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RESUMEN
Nuestro trabajo de investigacion esta basado en la gestién de proyectos a través
de la Guia del PMBOK® y tiene como propésito demostrar como una gestion eficiente
de proyectos logra revertir situaciones adversas para las compafias, en particular en
nuestro caso de investigacion que abarca una mediana empresa del rubro de
tercerizacion de servicios, outsourcing de impresion, donde el servicio que brinda esta

estrechamente ligado con la calidad.

Muchos estudios demuestran como los principios bien aplicados de la guia del
PMBOK® en diferentes rubros han logrado estandarizar procesos, obteniendo los
resultados esperados de una buena gestion, ayudando a la empresa a obtener

mayores beneficios.

Nuestra investigacion es de tipo aplicada ya que planteamos una solucién practica,
con un nivel descriptivo y explicativo estudiando el problema a profundidad para
determinar la relacion causal. Nuestro disefio es preexperimental, participaron 40
empresas que es el universo total de clientes a quienes se les brinda el servicio, las
cueles fueron sometidas a un pretest y un postest a fin de poder comparar nuestros
resultados. Nuestra variable dependiente no tiene dimensiones y nuestras variables
independientes fueron trabajadas en tres dimensiones, calidad de servicio, imagen
institucional y conformidad de entrega, las que optamos por validar en un pretest y

postest de forma comparativa y es de un método deductivo.

Recurrimos a la prueba estadistica de Kuder-Richardson (KR20) con una

confiabilidad minima de 70% para poder ser aprobado.
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Demostramos mediante los resultados obtenidos que al introducir la gestion de
proyectos mediante la Guia del PMBOK® logramos obtener mejoras significativas

logrando resultados satisfactorios.
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ABSTRACT

Our analysis work is based on the project management through the PMBOK® guide
and its purpose is to establish how an efficient management of projects manages to
reverse adverse situations for enterprises, our study case in particular, which include
a medium-sized company in the outsourcing services field, outsourcing printing, where

the service it provides is closely linked to quality.

Countless studies show how well-applied principles of the PMBOK® guide have
reached standardize processes, acquiring the expected results of good management,

helping the company to attain more benefits.

Our research is applied, as we propose a practical solution, with a descriptive and
explanatory level, studying the problem in depth to determine the causal relationship.
Our design is pre-experimental, 40 companies participated (the total universe of clients
to whom the service is provided), which were subjected to a pretest and a posttest in
order to be able to compare our results. Our dependent variable was managed, it does
not have dimensions and our independent variables were worked on three dimensions,
quality of service, institutional image and delivery compliance, which we opted to

validate in a pretest and posttest in a comparative way and it is a deductive method.

We resort to the Kuder-Richardson statistics test with a minimum reliability of 70%

to be approved.

We demonstrate through the given results that when introducing the projects
management by means of the PMBOK® guide, the results manage to be highly

satisfactory.

Xiv



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como principal objetivo demostrar como
una buena gestion en proyectos basado en la Guia del PMBOK® del Project
Management Institute (PMI) es enteramente recomendable para llevar a cabo mejoras
en las empresas que tienen deficiencias en las diferentes areas que estan
comprendidas y entrelazadas para brindar una excelente calidad del servicio a sus

clientes.

Los beneficios que se logra obtener por la buena gestidon de proyectos mediante la
guia del PMBOK® y su relacién directa con variables de tiempo, recursos y alcance
para mejorar procesos que involucran la gestion de proyectos, son evidenciados con

resultados tangibles en la mejora.

La importancia de este tema radica en demostrar como la aplicacién la Guia de
PMBOK® ayuda a resolver problemas de percepcion de los clientes, por consiguiente,
tiene un impacto sobre la disminucion de los reportes de incidencias negativas en los

clientes, mejores manejos de los tiempos y una eficiente gestion de proyectos.

En tal sentido es de vital importancia para la gestion de proyectos desde un nivel
estratégico planificar todas las actividades que se involucran de manera ordenada y
coherente, con la finalidad de llevar a cabo un adecuado monitoreo y control que nos

permita alcanzar con éxito los objetivos del proyecto.

Hoy existen diferentes trabajos de investigacién sobre la gestion de proyectos con
la Guia del PMBOK® aplicados a diferentes sectores econémicos y todos concluyen
gue una buena gestién de proyecto ayuda a las empresas a ser exitosas, ya que,

desde la conceptualizacion de los proyectos, hasta el cierre de los mismos, sean
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proyectos grandes o pequefios, deben tener una adecuada gestidn que permitira en
todo momento el seguimiento oportuno para tener un mayor grado de certeza en el

logro de los obijetivos.

En el primer capitulo presentamos todo lo relacionado al Planteamiento del
Problema, que abarca desde formular el problema, definir los objetivos de la
investigacion, justificacion e importancia de la investigacion y por dltimo las

limitaciones y delimitaciones del estudio.

En el segundo capitulo presentamos el Marco Tedrico, donde vemos los
antecedentes de la investigacion, las bases tedricas, revision de tesis nacionales e
internacionales sobre la gestién de proyectos utilizando la Guia del PMBOK®, la

formulacién de la hipétesis y la identificacion de las variables.

En el tercer capitulo nos ocupamos de la metodologia, que va desde el disefio
metodoldgico, tipo de investigacion aplicada, con un nivel de investigacién descriptiva
y explicativa, disefio de tipo pre experimental, método deductivo, la poblacion y
muestra, asi como la técnica de recoleccién e instrumentos y la confiabilidad de los

datos recolectados del modelo de Kuder-Richardson (KR20).

En el cuarto capitulo se detalla los resultados estadisticos obtenidos en funcion de
datos historicos y encuestas que validan nuestras hipétesis y se muestra a detalle la

gestion de la variable independiente.

En el quinto capitulo se muestran las Discusiones conclusiones yrecomendaciones.
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CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problematica

1.1.1 Formulaciéon del problema

La empresa Printer 911 se cred en el afio 2001 y cuenta con una experiencia de 18
afos en el mercado nacional, siendo su principal actividad el servicio de “Outsourcing
de Impresion”. Y se crea por la necesidad que presentan muchas empresas cuyos
volimenes de impresion son importantes pero que no pueden tener un manejo
adecuado de la gestidn ocasionandoles gastos econdmicos por deficiencias en el
manejo de su informacién, uso de personal propio y tecnologia que va siendo obsoleta
y buscan empresas especializadas para que les ayuden y les faciliten un mejor

proceso, y asi poder dedicarse al Core de su negocio.

En ese sentido el outsourcing de impresion que brinda la empresa Printer 911 es
un servicio orientado a empresas que desean controlar y realizar una eficiente gestion
documentaria para reducir los costos de operaciones, de impresién y copia de
documentos, mediante el pago de una renta mensual. Asi como se muestra en la figura

N° 1.



Figura N° 1: Flujos de mejoras en procesos de outsourcing de impresion.

Fuente: Elaboracion propia

Para el afio 2017, Printer 911 presentaba problemas de gestion, la empresa habia
crecido, pero sin un debido control y sostenimiento de todas sus areas de soporte, y

eso se ve reflejado en lo siguiente:

Primero, los reportes de incidencias de fallas continuas en el servicio por parte de
los clientes, desencadenando deficiencias en la calidad del servicio y a esto se afiade
la falta de reaccion ante las fallas de los servicios, o que genera en la empresa un
modo de trabajo ajeno a los niveles de servicio de calidad que debian darse para este
tipo de tercerizacion y esto ocasion6 que la empresa ponga en riesgo su permanencia

en el mercado.

Segundo, el manejo de los plazos de implementacion de sus proyectos en cada
cliente mostraba atrasos importantes debido a la mala planificacion de las entregas,

seguimiento y control, ocasionando penalidades econdmicas.

Por ultimo, la empresa no contaba con personal certificado, que permitiera

mantener la calidad del servicio propuesto.



A partir de noviembre del 2017 hay un hito en la empresa; toma la decision
gerencial de revertir las deficiencias en el manejo de la gestién de sus proyectos, por
ello se implementa dentro de su gestion la guia del PMBOK® de una manera basica
y pragmatica, es decir, solamente tres areas de conocimiento: Gestion del Alcance,
Gestion del Cronograma y Gestidon de Calidad. Esto debido a que la gerencia
consideraba que los principales problemas de la empresa eran los siguientes: no se
cumplian los plazos de implementacion, no existia documentacién, los entregables del

proyecto no estaban completos y por ultimo existia una insatisfaccion de los clientes.

Nuestro trabajo de investigacion consistio en comprobar como una implementacion
de proyectos utilizando la Guia del PMBOK® incide luego en la operaciéon de un buen
servicio o, dicho de otra manera: asegurando la calidad del servicio. Para ello fue
necesario realizar encuestas en dos tiempos diferentes al mismo grupo de 40 clientes.
En el 2017 se realizaron encuestas antes de iniciar el proceso de implementacion de
la gestion de proyectos y el 2018 cuando la empresa ya logré estandarizar sus

procesos mediante la Guia del PMBOK®.

1.1.2 Problema general
¢En qué medida la gestion de proyectos utilizando la Guia del PMBOK®), influye en
la mejora significativa de la calidad del servicio de la empresa Printer 911, Lima 2017-

20187

1.1.3 Problemas especificos
PE1: ¢De qué manera la gestién de proyectos basado en la Guia del PMBOK®,
influye en la percepcién positiva de la imagen institucional de la empresa Printer 911,

Lima 2017-2018?



PE2: ¢De qué manera la gestion de proyectos basado en la Guia del PMBOK®,
influye en la conformidad de la entrega de proyectos ejecutados por la empresa Printer

911, Lima 2017-2018?

PE3: ¢De qué manera la gestion de proyectos basado en la Guia del PMBOK®,
influye en la ejecucion satisfactoria, de los proyectos desarrollados por la empresa

Printer 911, Lima 2017-20187?

1.2 Objetivos de lainvestigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar la manera como la gestibn de proyectos utilizando la Guia del
PMBOK®, influye en la mejora significativa, de la calidad del servicio de la empresa

Printer 911, Lima 2017-2018.

1.2.2 Objetivos especificos
OE1: Determinar la manera cédmo la gestion de proyectos basado en la Guia del
PMBOK®), influye en la percepcion positiva, de la imagen institucional de la empresa

Printer 911, Lima 2017-2018.

OE2: Determinar la manera como la gestién de proyectos basado en la Guia del
PMBOK®), influye en la conformidad de la entrega, de los proyectos desarrollados por

la empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

OES: Determinar la manera como la gestion de proyectos basado en la Guia del
PMBOK®, influye en una ejecucion satisfactoria, de los proyectos desarrollados por la

empresa Printer 911, Lima 2017-2018.



1.3  Justificacion e importancia de lainvestigacion

1.3.1 Justificacion

Como se menciond en el acapite 1.1.1 “Formulacion del problema”, necesitamos
gue el presente trabajo de investigacion nos ayude a averiguar qué factores influyen
en el aseguramiento de la calidad del servicio de una empresa de Tecnologia de

Informacion.

Para ello fue necesario contar con la informacién de como ven los clientes a Printer
911. Esto se realiz6 a través de una encuesta de satisfaccion de preguntas
dicotbmicas que fueron guiadas a fin de que ellos consideren cuéles son los
impedimentos que no permiten considerar que la empresa venga realizando un buen

servicio.

1.3.2 Importancia
Es relevante determinar qué herramientas se requieren para aumentar la

satisfaccion de los clientes y con ellas asegurarnos una buena calidad de servicio.

1.4 Limitaciones del estudio

La unica limitacion del presente estudio es poder compartir la informacion de los
clientes, ya que existen acuerdos de confidencialidad. Es por ello que no podemos
incluir los nombres de a que clientes se les realizé las encuestas, para efectos del

trabajo de investigacion estan identificados como cliente del 1 al 40.

1.5 Delimitacion del estudio
151 Delimitacion espacial
Nuestra investigacion esta limitada a clientes nacionales. Dichos clientes estan

ubicados a nivel nacional, pero toda la informacion se encuentra centralizada en el



local principal de Printer 911, sito en el distrito de Surco. Por lo tanto, todo se centra

en la ciudad de Lima.

152 Delimitacion temporal

La investigacion cubre a clientes que contaron con servicios los afios 2017 y 2018.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de lainvestigacién

Para dar forma y sustento a nuestro proyecto de investigacién, hemos recabado y
analizado otras tesis de maestrias y doctorados elaboradas bajo el modelo del Project
Management Institute (PMI) enfocados a solucionar varios tipos de problemas que se
presentan en la gestion de proyectos utilizando la Guia del PMBOK® orientadas a la
gestion e implementacion en empresas nacionales e internacionales, como casos de

éxito para las empresas.

Delimitando palabras claves como gestion, calidad, servicio, satisfaccion del cliente,
entre otras que nos ayuda a tener un mejor panorama del @mbito de investigacion que

queremos demostrar.

2.1.1 Antecedentes internacionales

a) Guerrero Moreno; German Alonso (2013). “Metodologia para la gestion de
proyectos bajo los lineamientos del Project Management Institute en una empresa del
sector eléctrico”. Tesis para optar el grado de Magister en Administracion. Universidad

Nacional de Colombia, Bogota, Colombia.

El autor define la importancia del PMI en la gestion del PMBOK® en las empresas
gue necesitan implementar proyectos de cualquier tamafo; para ello, primero deben

considerar lo siguiente:

1. Las mejores practicas del PMI se adecuan a las empresas, con esto el autor
nos dice que las empresas al aplicar la guia del PMBOK® deben
necesariamente customizar los procedimientos del PMBOK® a los

procedimientos y procesos que tiene la empresa.



2. La informacion al ser volumétrica en cada proyecto es importante que se
acomparfie con un sistema de informacion robusto que permita alinear y
ordenar la informacién en cada etapa del proyecto.

3. El éxito en la implementacion y gestion del proyecto no solo ayuda al logro
de los objetivos, también permite conocer toda la organizacion y tener un

acuerdo comun para la gestion del proyecto.

b) Andrés Alejandro Banda Guillén; Miguel Orlando Manya Barrionuevo. (2018)
“Gestion de Proyectos con la Metodologia Estandar del PMBOK® 6.0 del Project
Management Institute en el tramo de las estaciones La Magdalena y San Francisco
en la Linea 1 del Metro de Quito”. Tesis para optar el grado de Ingeniero Civil. Pontificia

Universidad Catélica de Ecuador. Quito, Ecuador.

El proyecto de la construccion de la Linea 1 de Quito es un mega proyecto de tren
subterraneo, los autores de la tesis determinan que, al ser un proyecto con un gran
volumen de informacion, la metodologia del PMBOK®, les permitié estandarizar los
procesos, hacerlos méas eficientes, cumplir con los plazos desde la etapa de
planeamiento hasta la entrega, con un adecuado manejo de recursos y una excelente

gestién documentaria.

En ese sentido recomiendan hacer una Linea de base del Alcance del proyecto,
gue esté lo mas posible detallado a fin de evitar los incrementos de los costos y el

alargue del proyecto.

Es importante también que se identifique a todos los grupos de interés que influiran
en el proyecto y hacer un uso adecuado de la gestion del riesgo con el fin de evitar

imprevistos.



c) Maria del Prado Diaz de Mera Sanchez (2011). “Implicaciones del Espacio
Armonizado Europeo de Seguridad y calidad Industrial en las Metodologias de gestiéon

de Proyectos Sostenibles”. Tesis Doctoral, UNED, Barcelona, Espafia.

La autora de la tesis nos hace un recorrido extenso de la gestion de proyectos
dentro de ellos la gestién mediante la guia practica del PMBOK®, quien a su vez nos
recalca que es una guia predictiva en la gestién de proyectos, ademas nos indica que
las fases del proyecto son secuenciales y estas se transfieren informacion entre fases
por los entregables en cada etapa del proyecto. Nos indica también que los costos de
los proyectos son ciclicos, al inicio son bajos en su etapa intermedia alcanza su

maximo nivel de costos y disminuye cuando esta en la etapa final.

Sobre la incertidumbre nos menciona que al inicio del proyecto es alto, debido a
que los riesgos asociados al proyecto no se conocen con exactitud, ademéas a medida
que el proyecto logra avanzar la certeza de concluir con éxito es mayor, con la misma

apreciacion sobre los interesados en el proyecto.

Podemos entonces nosotros concluir que si hacemos una adecuada gestion de
proyectos, desde su etapa inicial, la calidad de nuestro producto esta garantizada, ya
gue si llevamos la transferencia de documentos en cada fase del proyecto podemos
asegurar gque las acciones y tareas se han cumplido de manera adecuada a fin de

satisfacer nuestros requisitos para dar un servicio de calidad.

d) Edgar Alejandro Carrefio Rodriguez; Rodriguez Lira Andrea Jiménez Velasquez
(2016). “Elaboracién de una guia para auditoria a la gerencia de proyectos de
desarrollo de software con enfoque PMI, aplicables a las areas de alcance, tiempo y

costo” Escuela Colombiana de Ingenieria Juli Garavito. Bogota, Colombia 2016.



La tesis determina el valor de la gestion de proyectos, en tres areas de
conocimiento, alcance, tiempo y costo, sefialando que los proyectos fallan porque no
estan alineados los problemas, existe una mala planificacion de las actividades a
desarrollar. También se asocia a la falta de compromiso de los ejecutivos haciendo
gue las expectativas no estén claras, asi como a la falta de experiencia por quienes

tienen que liderar el proyecto.

Es por ello que plantea la elaboracién de una guia basada en el PMBOK®, con un

criterio de buenas précticas a fin de mitigar los riesgos en cada area de conocimiento.

Entonces, si nosotros no hacemos una buena gestiébn de proyectos, es muy
probable que el éxito que queremos alcanzar no sea posible sin la herramienta

adecuada de trazabilidad como lo pone en manifiesto al usar el PMBOK®.

e) Galo Hernan Alvarez; Maria del Pilar Bucheli. (2013). “Aplicacién del PMI -
PMBOK® en el proceso de planificacién del proyecto para el disefio de una red de
conocimiento colaborativa y autorregulada para la ESPE”. Tesis para optar el grado

de Magister en la Escuela Politécnica del Ejército. Sangolqui. Ecuador 2103.

El desafio de la tesis es crear una cultura de gestion de proyectos y demostrar que
el uso las guias de PMI con el PMBOK®, incluso en instituciones castrenses con un
tipo de organizacion y con un grado acentuado del aspecto cultural de sus empleados,

es posible.

Uno de los aspectos criticos que trata la tesis es en marco de las deficiencias
administrativas de las entidades publicas castrenses, donde las limitaciones estan en
varios frentes, como el econdémico, cultural, bajo compromiso, bajo nivel de formacion
del personal, unidades jerarquicas, presupuestos limitados y poco conocimiento de

gestion de proyectos.
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La tesis demuestra que el uso de la Guia de proyectos del PMI a través del
PMBOK® en todos sus campos de conocimiento es transversal en esta institucion,
asegurando calidad en los procesos de contratacion de nuevos servicios desde la

perspectiva de la gestion de proyectos.

2.1.2 Antecedentes nacionales
a) Adrian Manuel Gutiérrez Bravo. (2012). “Desarrollo de un Modelo de Gestién
para una empresa del sector pesquero”. Pontificia Universidad Catdlica del Peru. Lima,

Peru.

El autor determina que los problemas de los proyectos pesqueros atraviesan todo
un reto de organizacién en sus diferentes campos de conocimiento, e impacta de
manera negativa en el costo, debido a que los lineamientos de la base de los proyectos
no estan definidos de manera correcta, afectado también los plazos del cumplimiento
de los proyectos. La gestion de riesgos es importante asociarla a los compromisos

adquiridos por los ejecutivos.

También define que, dentro del proceso de mejora continua, la implementacion de
proyectos es importante para asegurar la calidad del producto o servicio en el

consumidor final.

Por ultimo, elige el modelo de gestion del PMI en su metodologia del PMBOK® por
su facilidad en la implementacion y compatibilidad con el sector. Ademas de incluir

habilidades blandas, dar mayores herramientas para la ejecucion.

b) Jorge Luis Canta Honores (2017). Tesis “Gestion de Proyectos bajo el enfoque
PMI- PMBOK® vy los plazos de liquidacion de los proyectos Cahs Qali Warma

promovidos por Foncodes”. Universidad Ricardo Palma, Lima, Pera.
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La tesis tiene un aspecto social importante, hace mencion al Proyecto Cash Qali
Warma, que promueve el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y trata sobre la
implementacion de infraestructura, cocinas, servicios higiénicos en colegios publicos
de inicial y primaria a nivel nacional y la relaciona con la gestion del tiempo. El aspecto
tiempo para muchos casos de proyectos se vuelven inciertos, mas aun si sonproyectos
de caracter publico social. El autor recomienda en la tesis usar la metodologia del PMI
aplicando la guia del PMBOK® en la gestién de tiempo como area de conocimiento.
La guia del PMBOK® permite que estos proyectos tengan los plazos definidos y un
seguimiento efectivo a los cronogramas de ejecucion a través de diagramas de Gantt
que permite que los plazos se cumplan sin tener incidencia enlos costos propios del

proyecto.

¢) Eduardo Orlando Lucho Ruiz; Edder Rogger Rodriguez Vera (2015). “Aplicacion
de la guia PMBOK® al Proyecto Centro Comercial en Chugay en la Gestion del
Tiempo, Gestion de Costos y gestion de Calidad”. Universidad Privada Antenor

Orrego, La Libertad, Truijillo.

La tesis hace referencia a tres restricciones de la ejecucion de proyectos, Tiempo,
Costo y Calidad, si cualquiera de estas restricciones se alterase tienen un impacto en
el proyecto, haciendo referencia por ejemplo a la gestion de la calidad, si existiera una
documentacioén que nos permita detectar a tiempo cualquier actividad que pueda ser

mejorada como un proceso de mejora continua.

Si se aplica los estandares de la Guia del PMBOK®, se promueve una organizacion
con planificacion, seguimiento, coordinaciéon del proyecto con los interesados del

proyecto, adicionalmente todo queda en documentos lo que se puede tomar como
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base importante para siguientes proyectos similares, reduciendo asi la curva de

aprendizaje.

d) Raissa Jaslina Villesca (2017) “Implementacion de un sistema de planeamiento
y control de gestion de proyectos en el area de seguridad industrial, basada en la guia

del PMBOK®”. Universidad Ricardo Palma, Lima.

La tesis abarca un problema en la gestién de problema en la gestion de proyectos
gue impactaban en tres aspectos de medicion: a) observaciones a los proyectos, b)
planificacién y c) entrega oportuna de los proyectos. Se logra la mejora mediante la
guia PMBOK® que en su dimension de planificacion logra disminuir i las
observaciones en los proyectos, ya que la empresa en estudio mantenia problemas
en la planificacién de los proyectos, la guia del PMBOK® establece que mientras mas
se estudie sobre la base del proyecto, mayor probabilidad de éxito tendra el proyecto,
la entrega oportuna de los proyectos, que tiene que ver con el alcance de la
administracion del tiempo, es importante para cualquier empresa cumplir con los
plazos de entrega ya que esto permitird tener ahorros sustanciales y por el lado de la

calidad el cliente lo percibe.

e) Serpa Chavez y Tineo Ramos (2015) “Direccion de Proyecto con la aplicacion
del PMBOK® en un proyecto de construccion de Puente”. Universidad Peruana de

Ciencias Aplicadas. Lima.

La tesis se basa en la construccion de un puente en el departamento de Ayacucho
en la provincia de La Mar, los autores usan los 47 procesos que tiene la guia del
PMBOK® para poder llevar a cabo la construccién del puente. Teniendo en cuenta
gue se trata de una zona convulsionada que podria afectar el proyecto en su

dimensién del tiempo.
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Esto involucra a través de todos los procesos llevar los 243 documentos que el

proyecto exige y los contempla en la guia del PMBOK®.

La tesis recomienda usar la guia del PMBOK® por su importancia en el uso de

técnicas y herramientas que permite éxito a lo largo de la vida del proyecto.

2.2 Bases teoricas

La base tedrica de nuestro trabajo de investigacion, estara sustentado en la base
tedrica del Project Management Body of Knowledge en adelante Guia de PMBOK®
por sus siglas en inglés. Es decir, el PMBOK® es la base de conocimiento que todo

gestor de proyectos debe conocer.

Fundado en 1969 el Project Management Institute (PMI) da un aporte importante
para la gestién de proyectos con la entrega de la Guia del PMBOK® en donde su
principal objetivo es documentar y estandarizar informacion y practicas aceptadas en
la gestion de proyectos; su primera edicion fue publicada en 1987 y a la fecha ha

tenido actualizaciones hasta llegar a la 6ta. edicion.

Por consiguiente, de acuerdo a la Guia del PMBOK®, definiremos los principales

conceptos que involucran nuestro trabajo de investigacion.

2.2.1 Proyecto.

Guido — Clements (2001) “Un proyecto es un intento por lograr un objetivo
especifico mediante un grupo Unico de tareas interrelacionadas y la utilizacién efectiva
de los recursos”. “Tiene un propdésito bien definido, expresado en términos de alcance,
programa y costo. Los proyectos nacen cuando el cliente identifica una necesidad, las

personas o la organizacion estan dispuestas a proporcionar los fondos para satisfacer

esa necesidad”.
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La culminacion del proyecto puede darse por las siguientes situaciones:

e Se alcanzaron los objetivos con éxito planteados al inicio del proyecto.
e Laimposibilidad de cumplir con los objetivos.

e Cuando los objetivos planteados al inicio que se vinculan a una necesidad ya

no existente.

e Elcliente pone fin al proyecto

Un aspecto importante de los proyectos es que son creados para que Sus
resultados sean duraderos y perduren en el tiempo, esto o tiene que ver con la
temporalidad de los proyectos que pueden ser cortas 0o medianas o longevas,

dependera del grado de amplitud de las bases de la conceptualizacion del mismo.

Dependiendo de su naturaleza, los proyectos pueden tener impacto social,

econdmico o ambientales.

Un proyecto estima que se puede mejorar en:

e Un producto, se busca mejorarlo, como parte individual o parte de un sistema
gue se lleva a un mejor resultado.
e Un servicio o la capacidad de realizar un servicio.

e Una mejora en base a los procesos de la compafiia

En esencia los autores identifican tres fases claves para un proyecto (ver figura N°
2), la primera fase es la identificacion de la necesidad del cliente, sea interno o externo
y cuanto se requiere de personas o equipos de trabajo, recursos y materiales. La
segunda fase esta enfocada en el planteamiento de la solucién, hacerle llegar una

propuesta al cliente, y la tercera fase es poner en practica y como desarrollamos el
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proyecto para satisfacer al cliente en el sentido que el alcance del proyecto este

completo y que el trabajo se terminé con calidad.

Fases claves en la
Conceptualizaciéon de un proyecto

Fase 1 Fase 2 Fase 3
Identificacion de la Planteamiento de la Desarrollar el proyecto
necesidad del cliente soluciéon satisfaccion del cliente

- Personas - Propuesta - Alcance

- Equipos |:> - Cierre del

- Recursos |:> proyecto con
- Materiales calidad

Figura N° 2: Fases claves en la conceptualizacién de un proyecto

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 Planificacion y programacién de proyectos

Todo proyecto inicia con la planificacion, esto nos ayuda a definir el alcance, saber
cuanto recurso disponemos y en qué tiempo debemos ejecutarlo. Adicionalmente se
debe tener presente que en todo proyecto existen riesgos que se pueden presentar
durante su ejecucion que alteraria posiblemente el tiempo de la ejecucion, los costos

y hasta podria ya no ser necesario. Guia PMBOK® (2017).

En términos simples, planificar es definir los objetivos, todo el trabajo que se
realizard teniendo en cuenta, el plazo, los recursos y el presupuesto por lo que

debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Definir el proyecto y como parte del inicio del proyecto es importante saber con
gué contamos, cual es el alcance y si eso esta dentro de un presupuesto que

sera ejecutado en un plazo de tiempo.
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e Fragmentar el trabajo en tareas y representarlo en un diagrama que nos

permitira definir mejor el alcance.

e Establecer el punto de inicio y termino de cada actividad ya que pueden ser
sucesivas o complementarias entre si, dando lugar a que es imprescindible

cumplir con una para poder iniciar la siguiente.

e Cada actividad debe tener un tiempo estimado de ejecucién para poder estimar

nuestros recursos ya que estos no son ilimitados.

Néstor Fernandez (2012) “Hay que determinar la duracion de cada una de las
actividades. Esto se denomina Calendarizacién del proyecto, con ello se puede

examinar mejor si un proyecto aprovecha adecuadamente el tiempo y los recursos”.

2.2.3 Ciclo de vida del proyecto
Guia del PMBOK®, (2017) “El ciclo de vida de un proyecto, proporciona el marco
de referencia basico para dirigir el proyecto, independientemente del trabajo

especifico involucrado”.

De acuerdo a su complejidad y tamafio los proyectos se encuadran dentro de un

ciclo genérico que se describe de manera grafica. Véase figura N° 3.
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Figura N° 3: Ciclo de vida de un proyecto.

Fuente: Guia del PMBOK® 2017

La figura nos describe el ciclo de vida de un proyecto. Como se puede observar en
la linea de tiempo, las etapas de inicio del proyecto, organizacién y preparacion es
una antesala a la parte de ejecucién del proyecto, dependera de la amplitud del
alcance del proyecto para lograr tener éxito en el resultado que es cuando se debe

cerrar el proyecto.

Rubén Apaza (2017) “Para facilitar la gestion y control de los proyectos de inversion
estas se dividen en grupos de administracion, dado el grado de incertidumbre en
tiempos y costos de estudio y andlisis, el conjunto de estos grupos - desde que se
inicia hasta que concluye - se denomina Ciclo de Vida del Proyecto, la cual

proporciona el marco de referencia basico para dirigir y gestionar el proyecto”.

Durante el ciclo de vida del proyecto se debe tener en cuenta que la incertidumbre
y los riesgos seran mayores y a medida que avanza el proyecto y éstas iran
disminuyendo porque existe un mejor manejo de las situaciones. Mientras que al inicio
del proyecto los costos asociados al mismo serdn menores, pero a medida que se

acerca la culminacién del proyecto los costos aumentaran. Véase figura N° 4.
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Alto Riesgo e incertidumbre

Grado —p

Costo de los cambios

Bajo

Tiempo del Proyecto ———p

Figura N° 4: Relacién de riesgos y costos en funcién de la variable tiempo en la
ejecucién de un proyecto.

Fuente: Guia del PMBOK® 2017

2.2.4 Gestion de Proyectos

William Wallace (2014), “La gestion de proyecto, es el uso del conocimiento,
habilidades y técnicas para ejecutar proyectos de manera eficaz y eficiente. Se trata
de una competencia estratégica para organizaciones, que les permite vincular los
resultados de un proyecto con las metas comerciales para posicionarse mejor en el

mercado.”

En toda organizacion los proyectos son necesarios, aguellas organizaciones que
optan por una gestion de proyectos podran obtener beneficios tangibles como el buen
criterio del uso de los recursos, conocimiento de la materia y ayuda de manera
eficiente a la gestidon del cambio. En muchas organizaciones que no han madurado en
gestion de proyectos se les hace dificil poder controlar los costos o iniciar proyectos
nuevos porgue encuentran la complejidad de poder definirlo. En consecuencia, los
proyectos requieren de personas con mucho conocimiento y esto muchas veces no

se encuentra dentro de las organizaciones o les toma mucho tiempo aprender.
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2.2.5 Direccidén de proyectos

La Guia del PMBOK® (2017) lo define como:

Es la integracion adecuada de los 49 procesos de la direccion de proyectos cuya
agrupacion de manera coherente y logica nos ayudan a alcanzar todos los objetivos

del proyecto, para lo cual aplicamos, conocimiento, herramientas y técnicas.

Todos estos procesos estan categorizados en 5 grupo de procesos, los cuales son:

Inicio, Planificacion, Ejecucién, Monitoreo y Control, y Cierre.

La direccion de un proyecto en base a la Guia de PMBOK® comprende entre otros
aspectos lograra definir los requisitos, abordar las necesidades, dudas, inquietudes y
expectativas de los interesados desde la planificacion y ejecucion del proyecto. Parte
importante también es la comunicacion constante, efectiva y eficaz. Generar
entregables con una adecuada gestion de los interesados para poder cumplir y
equilibrar las restricciones del proyecto que pueden incluir: alcance, calidad,

cronograma, presupuesto, recursos y riegos.

2.2.6 Guia de proyectos PMBOK®
El PMBOK® es una guia que nos brinda los fundamentos para la direccion de
proyectos. En ella podemos encontrar que conocimientos deberia tener un director de
proyectos.
Ahora, los fundamentos son una recopilacion de buenas practicas, es decir que no

necesariamente debemos aplicar o utilizar todo lo indicado en la Guia.

2.2.6.1. Areas de conocimiento del PMBOK®

Todas las areas se interrelacionan, pero se estructuran y definen por ambitos

separados para tener una perspectiva desde la gestion de proyectos. Las areas de
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conocimiento de acuerdo a la ultima version de la Guia del PMBOK® son 10 que se
clasifican en 49 procesos que conforman todo el ambito de la gestién de proyectos.

Véase figura N° 5.

1. Gestion del alcance

2. Gestion del cronograma

3. Gestion de la Calidad

4. Gestion de Costos

5. Gestion de Riesgo

6. Gestion de los Recursos

7. Gestion de la comunicacion

8. Gestion de las adquisiciones

9. Gestion de los interesados y

10. Gestion de la integracion.

Nuestro trabajo de investigacion abarcara tres areas de conocimiento por la
dimensién, tamafio importancia y criterio de la empresa, esas areas son: Gestion del

Alcance, Gestion del Cronograma y Gestion de la Calidad.
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Gesti6n de la Gestion del
Comunicacién Alcance

Gestion de Gestion de los
Adquisiciones Interesados

Gestion de

Gestion de Integracién Gestion del

los Recursos Cronograma

Gestion de
Riegos Gestion de la

Gestion de Calidad

Costos

Figura N° 5: Areas de conocimiento que abarca la
gestion de proyectos de acuerdo al PMBOK® (2017)

Fuente: Elaboracion propia

2.2.6.1.1. Areade conocimiento: Gestion del Alcance del proyecto

Esta gestion garantiza que se incluya todo el trabajo requerido para tener éxito en
el proyecto, esta area de alcance va desde la planificacién, definicidn, el desarrollo,

verificacion y control del alcance del proyecto.

Se definen seis procesos dentro de la estructura del alcance de los proyectos y
estos son: Planificar la gestion del alcance, recopilar requisitos, definir el alcance, crear

la EDT (entregables), validar el alcance, controlar el alcance.

Todos los estos seis sub procesos estan compuestos con los pasos requeridos

como lo muestra la figura N° 6.
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‘Descripclin General de 1a Gestiin
dul Alearca de1 Progects

5.1 Plinificar £
1a Gestifn del Alcance 5.3 Definir ol Alcance

R —

Figura N° 6: Gestion del alcance

Fuente: Guia del PMBOK® 2017

2.2.6.1.2. Area de conocimiento: Gestion del Cronograma

Fundamentalmente especifica esta area de conocimiento el control de la

temporalidad de la vida del proyecto, lo que llamamos ciclo de vida del proyecto.

Es importante esta area porque nos ayudara a controlar la variable tiempo,
calendarizar el proyecto con todas las tereas especificas programadas y las acciones

de control que estas generen.

Consta de seis procesos que ayudan a plasmar el proyecto en una serie de
actividades secuenciales que nos permiten tener el proyecto bajo control, afinando los
posibles cambios y demoras que puedan darse en el ciclo de vida del proyecto a fin

de tenerlos controlados y estos son: Definir y secuenciar las actividades, calcular los
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recursos, considerar la duracion de las actividades, desarrollar el cronograma y

controlar el cronograma.

La figura N° 7 nos muestra el detalle de los procesos que involucran la gestién del

cronograma.

Figura N° 7: Gestion del cronograma

Fuente: Guia del PMBOK® 2017

2.2.6.1.3. Areade conocimiento Gestion de la calidad del Proyecto

La gestién de la calidad cumple un rol fundamental en la gestion del proyecto, no se
puede concebir un proyecto si los estandares de calidad no estan presentes, es
importante que el lider del proyecto asi lo transmita, ya que dependera de ello para
gue todas las actividades se realicen con la adecuada satisfaccion. Esta compuesta
por tres procesos claves: Planificar la gestion de la calidad, gestionar la calidad y

controlar la calidad.

La planificacion de la calidad nos asegura que dentro de la gestién de proyectos que

el servicio ofertado cumple con las expectativas del cliente.

24



La gestion de la calidad dentro del proyecto nos permite ejecutar las actividades del
proyecto con altos estandares de calidad los cuales seran medidos con las encuestas

de satisfaccion del cliente.

El controlar la calidad desde la perspectiva de proyecto nos ayudarda mediante
herramientas y acciones a detectar cualquier error que se pueda presentar durante la
ejecucion del proyecto y eliminarlos a fin de garantizar lo correcta culminacién de la

tarea o actividad especifica.

Descripeion General de la Gestitn
de la Calidad del Proyecto
8.1 Planificar la Gestién B
ERR SRS S m— S ST

\

Figura N° 8: Gestion de la calidad.

Fuente: Guia del PMBOK® 2017

2.2.7 Calidad

La fundacion europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), define a la calidad
como: “Todas las formas a través de las cuales la organizacion satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas

financieramente y toda la sociedad en general’.
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El concepto de Calidad ha evolucionado considerablemente sin salir de la esencia
de lo importante que es para las organizaciones, exponiendo en valor en las
organizaciones que aplican calidad en sus procesos no solo el producto o servicio en
si, sino todo el entorno que se involucra en la gestién, para hacer procesos

sostenibles, competentes y transversales en la organizacion.

En consecuencia, se puede considerar Calidad como el engranaje perfecto que
tienen las organizaciones que respetan codigos de valores éticos, personal

involucrado y cumplimento con las normas de convivencia con la sociedad.

La Real Academia de la Lengua Espafiola define el concepto calidad de la siguiente

manera.

“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor”.

2.2.8 Sistema de gestion de calidad

Para la norma ISO 9001 “la gestion de la calidad enfatiza en lo siguiente:

e Comprension y cumplimiento de todos los requisitos del proyecto.
e Considerar los procesos en términos que aporten valor.
e Obtencién de resultado del desempefio del proceso y su eficacia

e Mejora continua con base en mediciones objetivas en cada proceso”.

En un sistema de gestion de la calidad, el cliente cumple un rol importante, lo
encontramos desde la concepcion del proyecto que es la entrada, en donde pone en
manifiesto sus necesidades en base a una serie de requisitos y no culmina hasta la

satisfaccion del mismo que es la salida. Véase figura N° 9.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

B s i ST P Responsabilidad
de la direccion

Clientes

3 Gestion de los Medicion analisis . i
Clientes gl y mejora = — — — - Satisfaccion
Entradas izacié
Requisitos o | Realizacion Producto

Leyenda

———= Actividades que aportan valor
— — — =~ Flujo de informacion

Figura N° 9: Flujo de mejora continua en la gestion de calidad.

Fuente: Norma ISO 9001

2.2.9 Control de calidad
La Gestion de la Calidad del Proyecto esta en todas las fases del proyecto, la
calidad como compromiso de todos los involucrados nos garantiza que el proyecto se

ejecute de la mejor manera.

“Realizar el Control de Calidad es el proceso por el que se monitorean y registran
los resultados de la ejecucion de actividades de calidad, a fin de evaluar el desempefio
y recomendar cambios necesarios. El control de calidad se lleva a cabo durante todo
el proyecto. Los estandares de calidad incluyen las metas de los procesos y del

producto del proyecto” Guia del PMBOK®, (2017).
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Toda organizacion que implemente sistemas de gestién de la calidad, requiere
controlarla a fin de que la mejora continua sea permanente y asi lograr el éxito. Se
identifica ocho principios de calidad que pueden ser usados por la alta direcciéon y

estos son:

e Tener un enfoque en el cliente.
e Liderazgo, quienes establecen la unidad de propésito, son los responsables
directos que el personal se involucre totalmente en el logro de los objetivos.

e Participacion del Personal, su compromiso permite que todas sus habilidades

sean usadas en beneficio de la organizacion.
e Enfoque basado en procesos.
e Enfoque de sistema para la gestion.
e Mejora continua.
e Enfoque basado en hecho para la toma de decisiones.

¢ Relaciones beneficiosas con el proveedor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. Norma ISO 9000,

(2015).

2.2.10 Satisfaccion del Cliente

“‘Es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas". De este modo,
sblo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccibn de sus necesidades y
expectativas define el nivel de calidad alcanzado por una organizacién. Philip Kotler

(2000).
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Por consiguiente, enlaza la satisfaccion del cliente a la percepcioén del producto
entregado, verificando los procesos que llevaron a un resultado de producto final, en
ese sentido el cliente siempre tendra la razén, ya que, si el producto o servicio que no
cubre sus expectativas el cliente no volvera a adquirir nuestro producto, impactando

en nuestras ventas. Philip Kotler (2000).

La norma ISO es clara en su definicion de Satisfaccion del cliente, que acciones o
correcciones debe hacer para asegurar que lo que se entrega al cliente cumpla con
sus expectativas. En ese sentido las auditorias de control necesarias. Norma ISO 9001

(2015).

2.2.11 Servicios
El servicio es la actividad que es ofertada por la empresa buscando colmar las

necesidades de los clientes con calidad y cumple con tres caracteristicas esenciales:

1. Es Intangible, no se puede percibir por tacto, y la dependencia que tiene con
los clientes es la experiencia propia y es ahi donde la empresa genera un valor
agregado al brindar un servicio de calidad.

2. Tiene caracter de Inseparabilidad, esta caracteristica nos indica que no puede
haber servicio sin cliente a través del trato diferenciado que le pueda ofrecer la
empresa por medio de las relaciones humanas.

3. Es perecedero, los servicios no se producen en serie, depende exclusivamente

del trato empresa cliente.

2.2.12 Conformidad del servicio
Es la validacidon en efecto que la empresa contratante esta de acuerdo y conforme
con el servicio brindado y con el logro de los resultados y lo hace constar en un

documento.
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Para la empresa ofertante es el cumplimiento total de lo ofertado versus lo

ejecutado en tiempo, costos y calidad.

2.2.13 Percepcion del Cliente
Philip Kotler (2000). La percepcion del cliente es la imagen que conceptia el cliente
en base a toda la informacién que lo proporciona el producto o servicio, en sintesis,

son todos los aspectos que influyen en la forma de percibir el servicio o el producto.

Esta percepcién se encuentra en la calidad y en la satisfaccién del cliente, no es
como tendria que ser el producto o servicio, sino como se percibe en el momento de

hacer el andlisis o la decision de valorar el producto o servicio.

Raul Peralta. (2016) “Hace falta aguzar el ingenio para destacar en este entorno,
en el que hay una especie de libro abierto de ofertas y en el que los clientes son un

bien relativamente escaso para alimentar tantas ofertas disponibles”.

2.2.14 Gestion de la variable independiente: Gestion de proyectos basado en
el PMBOK®

Nuestra variable independiente se desarrolla desde el afio 2017 dentro de la
empresa Printer 911, la empresa presentaba problemas de gestion, a pesar de que la
empresa venia en crecimiento a nivel de facturacion, esto habia sido sin un debido
control y sostenimiento de todas sus areas de soporte, y sobre todo en el area de

proyectos.

La empresa estaba compuesta por 04 gerencias: Gerencia de Administracion y
Finanzas, Gerencia Comercial, Gerencia de Operaciones y Gerencia de Proyectos.
Esta dltima es la responsable de implementar los proyectos dentro de la empresa y

también responsable de gestionar nuestra variable independiente.
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El area de proyecto estaba compuesta por 09 colaboradores: 01 responsable del

area y 08 jefes de proyectos. Cada uno de los jefes de proyectos implementaba

en promedio 01 proyecto a la vez, pero a su vez también eran responsables de

los servicios, es decir, implementaban el proyecto y luego gestionaban el

servicio.

2.2.14.1 Analisis de falencias 2017

1)

2)

3)

Reportes de incidencias de fallas continuas en el servicio por parte de los
clientes, desencadenando deficiencias en la calidad del servicio y a esto se
afade la falta de reaccién ante las fallas de los servicios. Algunas
incidencias presentadas de acuerdo a lo manifestado por los jefes de
proyecto (en el 2017 no se registraban las incidencias): equipos mal
configurados; equipos entregados eran distintos a los ofrecidos; llamadas
reiterativas del cliente por el mismo caso debido a que como no se
registraban los incidentes, nadie se hacia responsable de la solucion; entre
otros.

Manejo de los plazos de implementacion de sus proyectos en cada cliente,
mostraba atrasos importantes debido a la mala planificacion de las
entregas, seguimiento y control, ocasionando multas econdémicas. Las
entregas consistian desde un equipo, sus suministros, licencias de software,
por mencionar algunos.

Ausencia de documentacion, no contar con documentacion y/o plantillas
para el uso homogéneo de todos los colaboradores, implicaba que cada
proyecto maneja informacion distinta, no se rescataba las lecciones

aprendidas, entre otros. La poca documentacion que se generaba como
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actas de reuniones, guias, actas de entrega quedaban en poder de los jefes
de proyectos o se perdian, traspapelaban.

4) Capacitacion, la empresa no contaba con personal capacitado, que
permitiera mantener la calidad del servicio propuesto. No se brindaba
ningun tipo de capacitacion a los colaboradores, no se aprovechaban los

cursos gue ofrecian los fabricantes como parte del programa de partners.

2.2.14.2 Inicio de implementacién

A partir de noviembre del 2017 hay un hito en la empresa, se tomé la
decision gerencial de contratar los servicios de un especialista en gestion
de proyectos y este les recomienda que para una fase inicial implementen
la Guia del PMBOK®, pero de una manera facil, basica y pragmatica. Para
ello recomendd hacer énfasis en tres areas de conocimiento de la guia del
PMBOK®: Gestion del Alcance, Gestion del Cronograma y Gestion de

Calidad.

2.2.14.3 Macroproceso

Se realizé un macro proceso de como se deberia implementar un proyecto
en funcién de los cinco grupos de procesos que indica la Guia del PMBOK®,

y los entregables que generaba cada proceso. (ver figura N° 10).
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ETAPA DE LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO
FASE DE FASE DE FASE DE Moﬁigz:o Y FASE DE
INICIO LANIFICACION EJECUCION CONTROL CIERRE

Matriz de Evaluacion de

comunicaciones

Acta de . . Evaluacion de Informe de Acta de
C EDT y diccionario ) N ..
Constitucién competencias desempefio aceptacion
Registro de Encuesta de Solicitud de Lecciones
. Cronograma . . . .
interesados satisfaccién cambio aprendidas
( Acta de reunién Métricas de Métricas de Encuesta )
L calidad Calidad satisfaccion )
[ ]

Organigrama
S —

Matriz de Plan de respuesta
comunicaciones riesgos
Identificacion de Informe

riesgos monitoreo riesgo

Plan de gestién

competencias

de interesados

Plan director

Acta de reunién

Figura N° 10. Macroproceso de implementacion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

2.2.14.4 Fases de la Implementacién
Se definié que el proyecto deberia tener cinco fases:
2.2.14.4.1 Fase deinicio.

En esta fase se iniciara formalmente el proyecto con la debida autorizacién

y ofrece al jefe proyecto lo requerido para poder dar inicio al proyecto.

2.2.14.4.2 Fase de planificacion.
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En esta fase se determinara la forma en que el proyecto sera realizado, se
debera decidir qué procesos de la Guia del PMBOK® seran necesarios para

el éxito del proyecto.

2.2.14.4.3 Fase de ejecucion.

La finalidad en esta fase es completar todas las actividades que fueron
definidas en la fase de planificacion. Se enfoca mucho en el talento humano,

los procesos y la comunicacion.

2.2.14.4.4 Fase de monitoreo y control.

En esta fase se medira el rendimiento del proyecto contra el Plan para la

Direccion del Proyecto.

2.2.14.45 Fase de cierre.

Esta fase se realizara cuando el proyecto se termina. Incluird todas las
actividades requeridas para poder dar por concluido el proyecto de manera
satisfactoria. Debe considerar también una transferencia al equipo que

continuara con el servicio y reubicar a los recursos utilizados en el proyecto.

2.2.14.5 Desarrollo de los procesos de cada fase

Ahora describiremos por cada fase definida, que procesos y que
entregables fueron utilizados para corregir o mejorar los puntos indicados en
el acépite 2.2.14.1. Estos procesos definidos no necesariamente coinciden con
el nombre de cada proceso que sugiere la Guia del PMBOK®, a manera
didactica por cada entregable mencionaremos: que proceso del PMBOK® se

utilizé como guia, que nombre se le dio en el proceso y que entregable fue
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implementado ver tabla N° 1. En el caso de los nombres de los procesos
definidos por la Guia del PMBOK®, hemos incluido el cédigo que se le asigha

en la Guia para tener una referencia mas rapida para consultar con la literatura.
Fase de Inicio

Para la fase de inicio se definio el siguiente proceso ver figura 11

PROCESOS DE INICIO

TRy m— ppeesey || o oLt e Ricar y aprekaral |y

VAN
Vi

A,

Elatazear berrador di Iantifiear a hes.
Acza du Constitastn interesdos

AN

A

RN
+T
l

A o [Ra I .“"'h":;'
e e

Figura N° 11. Fase de inicio de la implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Solamente nos abocaremos en aquellos procesos en los cuales se generan
entregables y/o documentacion, para este caso seran tres procesos que se

analizaran. Ver tabla N° 1.

Tabla N° 1

Fase de inicio de la gestion de la variable independiente.

No. Proceso PMBOK® Proceso definido Entregable

4.1 Desarrollar el
1 Acta de Constitucion
del Proyecto

Elaborar Acta de

L Acta de constitucion
Constitucion
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13.1 Identificar a los Registro de

2 interesados Identificar a los interesados interesados
4.2 Desarrollar el plan

3 para la direccion del Reunién de lanzamiento Acta de reunién
proyecto

Fuente: Elaboracién propia

Elaborar Acta de Constitucion,

De acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017) el proceso “Desarrollar el Acta
de Constitucion del Proyecto” es el “proceso de desarrollar un documento
gue autoriza formalmente la existencia de un proyecto y confiere al director
de proyecto la autoridad para asignar los recursos de la organizacion a las
actividades del proyecto”; la empresa denominé al proceso como “Elaborar
Acta de Constitucion”, el cual era el primer paso para dar inicio a cualquier
proyecto a implementar en la empresa. Esta formalizacion impact6
directamente a las falencias: reportes de incidencias de fallas, plazos de
implementacién y ausencia de documentacion, mencionadas en el acapite
4.6.1. Para la falencia: reportes de incidencias de fallas, permitié que se
pudiera llevar un control de todas las incidencias, ya que ahora el proyecto
también se encontraba registrado en la herramienta de gestion de
incidencias, ya habia un rol responsable por velar por las incidencias del
proyecto. Este rol lo asume el jefe de proyecto designado y autorizado en
el Acta de Constitucién. Para el caso de la falencia: plazos de
implementacién, el hecho de que se cuente con el Acta de Constitucion,
permiti6 que todos en la empresa conocieran del proyecto, que areas
debian integrarse para que el proyecto se implemente correctamente, o
sea, ahora todos eran conscientes de los plazos de entrega y los riesgos

gue podrian derivar en que no se cumplan los plazos. Para la falencia:
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ausencia de documentacion, el hecho de que todos los procesos iban a
generar entregables y/o documentacion, dio origen a que se inicie todo una
Gestion Documental dentro de la empresa; esta gestion documental incluia
tanto documentacion de gestion como operativa, desde un Manualde
Implementacion de proyectos hasta un procedimiento de como configurar
una impresora, por ejemplo. Para este proceso se definio la plantilla “Acta

de constitucion”, ver anexo N° 1.

Identificar a los interesados,

En este caso coincidié con el mismo nombre del proceso en la Guia del
PMBOK®, “es el proceso de identificar periodicamente a los interesados
del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante
relativa a sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y
posible impacto en el éxito del proyecto”. Para la empresa representé tener
un conocimiento claro de quienes eran los principales interesados que
podrian ayudar o influenciar en que los proyectos tuviesen éxito, asi como
también quienes podrian estar en contra. Ayudo a tener un control sobre
la falencia: plazos de implementacion, dado que ahora se tenia claro a
quien y cuando informar durante el proceso de implementacion. Esto
impacté directamente a la falencia: ausencia de documentacion, ahora ya
se puede llevar un registro de los interesados al saber cuales eran sus
expectativas y requerimientos, asi como también cuales podrian ser sus
influencias de poder dentro de la organizacién. Para este proceso se

definio la plantilla “registro de interesados”, ver anexo N° 2.

Reunidén de lanzamiento
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De acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017) esto no necesariamente es un
proceso, pero si menciona que se debe formalizar o lanzar el proyecto
(esto por lo general se ejecuta al final de la planificacion o al inicio de la
ejecucion), esto se ve dentro del proceso “Desarrollar el plan para la
direccidon del proyecto”. La empresa estimo por conveniente realizarlo al
inicio de la planificacibn para que todos los interesados estuvieran
informados formalmente. Esto impacté directamente en las falencias:
plazos de implementacién y ausencia de documentacion; ahora todos
estaban enterados del alcance y fechas del proyecto, asi como también
gue documentacion se iba a generar en el proyecto. Para este proceso se

definié la plantilla “acta de reunién”, ver anexo N° 3.
Fase de planificacion

Para la fase de planificacion se definio el siguiente proceso ver figura N° 12:

PROCESOS DE PLANIFICACION

AN
\T/
¥

| Plasificar s pustin |

-
oy | o due u.m i
l dittinaris i cal

Elaboras Plasificar ls astion
SO rp—

l =
Elaborar o

Figura 12. Fase de planificacion

Fuente: Elaboracion propia
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Solamente nos abocaremos en aquellos procesos en los cuales se generan

entregables y/o documentacién, para este caso seran nueve procesos que se

analizaran:

Tabla N° 2

Fase de inicio de planificacion de la variable independiente.

No. Proceso PMBOK® Proceso definido Entregable
5.3 Definir el Alcance Definir el alcance del o -
1 EDT y diccionario
5.4 Crear la EDT/WBS proyecto
2 6.5 Desarrollar el Cronograma Elaborar el cronograma Cronograma
3 8.1 Planificar la Gestion de la Calidad E:laigglgar la gestion de Métricas de calidad
. . Planificar la gestion de .
4 9.1 Planificar la Gestion de Recursos reCUISOS Organigrama
5 10.1 Planificar la Gestion de las Planificar las Matriz de
Comunicaciones comunicaciones comunicaciones
6 11.1 Planificar la Gestion de los Planificar la gestion de  Identificacion de
Riesgos riesgos riesgos
E 13.2 Planificar el Involucramiento de Planificar la gestion de  Plan de gestion
los Interesados interesados interesados
8 4._2 De.s:arrollar el Plan para la EIa_b(_)rar version Plan director
Direccién del Proyecto definitiva del plan
9 4.2 Desarrollar el Plan para la Reunion de Acta de reunién

Direccién del Proyecto

presentacion del plan

Fuente: Elaboracién propia

Definir el alcance del proyecto

De acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017) el proceso “Definir el Alcance”

es el proceso que “consiste en desarrollar una descripcion detallada del

proyecto y del producto” y el proceso “Crear la EDT/WBS” es el “proceso de

subdividir los entregables del proyecto y el trabajo del proyecto en

componentes mas pequeinos y mas faciles de manejar”. En este caso se unio

los dos procesos en uno solo: Definir el alcance del proyecto. Con ello se ataco

las falencias: reportes de incidencias de fallas, ausencia de documentacion y

capacitacion. En relacion a la falencia: reportes de incidencias de fallas, ahora
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se tenia claramente que es lo que se deberia entregar al cliente, que
caracteristicas debia contar, con ellos bajo las llamadas de incidencias debido
al control de calidad que se efectuaba antes, durante y luego de la entrega de
los equipos. Y con respecto a la falencia: ausencia de documentacién, se
incorporé a la Gestion documental todo lo generado en este proceso. En
relacion a la falencia: capacitacién, se tuvo que capacitar al personal en el
manejo y construccion de las estructuras de desglose de trabajo (EDT). Para
este proceso se definio la plantilla “EDT” ver anexo N°4 y la plantillas

“diccionario del EDT”, ver anexo N°5.

Elaborar el cronograma

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Desarrollar el Cronograma”
es el proceso de “analizar secuencias de actividades, duraciones, requisitos
de recursos y restricciones del cronograma para crear un modelo de
cronograma para la ejecucion, el monitoreo y el control del proyecto”. La
empresa definio a este proceso como “Elaborar el cronograma®. Con este
proceso se enfocaron en las falencias: plazos de implementacion y ausencia
de documentacion. En el caso de la falencia: plazos de implementacion, ahora
se conocia en qué momento y quien era responsable de entregarlo, que
actividades previas deberian realizarse y cuales luego, con ello los plazos de
implementacion se podrian cumplir. Y con respecto a la falencia: ausencia de
documentacion, se incorporé a la Gestion documental todo lo generado en este

proceso. Para este proceso se definio la plantilla “Cronograma”, ver anexo N°6.

Planificar la gestion de calidad
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De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Planificar la Gestion de la
Calidad” es el proceso de “identificar los requisitos y/o estandares de calidad
para el proyecto y sus entregables, asi como de documentar cémo el proyecto
demostrara el cumplimiento de los mismos”. La empresa definié al proceso
como “Planificar la gestion de calidad”. El objetivo de este proceso
direccionado para la falencia: reportes de incidencias de fallas, principalmente.
Con la finalidad de bajar los incidentes relacionados a los entregables se
definieron cuales eran los requisitos que deberia cumplir los entregables y
asegurarse de que asi fueran cumplidos. Para este proceso se definié la

plantilla “Métricas de calidad”, ver anexo N° 7.

Planificar la gestion de recursos

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Planificar la Gestiéon de
Recursos” es el “proceso de definir como estimar, adquirir, gestionar y utilizar
los recursos fisicos y del equipo”. Con este proceso se atendio las falencias:
plazos de implementacion y ausencia de documentacion. Para el caso de la
falencia: plazos de implementacién, se contaba con un organigrama en donde
se puede conocer quiénes son los colaboradores asignados en el proyecto, asi
como también quien es su jefe inmediato en el caso de escalar algun incidente.
Y con respecto a la falencia: ausencia de documentacion, se incorporé a la
Gestion documental todo lo generado en este proceso. Para esteproceso se

definio la plantilla “organigrama”, ver anexo N°8.

Planificar las comunicaciones

De acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017) el proceso “Planificar la Gestion

de las Comunicaciones” es el proceso “de desarrollar un enfoque y un plan
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apropiados para las actividades de comunicacién del proyecto con base en las
necesidades de informacién de cada interesado o grupo, en los activos de la
organizacion disponibles y en las necesidades del proyecto”. Proceso que
permitié incidir sobre las 4 falencias: reportes de incidencias de fallas, plazos
de implementacion, ausencia de documentacién y capacitacion; al tener una
matriz de comunicaciones, permitid6 que todos los miembros del equipo
estuvieran siempre informados. Con ello se sabia que dependiendo del tipo de
informacion: a quien se deberia enviar, en que formato, en qué momento. Para
este proceso se definio la plantilla “Matriz de comunicaciones”, ver anexo N°

9.

Planificar la gestion de riesgos

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Planificar la Gestién de los
Riesgos” es el proceso “de definir como realizar las actividades de gestidon de
riesgos de un proyecto”. Proceso que permitio incidir sobre las falencias:
reportes de incidencias de fallas, plazos de implementacién y ausencia de
documentacion. Se empezé a registrar aquellos posibles riesgos que podrian
afectar a las falencias: reportes de incidencias de fallas y plazos de
implementacion, por ejemplo, que eventos podrian ocasionar que se presenten
incidencias o que eventos podrian afectar los plazos de implementacién. Y con
respecto a la falencia: ausencia de documentacién, se incorporé a la Gestién
documental todo lo generado en este proceso. Para este proceso se definio la

plantilla “Identificacion de riesgos”, ver anexo N° 10.

Planificar la gestion de interesados
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De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Planificar el Involucramiento
de los Interesados” es el proceso “de desarrollar enfoques para involucrar a
los interesados del proyecto, con base en sus necesidades, expectativas,
intereses y el posible impacto en el proyecto”. Proceso que permitid incidir
sobre las falencias: reportes de incidencias de fallas, plazos de
implementacion y ausencia de documentacion. En lineas generales al tener a
todos los interesados identificados, se logré anticiparse en manejar cuales
eran principalmente sus requerimientos y expectativas, con ello controlar
aquellas posibles desviaciones a lo requeridos inicialmente por los
interesados. Y con respecto a la falencia: ausencia de documentacién, se
incorporo a la Gestion documental todo lo generado en este proceso. Para este

proceso se definio la plantilla “Plan de gestion interesados”, ver anexo N° 11.

Elaborar version definitiva del plan

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Desarrollar el Plan para la
Direccion del Proyecto” es el proceso “de definir, preparar y coordinar todos
los componentes del plan y consolidarlos en un plan integral para la direccién
del proyecto”. Proceso que permitié incidir sobre las falencias: plazos de
implementacion y ausencia de documentacion. Ahora ya se contaba con un
plan general, en donde todos los colaboradores del equipo del proyecto podian
acceder para saber el “como” se deberian hacer las cosas. Y con respecto a
la falencia: ausencia de documentacion, se incorporo a la Gestion documental
todo lo generado en este proceso. Para este proceso se definié la plantilla

“Plan director”, ver anexo N° 12.

Reunion de presentacion del plan
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Como se menciono anteriormente de acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017)
esto no necesariamente es un proceso, pero si menciona que se debe
formalizar o lanzar el proyecto, esto se ve dentro del proceso “Desarrollar el
plan para la direcciéon del proyecto”. Luego de tener todos los procesos
anteriores ejecutados, toca la formalizacion de presentar el proyecto a todos
los interesados a través de una reunion de presentacion del plan. Esto impacto
directamente en las falencias: plazos de implementacién y ausencia de
documentacion; ahora todos estaban enterados del alcance y fechas del
proyecto, asi como también que documentacién se iba a generar en el
proyecto. Para este proceso se definié la plantilla “acta de reunién”, ver anexo

N° 3.
Fase de ejecucién

Para la fase de ejecucion se definio el siguiente proceso:

PROCESOS DE EJECUCION

Figura 13. Fase de ejecucion

Fuente: Elaboracion propia
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Solamente nos abocaremos en aquellos procesos en los cuales se generan

entregables y/o documentacion, para este caso seran dos procesos que se

analizaran:

Tabla N° 3

Fase ejecucion de la variable independiente

No. Proceso PMBOK® Proceso definido Entregable
1 9.4 Desarrollar el Desarrollar al equino Evaluacién de competencias
Equipo quip conocimiento

Dirige al equipo, feedback,

2 9.5Dinigir al Equipo o s de problemas

Encuesta de satisfacciéon

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollar al equipo

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Desarrollar el Equipo” es el
proceso “de mejorar las competencias, la interaccion de los miembros del
equipo y el ambiente general del equipo para lograr un mejor desempefio del
proyecto”. Proceso que permitio incidir sobre la falencia: capacitacion,
directamente. Se incluyd capacitaciones tanto de habilidades duras como
blandas, desde las mejores practicas para operar servicios (ITIL) y la gestidon
de proyectos (PMI); por el lado de habilidades blandas: atencion al cliente,
manejo de quejas y reclamos, entre otros. Para este proceso se definio la

plantilla “Evaluacién de competencias conocimiento”, ver anexo N° 13.

Dirige al equipo, Feedback, solucion de problemas

De acuerdo a la Guia del PMBOK® (2017), el proceso “Dirigir al Equipo” es
el proceso “que consiste en hacer seguimiento del desempefio de los
miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver problemas y
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gestionar cambios en el equipo a fin de optimizar el desempefio del proyecto”.
Proceso que permiti6, sobre todo, la interaccibn con todo el equipo,
independientemente de que falencia se deba atender. Se desarrollaron
reuniones semanales de seguimiento, la retroalimentacion era brindada por el
jefe directo de cada colaborador. Para este proceso se definid la plantilla

“Encuesta de satisfaccion”, ver anexo N° 14.
Fase de monitoreo y control

Para la fase de monitoreo y control se definio el siguiente proceso:

PROCESOS DE MONITOREO ¥ CONTROL

Figura 14. Fase de monitoreo y control

Fuente: Elaboracion propia

Solamente nos abocaremos en aquellos procesos en los cuales se generan
entregables y/o documentacion, para este caso seran seis procesos que se

analizaran:

Tabla N° 4
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Fase Monitoreo y control de la variable independiente

No. Proceso PMBOK® Proceso definido Entregable
1 4.5 Monitorear y Controlar el Elaborar informe Informe de desempefio
Trabajo del Proyecto desempefio de trabajo P
4.6 Realizar el ConFroI Solicitud de cambio Solicitud de cambio
Integrado de Cambios
3 8.3 Controlar la Calidad 2”5%';31 etricas de Métricas de Calidad
4 10.3 Monitorear las Controlar las Matriz de
Comunicaciones comunicaciones comunicaciones
Plan de respuesta
5 11.7 Monitorear los Riesgos Controlar los riesgos resgos .
Informe monitoreo
riesgos

Fuente: Elaboracion propia

Elaborar informe desempefio de trabajo

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Monitorear y Controlar el
Trabajo del Proyecto” es el proceso “de hacer seguimiento, revisar e informar
el avance general a fin de cumplir con los objetivos de desempefio definidos
en el plan para la direccion del proyecto”. Proceso clave para controlar si los
plazos y condiciones del proyecto se vienen cumpliendo satisfactoriamente,
esto incide directamente a la falencia: plazos de implementacion. Se realizaba
una reunion semanal de seguimiento. Y con respecto a la falencia: ausencia
de documentacion, se incorporo a la Gestion documental todo lo generado en
este proceso. Para este proceso se definié la plantilla “Informe de desempefio”,

ver anexo N° 15.

Solicitud de cambio

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Realizar el Control Integrado
de Cambios” es el proceso “de revisar todas las solicitudes de cambio, aprobar

y gestionar los cambios a entregables, activos de los procesos de la
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organizacion, documentos del proyecto y al plan para la direccion del proyecto,
y comunicar las decisiones”. Este proceso fue critico para controlar que
ninguna modificacidbn o cambio se quede sin documentar o formalizar, toda
solicitud de cambio quedaba registrada, ya sea que se aprobaba o no. Con
respecto a la falencia: ausencia de documentacion, se incorporo a la Gestion
documental todo lo generado en este proceso. Para este proceso se definié la

plantilla “Solicitud de cambio”, ver anexo N° 16.

Medir métricas de calidad

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Controlar la Calidad” es el
proceso “de monitorear y registrar los resultados de la ejecucién de las
actividades de gestion de calidad, para evaluar el desempefio y asegurar que
las salidas del proyecto sean completas, correctas y satisfagan las
expectativas del cliente”. Con este proceso se pudo conseguir que los
entregables cumplieran con los requisitos exigidos por los interesados, muy
relacionado a la falencia: reportes de incidencias de fallas, con la finalidad de
evitar posibles futuras incidencias en los equipos. Con respecto a la falencia:
ausencia de documentacion, se incorporé a la Gestion documental todo lo
generado en este proceso. Para este proceso se definid la plantilla “Métricas

de Calidad”, ver anexo N° 7.

Controlar las comunicaciones

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Monitorear las
Comunicaciones” es el proceso “de asegurar que se satisfagan las
necesidades de informacién del proyecto y de sus interesados”. Como hemos

venido comentando, este proceso se aseguré que todos los interesados
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estuviesen informados correctamente y a tiempo de todo lo que viene
ocurriendo en el proyecto. Con respecto a la falencia: ausencia de
documentacion, se incorporo a la Gestiéon documental todo lo generado en este
proceso. Para este proceso se definid la plantilla “Matriz de comunicaciones”,

ver anexo N° 9.

Controlar los riesgos

De acuerdo a la Guia del PMBOK® el proceso “Monitorear los Riesgos” es
el proceso “de monitorear la implementacién de los planes acordados de
respuesta a los riesgos, hacer seguimiento a los riesgos identificados,
identificar y analizar nuevos riesgos y evaluar la efectividad del proceso de
gestion de los riesgos a lo largo del proyecto”. En este caso, se atendio
directamente a las falencias: reportes de incidencias de fallas, plazos de
implementacion y ausencia de documentacion, ahora se controlaban aquellos
eventos que podrian impactar positiva o negativamente al proyecto, cuél era el
plan de respuesta para cada evento y su respectivo seguimiento y control. Para
este proceso se definieron dos plantillas: “Plan de respuesta riesgos”, veranexo

N° 17 y la plantilla “Informe monitoreo riesgos”, ver anexo N° 18.

Fase de cierre

Para la fase de cierre se defini6 el siguiente proceso:
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Figura 15. Fase de cierre.

Fuente: Elaboracion propia

Solamente nos abocaremos en aquellos procesos en los cuales se generan
entregables y/o documentacién, para este caso seran seis procesos que se

analizaran:

Tabla N° 5

Fase de cierre.

No. Proceso PMBOK® Proceso definido Entregable
1 égsgefrar elProyecto 0 Criterios de culminacion de la
, 47 Cerrar el Proyecto o fase del proyecto Acta de aceptacion
Fase Criterios de culminacion del
3 Iéégsg):errar el Proyecto o proyecto
4 é.? Cerrar el Proyecto o Recopilar registros de la fase
ase Lecciones aprendidas
Recopilar registros del proyecto
5 égsgerrar el Proyectoo  Audita éxito o fracaso del Encuesta satisfaccion
4.7 Cerrar el Proyecto o~ Proyecto _ interesados
6 Fase Evaluar al personal del equipo  Evaluacion de
Fuente: Elaboracion propia de proyecto competencias
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Para este caso en particular se definieron 06 procesos, pero para la Guia del
PMBOK® es un solo proceso: “Cerrar el Proyecto o Fase” y es “el proceso de finalizar
todas las actividades para el proyecto, fase o contrato”. En este caso se dividieron los
procesos en funcion si se estaba cerrando una fase o el proyecto en si. Con ello, se
aseguraba principalmente que todos lo entregables se encuentren formalizados y
conformes; que todo lo acontecido en el proyecto y que significé investigar, aprender,
corregir se documentara para futuros proyectos; documentar si el proyecto fue un éxito
o un fracaso, que tanto significd para los interesados; y, por ultimo; evaluar y liberar a
todos los recursos (colaboradores) del proyecto. Para este proceso se definieron las
siguientes plantillas: “Acta de aceptacion”, ver anexo N° 19 “Lecciones aprendidas”,
ver anexo N° 20, “Encuesta satisfaccién interesados”, ver anexo N°21, y “Evaluacion

de competencias”, ver anexo N° 13.

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Outsourcing
Es un anglicismo muy utilizado en el mundo de Tecnologia de Informacion,

podriamos traducirlo al espafiol como “subcontratacion” o “tercerizacion”.

Es un modelo de negocio en donde una empresa “terceriza” actividades que no son
la razén de ser de la empresa, deja en manos de empresas especializadas dichas
actividades, como beneficios de este modelo podemos mencionar que los riesgos de
las actividades son asumidos ahora por la empresa subcontratada, permite a la

empresa dedicarse en lo suyo y no distraer recursos en otras actividades, entre otras.

Ronald Coase. (1980). “Su evolucion paso desde la contratacion de tareas basicas,
denominadas de cuello azul; hasta la tercerizacion de servicios especializados y

calificados, llamados de cuello blanco”.
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Segun Bardan y Kroll, (2003) “uno de los atributos de la etapa moderna de la
globalizacion para los paises industrializados es la produccion en el extranjero de

partes intermedias, generalmente en paises en desarrollo, con costos bajos”.

Las empresas buscan en todo momento ser eficientes, disminuir costos y no menos
importante, dedicarse al core del negocio de manera exclusiva. A esto se suma la
importancia de disponer de tecnologia moderna, inversién que est4 a cargo del

proveedor.

Por lo general los contratos de outsourcing son de mediano y largo plazo, ello
permite que las inversiones realizadas por la empresa que brinde el servicio puedan

invertir en nueva tecnologia.

2.3.2 Outsourcing de Impresion
Para los servicios de impresion de terceros las empresas que optan por adquirir el

servicio in-house consideran las siguientes posibilidades:

- Operatividad de los equipos con tecnologia nueva, esto puede tener un costo
econdémico elevado para las empresas, pues es muy probable que decidan
hacerlo con el equipamiento que tienen.

- Costo de los materiales, es recurrente en las empresas que los materiales en
muchos casos se consideren obsoletos ya que los equipos son descontinuados
0 pueden ser escasos en el mercado.

- Los costos de la capacitacion, puede tomar mucho tiempo a las empresas
capacitar al personal en el uso de los equipos, pero no en el mantenimiento ni

correccion de fallas.
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2.3.3 Aseguramiento de la calidad

Renau Piqueras Juan (2004). “El aseguramiento de la calidad es un sistema
qgue pone el énfasis en los productos y servicios, desde su disefio hasta el
momento de envio o presentacion al cliente, y concentra sus esfuerzos en la
definicion de procesos y actividades que permiten la obtencién de productos

conforme a unas especificaciones”.

2.4 Formulacién de la hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

La implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®), influye con
una mejora significativa en la calidad del servicio en la empresa Printer 911, Lima

2017-2018.

2.4.2 Hipotesis especificas
H1: La implementacién de una gestidn de proyectos basado en el PMBOK®, influye
de manera significativa, en la percepciéon positiva de la imagen institucional de la

empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

H2: La implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®), influye
de manera significativa, en la conformidad de la entrega de los proyectos ejecutados

por la empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

H3: La implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye
de manera significativa, en la ejecucion satisfactoria de los proyectos desarrollados

por la empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

2.5 ldentificacion de variables e indicadores
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2.5.1 Variable independiente:

Gestidn de proyectos basado en la Guia del PMBOK®.

2.5.2 Variable dependiente

Calidad de servicio.

2.5.2.1. Dimensiones parala variable dependiente

* Percepcion de la imagen institucional.
+ Conformidad de entrega de los proyectos.

* Proyectos desarrollados.
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2.6 Operacionalizacion de variables

Tabla N° 6

Operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES CONCEPTUAL INSTRUMENTAL OPERACIONAL INSTRUMENTO
El medio de Los criterios de Cuestionario

D1 Imagen institucional

D2 Conformidad de entrega

D3 Proyectos desarrollados
Variable dependiente

Calidad de servicio:

Bounding, Kalra,
Staelin y Zeithaml
(1993) consideran que
la calidad del servicio
debe ser medida con

base en las
percepciones y no en
las expectativas. Estas
percepciones a las que

se hacen referencia son

el producto de sus
expectativas anteriores.

recoleccion de datos de
la variable dependiente
fue a través de un
cuestionario. El

cuestionario esta dividido

en 10 preguntas que
atacan las tres
dimensiones de la

variable dependiente 4
para la primera
dimension, 3 para la
segunday 3 para la
tercera dimensién. Con
tipo de preguntas

dicotémicas de (si) y (no)

preguntas que fueron
asistidas a cada cliente

para tener el asertividad

de las respuestas.

evaluacién y medicion
del nivel de
percepcién de los
clientes se detallan a
continuacion:

- Se establecieron
puntajes maximos y
minimos en las

preguntas para cada
dimension

- Se utiliz6 técnicas
de los intervalos para
determinar el grado
de percepcion.

- Se establecieron los
niveles de percepcion

(si) (no)
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VARIABLE

Variable independiente

La Gestién del PMBOK®

DEFINICION CONCEPTUAL
GUIA PMBOK®

La Guia del PMBOK®
identifica un subconjunto de
fundamentos para la direccion
de proyectos generalmente
reconocido como buenas
préacticas.

Es una base sobre la que las
organizaciones pueden
construir metodologias,
politicas, procedimientos,
reglas, herramientas y
técnicas, y fases del ciclo de
vida necesarios para la
practica de la direccion de
proyectos

ETAPA DE LA
IMPLEMENTACION
DEL PROYECTO

FALENCIAS

Fase de Inicio

Fase de Planificacion

Incidencias de Fallas
Plazos de
implementacion

Falta de documentacion

Incidencias de Fallas
Plazos de
implementacion

Falta de documentacion
Capacitacion

Fase de Ejecucién

Fase de Monitoreo y
control

Plazos de
implementacion

Falta de documentacion
Capacitacion

Incidencias de Fallas
Plazos de
implementacion

Falta de documentacion

Fase de Cierre

Falta de documentacion
Capacitacion

DEFINICION
OPERACIONAL

Generacion de
entregables por cada
proceso

ENTREGABLES

Acta de constitucion
Registro de interesados
Acta de reunién

EDT y diccionario
Cronograma

Métricas de calidad
Organigrama

Matriz de comunicaciones
Identificacion de riesgos
Plan de gestion
interesados

Plan director

Acta de reunién

Evaluacién de
competencias
conocimiento
Encuesta de satisfaccién

Informe de desempefio
Solicitud de cambio
Métricas de Calidad
Matriz de comunicaciones
Plan de respuesta riesgos
Informe monitoreo riesgos

Acta de aceptacion
Lecciones aprendidas
Encuesta satisfaccion
interesados
Evaluacion de
competencias

Fuente: Elaboracion propia
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2.7 Matriz de Consistencia

Tabla N° 7 Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

General

General

General

Disefio Metodoldgico

¢En qué medida la gestién de proyectos
utilizando la Guia del PMBOK®, influye

en la mejora significativa de la calidad

del servicio de la empresa Printer 911,

Lima 2017-20187

Determinar la manera como la
gestién de proyectos utilizando la
Guia del PMBOK®, influye en la
mejora significativa, de la calidad del
servicio de la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018.

. La implementacion de una gestién
de proyectos basado en el
PMBOK®, influye con una mejora
significativa en la calidad del
servicio en la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018

1 TIPO DE INVESTIGACION
Aplicada

2 NIVEL DE INVESTIGACION
Descriptivo y explicativo

3 DISENO DE INVESTIGACION
Pre experimental

4 UNIDADES DE ESTUDIO
Unidad de muestreo

5 METODO

Deductivo

Problema Especificos

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

Técnica de recoleccion de datos

PE1: ;De qué manera la gestion de

proyectos basado en la Guia del PMBOK®),

influye en la percepcion positiva de la
imagen institucional de la empresa Printer
911, Lima 2017-20187?

PE2: ¢ De qué manera la gestion de

proyectos basado en la Guia del PMBOK®,

influye en la conformidad de la entrega de

proyectos ejecutados por la empresa Printer

911, Lima 2017-2018?

PE3: ¢(De qué manera la gestion de

proyectos basado en la Guia del PMBOK®,

influye en la ejecucion satisfactoria, de los
proyectos desarrollados por la empresa
Printer 911, Lima 2017-2018?

OEL1: Determinar la manera como la
gestion de proyectos basado en la Guia

del PMBOK®, influye en la percepcion
positiva, de la imagen institucional de la
empresa Printer 911, Lima 2017-2018

OEZ2: Determinar la manera como la
gestion de proyectos basado en la Guia

del PMBOK®), influye en la conformidad
de la entrega, de los proyectos
desarrollados por la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018.

OES3: Determinar la manera como la
gestion de proyectos basado en la Guia

del PMBOK®), influye en una ejecucién
satisfactoria, de los proyectos
desarrollados por la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018.

H1:. La implementacion de una gestion

de proyectos basado en el PMBOK®,
influye de manera significativa, en la
percepcion positiva de la imagen
institucional de la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018

H2: La implementacion de una gestion

de proyectos basado en el PMBOK®,
influye de manera significativa, en la
conformidad de la entrega de los
proyectos ejecutados por la empresa
Printer 911, Lima 2017-2018

H3: La implementacion de una gestion
de proyectos basado en el PMBOK®,
influye de manera significativa, en los
proyectos desarrollados por la empresa

Printer 911, Lima 2017-2018.

Encuesta con cuestionario de tipo de
preguntas dicotomicas a 40 clientes
Técnicas de Procesamiento

Para el procesamiento de la informacion
se utilizara el programa SPSS 22.0 y se
utilizara la prueba de Kuder-Richardson
(KR 20)
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico

3.1.1 Tipo de investigacion: Aplicada

Mario Bunge (1971) “La investigacion aplicada plantea una solucién practica para
la soluciébn de un problema especifico empresarial en base a técnicas y

procedimientos”.

También ...”es el tipo de investigacién cuyo proposito es dar solucion a situaciones

o problemas concretos e identificables”.

Daniela Rodriguez (2018), Comunicadora social, manifiesta que en “la investigacion
aplicada el problema es conocido por el investigador, por lo que utiliza la investigacion

para dar respuestas a preguntas especificas”.

Zoila Vargas (2008), “La investigacion aplicada es una forma de conocer las

realidades con una prueba cientifica”.

Para Ezequiel Ander Egg (1985) “La investigacion aplicada es una solucion

eficiente y con fundamentos a un problema que se ha identificado”.

Caracteristicas de la investigacion aplicada:

Diversos estudios concuerdan en que la Investigacion Aplicada tiene ciertas

caracteristicas que la identifican del resto y entre las principales tenemos:

e Se basa en sus resultados.
e Formula nuevas teorias en base a la recoleccidon de los datos.

e Requiere obligatoriamente de un marco tedrico el cual genera una solucién al

problema especifico.
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Por consiguiente, el presente trabajo se enmarca en un trabajo de investigacion

aplicada por las razones siguientes:

e Se conoce el problema de la empresa.
e Seinvestiga sobre la gestién administrativa para mejorarla y

e Se propone una solucion practica que se puede aplicar en otras circunstancias

similares del @mbito empresarial.

3.1.2 Nivel de investigacion: Descriptivo y Explicativo

3.1.2.1. Descriptivo:

Para esta investigacion utilizamos el nivel de investigacion descriptiva, debido
a que medimos y analizamos la relacion que existe entre nuestras variables,
con respecto a nuestras hipoétesis planteadas a fin de poder concluir en un

conocimiento que aporte.

Danke (1989) “La investigacion descriptiva es aquella que busca especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

Pablo Cazau (2006). Se seleccionan una serie de variables y se mide cada una

de ellas independientemente de las otras, con el fin de describirlas.

3.1.2.2. Explicativo

Tiene una relacion causal y nos ayuda a estudiar el problema con mayor
profundidad y a entender el problema de manera mas eficiente. Nos permite
acercarnos a encontrar las causas que generan el problema. Es basicamente

cuantitativa.
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3.1.3 Disefio: Investigacién Pre — Experimental
Consideramos que nuestro trabajo de investigacion es de disefio preexperimental
porque nuestra variable independiente, sélo es gestionada a fin de tener impacto

en las variables dependientes, como se demuestra a detalle capitulo 4.

Ademas, trabajamos con el pretest y un postest que alimentan nuestros resultados

comparativos.

Carrasco (2006) “considera que los pre-experimentos no manipulan la variable

independiente”.

Kazdin (2001) “Por mas que las evaluaciones en los preexperimental puedan
ser imperfectas, ofrecen ventajas diferentes a los casos anecdéticos en los cuales

compiten”.

Los pre-experimentos tienen las siguientes caracteristicas:

- Solo se aplican en situaciones es las cuales es imposible manipular mas de
una condicion de la variable independiente.

- Sus resultados son siempre discutibles.

- No son muy utiles en la construccion cientifica por lo que no controlan la

validez interna.

Hernandez (1998) El disefio preexperimental se caracteriza por el bajo nivel de
control, por lo tanto, baja validez interna y externa, pone en manifiesto que el
investigador no puede saber con certeza que los efectos sobre las variables

dependiente se deben exclusivamente a la variable independiente.
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3.1.4 Método: Deductivo
Utilizamos el método deductivo a raiz de que partimos de una teoria general y la

aplicamos de manera particular a una situacion.

3.2 Poblacion y muestra
La poblacion es de 40 clientes, que es el universo total de los clientes de Printer
911 en el afio 2017 y 2018. Los mismos clientes estuvieron involucrados tanto en el

pretest del 2017 como en el postest 2018.

Como el universo de la poblacion de los clientes es solo de 40 clientes,
consideramos que es una poblacion pequefia por lo que se considero encuestar a los

40 clientes y no realizar un muestreo.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas: Encuesta

Hemos utilizado como técnica de recopilacion de datos las encuestas y fueron
realizadas a todos los clientes involucrados en el universo de clientes de la empresa.

También hemos utilizado las estadisticas de las incidencias reportadas.

3.3.1.1 Encuestas

“Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva, el investigador recopila datos mediante un cuestionario previamente
disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la informacién ya

sea para entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla”.

3.3.1.2. Encuestas de tipo de preguntas cerradas - Dicotémicas

Estas encuestas le permiten contestar al encuestado una serie de preguntas con

alternativas cerradas o dicotdbmicas por el propio encuestador para cumplir con el
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propdsito de su investigacion, pierde riqgueza en el sentido de que el encuestado no

puede explayarse en las respuestas, pero cumple su proposito y son faciles tabular.

Ademas, las preguntas estan formuladas en base a las variables y a correlacién

gue pueda existir, los resultados tienen la tendencia a ser mas exactos.

3.3.1.3 Instrumento
Para nuestro trabajo de investigacion se aplico el cuestionario (ver acapite 3.6.4
Trabajo de Campo) como instrumento de recoleccién de datos y estaba estructurado
para poder reflejar los impactos que se requeria revisar de la variable independiente
sobre los efectos en las dimensiones de las tres variables independientes, el

cuestionario consta de 10 preguntas de tipo dicotdmicas con alternativas (si) y (no).

3.3.1.4 Confiabilidad de los datos recolectados

Por otro lado, los datos recolectados fueron puestos bajo una prueba de confiabilidad
para asegurar una adecuada homogeneidad en los items de la variable dependiente
y sus dimensiones respectivas. Por tal motivo, y considerando los items tuvieron solo
dos posibles valores (si/no), se recurrié a la prueba de Kuder-Richardson (KR-20),
tomando una confiabilidad minima del 70% (0.70) para su aprobacion. Los resultados

fueron los siguientes:

Tabla N° 8

Resultados de la prueba de confiabilidad de Kuder-Richardson

Coeficiente de

confiabilidad Resultado

Variable/dimensién Momento

Variable dependiente

Calidad de servicio Pretest 0.8866 Confiable

62



Postest 0.8377 Confiable

) . Pretest 0.7801 Confiable
Dimension 1
Imagen institucional )
Postest 0.7680 Confiable
) . Pretest 0.7733 Confiable
Dimension 2
Conformidad de entrega ]
Postest 0.7016 Confiable
) o Pretest 0.7434 Confiable
Dimension 3
Proyectos desarrollados ]
Postest 0.9118 Confiable

Fuente: Elaboracion propia
Como se aprecia en la tabla N° 3, los valores de confiabilidad superaron el minimo
establecido (0.70), por lo que los datos recolectados fueron suficientemente fiables
para la medicion de la variable dependiente y sus dimensiones, tanto en el pretest

como en el postest.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se utilizan como fuente las encuestas a los clientes, el archivo del personal
conteniendo los certificados o constancias de capacitaciones del personal. Toda la
informacion sera ingresada en una hoja de calculo para poder tabular y mostrar la
informacion. Se utilizara también una herramienta para mostrar la informacion a modo

de tableros de mando.

3.5 Aspectos éticos
Se asume que la informacién que se obtendra es cierta y proveniente de fuentes
validas e integras. Por el lado del presente trabajo no se ha alterado o manipulado

incorrectamente ningun dato o informacion.
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Adicionalmente no se compartira la informacién de los clientes, ya que existen
acuerdos de confidencialidad. Es por ello que no podemos incluir los nombres de a

gue clientes se les realizo las encuestas.

3.6 Encuesta
3.6.1 Objetivo

Conocer la satisfaccion del cliente con el servicio de implantacién de proyectos.

3.6.2 Técnica

Encuestas fisicas.

3.6.3 Tamaio de la muestra
40 encuestas completas realizadas a clientes identificados del 1 al 40, por temas
de confidencialidad de la informacion no se pueden mostrar ningun dato de cliente.

Ver acuerdo de confidencialidad (Anexo 22).

3.6.4 Trabajo de Campo
Para el realizar el trabajo de campo se efectuaron encuestas a clientes que tuvieron
servicios en el 2017 y en el 2018. Cabe mencionar que las encuestas se realizaron a

los mismos clientes en ambos anos.

PREGUNTAS AL CLIENTE ALTERNATIVAS

¢, Considera usted que el jefe de proyecto contaba
1  conlos conocimientos necesarios para la ejecucion Sl NO
del proyecto?

¢ El jefe de proyecto se mostré proactivo ante los

2  problemas presentados en la implementacion del Sl NO
proyecto?

3 ¢,La comunicacion con el jefe de proyecto fue facil en S| NO
cualquier momento?

4 ¢ Existe proactividad por parte del equipo de trabajo S| NO

ante sus necesidades?
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¢.Se cumplio con la gestion documental del proyecto
ofrecida en la propuesta técnica?

¢, Considera que los entregables brindados cubrieron
sus necesidades?

¢, Considera que los tiempos de implementacion
fueron los adecuados?

¢, Se encuentra satisfecho con la gestién del
proyecto?

¢ Recomendaria los servicios de la empresa?

¢ Volveria a contratar los servicios de la empresa?
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos de la variable dependiente: Calidad de servicio

Tabla N° 9

Frecuencias de la variable dependiente

] Pretest Postest
Nivel Rango ; ; - :
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo [0-3] 37 92.50% 1 2.50%
Medio [4-7] 2 5.00% 6 15.00%
Alto [8-10] 1 2.50% 33 82.50%

Fuente: Elaboracion propia

»

100% 92.509
90% 82.50%
80%
70%
60% ® Bajo
50%
40%

30% Alto
20% 15.00%

10% 5.00% 2 509 2.50%

Pretest Postest

E Medio

Figura 16: Primera variable dependiente

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Segun la tabla N° 9y la figura N° 16, se observa:
e Para el pretest, el 92.50% de los clientes abordados indicé un nivel bajo
respecto a la calidad de servicio, mientras que el 5% indicé un nivel medio y

el 2.50% indic6 un nivel alto.
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e Para el postest, el 2.50% de los clientes abordados indicé un nivel bajo
respecto a la calidad de servicio, mientras que el 15% indic6 un nivel medio y

el 82.50% indic6 un nivel alto.

4.2 Resultados descriptivos de la primera dimension: Imagen institucional
Tabla N°10

Frecuencias de la primera dimension

Pretest Postest
Valor Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
0 35 87.50% 0 0.00%
1 2 5.00% 2 5.00%
2 1 2.50% 1 2.50%
3 2 5.00% 2 5.00%
4 0 0.00% 35 87.50%

Fuente: Elaboracion propia

100%
o0, 87-50% 87.50%
80%
70% 0
60% 1
50% ,
40%
30% =3

| |
20% 500%  5.00% 500%  5.00% 4
[0)
10% > 0% L 0.00%  0.00%__2-50%
0% -
Pretest Postest

Figura 17. Primera dimensién

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Segun la tabla N° 10 y la figura N° 17, se observa:
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e Para el pretest, el 87.50% de los clientes abordados otorgd cero puntos a la
imagen institucional, mientras que el 5% otorgd un punto, el 2.50% otorg6 dos
puntos y el 5% otorgd tres puntos.

e Parael el postest, el 5% de los clientes abordados otorgd un punto a la imagen
institucional, mientras que el 2.50% otorgd dos puntos, el 5% otorgo tres

puntos y el 87.50% otorgd cuatro puntos.

4.3 Resultados descriptivos de la segunda dimension: Conformidad de entrega

Tabla N° 11

Frecuencias de la segunda dimension

Pretest Postest
valor Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
0 34 85.00% 0 0.00%
1 2 5.00% 4 10.00%
2 3 7.50% 1 2.50%
3 1 2.50% 35 87.50%

Fuente: Elaboracién propia

100%
0%  85.00% 87.50%

80%
70%
60% =0
50% ml
40% 2
30% =3
20% 10.00%

5.00%/-°0% :
10% f 2.50% 0.00% g 25°%

Pretest Postest

Figura 18. Segunda dimension

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Segun la tabla N° 11 y la figura N° 18, se observa:
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e Para el pretest, el 85.00% de los clientes abordados otorg6 cero puntos a la
conformidad de entrega, mientras que el 5% otorgd un punto, el 7.50% otorg6
dos puntos y el 2.50% otorgd tres puntos.

e Para el postest, el 10% de los clientes abordados otorgé un punto a la
conformidad de entrega, mientras que el 2.50% otorgd dos puntos y el 87.50%

otorg0 tres puntos.

4.4 Resultados descriptivos de laterceradimension: Proyectos desarrollados

Tabla N° 12

Frecuencias de la tercera dimension

Pretest Postest
valor Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
0 35 87.50% 2 5.00%
1 3 7.50% 0 0.00%
2 1 2.50% 2 5.00%
3 1 2.50% 36 90.00%

Fuente: Elaboracién propia

188?;2 87.50% 90.00%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 7.50% 5.00% 5.00%

10% 2.50% 2.50% 0.00%
0% [ —— Dl

Pretest Postest

=0
ml

=3

Figura 19. Tercera dimension

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Segun la tabla N° 12 y la figura N° 19, se observa:
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e Para el pretest, el 87.50% de los clientes abordados otorgd cero puntos de
ejecucion satisfactoria de los proyectos desarrollados, mientras que el 7.50%
otorgd un punto, el 2.50% otorg6 dos puntos y el 2.50% otorgo tres puntos.

e Para el postest, el 5% de los clientes abordados otorgdé cero puntos de
ejecucion satisfactoria de los proyectos desarrollados, mientras que el 5%

otorgd dos puntos y el 90% otorgd tres puntos.

4.5 Pruebas de hipétesis
Para probar las hipotesis formuladas, se recurri6 a pruebas estadisticas de
comparacion, motivo por el cual ser revisaron los tipos de variables y dimensiones

comprometidas. Obteniendo lo siguiente:

Tabla N° 13

Revision de los tipos de variables y dimensiones evaluadas

Variable - dimension Tipo

Variable dependiente

) . Variable numérica
Calidad de servicio

Dimensién 1

T Dimensién numérica
Imagen institucional

Dimensién 2

. Dimension numérica
Conformidad de entrega

Dimensién 3

Dimensién numérica
Proyectos desarrollados

Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION: De acuerdo a la tabla N° 13, la variable dependiente y sus
dimensiones fueron de tipo numérico, por lo que fue necesario las pruebas de
normalidad para determinar el uso de pruebas de comparacion paramétricas o no
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paramétricas. Por ende, y considerando que la cantidad de casos (40) fue grande
(superior a 30), se utiliz6 la Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
considerando un error inferior al 5% (0.05) para determinar que las distribuciones sean

significativamente distintas a la normal. Obteniendo lo siguiente:

Tabla N° 14

Resultados de las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variable - dimensién Momento ca:Ecrl:?ardo Tipo de distribucion
Variable dependiente Pretest 7,5102E-24 Diferente a la normal
Calidad de servicio Postest 1,0161E-27 Diferente a la normal
Dimensién 1 Pretest 7,5368E-30 Diferente a la normal
Imagen institucional Postest 7,5368E-30 Diferente a la normal
Dimension 2 Pretest 5,7962E-29 Diferente a la normal
Conformidad de entrega Postest 4,3707E-31 Diferente a la normal
Dimensién 3 Pretest 1,6945E-29 Diferente a la normal
Proyectos desarrollados Postest 8,2575E-31 Diferente a la normal

Fuente: Elaboracién propia
INTERPRETACION: Segun la tabla N° 14, en todos los casos se cumplieron
distribuciones diferentes a la normal, por lo que fue necesario utilizar pruebas no
paramétricas de comparacion. Por tanto, se utilizé6 la Prueba de Comparacion de
Wilcoxon, considerando un error inferior al 5% (0.05) para determinar diferencias
significativas entre los resultados del pretest y del postest. Los resultados se aprecian

a continuacion:
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4.5.1 Pruebade la hipo6tesis general
La implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®), influye con
una mejora significativa en la calidad del servicio en la empresa Printer 911, Lima

2017-2018.

Tabla N°15

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la hipétesis principal

Variable dependiente Error calculado Medias calculadas

Pretest: 0.73
Calidad de servicio 1,1659E-8
Postest: 9.32

Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION: Como se aprecia en la tabla N° 15, el error calculado
(1,1659E-8) fue inferior al establecido (0.05); ello permitié identificar diferencias
significativas entre los resultados del pretest y del postest. Por otro lado, se
observo que la media del postest (9.32) fue superior a la del pretest (0.73), lo que
permiti6 determinar que, efectivamente, se dieron mejoras significativas. Esto

permitié aceptar la veracidad de la hipétesis formulada.

4.5.2 Prueba de la primera hipétesis especifica
La implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye
de manera significativa, en la percepcion positiva de la imagen institucional de la

empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

Tabla 16

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la primera hipétesis especifica

Dimensién Error calculado Medias calculadas
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Pretest: 0.25
Imagen institucional 6,0469E-9
Postest: 3.75

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Como se aprecia en la tabla N° 16, el error calculado
(6,0469E-9) fue inferior al establecido (0.05); ello permitié identificar diferencias
significativas entre los resultados del pretest y del postest. Por otro lado, se
observo que la media del postest (3.75) fue superior a la del pretest (0.25), lo que
permitid determinar que, efectivamente, se dieron mejoras significativas. Esto

permitié aceptar la veracidad de la hipotesis formulada.

4.5.3 Prueba de la segunda hipétesis especifica
La implementacién de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye
de manera significativa, en la conformidad de la entrega de los proyectos
ejecutados por la empresa Printer 911, Lima 2017-2018.
Tabla N° 17

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la segunda hipétesis especifica

Dimensién Error calculado Medias calculadas

Pretest: 0.28
Conformidad de entrega 9,5928E-9
Postest: 2.77

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Como se aprecia en la tabla N° 17, el error calculado
(9,5928E-9) fue inferior al establecido (0.05); ello permitié identificar diferencias
significativas entre los resultados del pretest y del postest. Por otro lado, se

observé que la media del postest (2.77) fue superior a la del pretest (0.28), lo
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que permitid determinar que, efectivamente, se dieron mejoras significativas.

Esto permitio aceptar la veracidad de la hipotesis formulada.

4.5.4 Pruebade latercera hipodtesis especifica
La implementacién de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye
de manera significativa, en los proyectos desarrollados por la empresa Printer

911, Lima 2017-2018.

Tabla N° 18

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la tercera hipotesis especifica

Dimension Error calculado Medias calculadas

Pretest: 0.20

Proyectos desarrollados 7,9292E-9
Postest: 2.80

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Como se aprecia en la tabla 18, el error calculado (7,9292E-
9) fue inferior al establecido (0.05); ello permitié identificar diferencias
significativas entre los resultados del pretest y del postest. Por otro lado, se
observé que la media del postest (2.80) fue superior a la del pretest (0.20), lo que
permiti6 determinar que, efectivamente, se dieron mejoras significativas. Esto

permitié aceptar la veracidad de la hipétesis formulada.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion
El propdsito de nuestro trabajo de investigacion es demostrar como una gestion de
proyectos basado en la Guia del PMBOK® es de gran utilidad para las empresas que

brindan servicios y que requieren implementar proyectos de manera exitosa.

No se puede hablar de servicios y dejar de lado el concepto de calidad, para Kaoru
Ishikawa (1949) la calidad es” calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de

la compaiiia, calidad de objetivos, etc.”.

En ese sentido se evidencia en nuestro trabajo como el uso de la Guia del PMBOK®
en la gestion de proyectos tuvo resultados positivos en la calidad del servicio, de
acuerdo como se muestran en los resultados de las pruebas sobre la variable
independiente de estudio y sus tres dimensiones: Imagen institucional, conformidad

de las entregas de los proyectos y una ejecucion satisfactoria.

Otros estudios de investigacion sobre el uso de la Guia del PMBOK® sobre Gestion
de proyectos como el de Edder Rodriguez (2015) concluye que “mediante el
establecimiento de un plan de gestién de la calidad de la Guia del PMBOK® es posible
tener parametros claros respecto a las normas, requerimientos minimos y logros que
requiere el proyecto respecto a la calidad”. y Carlos Tineo (2015), “la guia del
PMBOK® es una guia de buenas practicas con procesos estandarizados, y permite
su aplicacién a cualquier tipo de proyecto favoreciendo a las organizaciones en cuanto
al desarrollo de una mejor direccion de proyectos”. Ambos estudios tienen resultados

exitosos similares con respecto a la gestion de los proyectos con la Guia del PMBOK®
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y al logro satisfactorio de los objetivos planteados a fin de satisfacer las necesidades

del cliente.

5.2 Conclusiones

Se determiné que la variable independiente: la implementacién de una
gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye en la variable
dependiente: calidad de servicio; dado que, en la prueba de hipétesis para
la variable dependiente, se obtuvo un error calculado de 1,1659E-8, el cual
fue inferior al establecido de 0.05. Adicionalmente la media del postest
(9.32) fue superior a la del pretest (0.73), lo que permitié determinar que,
efectivamente, se dieron mejoras significativas en la calidad de servicio. Por
lo tanto, se acepta la hipoétesis general: la implementacién de una gestion
de proyectos basado en el PMBOK®, influye con una mejora significativa en
la calidad del servicio en la empresa Printer 911, Lima 2017-2018.

Se determindé que la variable independiente: la implementacién de una
gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye en la dimension:
imagen institucional, dado que, en la prueba de hipétesis para dicha
dimension se obtuvo un error calculado de 6,0469E-9, el cual fue inferior al
establecido de 0.05. Adicionalmente la media del postest (3.75) fue superior
a la del pretest (0.25), lo que permitié6 determinar que, efectivamente, se
dieron mejoras significativas en la imagen institucional. Por lo tanto, se
acepta la primera hipétesis especifica: la implementacion de una gestién de

proyectos basado en el PMBOK®, influye de manera significativa, en la
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percepcion positiva de la imagen institucional de la empresa Printer 911,
Lima 2017-2018.

Se determin6é que la variable independiente: la implementacién de una
gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye en la dimension:
conformidad de entrega; dado que, en la prueba de hipoétesis para dicha
dimension se obtuvo un error calculado de 9,5928E-9, el cual fue inferior al
establecido de 0.05. Adicionalmente la media del postest (2.77) fue superior
a la del pretest (0.28), lo que permitié6 determinar que, efectivamente, se
dieron mejoras significativas en la conformidad de entrega. Por lo tanto, se
acepta la segunda hipétesis especifica: la implementacién de una gestion
de proyectos basado en el PMBOK®, influye de manera significativa, en la
conformidad de la entrega de los proyectos ejecutados por la empresa
Printer 911, Lima 2017-2018.

Se determin6é que la variable independiente: la implementacién de una
gestion de proyectos basado en el PMBOK®, influye en la dimension:
ejecucion satisfactoria; dado que, en la prueba de hipétesis para dicha
dimension se obtuvo un error calculado de 7,9292E-9, el cual fue inferior al
establecido de 0.05. Adicionalmente la media del postest (2.80) fue superior
a la del pretest (0.20), lo que permitié determinar que, efectivamente, se
dieron mejoras significativas ejecucion satisfactoria de los proyectos
desarrollados. Por lo tanto, se acepta la tercera hipétesis especifica: La
implementacion de una gestion de proyectos basado en el PMBOK®), influye
de manera significativa, en los proyectos desarrollados por la empresa

Printer 911, Lima 2017-2018.
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La gestion de proyectos basados en la Guia del PMBOK® es efectiva para
asegurar la calidad del servicio, ya que esta mejor practica nos permite
articular desde la concepcién del proyecto, todas las actividades, tareas y
recursos de manera ordenada y nos asegura el cumplimiento y culminacion
con éxito de los proyectos, mitigando los riesgos y generando mayores

beneficios para la empresa.

La gestion del PMBOK® en los proyectos mejora la imagen institucional de
la compafia de manera significativa, ya que la empresa logra mediante esta
mejor practica cumplir con todas las condiciones de la oferta, como son
entre otras cosas: plazos de entrega, control efectivo de las incidencias, en
consecuencia, genera una mejor calificacion en la percepciéon del servicio

por parte de los clientes.

La gestidén de proyectos basados en la Guia del PMBOK® mejora de forma
significativa la ejecucion satisfactoria de los proyectos, esto debido a que su
implementacion se da por fases como: inicio, planificacion, ejecucion,
monitoreo y cierre, permitiendo tener un control del proyecto en todo su
espectro, que a su vez permite establecer un mejor alcance y mantener a
los involucrados comprometidos con el logro de los objetivos. Asimismo, el
desglose de todas las fases en sub procesos ayuda de manera significativa
a que estos se completen de manera correcta y formal a través de un

proceso de cierre.
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La gestidon de proyectos basado en la Guia del PMBOK® influye de manera
significativa en la conformidad de la entrega de los proyectos ya que, al tener
todo integrado se asegura de que el alcance sea tal cual fue ofrecido,que se
cumplan los plazos de los entregables, que el presupuesto se ejecutedentro
de las tolerancias establecidas, que las métricas de calidad sean medidas y
controladas, hacer un uso efectivo y correcto de los recursos, que la
informacion sea distribuida a los interesados correctos y en forma oportuna,
mitigando los riesgos y explotando oportunidades, y por ultimo gestionando

los requisitos y expectativas de los interesados.
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5.3 Recomendaciones

- Que la gerencia siga impulsando el uso e implementacion de mejores
practicas, tanto en gestion de proyectos basados en el PMBOK®, como
también en operaciones.

- Serecomienda que los colaboradores que hayan recibido la capacitacion en
PMBOK®, sean preparados para rendir el examen de certificacion
internacional en gestion de proyectos basado en el PMI. Esto repercute para
el colaborador como una motivacion profesional y para la empresa como un
diferenciador a favor contra la competencia.

- Todos los colaboradores de la empresa deberian recibir la capacitacion en
gestion de proyectos basado en PMBOK®, ya que cada quien, en su rol,
participa de manera directa o indirecta en la implementacion del proyecto.

- Deberia ser de aplicacion obligatoria reportar el avance de la
implementacion, y esto no solo al cliente, sino también a todo el equipo.

- Se deben ir creando plantillas para las otras areas de conocimiento que
todavia no se han implementado, para que sean usadas por los
responsables del proyecto.

- Se debe asegurar que los responsables de los proyectos usen las plantillas
creadas para cada proceso.

- Toda la documentacién generada en el proyecto debe ser ingresada al

proceso de Gestion Documental de la empresa
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ANEXO N° 1 - Acta de Constitucion del Proyecto

Acta de Constitucion del Provecto:

Proyecto y )

Fecha Elaborado por: Pagina: X de X
Version: V1.0 por: gina:

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

Patrocinador: Nombre del patrocinador del proyecto

Fecha de Presentacion: fecha que se presenta el presente documento

B. ANTECEDENTES
Indicar una breve resefia del contexto en la cual se dio origen a la necesidad del

proyecto

C. ALCANCE DEL PROYECTO
Indicar a manera de resumen el alcance preliminar del proyecto, sin llegar a un nivel

de detalle.

D. INTERESADOS CLAVES

Listar los nombres o areas que influencian de manera directo o indirecta al proyecto

E. HIPOTESIS O SUPOSICIONES.

Que hipotesis o suposiciones se estan incluyendo al proyecto

F. RESTRICCIONES.

83



Que restricciones se estan considerando dentro del proyecto

G. RESPONSABILIDADES DEL EQUIPO DE TRABAJO

Indicar por cada rol cual sera responsabilidad dentro del proyecto

CARGO ROL FUNCION
H. Hitos Principales
Indicar los principales hitos del proyecto
HITO FECHA INICIO FECHA FIN

I. Riesgos

Riesgos Iniciales

Indicar que riesgos iniciales se presentan en el proyecto

RIESGO

IMPACTA A

PROBABILIDAD

IMPACTO
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Respuesta a Riesgos

Indicar que respuestas a los riesgos se incluiran

N RIESGO ESTRATEGIA ACCION RESPONSABLE

Control de cambios
Gestion
La gestion de cambios del proyecto sera responsabilidad del Jefe de Proyecto,

debiendo manejarse los siguientes tipos de cambios:

Cambio menor

Si el requerimiento estd enmarcado en el alcance del presente Plan y no
afecta los costos, ni los cronogramas o plazos de ejecucion o su efecto es

manejable. El nivel de aprobacion esté a cargo del Jefe de Proyecto.

Cambio medio

Si el requerimiento esta enmarcado en el alcance del presente Plan, pero
afecta en costos menores y cronogramas de implantacion de hasta 7 dias. El

nivel de aprobacion sera tramitado mediante el Director del Proyecto.

Cambio alto

Si el requerimiento no esta enmarcado en el contexto del presente documento
o afecta sustancialmente los costos o cronogramas de implementacion. El nivel
de aprobacion sera tramitado mediante el director del Proyecto y las personas

gue él considere.

La aprobacién o no del cambio debera realizarse en los siguientes plazos:
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Para los menores hasta 2 dias habiles después de recibida la solicitud.

Para los medios hasta 5 dias hébiles después de recibida la solicitud.

Para las altos, hasta 10 dias después de recepcion de tal solicitud

J. INTEGRANTES DEL EQUIPO DEL PROYECTO, ROLES.

Nombre

Rol

K. FIRMA DE AUTORIZACION DEL ACTA DE CONSTITUCION

Nombre

Cargo

Firma

Fecha
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ANEXO N° 2 - Registro de interesados

Registro de interesados Proyecto:

Fecha

Versién: V1.0 Elaborado por: Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

Patrocinador: Nombre del patrocinador del proyecto

Fecha de Presentacion: Fecha que se presenta el presente documento

B. CONCEPTOS

Interesados del proyecto: son individuos, grupos u organizaciones que pueden

afectar, verse afectados o percibirse a si mismos como afectados por una decision,

actividad o resultado de un proyecto.

Identificar a los interesados: es el proceso de identificar a las personas, grupos u

organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision, actividad o

resultado del proyecto, asi como de analizar y documentar informacion relevante relativa

a sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y posible impacto en el éxito

del proyecto.

Registro de interesados: contiene todos los detalles relacionados con los

interesados identificados, incluyendo entre otros:

v

Informacién de identificacion. Nombre, puesto en la organizacion, ubicacion, rol
en el proyecto, informacién de contacto.

Informacion de evaluacion. Requisitos principales, expectativas principales,
influencia potencial en el proyecto, fase del ciclo de vida con el mayor interés.
Clasificacion de los interesados. Interno/externo, partidario/neutral/reticente, etc.
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C. Matriz de registro

Informacién de identificacion

Informacién de evaluacién

Clasificacion

Nombre

Empresa

y puesto

Ubicacion

Rol

Informacion
de contacto

Requisitos

Expectativas Influencia

Fase de

mayor interés

Interno /
Externo

Partidario
Neutral Reticente
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D. INFORMACION DE IDENTIFICACION

Nombre: insertar el nombre del interesado.

Empresa y puesto: insertar el nombre de la empresa y el puesto que ocupa en la

organizacion.
Ubicacion: insertar el lugar donde esta ubicada la empresa.
Rol en el proyecto: insertar el papel que desempefa en el proyecto.
Informacion de contacto: insertar el teléfono y correo electronico del contacto

E. INFORMACION DE EVALUACION
Requisitos principales: Insertar los requisitos primordiales que cada interesado tiene para

el proyecto

Expectativas principales: Insertar las expectativas principales que cada interesado

espera que se cumplan a través del proyecto o como resultado del mismo.

Influencia potencial: Insertar el grado de influencia potencial que el interesado tiene sobre

el proyecto, la cual podria ser débil, media o fuerte.

Fase de mayor interés: insertar la fase del proyecto que es de mayor interés para el

interesado

F. CLASIFICACION DE LOS INTERESADOS.

Interno/externo: insertar si el interesado es interno (pertenece a la organizacién

ejecutante) o externo (no pertenece a la organizacion ejecutante).

Partidario/neutral/reticente: insertar si el interesado es partidario (apoya), neutral (no

apoya ni se opone), reticente (opositor)
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ANEXO N° 3 - Actade reunioén

Acta de reunion

Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: X de X

Nombre del Proyecto

Nombre del proyecto

Fechay hora

dd/mmm/aaaa hh:mm

Lugar

Lugar de la reunion

Objetivo

Obijetivo de la reunion

Convocada por

Nombre del convocante

Facilitador Nombre del facilitador de la reunién
ASISTENTES
Persona Cargo/Area Empresa
Nombre del asistente Indicar el cargo o area Nombre de la empresa
AGENDA
Actividad Responsable Tiempo
Indicar actividad como Responsable de la Indicar en horas 0 minutos

parte de la reunion actividad
CONCLUSIONES
No. Indicar las principales conclusiones

ACCIONES

RESPONSABLE FECHA LIMITE

OBSERVACIONES

Acciones a realizar

Responsable de
realizar la accion

Indicar la fecha
limite para realizar
la accién

Indicar alguna
observacion o
comentario

FIRMAS

De no recibir comentarios y/o observaciones en un plazo maximo de 72 horas, se dara por

aceptado el contenido del acta.
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ANEXO N° 4 - Estructura de desglose de trabajo - EDT

Estructura de desglose de Provecto:
trabajo - EDT yecto:
Fecha
Elaborado por: Pagina: x de x
Version: V1.0

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. EDT

— 421

— 422

— 423

En este formato debemos subdividir los entregables y el trabajo del proyecto en
componentes mas pequefios y mas faciles de manejar
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ANEXO N°5 - Diccionario del EDT

Diccionario del EDT

Proyecto:

Fecha
Elaborado por:
Version: V1.0

Pagina: x de x

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. Diccionario del EDT

:

214 421
_1 13 I
212 4| 422 I
423
11
1.0 1.2
13
211
2.1
2.0 2.1.2
2.2
3.1
3.0
3.2
4.1
421
4.0
4.2 4.2.2
4.2.3

Describir el paquete de trabajo y la forma en que se debe elaborar
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ANEXO N°6 - Cronograma

Cronograma

Proyecto:

Fecha

Versién: V1.0 Elaborado por:

Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. CRONOGRAMA

En este formato se debe ingresar el cronograma del proyecto:
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ANEXO N°7 - Métricas de Calidad

Métricas de Calidad Proyecto:

Fecha . ..
Versién: V1.0 Elaborado por: Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE

Especificar cudl es el factor de calidad relevante que da origen a la métrica

C. DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD

Definir el factor de calidad involucrado en la métrica y especificar el porqué de su
relevancia.

D. PROPOSITO DE LA METRICA

Especificar el motivo por el cual se desarrolla la métrica

E. DEFINICION OPERACIONAL.
Definir como operara la métrica, especificando quién se encargara de ejecutar la medicion,
cdmo se realizara la medicion, cuando se llevara a cabo la medicion, y donde sera realizada
F. METODO DE MEDICION.

Definir cada uno de los pasos y consideraciones para efectuar la medicion

G. RESULTADO DESEADO

Especificar cuél es el objetivo de calidad o resultado planificado para la métrica

H. ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES.

Especificar como se relacionan la métrica y el factor de calidad relevante, con los objetivos
de la organizacion

. RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD

Definir quién es la persona responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de la

métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias
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ANEXO N° 8 - Organigrama

Organigrama Proyecto:

Fecha
Elaborado por: Pagina: x de x
Versién: V1.0

A. INFORMACION GENERAL
Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. ORGANIGRAMA

[ PATROCINA]
COMITE DE
CONTROL DE
DIRECTOR
|

ROL 1

( RIOLZ][ ROL 3 | ( R|0|_4]

( RE)LS}[ RZ)LG][ RIOL7}[ ROLS ] | RIOL9]

En este documento, debemos representar graficamente como los miembros del

equipo del proyecto se reportan
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ANEXO N° 9 - Matriz de comunicaciones

Fecha

Matriz de comunicaciones

Proyecto:

Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. MATRIZ DE COMUNICACIONES

» ) Nivel de Responsable Grupo Metodologia | Frecuenciade Cddigo de
Informacion | Contenido | Formato _ i L
detalle de comunicar receptor | otecnologia | comunicacién | elemento EDT
Describir el | Ingresar el | Ingresar el .
. 4 . Describir la
contenido | documento nivel de Indicar la persona Indicar las metodologia o Ingresar el codigo
Ingresar la de la que detalle del b personas o °9 Indicar cada 9 9
. - . . . responsable de tecnologia que . . del elemento EDT
informacion a informacion | contendra | formato ya f | grupos que ilizara cuanto tiempo il
comunicar en el a la sea muy c ec_:tuar,a deben se utilizara se realizara la ut |zad_o para
. . s . ; comunicacion de i para S comunicar la
proyecto comunicar | informacién | bajo, bajo, la informacion recibir la comunicar la comunicacion informacion
en el a medio, alto, informacion nformacion
proyecto comunicar | o muy alto
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ANEXO N° 10 - Identificacién de riesgos

Identificacion de riesgos Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por: Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL
Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. TABLAS

PROBABILIDAD VALOR IMPACTO VALOR Tipo DE | PROBABILIDAD
NUMERICO NUMERICO RIESGO X IMPACTO
Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05 Muy Alto Mayor a 0.50
Relativamente Probable 0.3 Bajo 0.10 Alto Menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado 0.20 Moderado Menor a 0.30
Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Bajo Menor a 0.10
Casi Certeza 0.9 Muy Alto 0.80 Muy Bajo Menor a 0.05
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C. Matriz de registro

C%[I)EILGO DESCRIPCION CAUSA TRIGGER ENTREGABLES ESTH\S'ECION OBJETIVO | ESTIMACION PROB X TIPO DE RIESGO
RIESGO DEL RIESGO RAIZ AFECTADOS PROBABILIDAD AFECTADO | DE IMPACTO IMPACTO
Anotlar el Indicar el tipo de
Describir vaor riesgo
el evento Anotar la numérico del Anotar el ba'o/modera&o/alto
o probabilidad de | En términos impacto, producto o seJ an el valor de Ia{
- Describir las . - Describir el ocurrencia de de tiempo, segun la tabla | multiplicacion gune
Describir situacion . casilla Total
Insertar detalladamente causas e entregable riesgo usando la costo, de Impactos dela Probabilidad x
el codigo el riesao subyacentes in d?caria afectado por el Tabla de alcance y/o gue aparece | probabilidad Impacto. v usando
asignado | . resg que riesgo, segun la Probabilidades calidad en el acapite por el P Y U
. identificado en . la e s : la tabla de Tipo de
al riesgo el provecto ocasionan aparicion codificacion de gue aparece en B del impacto Riesqo que
proy el riesgo apa la EDT/WBS el acapite B del presente 90 9
inminente aparece en el
presente documento P
de un documento Total, probabilidad x acapite B del
riesgo P presente
impacto documento

Total, probabilidad x
impacto

Total, probabilidad x

impacto
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ANEXO N° 11 - Plan de gestion de interesados

Plan de gestion de
interesados

Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. MATRIZ

INTERESADO NIVEL ACTUAL DE NIVEL DESEADO DE ALCANCE DEL IMPACTO DEL ANALISIS DE
CLAVE PARTICIPACION EN PARTICIPACION EN CAMBIO PARA CAMBIO PARA EL RELACIONES DEL

EL PROYECTO EL PROYECTO EL INTERESADO INTERESADO INTERESADO

. Describir el Describir de qué
. Anotar el nivel . A -

Anotar el nivel de deseado de alcance del manera impactaria Describir las

participacion que L cambio para el el cambio en el relaciones entre los
Anotar el tiene el interesado participacion del interesado como interesado como interesados y/o
nombre del interesado en el y

Interesado clave
del proyecto

clave en el proyecto.
Estos niveles pueden
variar entre: Bajo,
Mediano y Alto.

proyecto. Estos

niveles pueden variar
entre: Bajo, Mediano

y Alto.

consecuencia de
la ejecucion del
proyecto o del
producto del
proyecto.

consecuencia de la
ejecucion del
proyecto o del
producto del
proyecto.

posibles
interferencias o
yuxtaposicion entre
ellos.

METODO DE ACTUALIZACION Y REFINAMIENTO DEL PLAN: Especificar el método definiendo el que, quién, como, cuando y

donde. Describir la forma de actualizar y/o refinar este plan de gestion de los interesados.
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DISTRIBUCION DE INFORMACION: definir la informacion a distribuir entre los interesados, incluyendo el lenguaje, formato, contenido, nivel de

detalle, el motivo, el plazo y la frecuencia para la distribucién de la informacion.

RAZON O
= MOTIVO DE MARCO
INTERESADOS | INFORMACION NIVEL DE IMPACTO
RECEPTORES | A DISTRIBUIR | LENGUAJE | FORMATO | CONTENIDO | j-r | 'F DISTRIBUIR ESPERADO TEMPORAL | FRECUENCIA
LA (MOMENTO)
INFORMACION
Anotar cada
poctar s e
nivel de distribucion de
detalle la informacion
que va a Anotar el o . J
por ejemplo:
Ser los un Informe de
empleado Anotar el momentos Estado del
Anotar el en el Detallar el nivel de en que se Provecto se
Anotar el Anotar el | nombre del formato : impacto debe Y :
- Detallar los motivo por el o puede repartir
Anotar los nombre del idioma formato untos en cual se esperado en | distribuir la semanalmente
interesados documento o utilizado empleado P cuestion. L el interesado | informacion, '
N - tratados en distribuira la . ' | Generalmente
gue recibiran informe a en el para Estos . L como por ejemplo: .
. g L ; el ; informacion a . el informe se
la informacion | distribuir a los | documento | organizar niveles consecuencia | un Acta de
o ; ; documento los N reparte
a distribuir. interesados o informe la e pueden : de la Constitucion !
S . - a distribuir. : interesados L mediante un
del proyecto. | a distribuir. | informacion variar del provecto distribucién del marco
a distribuir. entre: proy ' de la Proyecto se
: . temporal
Muy informacion. reparte al (momentos) o
Bajo, término de .
d o mediante una
Bajo, la iniciacion. P X
; recuencia
Mediano, ;
establecida
Alto y (semanal
Muy Alto. ; '
quincenal,
etc.).
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ANEXO N° 12 - Plan director

Plan director Proyecto:

Fecha . ..
Versién: V1.0 Elaborado por: Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. CICLO DE VIDA DEL PROYECTO Y ENFOQUE MULTIFASE

Descripcién detallada del ciclo de vida del proyecto y las consideraciones de enfoque multifase
(cuando los resultados del fin de una fase influyen o deciden el inicio o cancelacion de la fase
subsecuente o del proyecto completo).

C. PROCESOS DE LA DIRECCION DE PROYECTOS

Descripcion detallada de los procesos de gestién de proyectos que han sido seleccionados

por el equipo para gestionar el proyecto

NIVEL DE HERRAMIENTAS INPUTS MODO DE

PROCESO IMPLEMENTACION Y TECNICAS TRABAJO

OUTPUTS

D. ENFOQUE DE TRABAJO

Descripcion detallada del modo en que se realizara el trabajo para lograr los objetivos del

proyecto

E. PLAN DE GESTION DE CAMBIOS

Descripcion de la forma en que se monitorearan y controlaran los cambios, incluyendo el

qué, quién, cémo, cuando, dénde.

F. PLAN DE GESTION DE LA CONFIGURACION
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Definicion de aquellos items que son configurables, aquellos items que requieren un

control formal de cambios, y los procesos para controlar los cambios a dichos items.

. GESTION DE LINEAS BASE

Descripcion de la forma en que se mantendra la integridad, y se usaran las lineas base de

medicion de performance del proyecto, incluyendo el qué, quién, cémo, cuando, dénde.

. COMUNICACION CON LOS INTERESADOS

Descripcidn detallada de los requisitos y técnicas de comunicacion con los interesados del

proyecto, o hacer referencia al plan de gestién de las comunicaciones, si existiera.

REQUISITOS DE COMUNICACION DE TECNICAS DE COMUNICACION A
LOS INTERESADOS UTILIZAR

REVISIONES DE GESTION

Descripcion detallada de las revisiones claves de gestién que facilitaran el abordar los

problemas no resueltos y las decisiones pendientes.

TIPO DE REVISION DE EXTENSION O
GESTION CONTENIDO ALCANCE OPORTUNIDAD

LINEA BASE Y PLANES SUBSIDIARIOS

Definicion de linea base y planes subsidiarios que se adjuntan al plan de gestion del

proyecto.
LINEA BASE PLANES SUBSIDIARIOS
ADJUNTO ADJUNTO
DOCUMENTO (SINO) DOCUMENTO (SINO)
LINEA BASE DEL ALCANCE: CALIDAD
Documentacion de requisitos Métricas de calidad
EDT Linea base de calidad
Diccionario del EDT Ma_trlz de actividad de
calidad
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LINEA BASE

PLANES SUBSIDIARIOS

DOCUMENTO

ADJUNTO
(SI/NO)

DOCUMENTO

ADJUNTO
(SI/NO)

LINEA BASE DEL TIEMPO

RECURSOS

Identificacion y
secuenciamiento de
actividades

Organigrama del proyecto

Red del proyecto

Matriz de asignacion de
responsabilidades (RAM)

Estimacion de recursos y
duraciones

Cuadro de adquisiciones
del personal del proyecto

Cronograma del proyecto

COMUNICACIONES

LINEA BASE DEL COSTO

Matriz de comunicaciones

Costeo del proyecto

RIESGOS

Presupuesto en el tiempo

Identificacion y evaluacion
cualitativa de riesgos

Plan de respuesta a riesgos

ADQUISICIONES

Matriz de adquisiciones del
proyecto

Enunciado del trabajo
relativo a adquisiciones
(sow)

INTERESADOS

Plan de gestién de los
interesados

CONTROL DE CAMBIOS

Plan de gestion de cambios
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ANEXO N° 13 - Evaluacién de competencias

Evaluacion de
competencias

Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. DATOS

DATOS DEL EVALUADO

NOMBRE

AREA

CARGO

DATOS DEL EVALUADOR (*)

JEFE

SUPERVISADO

CLIENTE

COLEGA

AUTOEVALUACION

(*) Relacion con el evaluado (marcar con una x).

C. COMPETENCIAS PARA TRABAJAR EN EQUIPO

CALIFICACION
DESCRIPCION 1 2 3 4 5
(NUNCA) | (POCO) (“&EED,\'I’_}E)A (H,G\EB,'\ITTUEA)L (SIEMPRE)

satisfaccién de estas personas.

1. ENFOQUE EN LAS PERSONAS DEL EQUIPO: tiene la capacidad de colaborar,
cooperar, y trabajar junto a las personas del equipo, enfocandose principalmente en la

Alienta y fomenta el espiritu de equipo en
toda la organizacion.

de sus compafieros de equipo.

Expresa satisfaccion personal por los éxitos

amistoso, de buen clima, y cooperacién e
las personas del equipo.

Actla para generar un ambiente de trabajo

ntre
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CALIFICACION

DESCRIPCION 1 2 3 4 5

(MEDIANA | (HABITUAL
(NUNCA) | (POCO) | “yEnTey MENTE) | (SIEMPRE)

Solicita opinién a las personas de su equipo.

2. APOYO A LOS MIEMBROS DEL EQUIPO: confiaen los deméas como sistemas de
apoyo informales, basandose en la confianza mutua y el respeto, mediante los cuales los
colaboradores reciben retroalimentacion informal de sus resultados.

Reconoce, respeta y valora las opiniones y
aportes realizados por los miembros de su
equipo.

Constantemente da retroalimentacién
informal, con el fin de mejorar el trabajo en
beneficio de todos.

Apoya el desempefio de otras areas de la
compafiia, fomentando el intercambio de
informacion y experiencias.

Inicia, mantiene, y fomenta el contacto con
otros equipos para construir una soélida red de
apoyo formal e informal.

3. ENFOQUE EN LOS OBJETIVOS DEL EQUIPO: moviliza los aspectos positivos, y el
entusiasmo de los miembros del equipo para alcanzar un objetivo coman.

Hace aportes concretos para que su equipo
no pierda de vista los objetivos planteados.

Apoya y alienta las actividades en equipo a
fin de obtener resultados comunes exitosos.

Facilita al equipo el acceso a conocimientos e
informacion que puedan afiadir valor a la
tarea.

Se compromete con los objetivos del equipo.

4. DESARROLLO DEL EQUIPO: desarrolla a su equipo, comprendiendo el valor de su
equipo como parte de los recursos humanos en la organizacién.

Es consciente del valor estratégico que tiene
su equipo de trabajo como parte de los
recursos humanos de la organizacion.

Motiva al equipo para que continten
desarrollando sus competencias.

Hace circular la informacion que le llega, a fin
de mantener actualizado al equipo de trabajo.

Promueve la participaciéon de su equipo en
cursos y actividades, orientadas al desarrollo
de sus competencias.

D. FORTALEZAS / DEBILIDADES

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
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ANEXO N° 14 - Encuesta satisfaccion del equipo

Encuesta satisfaccion del

equipo Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por: Pagina: X de X

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. COMPETENCIAS PARA TRABAJAR EN EQUIPO

NIVEL DE SATISFACCION

DESCRIPCION 1 2 3 4 5
(NADA) | (POCO) | (MEDIO) | (BUENO) | (OPTIMO)

1. LIDERAZGO: capacidad de comunicarse con el equipo de trabajo, influir en sus
emociones, para compartir las ideas del equipo, y ejecutar acciones o actividades
necesarias para el cumplimiento de los objetivos.

El liderazgo es compartido en el equipo.

Se toma el rol de lider de acuerdo a la situacion.

Se crea interdependencia dando fuerza, liberando y
sirviendo a otros miembros del equipo.

2. RESPONSABILIDAD: compromiso de cada uno de los miembros del equipo respecto
del resultado final conjunto.

Se planea actividades en términos del tiempo que
requerira realizarlas.

La responsabilidad en el equipo es tanto individual
como conjunta.

Se fijan objetivos que siempre se cumplen,
autoexigiéndose plazos y mejorando la calidad del
trabajo o proyecto.

3. OBJETIVOS DEL EQUIPO: moviliza los aspectos positivos, y el entusiasmo de los
miembros del equipo para alcanzar un objetivo comun.

Se hacen aportes concretos para que el equipo no
pierda de vista los objetivos planteados.

Se apoyan y alientan las actividades en equipo a fin
de obtener resultados comunes exitosos.

Se mantienen reuniones centradas en los objetivos
previstos.

4. TRABAJO COLECTIVO: se generan productos que son fruto del trabajo colectivo del
equipo, un grupo de personas trabajando juntas constituye un verdadero equipo de
trabajo.

Se apoya en la finalizacién de entregables de otros
miembros del equipo para cumplir con el objetivo
conjunto.

Se discute, se decide y se trabaja conjuntamente.

Los resultados se miden en forma directa mediante
la evaluacion del producto del trabajo colectivo.
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NIVEL DE SATISFACCION

DESCRIPCION 1 2 3 4 5
(NADA) | (POCO) | (MEDIO) | (BUENO) | (OPTIMO)

5. RESOLUCION DE PROBLEMAS: se fomenta la confianza de los miembros del equipo
en su propio pensamiento, para aplicar sus conocimientos en reconocer, describir,
organizar y analizar los elementos constitutivos de un problema para idear estrategias
que le permitan obtener, de forma razonada, una solucién contrastada y acorde alos
objetivos del equipo y del proyecto.

Se solicitan opiniones y sugerencias a los miembros
del equipo para la solucién de ciertos problemas.

Se ayuda a generar nuevos caminos para el
pensamiento vy la reflexién sobre los problemas.

Se fomentan las discusiones abiertas para la
resolucion de problemas de manera activa.

6. BUENA COMUNICACION: se intercambia con eficacia, informacion apropiaday
relevante dentro del equipo, usando métodos apropiados.

Se comparten ideas y/o puntos de vista con otros.

En el equipo de trabajo se crea un entorno que
estimula la comunicacion abierta y positiva

Existe intercambio de informacion y
retroalimentacion entre el lider y los miembros del
equipo.

C. FORTALEZAS / DEBILIDADES

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
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ANEXO N° 15 - Informe de desempefio

Informe de desempeno

Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: 1 de 1

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. SITUACION DEL ALCANCE

INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO
% Avance Real EV / BAC
% Avance Planificado PV / BAC
C. EFICIENCIA DEL CRONOGRAMA
INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO
SV: Variacion del EV - PV
Cronograma
SPI: indice de Desempefio EV/PV
del Cronograma
D. EFICIENCIA DEL COSTO
INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO
CV: Variacion del Costo EV - AC
CP!I: indice de Desempefio EV/AC
del Costo

E. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Descripcion de los objetivos de calidad alcanzados en el periodo

F. PROBLEMAS Y PENDIENTES

Definir los problemas y pendientes por tratar.

G. OTROS COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Especificar otros comentarios u observaciones adicionales.
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ANEXO N° 16 - Solicitud de cambio

Solicitud de cambio Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

A. INFORMACION GENERAL

Elaborado por: Pagina: 1 de 1

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. TIPO DE CAMBIO REQUERIDO
Indicar con “X” el tipo de cambio requerido

2 GENERACION DE 2
GENERACION DE ACCION REPARACION

ACCION CORRECTIVA PREVENTIVA DE DEFECTO

ACTUALIZACIONES

C. DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL
Definir el problema que se va a resolver, diferenciando el problema de sus causas, y de

Sus consecuencias

D. DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO

Describir el cambio solicitado de manera detallada.

E. RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO

Justificar el motivo del cambio

F. IMPACTOS EN EL PROYECTO

Indicar los impactos a corto y mediano plazo al implementar el cambio.

G. REVISION DEL COMITE DE CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de revision
Solicitado por
Estado APROBADO / NO APROBADO
Aprobado por
Observaciones
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ANEXO N° 17 - Plan de respuesta al riesgo

riesgo

Plan de respuesta al

Proyecto:

Fecha

Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: 1 de 1

A. INFORMACION GENERAL
Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

B. MATRIZ
C%DEILGO OPA(\)MRE'EI":IJANTS\AD DESCRIPCION CAUSA TRIGGER ENTREGABLES | RESPONSABLE RESPUESTA TIPO DE RESITDOENLS:‘BLE FECHA
RIESGO DEL RIESGO RAIZ AFECTADOS DEL RIESGO PLANIFICADAS | RESPUESTA RESPUESTA PLANIFICADA
Describir
el evento Anotar cual
o - o - - es el tipo de
Insertar Dr(ie;‘?l:)stlasl Describir Desgﬂggslas situacion 2?%'2:{)'2' Anotar el I?gscﬂggt;zs respuesta a Definir los Definir la fecha
" 90 detalladamente que 9 nombre del P ejecutar de estimada para
el codigo negativo Lri subyacentes | . dicari afectado por el ble del planificadas a do al responsables de la ei ion d
asignado (Amenaza) o & resgo que indicaria riesgo, segun la responsable de los riesgos acuerdoala | | o respuestas a a ejecucion de
al riesgo ositivo identificado en ocasionan el la codific'acién de resgo identificados en descripcion los riesgos la respuesta al
9 P - el proyecto. : aparicion identificado. de las gos. riesgo.
(Oportunidad) riesgo. S la EDT/WBS. el proyecto.
inminente respuestas
de un planificadas.
riesgo.
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ANEXO N° 18 - Informe de monitoreo de riesgos

Informe de monitoreo de
riesgos

Proyecto:

Fecha

Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: 1 de 2

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

Fechay hora: Indicar fecha y hora
Lugar: Lugar de realizacién de la reunion
Objetivo: Objetivo del informe

Convocada por: Nombre de la persona que convoca

Facilitador: Nombre del facilitador de la reunién

B. ASISTENTES

Asistente: Nombre del participante
Cargo / Area: Indicar cargo o area donde pertenece
Empresa: Indicar el nombre de la empresa
C. AGENDA
ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO
PROGRAMADO

Revision de implementacion de planes de
respuesta a riesgos

Seguimiento de riesgos identificados

Monitoreo de riesgos residuales

Identificacion de nuevos riesgos

D. REVISION DE IMPLEMENTACION DE PLANES DE RESPUESTA A RIESGOS

DESCRIPCION
Revisién de adecuacién de respuestas Descripcion de los resultados de la
planificadas para los riesgos identificados | revision de las respuestas
inicialmente planificadas.
Revision de planes de contingencia para Descripcion de los resultados de la
los riesgos identificados inicialmente revision de los planes de contingencia
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Verificacion de ejecucion de respuestas
planificadas

Comprobacién de la ejecucién de las
respuestas planificadas que se
utilizaron en los riesgos identificados

Elaboracion de planes de emergencia

Descripcién de los planes de
emergencia implementados, si fuera
el caso

E. SEGUIMIENTO DE RIESGOS IDENTIFICADOS

F.

G.

DESCRIPCION

Revision de triggers para los riesgos
identificados inicialmente

Descripcion de los resultados de la
revision de los triggers para detectar
los riesgos potenciales del proyecto.

Revisién y confirmacidn de probabilidad e
impacto estimados inicialmente

Descripcion de los resultados de la
revision de la probabilidad e impacto
de los riesgos, detallando si se
mantienen, disminuyen o incrementan
con respecto a la estimacion inicial

MONITOREO DE RIESGOS RESIDUALES

DESCRIPCION

Revision de riesgos residuales

Descripcion de los resultados de la
revision de riesgos residuales.

Evaluacion de necesidades de acciones
correctivas o solicitudes de cambio

Descripcion de las necesidades y
realizacion de las acciones correctivas
o solicitudes de cambio

IDENTIFICACION DE NUEVOS RIESGOS

DESCRIPCION

Definicién de triggers

Definir detalladamente nuevos triggers
detectados o sintomas de la ocurrencia
real de un nuevo evento de riesgo.

Evaluacion cualitativa y categorizacion
de riesgos

Descripcion del método comparativo y
generalizado para categorizar los riesgos,
analizando los riesgos y priorizandolos en
base a la probabilidad e impacto de su
ocurrencia, determinando su magnitud y
prioridad del nuevo riesgo

Definicidon de respuestas planificadas

Definicion detallada de las respuestas
planificadas para los nuevos riesgos
detectados

Definicién de planes de contingencia

Definicion detallada de las acciones
predefinidas que el equipo del proyecto
debe tomar si un nuevo riesgo detectado
ocurre

Programacion de ejecucion de
respuestas planificadas

Descripcién de cédmo se ejecutaran las
respuestas planificadas para los nuevos
riesgos detectados.
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ANEXO N° 19 - Acta de aceptacion

Acta de aceptacion Proyecto:
Fecha L .
Version: V1.0 Elaborado por: Pagina: 1 de 1
A. INFORMACION GENERAL
Nombre del cliente: Nombre del cliente

Nombre del patrocinador:

B. DESCRIPCION

Nombre del patrocinador

DESCRIPCION

DECLARACION DE LA ACEPTACION
FORMAL

Definir detalladamente las condiciones que
se cumplieron para la aceptacion formal del
proyecto.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Especificar otros comentarios u
observaciones adicionales

ACEPTADO POR

Definir la fecha, y la persona responsable
de la aceptacion del proyecto

DISTRIBUIDO Y ACEPTADO

Definir la fecha, y los interesados a quiénes
sera distribuido la aceptacion formal del
proyecto
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ANEXO N° 20 - Lecciones aprendidas

Lecciones aprendidas Proyecto:
Fecha L -
Version: V1.0 Elaborado por: Pagina: 1 de 1
A. INFORMACION GENERAL
Nombre del proyecto: Nombre del proyecto

B. LECCION APRENDIDA

DESCRIPCION

DESCRIPCION DEL ENTREGABLE

Describir la informacién del entregable
afectado por la leccion aprendida de
acuerdo al diccionario EDT

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Describir el problema surgido durante el
ciclo de vida del proyecto y por el cual se
generd la leccion aprendida

DESCRIPCION DE LAS CAUSAS

Describir las causas que motivaron el origen
del problema y generaron la leccién
aprendida. (adjuntar diagrama de Ishikawa)

ACCIONES CORRECTIVAS TOMADAS

Describir las acciones correctivas que se
efectuaron para solucionar el problema
identificado

RAZONAMIENTO DETRAS DE LAS
ACCIONES

Describir el razonamiento de como las
acciones correctivas tomadas impactaran
sobre el problema identificado

RESULTADOS OBTENIDOS

Descripcion de los resultados obtenidos
después de aplicar las acciones correctivas
en el entregable afectado

LECCION APRENDIDA

Describir detalladamente el conocimiento
reutilizable que se pueda aprovechar para
manejar la performance futura de proyectos
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ANEXO N° 21 - Encuesta satisfaccion de interesados

Encuesta satisfaccion de
interesados

Proyecto:

Fecha
Version: V1.0

Elaborado por:

Pagina: 1 de 1

A. INFORMACION GENERAL

Nombre del Proyecto: Nombre del proyecto

Datos del encuestado:

Nombre completo del encuestado

Organizacion: organizacion

Rol en el Proyecto:

B. EVALUACION

Nombre del proyecto

DESCRIPCION 1 2

NIVEL DE SATISFACCION

(NADA) | (POCO)

3
(MEDIO)

4 5
(BUENO) | (OPTIMO)

1. NECESIDADES, DESEOS Y EXPECTATIVAS:

El equipo de proyecto tomd interés por saber cuéles
eran sus necesidades, deseos y expectativas.

objetivos del proyecto.

Se determing, documento y gestiond sus
necesidades y expectativas para cumplir con los

2. REQUISITOS CUMPLIDOS:

coherentes y aceptables.

Los requisitos fueron claros, trazables, completos,

acordado.

Los requisitos fueron bien documentados facilitando
la deteccion de cualquier desviacion en el alcance

3. ALCANCE:

alcance.

Se desarroll6, reviso, analizé y comprendi6 el

ciclo de vida del proyecto.

Se mantuvo la linea base del alcance a lo largo del

4. PLAZOS:

Se cumplieron los plazos aprobados. ‘ ‘ ‘

5. CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICIO:

requerimientos y expectativas.

La calidad del producto final cumple con sus

6. SATISFACCION DEL PRODUCTO/SERVICIO:

proyecto.

Se encuentra satisfecho con la realizacion del

recibido.

Se encuentra satisfecho con el producto/servicio

C. SUGERENCIAS

Sugerencias o recomendaciones finales
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ANEXO N° 22 - CARTA DE AUTORIZACION

CARTA DE AUTORIZACION
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