierre del proyecto.

Segun, la cultura empresarial, los proyectos de solucion tecnoldgica que se implementan se
categorizan segun el tipo de cliente y la complejidad de la solucion tecnoldgica, ya que, al ser mas
complejo ha implicado un mayor costo comercial de venta, por ende, se le asigna un orden de

prioridad y de atencidn de urgencia segun los criterios establecidos por Gerencia.

Referente a los requisitos establecidos por Gerencia para poder ejercer las funciones de Jefe de
Proyectos y de Ingeniero de Implementacidn, son los siguientes:

o Jefe de Proyectos: Debe de contar con certificacion de PMP® y debe de tener experiencia
minima de 3 afios en el rubo de tecnologias de la informacién y/o telecomunicaciones.
Dado que la Empresa se encuentra en etapa de crecimiento, a partir del 2019, recién se
incorpor6 un Jefe de Proyectos en el &rea de Operaciones. Sin embargo, este puesto ha
tenido una alta rotacion, ya que, los Jefes de Proyectos contratados solo han durado un
periodo de 6 a 8 meses maximo en el puesto.

o Especialistas de Implementacion: El equipo cuenta con 5 integrantes, de los cuales, se
componen en la siguiente estructura:

= 1 Ingeniero de Telecomunicacion con experiencia en el rubro de 5 afios.
= 2 Ingenieros de Telecomunicaciones con experiencia en el rubro de 1 afio y
medio.

= 1 Técnico en Redes y Telecomunicaciones con experiencia de 2 afios en el rubro.

Adicionalmente, la Empresa, se encarga de brindarles las capacitaciones y certificaciones que se
requieren para las implementaciones de servidores, software, entre otras soluciones tecnoldgicas,

con las que cuenta convenio con sus partners como Cisco, Aruba, Palo Alto, VMware.

Arbol de causas

En lafigura 12, se muestra las cinco causas principales que inciden en la problematica identificada

en el caso de estudio.

8 PMP: Es un certificado de Project Management Professional de mayor reconocimiento internacional para la profesion
de directores de proyectos en todos los sectores industriales (Martin, 2015).

27



Figura 12: Arbol de Causas

EL TIEMPO DE ENTREGA DE UN PROYECTO TECNOLOGICO COMPLEJO
EXCEDE EN PROMEDIO 2 MESES RESPECTO AL TIEMPO PROPUESTO

A

| |
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control de los y el real del servicio 40% de la Unidad de

proyectos tecnologico Implementadores
LA /
Informacién no Procedimiento no
integrada y definido del
disponible de los planeamiento en la
proyectos etapa comercial

Fuente: Elaboracion propia, 2020

1. Conocimiento centralizado en el 40% de la Unidad

El Jefe de Proyectos en conjunto con los Especialistas de Implementacion son los
principales actores para el desarrollo del proyecto de la solucion tecnolégica. Por cada
proyecto se agina un equipo de trabajo que consta de 1 Especialista de Implementacion
Senior, ya que, es el que tiene la mayor experiencia (de 5 afios a mas) y es el encargado
de dirigir y supervisar laimplementacion de la solucién tecnoldgica, de 1 a 2 Especialistas
de Implementacién Junior (experiencia de 1 a 2 afios) y el Técnico de Implementacién.

El Jefe de Proyectos es el encargado de supervisar el avance de cada uno de estos.

En la estructura organizacional de la Unidad de Operaciones solo se cuenta con un
Especialista Senior siendo esta persona el principal responsable para la implementacion
de todos los proyectos categorizados a partir de medianamente complejos y dado que,
solo se cuenta con un Especialista con mayor experiencia, la supervision y avance de la

implementacion de los proyectos va a depender de este y del Jefe de Proyectos.

Por ende, si el equipo asignado a las implementaciones esta formado por cinco personas
y solo dos de ellas son las de mayor experiencia para la implementacion y supervision de
los proyectos, se genera que el conocimiento se encuentre centralizado en un 40% en la
Unidad.

2. Procedimiento no definido del planeamiento en la etapa comercial
En la etapa comercial, los clientes solicitan propuestas de soluciones tecnoldgicas que

cubran sus requerimientos. En esta primera fase los involucrados son 1 Ejecutivo
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Comercial, 1 Ingeniero de preventa y el proveedor y/o partner que brinda la tecnologia.
Este equipo trabaja en conjunto para poder brindarle al cliente la solucion tecnol6gica
que mas se adecue a la necesidad de este. Luego de identificar la solucién tecnoldgica
requerida, el Ingeniero preventa es el encargado de realizar la arquitectura de la
tecnologia y esta informacién se plasma en la propuesta técnica que se le entrega al
cliente, asimismo, en esta propuesta se coloca el tiempo aproximado de duracion de la
implementacion de acuerdo con la tecnologia escogida. Por otro lado, el Ejecutivo
Comercial realiza la propuesta econdmica, la cual, debe ser aprobada por el Gerente
Comercial de la Empresa.

Luego de contar con la propuesta econdmica y técnica se le presenta al cliente y si el
cliente queda conforme con la documentacion presentada, el cliente emite la orden de
compra. De los proyectos que se han analizado para el presente caso de estudio se
encontré que solo el 10%° de ellos se realiz6 la etapa del planeamiento para la
implementacion de la tecnologia en la etapa comercial debido a que el cliente lo solicito
por ser un proyecto de mayor valor de venta.

Una vez recibida la orden de compra, se procede a confirmar al Jefe de Proyectos para
que registren el nuevo proyecto de implementacion a realizar.

Por lo tanto, en toda la etapa comercial, no se realiza ni se cuenta con un procedimiento
de planeamiento especifico a la situacion de cada cliente sino se le brinda un tiempo en
términos generales referente a la tecnologia.

En el anexo 2 se muestra el flujograma del proceso comercial en su totalidad.

3. Desigualdad entre el alcance presupuestado y el alcance real del servicio tecnologico
Dado que en la etapa comercial no se realiza el planeamiento de la implementacién del
servicio tecnoldgico, esto genera una desigualdad entre el alcance presupuestado el cual
figura en la propuesta técnica y econdmica con relacion al alcance real del servicio
tecnoldgico que se analiza y estudia después de la etapa comercial.

Luego de que el area Comercial confirme la recepcion de la orden de servicio y/o compra
del cliente, el Jefe de Proyectos realiza el estudio de la situacion actual del cliente
referente a la tecnologia propuesta.

La Empresa cuando realiza la implementacion de un proyecto abarca tanto la adquisicion
de los productos y el presupuesto por el servicio de la implementacion tecnolégica. Esta
causa hace referencia respecto al alcance del servicio del proyecto de implementacion ya

que esta se define en la etapa comercial segln la informacion brindada por el cliente, sin

9 Los proyectos analizados para el caso de estudio son en total 55 proyectos pertenecientes a los afios 2018 y 2019. Del
total, solo a 5 proyectos realizaron el procedimiento del planeamiento dentro de la etapa comercial, es decir, solo al
10%.
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embargo, la Unidad de Implementacion de la Empresa no realiza un estudio en el lugar
exacto del cliente respecto a espacio, especificaciones técnicas de los equipos, programas,

software, entre otras caracteristicas mas detalladas para definir un mejor alcance.

Segun las encuestas realizadas a los Implementadores, el mayor porcentaje de incidencia
es debido a que el area comercial ofrece al cliente una tecnologia que no necesariamente
se pueda adaptar a la situacion actual del cliente como equipamientos, instalacion,
tecnologias, entre otras, por lo que, el periodo de implementacion termina siendo de
mayor tiempo del propuesto. El total de proyectos que contaron con la incidencia de la
diferencia del alcance fue de 75%?° sobre los doce proyectos que se identificaron con

demora.

Informacién no integrada y disponible de los proyectos

La informacién no integrada y no disponible de los proyectos hace referencia que los
integrantes de la Unidad de Operaciones manejan la informacion por separado de cada
proyecto asignado, es decir, la informacién de estos no se encuentra disponible ni
integrada para el equipo en conjunto, lo cual, no permite tener la visibilidad de los avances
y el estado de actividad de estos. Asimismo, dado que cada Implementador almacena su
informacién de los proyectos en las herramientas de ofimatica y estas no tienen una
conexion en tiempo real actualizada, cada integrante almacena su informacién
independientemente. Adicionalmente, no se establecen fechas especificas para los
reportes de avance ni tampoco realizan reuniones de equipo con el fin de retroalimentar
la informacién de cada proyecto, lo que genera que no haya una responsabilidad de
entrega de informacion documentada referente al desarrollo del proyecto. Toda la
retroalimentacién de la informacion de los proyectos es de manera verbal en cualquier
momento del dia si es alguno tiene una consulta o solicitud.

Referente a los proyectos del caso de estudio que son el 22%?* del total, no se logré ubicar

la trazabilidad completa de cada proyecto.

Ausencia de trazabilidad y control de los proyectos

Esto genera a su vez la ausencia de trazabilidad y control de los proyectos dado que se no

puede realizar un seguimiento oportuno a cada uno de los proyectos al no contar con la

10 De los doce proyectos encontrados con demora, nueve de ellos se identificaron que la demora fue a causa de la
diferencia del alcance propuesto con la situacion real del cliente.

11 E| 22% es en base de los 12 proyectos que se entregaron con demora respecto al tiempo ofrecido al cliente sobre los
55 proyectos totales que se realizaron entre los afios 2018 y 2019.
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informacion de manera transversal para todos los interesados que abarcan desde el area

Comercial, Gerencia General y area de Operaciones.

Adicionalmente, el Jefe de Proyecto es el encargado principal de realizar el control y
monitoreo, sin embargo, dado que hay proyectos mas complejos que otros, el Jefe de
Proyecto se enfoca en los proyectos que la Gerencia considere mas importantes la
atencion. En consecuencia, no se realiza un control y monitoreo en paralelo a todos los

proyectos que cuenta la Empresa.

Diagrama Ishikawa
En la figura 13 se muestra el Diagrama Ishikawa, el cual, fue establecido por Kaoru Ishikawa y
permite explorar todas las causas reales o potenciales del problema en estudio.

En el diagrama aparece en el lado izquierdo central la problematica del caso de estudio y las
causas figuran en el desarrollo del lazo derecho, las cuales han sido divididas en seis categorias,
las cuales son las siguientes: Controles, Disefio, Procedimientos, Desarrollo, Mano de obra y

Herramientas.

Figura 13: Diagrama Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Arbol del problema

En la figura 14 se muestra el &rbol de problema, el cual, es una herramienta que se utiliza para

identificar las causas del conflicto, generando un modelo que explique las consecuencias del

problema. La similitud a un arbol es porque el problema principal representa el tronco, las raices

son las causas y las ramas son los efectos (Hernandez & Garnica Gonzélez, 2015).

El arbol del problema del tiempo de entrega de un proyecto tecnolégico complejo excede en

promedio 2 meses respecto al tiempo propuesto, se ha identificado cinco causas y cinco efectos.

Figura 14: Arbol de Problema
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Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Conocimiento
centralizado en el
40% de la Unidad de
Implementadores

32



CAPITULO VI: PROPUESTA DE SOLUCION

En la figura 15 se muestra el arbol de objetivos y de acciones para la solucién al problema del
caso de estudio. El objetivo central es entregar el proyecto tecnoldgico complejo en el tiempo

ofrecido al cliente.

Figura 15: Arbol de objetivos y acciones
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Fuente: Elaboracién propia, 2021.

Componentes de la solucion

PROCESOS
La propuesta de mejora para el proceso comercial se muestra en la figura 16 (ver anexos de 3 al

5 para mejor claridad del proceso). En el cual, se ha agregado las actividades del planeamiento
del proyecto antes de presentar la propuesta técnica final al cliente, ya que, en base de esa
informacion el &rea comercial realiza el trato.

El proceso comercial inicia con el Ejecutivo de ventas realiza las prospecciones de negocio con
el fin de captar los clientes necesarios para el servicio y/o producto ofrecido. El &rea comercial

tiene dos principales actividades, la primera es la venta de productos tecnoldgicos al cliente, en
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la cual, el cliente le especifica la cantidad, modelo y necesidad de este para una compra y venta.
En la segunda actividad comercial es la de ofrecer una solucion tecnoldgica al cliente de acuerdo
con sus necesidades. Cuando se identifica que el cliente requiere de una solucidon tecnoldgica, el
Ejecutivo comercial solicita el apoyo y asesoria al Ingeniero Preventa!? para brindar la opcién
mas adecuada de acuerdo con los requerimientos del cliente. Asimismo, el cliente puede solicitar
la demostracion de equipos y funcionamiento de la solucién tecnoldgica ofrecida por el &rea
comercial, por lo que, de ser el caso el Ejecutivo comercial agenda una reunién con el cliente, el
proveedor especialista de la tecnologia, el Ing. Preventa y el Ejecutivo comercial. Si el cliente
queda conforme con la solucion tecnoldgica presentada, el Ing. Preventa procede a realizar el
levantamiento de informacion con el cliente para realizar los planos del disefio de la arquitectura
tecnolégica.

En este proceso se agregado que luego que el Ing. Preventa realice el disefio de la arquitectura de
la solucion tecnoldgica, debe de informar al Jefe de Proyectos para que asigne un equipo de los
Ingenieros de Implementacion y realicen el levantamiento de informacidn en las instalaciones del
cliente con el fin de revisar las condiciones para poder implementar la solucién propuesta.
Asimismo, también se debe de verificar si el cliente cuenta con un software o sistema existente y
si es que este es compatible con la solucion tecnolégica brindada. Adicionalmente, los Ingenieros
de Implementacién deberan verificar si es que la solucion tecnoldgica se puede implementar en
cualquier horario del dia, pues, si durante el dia tienen que hacer uso del sistema actual los
horarios y el tiempo de programacidn va a ser distinto. Finalmente, el Ingeniero Preventa debera
elaborar un informe de linea base con el detalle referente a la solucion tecnoldgica propuesta y
esta documentacion se debe de enviar al Jefe de Proyectos para que proceda con la elaboracion
del planeamiento del proyecto.

El Jefe de Proyectos con esta informacion debera desarrollar el Plan del Proyecto, definir el
alcance del proyecto, desarrollar el cronograma del proyecto, determinar el presupuesto del
proyecto referente a los costos, estimar los recursos del proyecto, identificar los riesgos del
proyecto y planificar la gestion de adquisiciones®. Seguidamente, toda esta informacion del
planeamiento del proyecto se debe de enviar al Ing. Preventa para que realice la propuesta técnica
del proyecto en la cual también incluye el disefio de la solucién tecnolégica.

Luego el Ing. Preventa debe enviar la propuesta técnica al Ejecutivo comercial y la informacion
referente al presupuesto planificado del proyecto para que el Ejecutivo comercial realice la
propuesta econdmica del proyecto.

El Ejecutivo comercial debe de enviar la propuesta técnica y econémica al Gerente Comercial

para solicitar la aprobacién final antes de enviarlo al cliente. Si el Gerente Comercial tiene

12 La Empresa define el Ingeniero Preventa como la persona especializada en realizar la arquitectura y disefio
tecnoldgico de la solucion.
13 El procedimiento del planeamiento se establecio en base del PMBOK segun descrito en el marco tedrico.
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observaciones referentes a las propuestas, estas deben ser modificadas para poder ser enviadas al
cliente.

Luego de enviar las propuestas al cliente, el Ejecutivo comercial es el encargado de realizar el
seguimiento al cliente hasta esperar la respuesta final, si el cliente confirma la aprobacién de la
propuesta técnica y econémica debera emitir la orden de servicio y/o un contrato de servicio.
Finalmente, cuando el Ejecutivo comercial recibe la orden de servicio, debe de comunicar la
confirmacion del servicio al Jefe de Proyecto para que se agende la nueva implementacién de la
solucion tecnologica.

En la figura 17 se muestra de planificacion, cierre y ejecucién, el cual, le sigue al proceso
comercial (ver anexo 6 y 7 para mayor claridad del proceso), asimismo, en este proceso TO BE
se ha modificado las actividades para que se realice una evaluacién y verificacion del
planeamiento presentado en la propuesta técnica, retirando las actividades del proceso AS IS en

el que recién en la ejecucidn se realizaba actividades de planificacion del proyecto.

14 El 95% de sus proyectos han sido manejados con 6rdenes de servicio y no se realiza bajo la modalidad de contrato
excepto que el cliente lo pida por ser un monto mayor a S/ 900 000 soles.
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Figura 16: Proceso Comercial TO BE

—
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Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Figura 17: Proceso Planeacion, Ejecucion y Cierre

Faodie 5 foardia B o

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

37



ORGANIZACION

En la figura 18 se muestra el organigrama propuesto para la unidad de los Especialistas de
Implementacion de proyectos tecnologicos. Asimismo, mencionar que el Centro de Operaciones
de Seguridad se mantiene segun la Empresa sin modificacion alguna.

Segun la informacion recaudada en la unidad de implementacién, el principal actor para la
implementacion de la solucién tecnoldgica es el Ingeniero de Telecomunicaciones Senior. Los
Ingenieros de Telecomunicaciones Junior no estan permitidos de ser responsables de un proyecto,
por lo que, siempre se requiere la supervision y direccion del Ingeniero Sr. Por lo tanto, para
descentralizar el conocimiento se propone adicionar 1 Ingeniero Senior y 1 Ingeniero Junior. Esta
cantidad se establecid en base de la informacion juicios de expertos de la Gerencia Comercial, la
Gerencia General y la Jefatura de Proyectos de la Empresa y el andlisis de los proyectos con
demora del caso de estudio.

Con los nuevos integrantes a la unidad de implementacion, se podréa realizar la ejecucion de los
proyectos en dos equipos, ya que, cada Ingeniero Senior realizara su equipo de trabajo con 1 0 2
Ingenieros Jr. segun lo requiera el proyecto.

Figura 18: Organigrama propuesto para los Especialistas de
Implementacion

Jefe de Proyecto
v v
o Cenqo de Especialistas de
Pt tiches e Implementacion
Seguridad (SOC) P
1 Ingeniero de
Telecomunicaciones —>» 2 Ingenieros Senior
Junior

— 3 Ingenieros Junior

1 Técnico en Redes
y Comunicaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Las competencias y funciones que debe de tener un Ingeniero de Implementacion de solucion

tecnoldgica en la Empresa del caso en estudio se muestran en la figura 19 y se detalla las funciones

de acuerdo al proceso de inicio a fin del proyecto de la solucion tecnoldgica.

Figura 19: Competencias del Ingeniero de Implementacion

| Disefio y evaluacion
de la tecnologia

—  Implementacion

Mantenimiento y
actualizacion

— Seguridad

Ingeniero de
Implementacién
solucién tecnoldgica
[

— Monitoreo

— Soporte Tecnico

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la contratacion de los profesionales para los dos nuevos puestos adicionales, se debera de

considerar la siguiente informacién:

Carreras:

Ingenieria de Telecomunicaciones
Ingenieria de Redes y Comunicaciones
Ingenieria en Tecnologias de la Informacion

Ingenieria Informatica

Habilidades técnicas:

Conocimientos de infraestructura de tecnologias de la informacién

Conocimientos de tipos de hardware y software para el desempefio de las funciones de
red

Conocimientos en seguridad de redes

Conocimientos de soluciones de ciberseguridad

Conocimientos de virtualizacién
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e Certificaciones en VMware Professional - Network Virtualization, Data Center
Virtualization (VCP-DCV), Cisco Network Professional ( CCNP) Data Center, Cisco
Network Associate (CCNA) Routing & Switching, Network Security Expert 4 - Analyst
NSE4

o Experiencia en implementacion de proyectos tecnolégicos

e El Ingeniero Senior debera contar con una experiencia minima de 3 afios y el Ingeniero

Junior con una experiencia de 1 afio y medio.

Habilidades blandas:
e Trabajo en equipo
e Metddico
e Ordenado
¢ Habilidades l6gico-matematicas
e Pasion por las tecnologias
e Atencion a los detalles
e Capacidad analitica y critica

e Comunicacion efectiva oral y escrita

TECNOLOGIA

Para lograr que la informacién de los proyectos se encuentre integrada, disponible y que exista el
registro, monitoreo y control de los proyectos de inicio a fin se debe de incorporar una tecnologia
que soporte dichas actividades y la cual es un software de Gestidn de Proyectos.

Se ha considerado tres alternativas de software de Gestion de Proyectos que se encuentren dentro
del cuadrante magico de Software de Gestion de Portafolios de Proyectos de Gartner®®. Las
alternativas son Microsoft Project, ClickUP y Monday.com. La alternativa de Microsoft Project
se esta considerando dentro de las opciones, ya que, la empresa es partner con Microsoft. ClickUP
y Monday se seleccionaron dentro de las alternativas ya que figuran como los softwares mas
valorados en el mercado®®. Asimismo, cabe mencionar que las tres alternativas seleccionadas se
estan considerando en Software como servicio (SaaS), por lo que, va a permitir a los usuarios
conectarse a través de internet ya que estan basadas en la nube (Microsoft, Microsot Saas, 2021).
El tipo de software como servicio se escogid de acuerdo a la solicitud de la Gerencia de la Empresa
dado sus especificaciones y caracteristicas de sus actividades, locacion, espacio, equipo entre
otros.

15 Ver anexo 3
16 \/er anexo 4
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Microsoft Project

Microsoft Project es un software que te permite dar seguimiento para la ejecucion de los
proyectos. Asimismo, permite realizar la colaboracién y trabajo en equipo, optimiza los recursos
de los proyectos, recursos y las tareas asignadas. También permite visualizar la informacion en

paneles dindmicos y personalizados.

Cabe mencionar que esta herramienta también te permite conectar con las herramientas de
Microsoft como Microsoft Teams para las reuniones y agendas de los proyectos. Asimismo, el
software también cuenta con plantillas predisefiadas que permiten brindar mayor facilidad para el
lanzamiento de los proyectos (Microsoft, 2021).

ClickUpP

ClickUP es un software de proyectos que permite a los usuarios realizar varias tareas referentes a
los proyectos en simultaneo de todo tipo de categorias. Ademas de realizar una gestién de tareas
amplia y extensa, también permite documentos, planificacion de tiempos, recordatorios, bandeja
de entrada de mensajes del equipo y de los proyectos. El software permite personalizar cada una
de sus funciones de acuerdo con la necesidad de la organizacion. Por lo que, es una herramienta
completa para planificacion, colaboracion, ejecucion y organizacion de los proyectos (ClickUp,
2021).

Monday.com

Monday es un software de gestién de proyectos que permite focalizar los portafolios de proyectos
segin los objetivos de la organizacion. Permite realizar de manera completa paneles de la
informacién general de los proyectos, presupuestos, cronogramas, recursos. Asimismo, se puede
visualizar el desempefio de los recursos del proyecto y un seguimiento en tiempo real segin los
avances del equipo. También permite establecer las prioridades y secuencias de los proyectos

segun las mayores utilidades del proyecto (Monday, 2021).

Eleccion de la mejor alternativa

La eleccion de la propuesta de solucion se ha basado en tres criterios que se definieron en conjunto
con la Gerencia de la Empresa en estudio. Los criterios son los siguientes: objetivos funcionales,

costo y servicio. Los pesos de cada uno respectivamente son 50%, 30% y 20%.

Referente al criterio de los objetivos funcionales se ha establecido una lista de seis requisitos que

debe de contar como minimo el Software (ver figura 20).
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Figura 20: Requisitos funcionales
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f. Acceso en simultaneo para editar y actualizar informacién del
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

Referente al criterio costo se ha establecido dos variables principales las cuales son el costo de la
adquisicion del software'” y costo de adquisicion del hardware?®,

Referente al criterio servicio se ha establecido tres variables principales las cuales son las
siguientes: disponibilidad del servicio, servicio de capacitacion que brinde el proveedor para el
uso y manejo del software y el soporte y/o asistencia técnica antes posibles incidentes o consultas
referentes al Software.

Por lo tanto, para poder establecer los pesos de cada variable de los criterios para la eleccion del
Software se ha utilizado la metodologia de decisién multicriterio AHP.

La metodologia AHP permite evaluar un namero infinito de alternativas tanto cualitativas como
cuantitativas mediante un modelo jerarquico en el que se desglosa la informacion escalonada.
Asimismo, permite comparar las alternativas a través de una escala de medida referente a la
calificacion de la importancia relativa de cada alternativa usando cada criterio (Escobar, 2014).
En dicha escala, el decisor puede establecer sus preferencias a través de una escala numérica del
1 al 9 (ver anexo 10).

Cabe mencionar que para que el resultado de la aplicacion de la metodologia AHP sea correcto,

se debe de contar con el resultado del indice de consistencia con un valor menor a 0.1.

17 El costo de la adquisicion del software involucra los costos de licencia, instalacion, pruebas, capacitacion, entre otros.
18 El costo de adquisicion del hardware hace referencia a los costos de equipos y/o materiales que se requieran para la
implementacion del Software y brindar las facilidades de uso para los usuarios.
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Luego de aplicar la metodologia AHP, en la figura 21 se muestra la solucién de Software ganador
el cual es ClickUp, asimismo en los anexos del 11 al 32 se muestra el detalle del paso a paso de
la resolucion de la metodologia.

Figura 21: Puntuacion de las alternativas de solucién

T . Proveedor/ criterios I
Criterio de seleccion Peso - - - - - -
Microsoft Project| ClickUP Monday |Microsoft PrOJectI ClickUP Monday
Objetivos funcionales 0.50 0.11 0.41 0.48 0.05 0.20 0.24
Precio 0.30 0.09 0.64 0.27 0.03 0.32 0.13
Servicio 0.20 0.10 0.49 0.40 0.02 0.25 0.20
Total 100% SUMA 0.10 0.77 0.58

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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CAPITULO VII: EVALUACION ECONOMICA

Ingresos diferenciales del proyecto

Los ingresos diferenciales del proyecto se muestran en la tabla 6, en el cual figuran los ahorros
de las horas extras, el ahorro del excedente de los gastos variables, las utilidades no percibidas
por la demora en los proyectos y los ingresos no percibidos por la disminucion de la recompra,

pues al implementarse la solucién propuesta se lograré obtener tales ingresos.

Tabla 6: Ingresos diferenciales proyecto

Monto

Ingresos Anual
Ahorro de horas extras S/ 186,200
Ahorro del excedente de los gastos variables de los proyectos | S/ 74,160
Utilidades no percibidas por la demora en los proyectos S/ 219,761
Ingresos no percibidos por la disminucion de la recompra S/ 80,020
Total S/ 560,141

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Costos y gastos diferenciales del proyecto

Los costos y gastos diferenciales del proyecto se detallan a continuacion:

a. Costo por la contratacion del personal del nuevo personal a integrar la Unidad de
Implementadores
En la figura 22 se muestra el detalle de los costos por la contratacion del nuevo personal
gue se adicionara a la Unidad de Implementadores, los cuales, son el Ingeniero de

Implementacion Sr. Y el Ingeniero de Implementacion Jr.

Figura 22: Costo por la contratacion del personal nuevo a la Unidad de Implementadores

Costo Personal

Ingeniero Senior Ingeniero Junior
Sueldo S/ 4,500.00 Sueldo S/ 2,300.00
Gratificaciones S/ 750.000 Gratificaciones S/ 383.33
Vacaciones S/ 375.000 Vacaciones S/ 191.67
CTS S/ 437.40 CTS S/ 223.56
Essalud S/ 405.00 Essalud S/ 207.00
Mensual S/ 6,467.40 Mensual S/ 3,305.56
Total anual S/ 77,609 Total anual S/ 39,667
SUMA S/ 117,276

Fuente: Elaboracion propia, 2021.




b. Costo por la contratacion del Software de Gestion de Proyectos

En la figura 23 se muestra el detalle del costo por la adquisicion del Software de Gestion
de Proyectos. En primer lugar, el costo de la licencia por usuario de $25.00 délares por
mes y la cantidad de usuarios serd de 12. Por lo que, se tiene un monto mensual de $
300.00 ddlares y el monto anual es de $3,600.00 ddlares. En segundo lugar, se tiene un
costo de capacitacion y configuracion anual que brinda el propio Software por un monto
de $5,000.00 ddlares. En total el costo del Software anual saldria $ 8,600.00 ddlares.
Dado que los costos se estan analizando en soles®®, el monto anual en soles seria de S/
33,995.80 soles.

Figura 23: Costo contratacion del Software

Contratacion Software

Monto Soles
Concepto Monto Cantidad Monto Dolares Mensual
Enterprise- costo

$25.00 12 $300.00 S/ 1,185.90
por persona x mes
C -
apacitadion’y: 1«5 000.00 1 $5,000.00 $/ 19,765.00
configuracion
Monto anual S/ 33,995.80
T.C al 22/10 3.953

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

c. Costo por la adquisicion del hardware para la instalacion del Software de Proyectos

El costo por la adquisicion del hardware que se requiere para la instalacién del Software
se muestra en la figura 24, en el cual, se detallan dos conceptos: laptops y celulares. Cabe
mencionar, que todo personal ingresante a la Empresa se le entrega una laptop segun las
caracteristicas especificadas por el area de tecnologia y aprobadas por la Gerencia
General, dado que, en este caso se tendrd que adicionar dos personas al area de
Implementacion, se esta considerando el costo de estas dos personas, el cual es de S/
9,600.00 soles.

Asimismo, dado que la Gerencia de la Empresa requiere que los usuarios del Software de
Proyectos tengan acceso de cualquier parte en la que estén conectados, también se esta

considerando la compra de celulares como parte de la implementacién del Software para

19 Se ha considerado el tipo de cambio del dia 22/10/2021 el cual es de 3.953 segun la SUNAT.
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gue puedan ingresar a la aplicacién. Los equipos celulares serian entregados a todos los
Ingenieros de Implementacion y al Jefe de Proyectos.

Finalmente el costo total de hardware es de S/ 10,500.00. Asimismo, la compra de las
laptops solo se estd considerando para la implementacion del proyecto mas no en los
siguientes afios, ya que, segun las directrices de la Empresa, las laptops se pueden renovar
luego de los 4 afios de uso. Referente a la compra de los celulares, se estd considerando

la renovacion anual de los equipos.

Figura 24: Costo adquisicion hardware

Costo Hardaware

Concepto Monto Cantidad Total

Laptops S/ 4,800.00 2 S/ 9,600.00

Celulares S/ 1,500.00 7 S/ 10,500.00
SUMA S/ 20,100.00

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Costo del Plan de Gestion de cambio organizacional
En la figura 25 se detalla el costo del Plan de Gestion de cambio organizacional, el cual,
cuenta con cinco conceptos:
= Entregar bonificaciones a los miembros del proyecto por un monto de S/ 120.00
soles y con un limite de 2 personal al mes.
= Contar con un presupuesto para actividades de confraternidad para los logros
como equipo de proyecto.
= Entregar placas de reconocimiento por las personas que obtengan resultados
destacados en el proyecto considerando un limite de 2 personas al mes.
= Contar con un mentor para la gestion del cambio organizacional
= Contar con un presupuesto el homenaje de fechas especiales a los colaboradores
del proyecto como cumpleafios, aniversarios de trabajo, logros académicos y/o

labores, entre otros.
Finalmente, la suma de todos los costos da un monto total anual de S/ 36,960.00 soles.

Figura 25: Costo del Plan de Gestion de cambio organizacional
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e.

Plan Organizacional

Concepto Monto Cantidad Monto total anual
Bonificaciones S/ 120.00 24 S/ 2,880.00
Dinero para
actividades de
confraternidad S/ 500.00 12 S/ 6,000.00
Placas de
reconocmiento S/ 100.00 24 S/ 2,400.00
COACH S/ 1,300.00 12 S/ 15,600.00
Homenaje en
fechas especiales S/ 120.00 84 S/ 10,080.00
SUMA S/ 36,960.00

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Costo por consultoria

Para la implementacién del Software de Gestidn de Proyectos, la Empresa contratar el
servicio de consultoria para llevar a cabo la implementacion en la Unidad, dado que,
segun la indicacion de Gerencia de la Empresa, los Ingenieros de Implementacién de la
Unidad de Operaciones tendran que continuar con sus funciones referentes al rubro del
servicio de la Empresa. El servicio de la consultoria solo se contrataré por el periodo del
proyecto el cual es de 5 meses. Por lo tanto, el monto total es de S/ 11,000.00 soles como

se muestra en la figura 26.

Figura 26: Costo por servicio de consultoria

Consultoria
Concepto Monto Cantidad Monto Total
Consultoria para la
Implementacion
del Software S/ 2,200.00 5 S/ 11,000.00

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Costo de horas’/hombre de la Unidad de Implementacion

Si bien es cierto se contara con el servicio de la consultoria para la implementacion del
Software, sin embargo, los miembros usuarios deberan tener la disponibilidad cuando la
consultoria lo requiera para la implementacion del Software. Por lo tanto, se ha
considerado el costo de las horas hombre de los Especialistas de Implementacion y del

Jefe del Proyecto, dado que, el Jefe del Proyecto es el responsable del proyecto como
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miembro de la Empresa. El tiempo considerado es de 5 horas semanales por los
Especialistas y 7 horas semanales por el lado del Jefe de Proyectos.

El costo calculado es en base del tiempo del periodo del proyecto el cual es de 5 meses,
por lo que, da en total un monto de S/ 38,593.75 soles.

Figura 27: Costo hora hombre implementacion del Software

HORAS HOMBRE IMPLEMENTACION

Costo horas/hombre Costo
Concepto Sueldo Sueldo por hora por horas a la horas/hombre Total
semana por horas al mes
Jefe de proyecto(1) | S/ 7,500.00 | S/ 156.25 | S/ 1,093.75 S/ 4,375.00 | S/ 1,093.75
Especialistas
implementacionSr. | S/ 4,500.00 | S/ 93.75|S/ 468.75 S/ 1,875.00 | S/ 3,750.00
@
Especialistas
implementaciénJr. | S/ 2,300.00 | S/ 47.92 | S/ 239.58 | S/ 958.33 | S/ 2,875.00
©)
Total horas
hombre por el
equipo S/ 7,718.75
Total por 5
meses proyecto | S/ 38,593.75

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Gastos Operativos

Los gastos operativos del proyecto involucran el consumo de luz, internet para la
conexién y un pago de linea del celular mensual. En la figura 28 se muestra el gasto total
anual es de S/ 16,020.00 soles.

Figura 28: Gastos administrativos

GASTOS OPERATIVOS
Concepto Monto Cantidad | Total Anual
Linea celular con internet S/ 105.00 7| S/ 8,820.00
Luz 350 12| S/ 4,200.00
Internet 250 12| S/ 3,000.00
SUMA S/ 16,020.00

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Inversiones del proyecto

Segun lo costos y gastos descritos anteriormente, se muestra en la figura 29 el monto total de la
inversion para el proyecto de la implementacion del Software de Proyectos. El cual es monto total
es de S/ 273,945.00 soles.

Figura 29: Inversién del proyecto

Monto Total de Inversion
Costo Personal S/ 117,276
Costo Hardware S/ 20,100
Software S/ 33,996
Plan Organizacional S/ 36,960
Consultoria S/ 11,000
Costos operativos S/ 16,020.00
Costo horas hombre | S/ 38,593.75
Monto Total S/ 273,945

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Periodo y tasa de descuento del proyecto

El periodo del proyecto se ha establecido de acuerdo con la informacion referente de SUNAT, el
cual, estima un tiempo de vida de cuatro afios para las herramientas tecnolégicas®. Por lo tanto,
el tiempo de vida de nuestro proyecto es de 4 afios. Asimismo, referente a la tasa de descuento se

ha considerado una tasa de 19% dada que es la tasa que maneja la Empresa.

20 Fyente: https://www.sunat.gob.pe/legislacion/oficios/2000/oficios/00222000.htm
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Flujo de Caja
Para poder elaborar el flujo de caja del proyecto se tiene que considerar los costos e ingresos, por lo tanto, en la figura 30 se muestra los cotos que se incurriran

luego del tiempo de haber implementado el proyecto.

En la figura 31 se muestra los ingresos que se han considerado para el flujo de caja, asimismo, mencionar que el ahorro de horas extras y el ahorro de gastos

variables se ha utilizado el método Montecarlo con la herramienta @risk una distribucion uniforme continua y para las utilidades no percibidas por la demora

en los proyectos se ha utilizado una distribucion triangular continua (ver detalle en anexo 33).

Los costos e ingresos del primer afio solo se consideran siete meses, ya que, cinco meses es el periodo del proyecto y eso esta cubierto por el monto inversion.

Figura 30: Costos del flujo de caja

Afo

2

Datos costos

Costo Personal

S/ 68,410.72

S/ 117,275.52

S/ 117,275.52

S/ 117,275.52

Costo Hardware

S/ 11,725.00

S/ 10,500.00

S/ 10,500.00

S/ 10,500.00

Gastos operativos

S/ 9,345.00

S/ 16,020.00

S/ 16,020.00

S/ 16,020.00

Software

S/ 19,830.88

S/ 14,230.80

S/ 14,230.80

S/ 14,230.80

Plan Organizacional

S/ 21,560.00

S/ 36,960.00

S/ 36,960.00

S/ 36,960.00

Consultoria

S/ 11,000.00

Total Costos

S/ 141,871.60

S/ 194,986.32

S/ 194,986.32

S/ 194,986.32

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Figura 31: Ingresos del flujo de caja

Afio | 1 | 2 | 3 4
Datos Ingresos
Ahorro de horas extras S/ 161,787.42| S/ 252,515.88| S/ 382,623.44| S/ 216,512.83
Ahorro del excedente de los gastos variables de los proyectos S/ 41,137.42 S/ 97,692 S/ 96,654 S/ 113,957
Utilidades no percibidas por la demora en los proyectos S/ 57,890.55| S/64,344.89| S/71,411.93| S/93,240.45
Ingresos no percibidos por la disminucidn de la recompra S/ 46,678.42| S/ 80,020.15| S/ 80,020.15| S/ 80,020.15
Total Ingresos S/ 307,493.81| S/494,573.23| S/ 630,709.06| S/ 503,730.39
Fuente: Elaboracion propia, 2021
Figura 32: Flujo de caja proyecto
Afio 1 | 2 | 3 | 4
FLUJO DE CAJA
tasa de descuento 19%
Inversién Inicial -S/ 273,945| S/ 165,622.21| S/ 299,586.91| S/ 435,722.74| S/ 308,744.07
S/ 139,178.33| S/ 211,557.74| S/ 258,564.76| S/ 153,961.02
Valor Presente S/ 763,261.85

VAN
TIR

Fuente: Elaboracion propia, 2021

S/ 489,316.78
84%




Interpretacion de resultados VAN y TIR

Para poder dar el resultado de la VAN y TIR del proyecto se ha utilizado el método Montecarlo
con la herramienta @risk con una simulacion de 10 000 iteraciones se obtiene un VAN promedio
positivo de S/ 429,607.70 soles (ver figura 33) y la tasa interna de retorno promedio de 78.82%
(ver figura 334), la cual, es mayor a la tasa de descuento de la Empresa. Por lo tanto, segun lo

resultado, se puede realizar el proyecto.

Figura 33: Valor actual del proyecto

f§ @risk - salida: B29 — o | x

VAN / FLUJO DE CAJA e v

5/247,567 5/613,608 VAN / FLUJO D...

| 5 0% Celda B29 -
4.0 1 Minimo 5/57,057.18
35 |Méximo 5/792,915.12
Media 5/429,607.70
3.0 | 1C: 90% + 5/1,823.60
? - Moda 5/466,265.26

[ B o =

Versién de eurso de @RISK o EERTE
H Universidad del Pacifico Pe— 0.0148
:%:; 1.3 Curtosis 2.7477
1.0 4 Valores 10000
.Errores 0
0.51 .Filtrados 0
0.0 _lzquierda X 5/247,567
% § § § § § § § § Izquierda P 5.0%
8* 8* 8* 8* 8* 8“ 8‘ 8‘ Derecha X 5/613,608

?.?1‘ % “‘E“ ;} % ﬁh % % Derecha P 95.0% i
Mif W 1 C/REA NAN T

@ A |V A& | F| % (0 [ Cerrar

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Figura 34: Tasa interna de retorno del proyecto

fl[§ @risk - salida: B30 — e | x
TIR / FLUJO DE CAJA L -
54.4% 103.3%
5 0% | Celda B30 -
Minimo 31.385 %
Méximo 125.734 %
2.5 |Media 78.820 %
| 1C: 90% +0.244 %
504 Moda 75.400 %
Mediana 78.697 %
s Versign de curso de @RISK |Desv Est 14.819 %
' Universidad del Pacifico [ ImET 00119
Curtosis 2.7085
1.0 1 |Valores 10000
.Errores 0
0.5 'Filtrados 0
Izquierda X 54.4%
0.0 .Izquierda 2] 5.0%
£ L £ £ L L 2 ] ] ) 2 |Derecha X 103.3%
8 & 8 8 R 8 & 8 2 & B Derecar 95.0%
Mif v A] Q5A 0L
@ AT A |iu|F|| A [ || [# | cerrar

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Analisis de riesgo del proyecto

Para poder realizar el analisis de riesgo del proyecto se ha calculado el VAR (valor en riesgo) y
CVAR (valor en riesgo condicional) segun las estadisticas descriptivas obtenidas de la simulacion
Montecarlo, en el cual, se obtiene que la minima ganancia esperada del proyecto es de S/
246,924.42 soles para 5% de probabilidad y que la ganancia promedio esperada con 5% de
probabilidad es de S/ 24,578.89 soles. (ver anexo 34 para el detalle del calculo)

En la figura 35 se muestra la curva de riesgo del proyecto donde se muestra que la VAN llega a
su maximo de 100%.
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Figura 35: Curva de riesgo del proyecto
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Fuente: Elaboracién propia, 2021
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CAPITULO VIII: PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION A TRAVES DE
UN PROYECTO

El Plan de Implementacion de la solucion propuesta usa como marco de referencia al Project
Management Body of Knowledge (PMBOK) del PMI. (PMI, 2017)

Acta de Constitucion del Proyecto

El Acta de Constitucién del Proyecto se encuentra en el anexo 35, en el cual, se describe los
objetivos y proposito del proyecto, la descripcién del proyecto, los requerimientos de alto nivel y
los riesgos de alto nivel. Asimismo, también se encuentra la informacion del Patrocinador del

Proyecto, el Gerente del Proyecto y los clientes del proyecto.

Alcance del proyecto
Nombre del proyecto: Implementacién del Software de Gestion de Proyectos en la Unidad de

Operaciones. (ver anexo 36)

Objetivos:

v" Mejorar la Gestion de los proyectos de la Empresa

v" Mejorar el rendimiento del tiempo de entrega de los proyectos
v" Mejorar el control y monitoreo de los proyectos

v' Mejorar la Gestién de Recursos

v" Mejorar la Gestion de la informacion de los proyectos

El Alcance del proyecto abarca desde todo el proceso de la Planificacion del Proyecto de la
solucion tecnoldgica de la Empresa y la Unidad de Implementadores que pertenecen al area de
Operaciones. Asimismo, resaltar que la planificacion del proyecto inicia desde la etapa comercial,
sin embargo, el alcance del proyecto solo esta ligado a las actividades de planificacion, dado que,

en la etapa comercial también se involucran el area logistica y de ventas.

Si bien es cierto, el Software de implementacion no solo abarca la Planificacion de los Proyectos,
sino también la Ejecucion, Monitoreo y Control de estos, por lo que, al implementar en la Empresa
un Software de Gestion de Proyectos también va a generar mejoras y beneficios para los procesos

en mencidn de los proyectos.

Adicionalmente, la implementacion del Software de Gestion de Proyectos se realizard en cinco
etapas las cuales estardn descritas en la Estructura de desglose del trabajo, por cada etapa se tendré
que presentar los entregables de avance y resultados de la implementacion a la Gerencia General

para proseguir con la aprobacion correspondiente al Plan.

Estructura de desglose de trabajo (EDT)
La implementacién del Software de Gestion de Proyectos se realizara en cinco etapas (ver figura

36). La primera etapa es la planificacién en la que se debera adquirir el software para la
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implementacion de la solucion y la adquisicion del hardware para la instalacion del software a los
usuarios, asimismo, se deberé realizar el Acta de Constitucion del Proyecto. En la segunda etapa
se procedera con la implementacién del Software y debera de validar los requerimientos
funcionales y técnicos previamente definidos. Asimismo, se debera de realizar la personalizacién
de las funciones y requisitos del software segun la necesidad de los usuarios. Seguidamente pasa
a la etapa de pruebas del software mediante el uso de este y proceder con las correcciones
necesarias segun corresponda. Asimismo, también se debera capacitar a los usuarios para el uso
y manejo del software y absolver las dudas y/o consultas. Finalmente, en la Gltima etapa se debera
realizar el monitoreo y control de la implementacion del software analizando los indicadores del

rendimiento segun los criterios definidos.

Figura 36: Estructura de Desglose de Trabajo

Implementacion de Software de Gestion de Proyectos

v ‘ v v 4

i

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Personalizacion de

requerimientos y

funciones ok
alizad personalizacion
realizada
del uso del
Software

uso del Software

Correcciones de la

. . . Monitoreo
— Planificacion — Implementacion — Pruebas — y
Control
= Indicadores del
Acta de Requerimientos Pruebas del uso o —
» Constitucion del —»  funcionales y del Software y
A . ; resultados de los
Proyecto aprobado técnicos validados realizadas .
L — - 1 medios
Adquisicion del Plataforma itaciones R
> ;loftware —> tecnologica Cap.a PR » i 51
& .l d Y imol & P realizadas a los "1 control definidos
hardware implementada usuarios para el

Organigrama proyecto
En la figura 37 se muestra el Organigrama del proyecto, el cual, estd compuesto por el
Patrocinador del Proyecto y en este caso es el Gerente General. Seguidamente, se encuentra los

consultores externos, los cuales realizardn el soporte para la implementacion del Software de
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Gestién de Proyectos y para la investigacién y necesidades del proyecto referente a la
problematica encontrada en el caso de estudio. Luego se encuentra el Duefio del Proyecto el cual
es el Project Manager de la Empresa. Finalmente el organigrama se soporta y se apoya en el
Equipo de Implementacién y en los Especialistas de los activos de TI.

Figura 37: Organigrama del proyecto

Sponsor del proyecto

Consultores |
externos
Project Manager
|
Equipo de Especialista de
Implementacion activos TI

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Cronograma

En la figura 38 se muestra el Cronograma del Proyecto de la implementacion del Software de
Gestion de Proyectos en donde se puede apreciar las etapas de planificacion, implementacion,

pruebas, monitoreo y control, en las que se desarrollaran en un plazo de duracién de 5 meses.

Analisis de riesgos
En la figura 39 se ha elaborado la matriz de los riesgos del proyecto, en las cuales, se detalla la
descripcion de cada uno de los riesgos identificados, por lo que, se propone las estrategias y los

planes de respuesta a estos. También figura el responsable de cada uno de los riesgos.

Presupuesto del proyecto

El presupuesto del proyecto sera brindado por la Empresa siendo el monto de S/ 273 945.07 soles,

asimismo, el patrocinado y/o Sponsor del proyecto es el Gerente General.
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Figura 38: Cronograma del Proyecto

Fase

Semana

1]2]3] 4

5/6]7]8

9/10[11]12

13[14[15]16

17/18]19]20

Actividades

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Planificacion

Desarrollo del Acta de Constitucién del Proyecto

Revision y aprobacion del Acta de Constitucién del Proyecto

Adquisicion del Software y Hardware para el software

Implementacion

Validacién de requerimientos fucionales y técnicos

Establecer los parametros del uso del Software
Establecer los perfiles de usuario en el software

Instalacion del Software

Personalizacién de requerimientos funcionales

Pruebas

Pruebas del uso del software

Validacion de las funciones del software

Capacitacién a los usuarios para el uso del software

Seguimiento y
Control

Definicién de los criterios y/o parametros de control

Medicidon y evaluacidon de criterios

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

58



Figura 39: Riesgos del Proyecto

Riesgos Estrategia Plan de Respuesta Responsable
Realizar un plan de capacitacion constante de las
1 Poca adaptacion de los usuarios al Miticar ventajas del Software para sus actividades y generar Duefio del Provecto
Software de Gestion de Proyectos g programas de incentivos de beneficios con dias de y
descanso y/o horas flexibles
. . Realizar capacitaciones constantes referentes a las
Baja productividad del personal de . . . - ~
la Unidad Evitar funciones de la Unidad de Implementacion de las Duefio del Proyecto
2 soluciones tecnologicas
. . Comunicacion inmediata de las fallas del Software al
Fallas de funcionamiento del Evitar roveedor y al duefio del proyecto para el registro de | Duefio del Proyecto
Software de Gestién de Proyectos P y  det proy P g y
3 incidencias
Establecer fechas de reporte al Sponsor del proyecto
Falta de supervision del proyecto . referente a los avances de la implementacion ~
Mitigar . . .. . Duefio del Proyecto
por parte del Gerente del Proyecto Generar incentivos de beneficios economicos y/o de
4 recursos de tiempo
Demora en el tiem ntr . Definir con el equi r nam logi -
emora en el tiempo de entrega Mitigar ’e_ co_ el equipo de p oy.e_cto una et_odo ogia Duefio del Proyecto
5 del proyecto agil para implementar y certificar a los miembros
. . Presentar informes de cada avance del proyecto a la
Poco involucramiento de la . . .
Gerencia Mitigar Gerencia con los resultados favorables para la Duefio del Proyecto
6 empresa
Renuncia y/o Rotacion personal . Generar incentivos mediante beneficios econdmicos ~
. Evitar . . Duefio del Proyecto
7| de los involucrados del proyecto para los miembros del equipo
Necesidad de mayor presupuesto Transferi Revision y evaluacién de una propuesta de extension Duefio del P
8 econdmico ransterir de financiamiento con el Sponsor ueno del Proyecto

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Plan de Gestion de Cambio Organizacional

El Plan de Gestion de Cambio Organizacional hace referencia al proceso planeado que apunta a
un funcionamiento de la organizacidn con una continua necesidad de cambio, que disminuya los
resultados no deseados como consecuencia del proceso de cambio y que se incremente la
posibilidad de instaurar mejores resultados futuros en la organizacion, sus colabores y su entorno
(Johnson, 2018).

Mision: La misién del Plan de Gestidn del cambio organizacional es lograr la adaptacion del
personal principalmente la Unidad de Operaciones, ya que, esta unidad sera la usuaria con el
Software de Gestién de Proyectos.

Objetivos:
v Integracion de los empleados con el manejo y uso del software
v Lograr el mayor alcance de capacitacion para los usuarios referente al uso del software
v/ Disminuir las barreras y/o brechas generadas en el personal por la implementacion del

software en las actividades

Segun los autores Jaffe y Scott disefiaron un cuestionario que permite explicar la curva del cambio
en la que permite establecer en qué etapa se pueden encontrar cada integrante de la organizacion.
La figura 40 muestra también algunas recomendaciones para las personas que se encuentren en

las etapas identificadas. (Rivera, 2016).

Figura 40: La curva del cambio

RECHAZO COMPROMISO

Natelo Recondzcalo

Busque informacion Prémiese

Enfrente la realidad Manténgase vigilante
RESISTENCIA EXPLORACION
Acéptela Aprenda a explorar
Cree una vision Reconozca sus

Busque oportunidad de aprendizaje sentimie

A R T ——
Avance Jde a pocos

Fuente: (Rivera, 2016)
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Con el fin de lograr los objetivos propuestos se ha establecido dos tipos de planes los cuales se

detallan a continuacion:

a.

Plan de reconocimientos y recompensas

El Plan de reconocimiento y recompensas que se propone para el proyecto se muestra en

la figura 41 con el fin de lograr el involucramiento del personal con el Software de

Gestion de Proyectos.

Figura 41: Plan de reconocimientos y recompensas

Reconocimientos

* Enviar mensajes corporativos de felicitaciones

referente a los empleados que cumplan con los

objetivos establecidos marcadas en el tiempo.

* Reconocimiento al empleado por la entrega de

una actividad y con resultados mayores a lo

solicitado.

* Agradecimiento a todo el equipo por los

logros del proyecto obtenidos en los tiempos

propuestos.

* Mostrar los resultados a la organizaciéon que

los trabajos en equipo aportan para lograr el

objetivo central de la Empresa.

Recompensas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Establecer programa de incentivos monetarios

por las metas alcanzadas.

El Lider del Proyecto podra entregar
obsequios para los miembros del proyecto
segin el compromiso y resultado delas

actividades.

Se establecera un presupuesto para el
reconocimiento grupal del proyecto para cenas
y/o almuerzos de confraternidad segin los
logros del proyecto.

Establecer flexibilidad de horarios para los
trabajadores y/o descansos segun rendimiento.

Realizar homenajes en las fechas especiales

para los colabores.

Plan de Evaluacién del desempefio por participante y por equipo

Se desarrollara un plan de evaluacién personal del desempefio por cada participante del

equipo de proyecto y también un plan de evaluacion en conjunto al equipo del proyecto,

por lo cual, se utilizara los siguientes formatos de evaluacion que aparecen en las figuras

42y 43.
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Figura 42: Evaluacion desempefio personal

Evaluaciéon personal

Factores/ Grados

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

1. Las actividades que se asignaron en el
desarrollo del proyecto las realice en el
tiempo requerido de manera:

2. Todos los trabajos que se me
asignaron lo realice de la manera:

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Figura 43: Evaluacion desempefio equipo del proyecto

Evaluacién por equipo

Factores/ Grados

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

1. La relacion de trabajo e interaccidn en
el grupo de trabajo fue:

2. La comunicacion verbal y escrita segun
lo estipulado con los demds miembros
del equipo fue:

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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CONCLUSIONES

= El problema identificado fue que un proyecto tecnoldgico compuesto excede en promedio
2 meses en el tiempo de entrega referente al tiempo propuesto al cliente en la etapa
comercial y descrito en su propuesta técnica del servicio. Este problema tiene un impacto
negativo para la Empresa en términos econdmicos en un total de S/ 1, 200, 301.00 soles.

= Lasolucion planteada al problema estd compuesta por tres pilares los cuales abarcan los
siguientes pilares:

o EIl pilar de organizacion, ya que se adicionara personal a la Unidad de
Implementadores para descentralizar el conocimiento de la implementacién de
las tecnologias.

o El pilar de procesos, el cual, abarca la incorporacion del procedimiento del
planeamiento del proyecto desde la etapa comercial para poder ofrecer al cliente
un servicio acorde a la realidad de su situacion del cliente analizando a detalle el
hardware y software del cliente para la definicion de las actividades necesarias
para implementar la solucion tecnoldgica escogida.

o El pilar de tecnologia, en el cual, se plantea instalar un Software de Gestion de
Proyectos, el cual, segin lametodologia AHP, el software escogido es el software
Ilamado Clickup para la gestion de los proyectos de la Empresa.

= Laevaluacién financiera del proyecto es positiva, dado que, luego de haber realizado la
simulacién de Montecarlo con la herramienta @risk y con iteraciones de 10 000, los
resultados de la VAN son de S/ 429,607.70 soles y la TIR promedio de 78.82%.
Asimismo, referente al andlisis de riesgo del proyecto se tiene que la minima ganancia
esperada del proyecto es de S/ 246,924.42 soles para 5% de probabilidad y que la

ganancia promedio esperada con 5% de probabilidad es de S/ 24,578.89 soles.

= EIl Plan de Implementacion se ha desarrollado bajo el marco tedrico del PMBOK, en el
cual, se constituye inicialmente a través de un acta, se ha definido el alcance el proyecto
el cual es principalmente en el proceso de Planeamiento, asimismo, se desarrolld en
cuatro etapas la estructura de desglose del plan de operacidn del proyecto, también se
presenta el cronograma de las actividades del proyecto que deben abarcar los cinco meses
del periodo. Asimismo, se ha identificado ocho posibles riesgos que podria enfrentar el
proyecto y a cada uno de estos se ha definido un plan de accion. Finalmente, se ha
establecido un plan de gestion de cambio organizacional, dado que, al instalar un nuevo
software para las actividades de la Unidad de Operaciones, esto afecta de forma indirecta

al recurso humano del area, por ende, se ha considerado entregar incentivos,
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bonificaciones, reconocimientos, homenaje a los logros del equipo, entre otras

actividades.

RECOMENDACIONES

= Realizar la implementacién de sus servicios tecnoldgicos bajo el marco tedrico del
PMBOK, el trabajo de estudio abarca principalmente el proceso de planeamiento pero se
recomienda que realicen sus demas procesos del proyecto de implementacion segun el
PMBOK.

= Instaurar nuevamente su equipo de Gestidn de la Calidad, en la cual, estan certificado
para que puedan dar control y revision del proceso de planeamiento, implementacién y
cierre de los proyectos implementados a los clientes.

= Incorporar un area especializa de recursos humanos para el manejo del personal, ya que,
esta area podra revisar, gestionar y controlar los tiempos y actividades de la Unidad de
Implementadores referente a las salidas y trabajos en campo del cliente.

= Realizar encuestas internas de rendimiento y satisfaccion de los trabajadores, debido a la
alta rotacion del Jefe de Proyectos de la Empresa, ya que, con la implementacién del
Software el Jefe de Proyectos es principal responsable del manejo de estos.

=  Luego de laimplementacion del Software, se puede priorizar la revision del area logistica
para adquirir un area que sirva de almacén para los productos que se requieren para las
soluciones tecnoldgicas, de tal forma que cuando se tenga un servicio ya no se tena que
esperar el tiempo de pedido con el proveedor sino abastecer con stock de los proyectos
de servicios mas solicitados por los clientes.

= Establecer principalmente en la Unidad de Operaciones la entrega de reportes y/o
informes documentados al final de cada proyecto desarrollado en el cual se especifique
los logros del proyecto, las oportunidades de mejoras, las dificultades que se tuvieron en
el proyecto y las recomendaciones. De esta forma, se podra realizar un aprendizaje

continuo para no repetir sucesos en otro servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Satisfaccion del cliente

FORMATO: ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Codigo: FOR-PCOM-003

Version: 03

Proyecto:

Clie

nte:

Estimado cliente, queremos conocer su hivel de satisfaccion con respecto al servicio que ofrecemos.

Dediquenos unos minutos a contestar esta encuesta de calidad.

Instrucciones: Marque con x la opcién deseada, siendo 1 “Muy malo” y 4 “Muy bueno”

CALIDAD

SERVICIOS

)
<
O}
L
o
'_
Z
L

EFECTIVIDAD

1. ;,Como considera usted la calidad de nuestros servicios? 5 3
2. ¢En términos generales, nuestros servicios han cumplido con
sus expectativas? 1 2 3
3. Como evaluaria usted lo siguiente:
3.1. Comunicacion con:
3.1.1 Etapa Comercial (Vendedor): 2 3
3.1.2 Etapa Implementacion (Equipo Técnico): 2 3
3.2. La comunicacién con Lima ante algn cambio o variacién
suscitada durante la ejecucién del proyecto. 1 2 3
3.3. El trato del personal de Lima durante el servicio brindado 5 3
4. Cémo calificaria:
4.1. El cumplimiento de los plazos y fechas acordadas ) 3
4.2. La flexibilidad y receptividad frente a sus necesidades. 5 3
5. Como calificaria:
5.1. La claridad del contenido de la informacion en la propuesta 5
técnica y/o cotizacion. 1 3
5.2. La claridad de las respuestas ante consultas y/o dudas1 5 3
durante el servicio brindado.
5.3. Proactividad para solucionar problemas 2 3
5.4. La claridad de Informacién técnica y normativa 2 3

6. ¢ En términos generales, qué tan satisfecho esta con el servicio prestado por nuestra

empresa?
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(Muy insatisfecho)

1

2

3

4

(Muy satisfecho)

7. ¢ Recomendaria nuestros productos y/o servicios de Lima a otras empresas?

Si:

¢Por qué?:

No:

8. Si tiene alguna sugerencia para mejorar nuestro servicio, por favor indiquela(s):

9. Si tuvo algun inconveniente por favor indiquelo(s):

Fuente: Elaborado por la Empresa, 2019.
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Anexo 2: Proceso Comercial AS IS

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 3: Proceso Comercial To Be - Partel

[romv—

Ingenieros s mptementscion

Logstica

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 4: Proceso Comercial To Be- Parte2

Planificacion

N

T R S e )

Desarrollar el
Plan del Definir Alcance
Proyecto

Desarrollar el
cronograma

H

Determinar el
presupuesto de
costos

H

Estimar los.
recursos de las
actividades

al

Identificar los
riesgos del
proyecto

-

Planificar la
Gestion de
Aquisiciones

H

Enviar

informacion de

planificacion al
In, Preventa

H

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 5: Proceso Comercial To Be- Parte 3

Propuesta
Economica

Confrrar
pr

s del clente al Jefe
e e = de Proyecto

Fin proceso
comercial

H LTodo conforme?
e respuesta ciente

iDocumentos
aprobados por
Gerencia?

e S R B A S S S S P ey

iSe necesita
modificar ‘a

cotizacan de
rmaterioles?

erificar
diseno

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 6: Proceso de Planificacion Ejecucion y Cierre del Proyecto - Partel

Ejecucion y Cierre del Proyecto

g
3

Realizar reunion

Confirmar
con comercial,

Recibir P.Ty PE

Planificacion

Compilar

documentos
aprobados

Realizar reunion

Revisar hitos del

Realizar Acta de

1
|
|
|
|
|
|
I
|
e conierdal cbdigo de preventa e e Kick off proyecto Gl i
proyecto 5 Proyecto
implementacién E 1
o 3 Todo 4
© s Revisar Planificacién : conforme? |
E- : del Proyecto 4 |
. 3 Realizar acuerdo !
M v con el cliente !
£ |
K] Solicitar compra |
de equipos Project ]
Propuesta Charter |
Técnicay |
Econémica Acta de |
reunion de !
kick off |
|
1
|
|
|
|
|
£Se aprueba la
cotizaciones?
Revisar los o

requerimientos Akt Emitir OC o

® cotizaciones .

de equipos :

5 3 Dar seguimiento Recibir Registrar stock Almacenar
H 4 al despacho productos de productos productos

Consultar
descuento de
precios

Orden de
compra

35 dias

Productos
entregados

Finanzas

Realizar

programacion

de pago

Enviar
informacién al
cliente

Ingenieros de Implementacién

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 7: Proceso de Planificacion, Ejecucion y Cierre- Parte2

> Ejecucion > Cierre
.

Convocar I del
a0 del Controlar avance, costos, tiempos y seguimiento del
Seig) proyecto

{ Controlar la 6n y cambios del proyecto

Entregar pruebas

finales al cliente : Acta de

conformidad

iTodo
¥ conforme?
Entregar
Recibir Iniciar Realizar Realizar Realizar pruebas '""2372'32.‘“
documentos de actividades para instalacian fisica Instalacion y de calidad y N ety
planificacion la implementacion del equipamiento configuracion registro B Fin'de
Realizar proceso

modificaciones

[P - S ——— E—— D S L | R S S S




Anexo 8: Project Portafolio Management Software 2020

Project Portfolio Management Software - 2020

WorkOtter Q@
O ClickUp
QBRic
S OO MeisterTask
VivifyScrum PM3
g Airtable©Q ©
; Freedcamp ﬁ;m
aymo
CS QFIIWScumgﬁrasscnrhes
0 Priority Mallille ©Q Kanban Tool
Q .
w Microsoft Project@ O Teamwork Projects O monday.com
&
o OBackIug
ﬁ ©Q Zoho Projects
-
Workfront
Smartsheet
i Wrike
Pivotal Tra
Omlsodiu . Clarizen
O Mavenlink
Osciforma
USABILITY

Fuente: (Cuadrante Méagico de Gartner de Gestion de Portafolio de Software de Proyectos, 2020).



Anexo 9: Comparacion alternativas de Software de Gestion de Proyectos

ClickUp, monday.com | v : Microsoft Project

ClickUp
Por ClickUp

VER PERFIL

USD 5.00/mes
Valoracion

En general
(2,343 resenas)

Ver todas las valoraciones v
Ideal Para

Equipos que desean trabajar de manera mas
inteligente y eficiente en una plataforma
magistralmente intuitiva.

Funcionalidades

9/10

Ver todas las funciones ¥
Plataforma

En la nube/para instalar
& = ¢

@m
Movil

=
« W
Formacion

& En persona
@ En directo enlinea
@ Seminarios web

& Documentacién

https/www. caplerra 158833/14765 p

<4 Anadir Producto

monday.com

Por monday

VER PERFIL

USD 10.00/mes

En general

(2,478 resenas)

Ver todas las valoraciones v

monday.com esté disefiado para equipos de todos
los tamanios, ayuda tanto a pequefas startups
como a grandes empresas a trabajar mejor como
equipo. Es tan versatil que los clientes abarcan una
amplia gama de mercados y sectores.

I 0/ 10

Ver todas las funciones ¥

En la nube/para instalar
&= ¢

nm
Movil

@& Enpersona
@& Endirecto en linea
@& Seminarios web

@& Documentacion

Ns{]-84360

Microsoft Project

Por Microsoft

VER PERFIL

USD 10.00/mes

En general

(1,238 resenas)

Ver todas las valoraciones ¥

Microsoft Project es una herramienta simple, pero
poderosa, para gestionar el trabajo, desde
proyectos rapidos hasta iniciativas mas complejas.
Con Project, cualquiera puede comenzar
rapidamente y colaborar con equipos remotos en
cualquier lugar.

) ) |

Ver todas las funciones ¥

En la nube/para instalar
& =
mey

Movil

En persona
En directo en linea
Seminarios web

& Documentacion

12
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& Videos

Asistencia

@& E-mail/Help Desk

@& Preguntas frecuentes/foro
@ Base de conocimientos
@ Asistencia telefonica

@& Asistencia 24/7

@& Chat

& Videos

@& E-mail/Help Desk

@& Preguntas frecuentes/foro
@ Base de conocimientos
@ Asistencia telefénica

@& Asistencia 24/7

@& Chat

® Videos

E-mail/Help Desk
@ Preguntas frecuentes/foro
@ Base de conocimientos
Asistencia telefonica

Asistencia 24/7

@ Chat

Capturas De Pantalla

Q3 - Project Alphe et

Ver 5 capturas de pantalla

Ver 5 capturas de pantalla

Ver 4 capturas de pantalla

Comparte tu comparacién de ClickUp, monday.com y Microsoft Project

in| f [v]OlS]e]

Fuente: (Capterra, 2021)

Anexo 10: Escala numérica metodologia AHP

Escala - N
L. Juicios Descripcion
Numérica
1 Igualmente importante Dos elementos contribuyen de igual medida
2 Intermedio de los valores
3 Moderadamente importante Preferencia leve de un elemento sobre el otro
4 Intermedio de los valores
5 Fuertemente importante Preferencia fuerte de un elemento sobre el otro
6 Intermedio de los valores
. Mucho mas preferencia de un elemento sobre el otro.
Importancia muy fuerte . )
7 Predominancia demostrada
8 Intermedio de los valores
9 Extremadamente fuerte Absoluta preferencia de un elemento sobre el otro

Fuente: Elaboracion propia, 2021.



Anexo 11: Matriz de pesos del criterio Requisitos Funcionales segun la metodologia AHP

MATRIZ NORMALIZADA

Criterios a. b. c d. e f. a. b. C. d. e. f. SUMA RESULTADO
a. 1 3 5 1 5 7 0.368 0.625 0.670| 0.171| 0.378]| 0.299 2.5107 6.8201

b. 0.333 1 4 2 2 3 0.123 0.208 0.536] 0.343| 0.151] 0.128 1.4889 7.1508

c. 0.200 0.25 1 2 2 3 0.074 0.052 0.134] 0.343| 0.151] 0.128 0.8817 6.5807

d. 1 0.5 0.5 1 2 5 0.368 0.104 0.067| 0.171| 0.151] 0.214 1.0752 6.2715

e. 0.200 0.5 0.5 0.5 1 2 0.074 0.104 0.067| 0.086| 0.076| 0.085 0.4914 6.5073

f. 0.143| 0.333 0.333 0.2 0.5 1 0.053 0.069 0.045| 0.034| 0.038| 0.043 0.2814 6.5891

TOTAL 2.876| 5.583| 11.333 6.7| 12,5 21 PROMEDIO 6.6533
Cl 0.1307

RI 1.32

CR 0.09897776

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 12: Resultados de la prioridad de

las variables del criterio Requisitos Funcionales segiin metodologia

AHP

Pesos de los
Promedio | requisitos
Criterios a. . C. d. e. f. |/Prioridad| funcionales

a. 0.3477| 0.5373| 0.4412| 0.1493| 0.4000| 0.3333 0.3681 37%

b. 0.1159| 0.1791| 0.3529| 0.2985| 0.1600| 0.1429 0.2082 21%

c. 0.0695| 0.0448| 0.0882| 0.2985| 0.1600| 0.1429 0.1340 13%

d. 0.3477| 0.0896| 0.0441| 0.1493| 0.1600|0.2381 0.1715 17%

e. 0.0695| 0.0896| 0.0441| 0.0746| 0.0800| 0.0952 0.0755 8%

f. 0.0497| 0.0597| 0.0294| 0.0299| 0.0400(0.0476 0.0427 4%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 13: Pesos de variables Requisitos Funcionales

Pesos de los
Requisitos Funcionales requisitos

funcionales

a. |Herramientas de Planificacion de Proyectos 37%

b. |Gestidn de recursos 21%

c. |Generacion de reportes e informes del proyecto 13%

d. |Control y Monitero de los proyectos 17%

e. |Gestion de tareas, tiempos, colaboracién y comunicacion 8%

f. |Acceso en simultaneo para editar y actualizar la informacién de los proyectos 4%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 14: Matriz de valoracion de la variable Herramientas de Planificacion de Proyectos segiin la metodologia

AHP

a. Herramientas de Planificacion de Proyectos

Mi ft Mi ft P i
|cr950 ClickUp | Monday |cr(?so ClickUp Monday ro.mc.edlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.200 0.2 0.091 0.032| 0.14286 0.089
ClickUp 5 1 0.2 0.455 0.161| 0.14286 0.253
Monday 5 5 1 0.455 0.806| 0.71429 0.658
SUMA 11 6.200 1.4
Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Anexo 15: Matriz de valoracion de la variable Gestion de Recursos segun la metodologia AHP
b. Gestién de Recursos
Mi ft Mi ft P di
|cr(?so ClickUp | Monday |cr?so ClickUp Monday ro'mt.e io/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.333 | 0.333 0.143 0.0625 0.211 0.139
ClickUp 3 1 0.25 0.429 0.1875 0.158 0.258
Monday 3 4 1 0.429 0.75 0.632 0.603
SUMA 7 5.333 1.583

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 16: Matriz de la valoracion de la variable Almacenamiento de la informacion de los proyectos segin la

metodologia AHP

c. Generacion de reportes e informes de los proyectos

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Mlcrc')soft ClickUp | Monday M|cr?soft ClickUp Monday Prctm?dlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.25 0.25 0.111 0.172 0.04 0.108
ClickUp 4 1 5 0.444 0.690 0.8 0.645
Monday 4 0.2 1 0.444 0.138 0.16 0.247
SUMA 9 1.45 6.25

Anexo 17: Matriz de valoracidon de la variable Control y Monitoreo de los proyectos seguin la metodologia AHP

d. Control y Monitoreo de proyectos

Mlcr?soft ClickUp | Monday MICF(?SOft ClickUp Monday Prctmc.edlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.2 0.25 0.1 0.130 0.059 0.096
ClickUp 5 1 3 0.5 0.652 0.706 0.619
Monday 4 0.333 1 0.4 0.217 0.235 0.284
SUMA 10 1.533 | 4.250

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 18: Matriz de la valoracion de la variable Gestion de tareas, tiempos, colaboracién y comunicacion
segln la metodologia AHP

e. Gestion de tareas, tiempos, colaboracién y comunicacién

Mlcr?soft ClickUp | Monday MICF?SOft ClickUp Monday Prctm?dlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.5 0.333 0.167 0.294| 0.05263 0.171
ClickUp 2 1 5 0.333 0.588( 0.78947 0.570
Monday 3 0.200 1 0.500 0.118| 0.15789 0.259
SUMA 6 1.700 | 6.333

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 19: Matriz de la valoracion de la variable Acceso en simultaneo para editar y actualizar la informacion
de los proyectos segun la metodologia AHP

f. Acceso en simultaneo para editar y actualizar la informacién de los proyectos

Microsoft

. Microsoft . Promedio/
ClickUp | Mond ClickU Mond
Project AP beletnleehy Project S L Prioridad
Microsoft Project 1 0.1667 0.2 0.083 0.111 0.048 0.081
ClickUp 6 1 3 0.500 0.667 0.714 0.627
Monday 5 0.333 0.417 0.222 0.238 0.292
SUMA 12 1.5 4.2
Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Anexo 20: Vector de prioridades de las alternativas/criterio segiin la metodologia AHP
Vector de prioridades
Alternativas/ Criterio
a. b. C. d. e. f.
Microsoft Project 0.089 0.139 0.108 0.096 0.171 0.081
ClickUp 0.253 0.258 0.645 0.619 0.570 0.627
Monday 0.658 0.603 0.247 0.284 0.259 0.292

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 21: Resultado de la prioridad de las alternativas del criterio Requisitos Funcionales segun la

metodologia AHP

Software Prioridad
Microsoft Project 0.109
ClickUp 0.409
Monday 0.482

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 22: Matriz de pesos del criterio Costo segun la metodologia AHP

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Promedio/
Costo & = b. Prioridad
a. Costo de adquision software 1 5 0.83 0.83 0.83
b. Costo adquisicion hardware 0.2 1 0.17 0.17 0.17
SUMA 1.2 6
Costo a. b. SUMA | Resultado
a. Costo de adquision software 0.83 0.83 1.67 2
b. Costo adquisicidon hardware 0.17 0.17 0.33 2
Promedio 2
Cl 0.00E+00
RI 0
CR 0.00

Anexo 23: Pesos de las variables del criterio Costo segun la

metodologia AHP

Promedio/
Costo .
Prioridad
a. Costo de adquisidn software 83%
b. Costo adquisicidon hardware 17%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 24: Matriz de la valoracion de la variable Costo de adquisicidn software segun la metodologia AHP

a. Costo de aquisicion software

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

MICf‘?SOft ClickUp | Monday MICI’(.)SOft ClickUp Monday Pro-mc.adlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.200 0.2 0.091 0.143 0.032 0.089
ClickUp 5 1 5 0.455 0.714 0.806 0.658
Monday 5 0.2 1 0.455 0.143 0.161 0.253
SUMA 11 1 6
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Anexo 25: Matriz de la valoracion de la variable Costo de adquisiciéon hardware seguin la metodologia AHP

b. Costo de aquisicion hardware
Microsoft . Microsoft . Promedio
. ClickUp | Monday . ClickUp Monday . /
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.200 0.2 0.091 0.118 0.063 0.090
ClickUp 5 1 2 0.455 0.588 0.625 0.556
Monday 5 0.5 1 0.455 0.294 0.313 0.354
SUMA 11 2
Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Anexo 26: Vector de prioridades de las alternativas del
criterio Costo segun la metodologia AHP
Vector de prioridades
Alternativas/ Criterio
a. b.
Microsoft Project 0.089 0.090
ClickUp 0.658 0.556
Monday 0.253 0.354
Prioridad
Microsoft Project 0.089
ClickUp 0.641
Monday 0.270
Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Anexo 27: Matriz de pesos del criterio Servicio segun la metodologia AHP
Promedio/
Servicio é b ¢ @ b ¢ Prioridad
a. Disponibilidad 1 3 3 0.600 0.667 0.5 0.589| 59%
b. Capacitacién 0.333 1 2 0.200 0.222| 0.333 0.252| 27%
c. Soporte y/o asistencia ténica 0.333 0.5 1 0.200 0.111 0.167 0.159| 15%
SUMA 1.667 4.5 6
Servicio a b c SUMA  [RESULTADO
a. Disponibilidad 0.589| 0.756| 0.478 1.822| 3.0943396
b. Capacitacién 0.196/ 0.252| 0.319 0.767| 3.0441176
c. Soporte y/o asistencia ténica 0.196| 0.126 0.159 0.481| 3.0232558
Promedio 3.0539044
cl 0.0269522
RI 0.66
CI/RI 0.0408366

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 28: Pesos de las variables del criterio Servicio segun la

metodologia AHP

Servicio Prioridad
a. Disponibilidad 59%
b. Capacitacion 27%
c. Soporte y/o asistencia ténica 15%

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 29: Matriz de valoracidn de la variable Disponibilidad segun la metodologia AHP

a. Disponibilidad
Mi ft Mi ft P di
|cr?so ClickUp [Monday |cr(?so ClickUp | Monday rctmc'e io/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.25 0.25 0.111 0.111 0.111 0.111
ClickUp 4 1 0.444 0.444 0.444 0.444
Monday 4 0.444 0.444 0.444 0.444
SUMA 9
Fuente: Elaboracion propia, 2021.
Anexo 30: Matriz de valoracién de la variable Capacitacion segin la metodologia AHP
b. Capacitacion
Mi ft Mi ft P di
|cr950 ClickUp [Monday |cr?so ClickUp | Monday ro.mt.a L
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.2 0.2 0.091 0.118 0.063 0.090
ClickUp 5 1 2 0.455 0.588 0.625 0.556
Monday 5 0.5 1 0.455 0.294 0.313 0.354
SUMA 11 2 3

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 31: Matriz de valoracidon de la variable Soporte y/o asistencia técnica segun la metodologia AHP

c. Soporte y/o asistencia técnica

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Mlcr(?soft ClickUp [Monday NIICI'(:)SOft ClickUp | Monday Pro.m?dlo/
Project Project Prioridad
Microsoft Project 1 0.2 0.25 0.1 0.118 0.077 0.098
ClickUp 5 1 2 0.5 0.588 0.615 0.568
Monday 4 0.5 1 0.4 0.294 0.308 0.334
SUMA 10 2 3
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Anexo 32: Vector de prioridades de las alternativas y el criterio
Servicio segun la metodologia AHP

Vector de prioridades
Alternativas/ Criterio

a b

Microsoft Project

0.111| 0.090| 0.098

ClickUp 0.444| 0.556| 0.568
Monday 0.444| 0.354| 0.334
Prioridad
Microsoft Project 0.104
ClickUp 0.492
Monday 0.404

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

Anexo 33: Informacion para las distribuciones de los ingresos flujo de caja

Utilidades no percibidas

Utilidades  triangular

Dolares Soles
Promedio 14563.17 S/ 57,568
Minimo 654.63 S/ 2,588
Maximo 36853.39 S/ 145,681

Ahorro de horas extras

Minimo

S/ 72,800.00

Maximo

S/ 224,000.00

Ahorro gastos variables

Minimo

S/ 20,160

Maximo

S/ 114,480

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 34: Informacion del calculo del VAR v CVAR

Var 5%

N° de intervalos

Tamafio de intervalo FD acumulada
Tamafio de intervalo frecuencia relativa
Tamafio de intervalo VAN

7
0.001814286
0.000328571
2089.906197

1 2 3 4 5 6 7 8
VAN 234384.98 236474.89 238564.79 24065470 242744.61 244834.51[ S/ 246,924.42] 249014.32
Frecuencia relativa 1.04% 1.07% 1.11% 1.14% 1.17% 1.20% 1.24% 1.27%
FD acumulada 3.91% 4.09% 4.27% 4.45% 4.64% 4.82% 5.00% 5.18%
Var para 5%
cvar 2437.60 2537.04 2637.85 2740.03 2843.58 2948.51 3054.81
Cvar para el 5% S/ 24,578.89
Columnal
Error tipico 1117.660979
Mediana 429375.3359
Moda #N/D
Desviacion estandar 111766.0979
Varianza de la muestra 12491660650
Curtosis -0.19310253
Coeficiente de asimetria  0.016283787
Rango 731467.169
Minimo S/ 73,462.20
Maéximo S/ 804,929.37
Suma 4296075216
Cuenta 10000
0
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VAN

Probabilidad

Clase

Frecuencia Frecuencia relativa FD acumulada

73462.20

88091.55
102720.89
117350.23
131979.58
146608.92
161238.26
175867.61
190496.95
205126.29
219755.64
234384.98
249014.32
263643.67
278273.01
292902.35
307531.70
322161.04
336790.38
351419.73
366049.07
380678.41
395307.76
409937.10
424566.44
439195.79
453825.13
468454.48
483083.82
497713.16
512342.51
526971.85
541601.19
556230.54
570859.88
585489.22
600118.57
614747.91
629377.25
644006.60
658635.94
673265.28
687894.63
702523.97
717153.31
731782.66
746412.00
761041.34
775670.69
790300.03
804929.37

y mayor...

(o) IR 5 RN~y

11
23
21
32
43
59
82
104
127
160
211
226
294
331
331
399
415
498
475
486
499
487
514
490
424
448
422
420
354
296
249
226
181
150
110
98
83
61
46
31
28
15
11

R O w ul b

Fuente: Elaboracion propia, 2021.

0.01%
0.04%
0.05%
0.06%
0.11%
0.23%
0.21%
0.32%
0.43%
0.59%
0.82%
1.04%
1.27%
1.60%
2.11%
2.26%
2.94%
3.31%
3.31%
3.99%
4.15%
4.98%
4.75%
4.86%
4.99%
4.87%
5.14%
4.90%
4.24%
4.48%
4.22%
4.20%
3.54%
2.96%
2.49%
2.26%
1.81%
1.50%
1.10%
0.98%
0.83%
0.61%
0.46%
0.31%
0.28%
0.15%
0.11%
0.04%
0.05%
0.03%
0.00%
0.01%

0.01%
0.05%
0.10%
0.16%
0.27%
0.50%
0.71%
1.03%
1.46%
2.05%
2.87%
3.91%
5.18%
6.78%
8.89%
11.15%
14.09%
17.40%
20.71%
24.70%
28.85%
33.83%
38.58%
43.44%
48.43%
53.30%
58.44%
63.34%
67.58%
72.06%
76.28%
80.48%
84.02%
86.98%
89.47%
91.73%
93.54%
95.04%
96.14%
97.12%
97.95%
98.56%
99.02%
99.33%
99.61%
99.76%
99.87%
99.91%
99.96%
99.99%
99.99%
100.00%

Cvar
7.35
35.24
51.36
70.41
145.18
337.20
338.60
562.78
819.14
1210.25
1802.00
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Anexo 35: Acta de Constitucion del Proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del
Proyecto: Implementacion del Software de Gestién de Proyectos

Patrocinador del

Proyecto: Gerente General Fecha: Diciembre
Gerente de Area de Operaciones ,
Proyecto: Project Manager Cliente del Proyecto

Propdsito del Proyecto o Justificacion:

- Reducir las demoras en las implementaciones de las soluciones tecnolégicas a los clientes
- Establecer un proceso formalizado del Planeamiento de Proyectos

- Contribuir con el Software de Proyectos a los Procesos de Planificacién, Ejecucién y Monitoreo
y Control de los Proyectos.

- Poder contar con la informacion de los proyectos disponible, actualizada y centralizada para la
toma de decisiones

Descripcion del Proyecto:

El presente proyecto constara en una solucién de tres componentes principales: procesos, organizacién
y tecnologia. Dentro del componente de procesos se ha establecido implementar el procedimiento del
Planeamiento del proyecto desde la etapa comercial. En el componente de organizacion se ha
considerado aumentar 2 integrantes a la Unidad de Implementadores, 1 Ingeniero de Implementacién
Junio y 1 Ingeniero de Implementacién Senior. EI componente de tecnologia se va a implementar un
Software de Gestién de Proyectos que permita dar soporte a los procesos del proyecto desde Inicio del
Proyecto, el Planeamiento del proyecto, Ejecucion del Proyecto, Monitoreo y Control. Asimismo, el
Software debera permitir el almacenamiento de la informacién de los proyectos y la disponibilidad de esta
en tiempo real, la gestion de los recursos, gestion de las tareas, tiempos, cronogramas, comunicacion,
colaboracién, entre otras actividades.

Requerimientos de Alto Nivel:

- Proceso Comercial en conjunto con la etapa de Planeamiento
- Personal del area de Operaciones incluido el Jefe de Proyectos

- El proyecto se debe de implementar en un plazo de 5 meses

Page 1 of 1
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Riesgos de Alto Nivel:

- Finalizacion del proyecto después del tiempo estimado.

- Poca aceptacion y adaptabilidad del manejo de los proyectos mediante el Software de Gestién de
Proyectos

- Demora en las capacitaciones a los usuarios para el uso y manejo del Software de Gestion de
Proyectos

Aprobaciones:

Firma del Gerente de Proyecto Firma del Patrocinador
Nombre del Gerente de Proyecto Nombre del Patrocinador
Fecha Fecha

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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Anexo 36: Alcance del proyecto

Nombre de proyecto: Implementacion de un Software de Gestion de Proyectos

Preparado por: Fatima Bardales

Justificacion del proyecto:

Lograr que se realice el planeamiento del proyecto de la solucién
tecnolégica que se ofrece al cliente con el fin de que no haya una
desviacion referente al servicio propuesto inicialmente con el
resultado del tiempo final de la entrega del proyecto.

Descripcion del producto:

Se realizara una solucion basada en tres componentes:
organizacion, procesos y tecnologia. Referente al componente de
la organizacion se incorporara dos miembros a la Unidad de
Implementacién. Referente al componente de procesos se
realizaré la implementacion del proceso de planeamiento desde la
etapa comercial y referente a la tecnologia se instalara un
Software de Gestion de Proyectos.

Entregables del proyecto:

1. Inicio
a. Acta de Constitucion del proyecto
b. Informe técnico y econémico de los productos a
adquirir tanto de hardware como de software.

2. Planificacion

a. Revision de los requerimientos funcionales y
técnicos para la implementacién del software.

b. Entrega de informe final con la revision de la
informacidn técnica y econémica del producto a
adquirir.

c. Constancias de adquisicion del hardware y
sofware que se requiere para la implementacion
del Software.

d. Presupuestos: Documento que especifica el
presupuesto total para la financiacion del proyecto

3. Implementacion

a. Documentar las pruebas del software segin los
requerimientos funcionales asignados

b. Realizar la verificacion de la personalizacion del
software y documentar el resultado favorable o los
comentarios de mejora.

c. Documentar las constancias de capacitaciones los
usuarios del software.

4. Monitoreo y Control
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a. Realizar el informe de indicaros de rendimiento
del software

b. Realizar el informe de los criterios de medicion
para mejorar en el equipo de proyectos

2. Alcance: El desarrollo del proyecto consta de lo siguiente:

Abarcar la mejora del proceso del planeamiento de los
proyectos de soluciones tecnoldgicas complejas
Implementacion de hardware y software

Mejora en el organigrama de la Unidad de Operaciones
Capacitacién del Software a los usuarios

Plan de Gestion organizacional del cambio

Fuera del alcance: El alcance del proyecto no incluye lo siguiente:

Capacitacion del software a usuarios que no han sido
considerados dentro del proyecto.

Procesos del proyecto de implementacién de tecnologias
como Ejecucién, Monitoreo y Control, Cierre

Supuestos del proyecto:

Se asume que la Gerencia de la Empresa daré las
facilidades para la ejecucion del proyecto en la Unidad de
Operaciones

Restricciones del proyecto:

Costo: S/ 273,945 soles
Plazo: 5 meses

Organizacion inicial del
proyecto:

Gerente de Proyecto

Jefe de Proyectos

Soporte en consultores externos
Especialistas de Implementacion

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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