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RESUMEN EJECUTIVO

La Plataforma de Servicios Globales de Tl en la empresa Hewleet Packard, GSD
por sus siglas en inglés, consolida a mas de 2.000 empleados entre agentes
administrativos y servicios de soporte. El servicio que ofrece consiste en el
registro, seguimiento y resolucién de requisiciones y problemas técnicos
relacionados con Tl por medio de casos electrénicos registrados a través de
llamadas, correos electrénicos, servicios web y mensajeria instantanea.

Este servicio requiere un alto nivel de especializacidon técnica debido a la cantidad
y complejidad de los servicios de respuesta ofrecidos a los clientes, razén por la
cual se establece el departamento de entrenamientos técnicos de GSD como una
unidad de capacitacion y consulta para nivelar y estandarizar el nivel de
conocimiento técnico y administrativo de los nuevos agentes para cubrir la
demanda.

Sin embargo, los entrenadores técnicos no tienen ningun nivel de certificacion
técnica, administrativa o pedagdgica por lo cual se vuelve prioritario demostrar el
nivel de pericia técnica, administrativa y pedagdgica que puedan ostentar los
entrenadores técnicos desarrollada por medios empiricos o no certificados, como
un valor agregado a los servicios ofrecidos por la empresa.

Por esta razén el presente trabajo contemplé como objetivo general establecer el
plan del proyecto para la gestion de un modelo de certificacién de entrenadores
técnicos de la unidad GSD de la empresa Hewlett Packard y como objetivos
especificos desarrollar las areas de conocimiento de administracién de proyectos
relacionadas con el alcance, el tiempo, el costo, los recursos y la calidad, para el
plan del proyecto, realizar un andlisis de modelos de mejores practicas existentes
en el departamento de entrenamientos técnicos de la unidad GSD Costa Rica para
la empresa HP Ltda y definir el conjunto de herramientas de seguimiento y control
para las areas del conocimiento desarrolladas en el plan del proyecto para la
gestiéon de un modelo de certificacion de entrenadores técnicos de la unidad GSD
de la empresa Hewlett Packard.

El presente trabajo es documental y constituye la elaboracién de un plan de
proyecto basado en el grupo de procesos de planificacion del proyecto segun los
estandares de mejores practicas recopiladas en la Guia de los fundamentos para
la direccidon de proyectos en su tercera edicion (PMBOK 2004). Adicionalmente
para el presente proyecto se consideran las estrategias del uso del criterio de
experto, asi como el método analitico de un cuerpo documental de fuentes
primarias y secundarias como las técnicas de investigacion aplicada.

Como fuentes primarias se consideraron los libros de referencia a los modelos de
mejores practicas que incluyen la Biblioteca de infraestructura de tecnologias de
informacion (ITIL) y la guia de estudio para los examenes de -certificacion



CompTIA A+, asi como otra bibliografia referente a administracion de proyectos y
la Guia de los fundamentos para la direccién de proyecto (PMBOK 2004).

Como fuentes secundarias se consideraron la documentacion propia de la
empresa la cual puede incluir datos historicos y estadisticos, asi como los aportes
brindados por los doctores en educacion Gilberto Hernandez y Alberto Delgado y
otra literatura de referencia.

El propédsito del trabajo fue establecer la estructura del plan del proyecto asi como
las herramientas necesarias para lograr la ejecuciéon del mismo con el fin de
incrementar el valor agregado aportado por la unidad de entrenamientos técnicos
a la plataforma de servicios globales en TI, a través de un modelo de certificacion
técnica que garantice la apropiacion y la capacitacion de las competencias
requeridas por los entrenadores técnicos de la unidad para facilitar el conocimiento
a los nuevos agentes de la empresa.

Como resultados mas importantes de la investigacion se identificd la importancia
de evaluar y certificar el conocimiento de los entrenadores técnicos a partir de
varios modelos de mejores practicas, esto con el fin de validar la capacitacion
ofrecida y a la vez optimizar los recursos de capacitacién como un valor agregado
ofrecido a los clientes de la empresa. Para establecer un modelo de certificacion
con validez académica se propuso el uso de la metodologia identificada en el
marco comun europeo para evaluacion de lenguas extranjeras, el cual establece
una escala de valuacion a partir de la identificacion de varios descriptores por
competencias.

Para alcanzar los objetivos propuestos por el presente plan de proyecto, se
recomendo el seguimiento de los diferentes instrumentos propuestos en el mismo
como una guia de trabajo. Asi mismo se recomendé fortalecer los lazos entre el
equipo de trabajo y los diferentes actores para lograr una mejor sinergia en el
desarrollo del proyecto. Como un eje fundamental se identificé también la
necesidad de establecer un perfil de competencias minimas para el panel
evaluador asi como también el desarrollo de una serie de instrumentos para el
analisis de riesgos, una vez conformado el modelo de governance y con la ayuda
del administrador del proyecto.

X1



1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Hewlett-Packard se establece en Costa Rica en el aino 2001 inicialmente como un
pequerio servicio de soporte en Tl para la empresa Procter & Gamble en el edificio
GBS del parque empresarial FORUM en Pozos de Santa Ana.

Para mediados del afio 2003 se concreta el arrendamiento de los edificios H — |
del mismo parque empresarial para comenzar la transicion de diferentes servicios
y departamentos de la empresa y consolidar un centro de llamadas de servicios
globales en TI, junto con otras unidades.

Actualmente la Plataforma de Servicios Globales de Tl, GSD por sus siglas en
inglés, consolida a mas de 2.000 empleados entre agentes administrativos y
servicios de soporte de los 6.000 empleados instalados en ocho sucursales
diferentes en Costa Rica para la empresa Hewlett-Packard. Esta plataforma
brinda servicios de soporte alrededor de 50 paises en diversos idiomas,

predominando el inglés como idioma de operaciones globales de la empresa.

El servicio que se ofrece consiste en el registro, seguimiento y resolucién de
requisiciones y problemas técnicos relacionados con Tl por medio de casos
electronicos registrados a través de llamadas, correos electrdnicos, servicios web

y mensajeria instantanea.

El nivel de especializacién técnica que se requiere de los agentes es alto debido a
la cantidad y complejidad de los servicios de respuesta ofrecidos a los clientes los
cuales incluyen uso de paquetes informaticos comerciales a nivel de expertos para
respuesta a preguntas de aplicacion y resolucion de problemas, uso y resolucién
de problemas de conectividad, asignacion y cambio de accesos y claves de los
equipos informaticos, instalacion de aplicaciones, clasificacion de problemas de



hardware, clasificacion y resolucién de problemas generales de software comercial

y no comercial.

Considerando el nivel de especializacion y complejidad técnica, se establece el
departamento de entrenamientos técnicos de GSD como una unidad de
capacitacién y consulta para nivelar y estandarizar de manera aceptable el nivel
de conocimiento técnico y administrativo de los nuevos agentes, de manera tal
que puedan responder a las necesidades de los clientes con eficiencia y eficacia
segun los lineamientos administrativos y técnicos para cada requisicion y

problema.

1.2. Problematica.

El rapido crecimiento de la unidad GSD propone una alta demanda de
entrenamiento de agentes por parte de la unidad de entrenamientos técnicos, esto
establece la necesidad de un modelo de reclutamiento justo a tiempo en donde el
perfil definido tiene varias debilidades.

Dentro de las debilidades detectadas durante el proceso de reclutamiento de los
entrenadores técnicos es que se da prioridad a la experiencia previa como agente
de centro de llamadas en otras empresas asi como el dominio del idioma inglés,

sobre otros aspectos de caracter técnico, administrativo y pedagégico.

Por esta razon los entrenadores técnicos no tienen ningun nivel de certificacion
técnica, administrativa o pedagdgica. En la mayoria de los casos existe algun
nivel de educacién formal superior en areas informaticas o de TI, pero no estan
vinculadas a modelos de mejores practicas requeridas para ofrecer valor agregado

en los entrenamientos técnicos ofrecidos.

Por esta razén se vuelve prioritario demostrar el nivel de pericia técnica,
administrativa y pedagogica que puedan ostentar los entrenadores técnicos

desarrollada por medios empiricos o no certificados, no solamente como una



apologia de los procesos de entrenamiento brindados a los agentes de la unidad
GSD, sino también para ofrecer un valor agregado a los servicios ofrecidos por la

empresa.

La demostracién del nivel de pericia técnica se puede lograr por medio de la
implementacion de un modelo de certificacion técnica que incluya un perfil
esperado de conocimientos y competencias técnicas, asi como las estrategias de
desarrollo, fortalecimiento y evaluacién de dichos conocimientos.

1.3. Justificacion

El departamento de entrenamientos técnicos se encarga de la capacitacién técnica
y administrativa de los nuevos agentes de la Plataforma de Servicios Globales en
Tl en Costa Rica para la empresa HP Ltda, por esta razén se vuelve una
necesidad definir un cuerpo de conocimientos técnicos y adminsitrativos que los
entrenadores puedan demostrar en un nivel de competencia establecido por un
perfil deseado, segun las necesidades estratégicas de la empresa. De esta
manera es importante definir cuales son las herramientas técnicas vy
administrativas que los entrenadores deben dominar y a la vez determinar el nivel
de dominio de dichos elementos para poder garantizar la calidad del

entrenamiento que reciben los nuevos agentes de la plataforma.

Estableciendo el inventario de conocimientos técnicos para un perfil esperado, y
determinando las estrategias de desarrollo, fortalecimiento y evaluacion de dichos
conocimientos por medio de un modelo de certificacién, la empresa puede
garantizar de manera operativa los conocimientos transmitidos a los nuevos
agentes de la plataforma, ofreciendo un valor agregado adicional a los clientes
actuales, nuevos y potenciales. Adicionalmente esto fortalece el desarrollo
humano y de compentencias de los entrenadores técnicos certificados y de los

agentes entrenados por estos entrenadores.



1.4.Supuestos

Para el desarrollo del plan del proyecto se supone que:

La empresa cuenta con una base de datos de cursos en linea que pueden
ser utilizados por todos los entrenadores técnicos que necesiten reforzar
sus conocimientos.

Existen otros parametros de certificacion existentes que le dan peso
académico al modelo.

Los entrenadores técnicos tienen un nivel no certificado de competencias y
conocimientos técnicos.

Los recursos encargados de la certificacion interna seran certificados
externamente y con anterioridad para darle peso académico y credibilidad

al modelo.

1.5. Restricciones

Se consideran como restricciones aquellos elementos que limitan al proyecto o

también que puedan afectar el desarrollo de un aspecto especifico o general del

mismo. Para el presente proyecto se contemplan como restricciones los

siguientes hechos:

El plan del proyecto debe de estar concluido y aprobado para Diciembre del
ano 2009, con el fin de incorporar el proyecto como estrategia del
departamento de entrenamientos técnicos en los primeros dos trimestres
del afio 2010.

El plan del proyecto no contard con elementos presupuestarios ni en
estimaciones, como cuotas o0 ingresos debido a las clausulas de
confidencialidad de la empresa. No obstante podra incluir costos estimados
a partir de proformas, si son identificados.



— El plan del proyecto esta circunscrito a las clausulas de confidencialidad de
la empresa HP Costa Rica Ldta por lo que se estipula en este punto el
principio de confidencialidad segun lo acordado con el sustentante, a partir
del cual este trabajo no puede ser divulgado, publicado, compartido o
referido de ninguna manera escrita o electrénica por un periodo de tres
anos y sin el consentimiento escrito del autor.

— Para efectos del plan de proyecto se considera al sustentante como
Administrador del Proyecto para sus efectos académicos, no obstante esto
no es garantia expresa, conexa, ni circunstancial de que al momento de la
ejecucion del proyecto el sustentante sea efectivamente el Administrador
del Proyecto.

— No seran aportados datos considerados de sensibilidad como datos
personales que no sean de caracter publico de los participantes del
proyecto, presupuestos, documentacion considerada HP Confidential o HP
Restricted.

— El organigrama de la institucion es considerado un documento confidencial
por lo que no sera aportado en un todo, no obstante puede ser segregado y
esbozado en parte, segun los intereses del proyecto académico presentado
por el sustentante.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general.

Establecer el plan del proyecto para la gestion de un modelo de certificacion de
entrenadores técnicos de la unidad de Plataforma de Servicios Globales en Tl en
Costa Rica para la empresa HP Ltda. para la validacién de las competencias
técnicas y administrativas del rol del puesto en funciéon del valor agregado que

puede representar.



1.6.2. Objetivos especificos.

Desarrollar las areas de conocimiento de administracion de proyectos
relacionadas con el alcance, el tiempo, el costo y los recursos para el plan
de gestién del modelo de certificacibn de entrenadores técnicos de la
unidad GSD Costa Rica para la empresa HP Ltda. para el fortalecimiento de
la planificacion, el seguimiento y el control del proyecto propuesto.

Realizar un analisis de modelos de mejores practicas existentes en el
departamento de entrenamientos técnicos de la unidad GSD Costa Rica
para la empresa HP Ltda. para establecer los parametros requeridos en la
industria identificando las areas de oportunidad de implementacion de
mejoras en los entrenamientos técnicos asi como el valor agregado de los
procesos de entrenamiento.

Definir el conjunto de herramientas de seguimiento y control para las areas
del conocimiento desarrolladas en el plan de gestion del modelo de
certificacién de entrenadores técnicos de la unidad GSD Costa Rica para la
empresa HP Ltda. para la instrumentalizacion del proyecto a partir de las
mejores practicas de la administracion de proyectos.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Institucion

La empresa HP fue fundada por los seriores William (Bill) Hewlett y David (Dave)
Packard, los cuales se conocieron en la facultad de ingenieria eléctrica de la
Universidad de Stanford en 1935.

La comparia se origind en un garaje en Palo Alto, California, en 1939, con un
capital inicial de inversion de 538 ddlares y decidieron el nombre entre Hewlett-
Packard o Packard-Hewlett con el lanzamiento de una moneda. El nombre de su
empresa de fabricacion de electrénica como "Hewlett-Packard Company”, fue
incorporado al registro de patentes el 18 de agosto de 1947. (Packard et all, 1995)

El primer trabajo que se volvié un éxito financiero es un producto de precision de
audio conocido como oscilador y patentado con el modelo de HP200A del cual
vendieron ocho a la empresa The Walt Disney Company, a 71,50 dolares cada
uno para su uso en la certificacion de Fantasound, el sonido surround de sistemas
instalados en los teatros para la proyeccion de la pelicula Fantasia.

Desde la década de los 1940 y hasta bien entrado el decenio de 1990 la empresa
se concentré en hacer equipos electrénicos de prueba como generadores de
sefal, voltimetros, osciloscopios, contadores de frecuencia, termometros,
analizadores de onda, y muchos otros instrumentos. Una caracteristica distintiva
fue la superaciéon de los limites de rango de medida y precision ya que muchos
instrumentos HP son mas sensibles y mas precisos que otros equipos. (Malone,
2007)



Para 1960, HP es reconocido como el fundador simbdlico de Silicon Valley,
aungue no se dedic6 activamente a investigar dispositivos semiconductores hasta
unos anos después de que William Shockley, un ingeniero prominente de la
comparnia la abandonara para crear semiconductores Fairchild en 1957. Hewlett-
Packard HP Associates Division, establecida en torno a 1960, se orienté al
desarrollo de dispositivos semiconductores principalmente para uso interno.
Instrumentos y calculadoras son algunos de los productos que utilizan estos
dispositivos. (Malone, 2007)

Ya para el decenio de los afnos 70, Hewlett-Packard habia incursionado en el
mercado de las computadoras personales y las calculadoras de bolsillo y para
1984 presentd sus primeras dos impresoras de inyeccion de tinta y laser de

escritorio.

Para el 3 de marzo de 1986, HP registré el nombre de dominio HP.com que es
uno de los primeros dominios de Internet registrados. Esto da a la comparnia HP la
posibilidad de ser una de las pocas grandes empresas en todo el mundo en
poseer un nombre de dominio de dos letras. (Packard et all, 1995)

En 1987, el garaje de Palo Alto, donde Hewlett Packard comenz6 su actividad fue
designado como un monumento histérico del Estado de California.

En la década de 1990, HP amplié su linea de productos de computacién, que
inicialmente se habia dirigido a la universidad, la investigacion y las empresas

para llegar a los consumidores. (Malone, 2007)

Para inicios de la década del 2000, HP incursiona en nuevos mercados referentes
a la venta de servicios en Tl para ambientes corporativos asi como en redes

corporativas con su nueva linea ProCurve.



En cuanto a los servicios corporativos de soporte en Tl establece en el afio 2001
en Costa Rica uno de sus primeros y mas importantes centros de llamada,
vendiendo servicios de soporte a mas de 60 mil usuarios en mas de 15 companias
diferentes, principalmente en Inglés, Francés, Portugués y Espariol.

2.2.Mision y vision

A través de una empresa global tan grande como Hewlett-Packard, existen
diferentes planes estratégicos para cada una de sus areas de servicio. El
departamento de entrenamientos técnicos esta integrado como una unidad de
apoyo del departamento de excelencia para la prestacién de servicios de la
plataforma global de servicios de Tl (DelEx para GSD). Por esta razén incorpora
dentro de su estructura la visién y la misién del departamento de GSD como ejes

estratégicos.

2.2.1. Mision de GSD

Construir una organizacion global de prestacion de servicios de clase mundial que

integre un crecimiento significativo del negocio a través de:

— El liderazgo de la industria en la excelencia operativa

— Ser reconocida por brindar la mejor experiencia total del cliente

— Ser el mejor lugar de trabajo en Costa Rica por una sobresaliente
experiencia total del empleado

— Tener una estructura de costos predecible y competitiva
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2.2.2. Vision de GSD

Ser reconocida por nuestros clientes e inversionistas como el lider en la

proveeduria de soporte técnico sobresaliente a nivel global.

2.3.Estructura organizativa

La estructura organizativa de la cual forma parte el departamento de
entrenamientos técnicos es muy extensa, de caracter global y también se
considera informacién confidencial de la empresa. Por esta razén el organigrama
correspondiente no sera incorporado en su totalidad y no se presentaran las
complejas interrelaciones departamentales existentes en los niveles superiores,
sino mas bien se mostraran los nombres mas significativos de la cadena de
mandos hasta llegar al organigrama local de la unidad en donde se inserta el plan

del proyecto.

Como lo muestra la figura 1, la empresa se estructura en tres diferentes torres de
prestacion de servicios debajo del Director Ejecutivo de la empresa, Mark Hurd, a
saber la Vice-Presidenta Ann Livermore de la torre de Soluciones Tecnoldgicas
TSG, el Vice-Presidente Todd Bradley de la torre de Sistemas Personales PSG y
el Vice-Presidente de la torre de Impresiones e Imagenes IPG, Vyomesh Joshi.

Chairman

EVP, Technology EVP, Personal EVP, Imaging &

Solutions Group Systems Group Printing Group

Figura 1: Estructura Organizativa de Alto Rango HP
Fuente: Organigrama Institucional Global
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Debajo de esta estructura se encuentra una red de responsables para las
diferentes unidades del negocio. En los casos especificos de GSD y DelEx, las
unidades son parte de la torre TSG. Esta cadena de mandos medios desglosa la
estructura global en unidades funcionales por area y también por locacion.

Segun la figura 2, la cadena de responsables desde la vicepresidenta ejecutiva
Ann Livermore hasta el Manager Global de Entrenamientos Técnicos, Girish
Sharma tiene una cadena de seis eslabones distribuidos en diversas areas de la

empresa:

~

EVP TSG
Ann Livermore

~

EDS Integration
Joe Eazor

~
J

Global ITO
Salvatore Como

- J

g Delivery Operations h

Ludger Rohiman

- J

(" Global Delivery ITO )
Operations
Michael McCarren
L J

WW GSD DelEx Head
Geetha Panda

WW DelEx Training
Manager
Girish Sharma

Figura 2: Distribucién Organizativa de Mandos Medios del departamento DelEx Global

Fuente: Organigrama Institucional Global
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La figura 3 muestra el organigrama de la unidad de entrenamientos técnicos en
Costa Rica el cual tiene una gran relevancia en el plan del proyecto por tener un
inventario de parte de los recursos humanos necesarios para la ejecucién del

proyecto. Esta es la unidad en la que se estaria ejecutando el plan del proyecto.

Wi Del Ex Training
Manager
Girish Sharma

Training,/KM Manager Del
ExCR

Danid Leiva

David Calve (M Coordinator)
Gilberto Hernandez (357T)

AlbertoDelgoda(S5T)

Karla Cviedo Wendell Sbaja Sergio Guiros

Training Sup Training Sup Training Sup

WanessoBaolanos (KM
Jeffry Miranda (S5T)
Rotoel Gutigrrez (TT)
Meriono Murilla(TT)
Esther Soto[35T)

LuisAcufalTT) MovricioSalozer (TT) Futh Motameros(TT)
MeriaFdo AcufialTT) Andrés Mortinez (TT) José Ozpina (TT)
AndrésFoucz (TT) Juen Cerlos Zamora (TT) || Requel Mata(TT)
Meling Velorde(TT) Elenc Quesoda(TT) LuisD. Hernandez (KM
MareoBedoya(TT) MergoritaDuran(TT) Cristinalesn (KM
Merilyn Mora(TT) Gerordo Jiménaz (K] Miguel Sancha(TT)
ione ChavedTT) Eugenia Ortiz (KM

Lindsay CrozcolKM) Fohicla Quirés(K i)

AndracSanchez (KiM) Ingrid Alfaro (K M)

José Castillo(K ) Cmer Quaseda(35T)

DinnigAleman [55T)
Jorden Calvo [35T)
Melissa Gonzélez [S5T)
AdricnaTeran(55T)

Figura 3: Organigrama del departamento de Entrenamientos Técnicos GSD Costa Rica

Fuente: Organigrama Institucional GSD Costa Rica
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2.4. Productos que ofrece

La empresa HP ha establecido a nivel global, diferentes alianzas y tiene una gran
gama de productos con las marcas HP, Compaq, Pro-Curve, Indigo, Vodoo y
Agilent. En su portafolio incluye soluciones corporativas de servicios en Tl como
estructuracion y soporte en redes y configuracion de arquitecturas en TI. A nivel
de hardware proporciona equipos de caracter corporativo y personal que incluye
portatiles, computadoras de escritorio, estaciones de trabajo, servidores de
mediano y alto rendimiento y equipos para redes.

También ofrece productos tecnoldgicos de bolsillo como calculadoras, agendas
personales y teléfonos celulares. Mas recientemente esta incursionando en las
tecnologias de entretenimiento y en un futuro préximo distribuira televisores de
cristal liquido (LCD) y de diodos organicos de emision de luz (OLED), asi como
reproductores de audio digital y DVD.

A nivel de administracién de imagenes e impresiones, HP tiene una gran gama de
productos que incluyen scanners, plotters, impresoras, camaras y por medio de su
subsidiaria HP-Indigo provee de equipos para off-set en serigrafia.

Por medio de su subsidiaria Agilent Technologies, HP colabora con la medicina y
la ingenieria por medio de la venta y distribucién de equipos especializados para
mediciones quimicas y fisicas tales como secuenciadores de ADN, cromatdgrafos
de gases, osciloscopios, analizadores de poder y senal, entre otros.

2.5. Marco referencial o institucional

En la ultima década, se ha presentado un auge importante de inversion por parte
de empresas multinacionales que han encontrado en Costa Rica condiciones

idoneas para optimizar sus recursos. Un clima politico y social estable, una mano
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de obra calificada, una posicion estratégica, un avance significativo en TI, entre
otras, han atraido empresas globales de relativa importancia como el caso de
Procter & Gamble, Intel y Hewlett Packard entre varias.

Estas empresas de caracter multinacional han incorporado en sus cuerpos
administrativos diferentes modelos de mejores practicas y certificaciones que
generan una creciente presion sobre los modelos académicos formales y de
capacitacién técnica emergente para el desarrollo de curriculos competitivos a
nivel mundial. Los modelos de mejores préacticas incluyen los aspectos de
administracion de proyectos, tecnologias de la informacion, certificaciéon de la
calidad, modelos administrativos y de seguridad en sistemas, entre otros.

Por otro lado, esta creciente necesidad de aceptaciéon y uso de modelos de
mejores practicas impulsan en las empresas, diferentes procesos de capacitacion,
apropiacion y adecuaciéon de mejores practicas, lo cual a su vez, lleva a una
especializacion de los entrenadores in-house asi como la implementacion de
sistemas de evaluacion de competencias de los mismos, con la finalidad de

garantizar dicha apropiacion en los niveles operativos.

No obstante los procesos de certificacion de individuos en estas areas, propone el
inconveniente de un elevado costo y un incremento en los plazos de los proyectos.
Adicionalmente el cuerpo de conocimientos brindado por una certificacién que no
sea in-house no se aplica en su totalidad, lo que exige un desarrollo interno de
capacitaciones técnicas “a la medida” del negocio.

2.6.Teoria de Administracion de Proyectos

La administracién es una disciplina de las ciencias sociales que estudia la
organizacion de las empresas y la manera como se gestionan los recursos,
procesos y resultados de sus actividades. En una definicibn mas general ldalberto

Chiavenato define a la administracion como "el proceso de planear, organizar,
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dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales".
(Chiavenato, 2006)

2.6.1. Proyecto

Segun el PMBOK “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para
crear un producto, servicio o resultado unico.” (PMI, 2004) Temporal porque cada
proyecto tiene un inicio y un final definidos en el tiempo, con resultados Unicos ya
que cada proyecto tiene condiciones minimas diferentes de todos los otros
proyectos influidos tanto por factores externos como internos, del ambiente, de la
gestion, del equipo de trabajo, de los recursos disponibles, entre otros.

Por otro lado, Guido y Clements amplian esta concepcion al incorporar el dilema
del uso de los recursos y la interdependencia de las actividades y las tareas al
definir que “Un proyecto es un esfuerzo para lograr un objetivo especifico por
medio de una serie particular de tareas interrelacionadas y la utilizacién eficiente
de recursos”’(Guido y Clements, 2007). Como norma general cuenta con los

siguientes atributos que ayudan a definirlo:

— Tiene un objetivo bien definido, un resultado o producto esperado.

— Se realiza por medio de una serie de tareas interdependientes, no
repetitivas y con légica secuencial orientadas a lograr el objetivo del
proyecto.

— Utiliza diferentes recursos

— Tienen un marco de tiempo especifico definidos por un momento de inicio y
un momento de cierre.

— Son unicos y se realizan una unica vez, aunque pueden replicarse las
experiencias adquiridas en otros proyectos.

— Un proyecto tiene un cliente.

— El proyecto involucra cierto grado de incertidumbre.
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2.6.2. Administracion de Proyectos

La administracion de proyectos es un proceso que incorpora varios elementos
incluyendo la planeacién, poner el plan del proyecto en accién, medir el progreso y
el desempeiio y gestionar su finalizacion y cierre. La planeacién es uno de los
elementos mas importantes que deben ser ejecutados durante el proceso del
proyecto, ya que establece los estandares para la vida del proyecto y es utilizada

para monitorear el desempeno futuro del proyecto. (Heldman, 2002)

Desde esta perspectiva, la administracion de proyectos incluye un cuerpo de
conocimientos, practicas y herramientas que fundamentan la planeacion, el control
y la documentacién de las acciones ejecutadas como fundamentos de esta

disciplina.

Este cuerpo de conocimientos, practicas y herramientas se recopilan en todo o en
parte en un compendio de mejores practicas establecidas en la guia para el
cuerpo de conocimientos de la administracién proyectos, comunmente conocida
como PMBOK del Instituto para la Administracion de Proyectos con sede en
Chicago o PMI. El PMI es una asociacion sin fines de lucro que administra y lidera
el cuerpo de conocimientos referentes a la administracion de proyectos a nivel

mundial.

2.6.3. Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

La Guia de los Fundamentos de la Direccién de Proyectos (PMBOK) es un
documento que describe la suma de conocimientos dentro de la profesién de la
gerencia de proyectos. El cuerpo de conocimientos incluye practicas tradicionales
comprobadas asi como practicas innovadoras y avanzadas fundamentadas en
todas las practicas exitosas que pueden ocurrir en la gerencia de proyectos (PMI,
2004). Las Areas de Conocimiento segiin el PMBOK describen la administracion
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de proyectos en términos de los procesos que la componen. Estos procesos han

sido organizados en las siguientes nueve areas del conocimiento:

2.6.3.1. Gestion de la integracién del proyecto.

La Gestion de la Integraciéon del Proyecto incluye los procesos y las actividades
necesarias para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los distintos
procesos y actividades de direccion de proyectos dentro de los Grupos de
Procesos de Direccion de Proyectos. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos

relacionados con la Gestion de la Integracién del Proyecto son:

— Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: la cual autoriza
formalmente un proyecto o una fase de un proyecto.

— Desarrollar el Enunciado del Alcance del Proyecto (Preliminar): ofrece una
descripcién del alcance de alto nivel.

— Desarrollar el Plan de Gestidon del Proyecto: documentar las acciones
necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar todos los planes
subsidiarios en un plan de gestion del proyecto.

— Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto: ejecutar el trabajo definido en
el plan de gestiéon del proyecto para lograr los requisitos del proyecto
definidos en el enunciado del alcance del proyecto.

— Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto: supervisar y controlar los
procesos requeridos para iniciar, planificar, ejecutar y cerrar un proyecto, a
fin de cumplir con los objetivos de rendimiento definidos en el plan de
gestion del proyecto.

— Control Integrado de Cambios: revisar todas las solicitudes de cambio,
aprobar los cambios, y controlar los cambios en los productos entregables y

en los activos de los procesos de la organizacion.
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— Cerrar Proyecto: finalizar todas las actividades en todos los Grupos de
Procesos de Direccion de Proyectos para cerrar formalmente el proyecto o

una fase del proyecto.

2.6.3.2. Gestion del alcance del proyecto.

La Gestion del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para
asegurar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y sélo el trabajo
requerido, para completar el proyecto con éxito. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los

procesos relacionados con la Gestién del Alcance del Proyecto son:

— Planificacién del Alcance: crea un plan de gestién del alcance del proyecto
que refleja como se definird, verificara y controlara el alcance del proyecto,
y coOmo se creara y definira la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT).

— Definicién del Alcance: desarrolla un enunciado del alcance del proyecto
detallado como base para futuras decisiones del proyecto.

— Crear EDT: subdivide los principales productos entregables del proyecto y
el trabajo del proyecto en componentes mas pequenos y mas faciles de
manejar.

— Verificacidon del Alcance: formaliza la aceptacion de los productos
entregables completados del proyecto.

— Control del Alcance: controla los cambios en el alcance del proyecto.

2.6.3.3. Gestion del tiempo del proyecto.

La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos necesarios para lograr la
conclusién del proyecto a tiempo. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos

relacionados con la Gestion del Tiempo del Proyecto son:
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Definicidn de las Actividades: identifica las actividades especificas del
cronograma que deben ser realizadas para producir los diferentes
productos entregables del proyecto.

Establecimiento de la Secuencia de las Actividades: identifica y documenta
las dependencias entre las actividades del cronograma.

Estimacion de Recursos de las Actividades: estima el tipo y las cantidades
de recursos necesarios para realizar cada actividad del cronograma.
Estimacion de la Duracion de las Actividades: estima la cantidad de
periodos laborables que seran necesarios para completar cada actividad
del cronograma.

Desarrollo del Cronograma: analiza las secuencias de las actividades, la
duracion de las actividades, los requisitos de recursos y las restricciones del
cronograma para crear el cronograma del proyecto.

Control del Cronograma: controla los cambios del cronograma del proyecto.

2.6.3.4. Gestion de los costos del proyecto.

La Gestidén de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en la

planificacion, estimacion, preparacion del presupuesto y control de costos para

que el proyecto pueda ser completado dentro del presupuesto aprobado. Segun el

PMBOK (PMI, 2004), los procesos relacionados con la Gestion de los Riesgos del

Proyecto son:

Estimacion de Costos: desarrollar una aproximacion de los costos de los
recursos necesarios para completar las actividades del proyecto.
Preparacion del Presupuesto de Costos: sumar los costos estimados de
actividades individuales o paquetes de trabajo a fin de establecer una linea
base de costo.

Control de Costos: influir sobre los factores que crean variaciones del costo

y controlar los cambios en el presupuesto del proyecto.
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2.6.3.5. Gestion de la calidad del proyecto.

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y las actividades de la
organizacion ejecutante que determinan las politicas, los objetivos y las respon-
sabilidades relativas a la calidad, de modo que el proyecto satisfaga las
necesidades que motivaron su creacion. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los

procesos involucrados en la Gestién de la Calidad del Proyecto son:

— Planificacién de Calidad: se identifica qué normas de calidad son relevantes
para el proyecto y determinando como satisfacerlas.

— Realizar Aseguramiento de Calidad: aplica las actividades planificadas y
sistematicas relativas a la calidad, para asegurar que el proyecto utilice
todos los procesos necesarios para cumplir con los requisitos.

— Realizar Control de Calidad: supervisa los resultados especificos del
proyecto, para determinar si cumplen con las normas de calidad relevantes

e identificar modos de eliminar las causas de un rendimiento insatisfactorio.

2.6.3.6. Gestion de los recursos humanos del proyecto.

La Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto incluye los procesos que
organizan y dirigen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto esta compuesto
por las personas a quienes se han asignado roles y responsabilidades para
concluir el proyecto. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos relacionados con

Gestién de los Recursos Humanos del Proyecto son:

— Planificacién de los Recursos Humanos: identifica y documenta los roles del
proyecto, las responsabilidades y las relaciones de informe, asi como crear
el plan de gestion de personal.

— Adquirir el Equipo del Proyecto: obtener los recursos humanos necesarios

para concluir el proyecto.
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Desarrollar el Equipo del Proyecto: mejorar las competencias y la
interaccién de los miembros del equipo para lograr un mejor rendimiento del
proyecto.

Gestionar el Equipo del Proyecto: hacer un seguimiento del rendimiento de
los miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver polémicas

y coordinar cambios a fin de mejorar el rendimiento del proyecto.

2.6.3.7. Gestion de las comunicaciones del proyecto.

La Gestién de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos

para

asegurar la generacion, recopilacion, distribucién, almacenamiento,

recuperacion y disposicion final oportuna y apropiada de la informaciéon del

proyecto. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos relacionados con Gestién

de las Comunicaciones del Proyecto son:

Planificacion de las Comunicaciones: determinar las necesidades de
informacion y comunicaciones de los interesados en el proyecto.
Distribucion de la Informacidn: poner la informaciéon necesaria a disposicion
de los interesados en el proyecto cuando corresponda.

Informar el Rendimiento: recopilar y distribuir informacién sobre el
rendimiento. Esto incluye informes de estado, medicion del progreso y
proyecciones.

Gestionar a los Interesados: gestionar las comunicaciones a fin de
satisfacer los requisitos de los interesados en el proyecto y resolver

polémicas con ellos.
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2.6.3.8. Gestion de los riesgos del proyecto.

La Gestidn de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos relacionados con la
planificacion de la gestion de riesgos, la identificacién y el analisis de los riesgos,
las respuestas a los riesgos, y el seguimiento y control de riesgos de un proyecto.
Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos relacionados con Gestion de los

Riesgos del Proyecto son:

— Planificacién de la Gestidon de Riesgos: decidir como enfocar, planificar y
ejecutar las actividades de gestion de riesgos para un proyecto.

— ldentificacion de Riesgos: determinar qué riesgos pueden afectar al
proyecto y documentar sus caracteristicas.

— Andlisis Cualitativo de Riesgos: priorizar los riesgos para realizar otros
analisis o acciones posteriores, evaluando y combinando su probabilidad de
ocurrencia y su impacto.

— Anadlisis Cuantitativo de Riesgos: analizar numéricamente el efecto de los
riesgos identificados en los objetivos generales del proyecto.

— Planificacién de la Respuesta a los Riesgos: desarrollar opciones y
acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
objetivos del proyecto.

— Seguimiento y Control de Riesgos: realizar el seguimiento de los riesgos
identificados, supervisar los riesgos residuales, identificar nuevos riesgos,
ejecutar planes de respuesta a los riesgos y evaluar su efectividad a lo

largo del ciclo de vida del proyecto.

2.6.3.9. Gestion de las adquisiciones del proyecto.

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos para comprar o
adquirir los productos, servicios o resultados necesarios fuera del equipo del
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proyecto para realizar el trabajo. Segun el PMBOK (PMI, 2004), los procesos

relacionados con Gestion de las Adquisiciones del Proyecto son:

— Planificar las Compras y Adquisiciones: determinar qué comprar o adquirir,
y cuando y cémo hacerlo.

— Planificar la Contratacion: documentar los requisitos de los productos,
servicios y resultados, e identificar a los posibles vendedores.

— Solicitar Respuestas de Proveedores: obtener informacién, presupuestos,
licitaciones, ofertas o propuestas, segun corresponda.

— Seleccion de Proveedores: revisar ofertas, elegir entre posibles
proveedores, y negociar un contrato por escrito con cada vendedor.

— Administracién del Contrato: gestionar el contrato y la relacién entre el
comprador y el proveedor, revisar y documentar cudl es o fue el rendimiento
de un proveedor a fin de establecer las acciones correctivas necesarias y
proporcionar una base para relaciones futuras con el proveedor, gestionar
cambios relacionados con el contrato y, cuando corresponda, gestionar la
relacion contractual con el comprador externo del proyecto.

— Cierre del Contrato: completar y aprobar cada contrato, incluida la
resolucién de cualquier tema abierto, y cerrar cada contrato aplicable al
proyecto o a una fase del proyecto.

2.6.4. Ciclo de vida de un proyecto

De manera general el proceso de la Administracion de Proyectos consta de
diferentes actividades para la planeacion, organizacion, direccién y control, los
cuales se desarrollan a través de las siguientes etapas:

— Etapa I. Inicio del proyecto. En esta etapa se reunen los integrantes que
participan directamente en el proyecto, sefalando a cada uno su
responsabilidad, los alcances del proyecto, y lo mas importante definir la
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meta del proyecto, con su respectiva viabilidad y la manera en que habra de
lograrse el éxito de dicho proyecto.

Etapa Il. Planeacion. En esta parte se analizan las tareas a desarrollar en el
proyecto, considerando con qué recursos se cuentan y adaptarse al
presupuesto asignado para llevar a cabo el proyecto sin ningun
inconveniente.

Etapa Ill. Ejecucion. Es la fase del desarrollo mismo del proyecto, cuidando
que los recursos requeridos estén en la mejor disposicion, de dirigir y guiar
a aquellos que intervienen en el desarrollo del proyecto cumplan con las
tareas y objetivos que se senalaron en la parte de planeacién del proyecto,
ademas de resolver los problemas que puedan surgir y que ponen en riesgo
el proyecto.

Etapa IV. Conclusién y Cierre. Es la parte final de la administracion del
proyecto, en donde se debe hacer hincapié en los resultados que se
obtuvieron, ademas del reconocimiento de los integrantes por el logro y
éxito del proyecto, concluyendo con un informe final. (PMI, 2004).
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3. MARCO METODOLOGICO

Para desarrollar el Plan de Proyecto para la gestion de un modelo de certificacion
de entrenadores técnicos de GSD se seguira la Metodologia de Administracién de
Proyectos planteada por la Guia de los Fundamentos de la Direccién de Proyectos
(PMI, 2004).

El Plan de Proyecto abarcard seis de las nueve areas de conocimiento

(integracién, alcance, tiempo, costos, calidad y recursos humanos).

3.1.Fuentes de informacion

3.1.1. Fuentes Primarias

“Son aquellas fuentes que contienen informacién nueva u original y cuya
disposicion no sigue, habitualmente, ningun esquema predeterminado. Se accede
a ellas directamente o por las fuentes de informacion secundarias”. (Bopp y
Smith, 2000)

Incluyen principalmente las investigaciones de campo, entrevistas, cuestionarios,
criterio de expertos y aquellas otras obtenidas dentro del marco de una
investigacion documentada. Desde la perspectiva bibliografica incluye libros como
monografias y ensayos y las revistas convencionales. Como bien se sabe, este
tipo de documentos editados se constituye en el material bibliografico de mayor

uso en los medios académicos.

Estos documentos registran la informacién que desarrolla contenidos cientifico —
técnicos, aunque no exclusivamente. Los libros generalmente cubren un tema en
particular  (especifico), el cual es abordado por el autor de una manera

relativamente completa. La obra en cuestion nos permite estudiar el tema o una
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parte de él sin tener que esperar una publicacién posterior y constituye la principal
herramienta con que se cuenta para poder aprender sobre un tema cualquiera,

incluyendo los principios, teorias, métodos, técnicas, normas, entre otros.

Los libros no se caracterizan por presentar informaciébn muy reciente, pues su
proceso de edicion es demorado. La ventaja de estos medios, reside en que,
aunque no dicen todo lo referente a un tema, si lo desarrollan con amplitud,
estructura de contenido y analisis. Los principales ejemplos de estos documentos,
ademas de los libros, son las obras literarias, las tesis y los reportes de

investigacion.

En cuanto a las revistas (publicaciones periddicas o seriadas), este medio de
difusion del conocimiento es el mas reconocido de los documentos con

finalidades profesionales, académicas o cientificas.

Las revistas se caracterizan por la intencionalidad de prolongarse en el tiempo. El
tratamiento que le dan a los temas tratados es mas breve que el de las
monografias, pero en cambio su actualidad y novedad son mucho mas

acentuadas.

Literatura Gris

A este tipo de literatura, también se le denomina literatura no convencional. Se
trata de un conjunto formado por documentos de caracteristicas difusas (no
normalizadas) y valor informativo no homogéneo. Es un concepto dificil de definir y
delimitar. Se denomina asi al conjunto de documentos de muy variada tipologia,
que no se publican a través de los canales habituales de transmisién de la

informacion cientifica (libros y publicaciones en serie).

El adjetivo de gris es debido a que no tienen una clara denominacién y

normalizacion, y no puedan equipararse al resto de documentos.
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En el Seminario de York de Inglaterra celebrado en 1978, se establecié la tipologia
de documentos que abarca la literatura gris: informes, tesis, comunicaciones a
congresos que no sean publicadas en las actas, normas y recomendaciones,
traducciones (no publicadas comercialmente), articulos de sociedades o de
periédicos locales, algunos documentos oficiales (encargados por 6érganos de
gobierno en tirada limitada), documentacion técnica publicitaria, patentes. (Bopp y
Smith, 2000)

Para el presente estudio, se incluiran como fuentes primarias diferentes libros
utilizados como referentes tedricos y técnicos para la elaboracién del plan dentro
de los cuales se incluyen la biblioteca de infraestructura de tecnologias de
informacion en sus diferentes tomos, la guia completa de referencia para los

examenes de certificacion CompTIA A+, el marco comun europeo de referencia.

Adicionalmente seran utilizados referentes documentales propios de la empresa
como estadisticas y evaluaciones técnicas previas realizadas a los entrenadores
técnicos del area, asi como otras fuentes bibliogréaficas entre las que se incluye la
Guia de los fundamentos de la direccion de proyectos PMBOK y otra literatura
relacionada con la administracion de proyectos.

3.1.2. Fuentes Secundarias

Son aquellas que “contienen material ya conocido, pero organizado segun un
esquema determinado. La informacion que contiene referencia a documentos
primarios. Son el resultado de aplicar las técnicas de analisis documental sobre
las fuentes primarias y de la extraccidon, condensacion u otro tipo de
reorganizacion de la informacion que aquellas contienen, a fin de hacerla

accesible a los usuarios”. (Bopp y Smith, 2000)

Tienen como principal caracteristica, las de informar sobre temas de interés en

diferentes contextos o conducir al usuario a la recuperacién de informacién de su
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preferencia.  Ejemplo clasico de estas fuentes son los diccionarios, las
enciclopedias, los directorios, las bibliografias, los catalogos, los indices, entre
otros.

A las fuentes de informacién secundaria también se les conoce como “Obras de
Referencia”, pues su intencién no es la de ser leidas de tapa a tapa, sino
proporcionar datos puntuales de consulta rapida.

Las fuentes secundarias que seran utilizadas en el presente estudio se
circunscriben al criterio de expertos basado en las apreciaciones de los doctores
en Educacion Gilberto Hernandez y Alberto Delgado. También el criterio experto

del autor en el area técnica y la referente a Administracion de proyectos.

Adicionalmente se incluiran referencias al libro Servicios de referencia e
informaciéon una introduccion de Richard Bopp y Linda Smith, el diccionario de
traduccién espanol — inglés de Harper Collins y la guia de estudio para el
Profesional en Administracion de Proyectos (PMP) de Joseph Phillips,

3.2.Técnicas de investigacion

Las técnica de investigacion se refieren a la utilizacion practica de procedimientos
operativos rigurosos, bien definidos, que permiten la transmisibilidad, susceptibles
de ser aplicados de nuevo en las mismas condiciones y adaptados al género de
problema y de fenédmeno en cuestion (Grawitz, 1996)
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3.2.1. Recoleccidén de datos y analisis

“Una vez que el problema de la investigacion ha sido formulado, se vuelve
evidente la clase de datos que seran requeridos para el estudio del problema, asi
como el tipo de andlisis que sera apropiado para analizar los datos. Las razones
para seleccionar los métodos de recoleccion y analisis de datos siempre son
determinadas por la naturaleza de lo que se desea encontrar, asi como de las
caracteristicas particulares del problema de la investigacion y las fuentes

especificas de la informacion.

De hecho, generalmente sera apropiado decidir primero el tipo de andlisis,
cuantitativo o cualitativo, que se requerira para investigar el problema de estudio y
luego, el tipo de datos que se necesitaran recolectar para realizar el analisis”.
(Walliman y Baiche, 2001)

Los diferentes tipos de investigacion estan dispuestos cominmente en cinco
categorias mayores que son la experimental, entrevistas, andlisis documental,
analisis historico y estudio de casos. En algunos proyectos de investigacion se
pueden utilizar mas de uno. (Walliman y Baiche, 2001)

En el cuadro 01, se ilustra la naturaleza diferente de varias estrategias de
recoleccion y analisis de datos:
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Cuadro 01: Distribucion de categorias de investigacion, preguntas enfocadas a las
categorias y enfoque en los eventos contemporaneos de la investigacion

Experimental ¢, Cémo?, ¢por qué?, Si Si
¢que tal si?
Entrevistas ¢ Quién?, ;Qué?, No Si

¢,Dénde?, ;Cuanto?

Analisis documental ¢ Quién?, ; Qué?, No Si/No
¢,Dénde?, ;Cuanto?

Andlisis histoérico ¢, Como?, ;Por qué? No No

Estudio de caso ¢, Cémo?, ;Por qué? No Si

Fuente: Walliman y Baiche, 2001.

A partir de la nomenclatura presentada en el cuadro 1 es importante definir que los
modelos estadisticos y matematicos se consideran de caracter experimental, asi
como la documentacién de las observaciones hechas de un fenémeno.

Dentro de la entrevista se encuentran los datos documentales extraidos por medio
de cuestionarios predisefiados como los son las entrevistas, los criterios expertos
y las encuestas.

En el analisis documental se ubican las compilaciones y referencias bibliograficas
que buscan definir, analizar y explicar la ocurrencia de un fenédmeno por medio de

fuentes documentales pre-existentes consultadas.

Para el presente proyecto se consideran las estrategias de las entrevistas
basicamente en la modalidad de criterio de experto, asi como el analisis
documental de fuentes primarias y secundarias como las técnicas de investigacion
predominantes.
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3.3. Métodos de investigacion

3.3.1. Método de induccion-deduccion

Método Ldgico-Deductivo

En este método se aplican los principios descubiertos a casos particulares, a partir
de un enlace de juicios. El papel de la deduccion en la investigacion tiene dos
aplicaciones: Encontrar principios desconocidos, a partir de los conocidos. Una ley
o principio puede reducirse a otra mas general que la incluya. También sirve para
descubrir consecuencias desconocidas, de principios conocidos. (Grawitz, 1996)

Método Hipotético-Deductivo

Se propone una hipétesis como consecuencia de sus inferencias del conjunto de
datos empiricos o de principios y leyes mas generales. En el primer caso se llega
a la hipotesis mediante procedimientos inductivos, y en segundo caso mediante

procedimientos deductivos. (Grawitz, 1996)

Método Ldgico-Inductivo

El razonamiento parte de casos particulares y se eleva a conocimientos generales.
Este método permite la formacién de hipotesis, investigacion de leyes cientificas, y

las demostraciones. La induccidn puede ser completa o incompleta.

Induccién Completa: La conclusion es sacada del estudio de todos los elementos
que forman el objeto de investigacion, esto sélo es posible si se conocen con
exactitud el numero de elementos que forman el objeto de estudio y ademas,
cuando se sabe que el conocimiento generalizado pertenece a cada uno de los
elementos del objeto de investigacion.
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Induccién Incompleta: Los elementos del objeto de investigacién no pueden ser
numerados y estudiados en su totalidad, por lo que es necesario entonces tomar

una muestra representativa, que permita hacer generalizaciones. (Grawitz, 1996)

3.3.2. Método de analisis-sintesis

Método Sintético

Mediante este proceso se relacionan hechos aparentemente aislados, y se formula
una teoria que unifica los diversos elementos. Consiste en la reunién racional de
varios elementos dispersos en una nueva totalidad, este se presenta mas en el
planteamiento de la hipétesis. El investigador sintetiza las suposiciones en la
imaginacion para establecer una posible explicacidon que someterd a prueba.
(Grawitz, 1996)

Meétodo Analitico

Se distinguen los elementos de un fendbmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado. La fisica, la quimica y la biologia
utilizan este método; a partir de la experimentacién y el analisis de gran nimero de
casos se establecen leyes universales. Consiste en la extraccion de las partes de
un todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por

ejemplo las relaciones entre las mismas.

Estas operaciones no existen independientes una de la otra; el analisis de un
objeto se realiza a partir de la relacion que existe entre los elementos que
conforman dicho objeto como un todo; y a su vez, la sintesis se produce sobre la

base de los resultados previos del andlisis. (Grawitz, 1996)
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Para la presente investigacion se utilizaran los métodos analiticos — sintéticos

definidos por la literatura, ya que partiendo de generalidades documentales se

gestiona una propuesta de evaluacién para analizar un fenémeno.

En el cuadro 02 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, asi como

sus principales contenidos para su realizacion

Cuadro 02: Tabla Resumen para el Desarrollo del Marco Metodolbgico

Objetivos Fuentes de informacion Métodos de Herramientas Entregables
Investigacion
Primarias Secundarias | Analitico- | Observacion
Sintético
Establecer el plan | ITIL PhD Gilberto Si Si Juicio de Plan del
del proyecto para | CompTIA A+ | Hernandezy expertos proyecto para
la gestién de un MCER PhD Alberto Plantillas, un modelo de
modelo de PMBOK Delgado formularios y gestion de
certificacion de Otra literatura | PM Miguel normas certificaciones
entrenadores relacionada Sancho Identificacién de | técnicas.
técnicos con alternativas.
Administracion Andlisis de
de proyectos interesados
Plantillas de EDT
Diagrama de
Gantt para
calendarizacion
Desarrollar las ITIL Si Si EDT Modelos de
areas de CompTIA A+ Juicio de gestion de
conocimiento de | MCER expertos tiempo, costo,
administracion de | PMBOK Plantillas de calidad y
proyectos Otra literatura alcance, costos, | recursos del
relacionadas con | relacionada cronograma, proyecto
el alcance, el con gestion de
tiempo, el costoy | Administracion recursos
los recursos para | de proyectos humanos y
el plan del financieros,
proyecto seguin PMBOK
Realizar un ITIL Si Si Juicio de Andlisis de
andlisis de CompTIA A+ expertos modelos de
modelos de MCER Modelos de mejores
mejores practicas | PMBOK mejores practicas en
existentes en el Otra literatura practicas ITIL, la industria
departamento de | relacionada CompTIA A+ ITILy
entrenamientos con CompTIA A+
técnicos de la Administracién
unidad de proyectos
Definir el ITIL Si Si EDT Inventario de
conjunto de CompTIA A+ Juicio de herramientas




herramientas de
seguimiento y
control para las
areas del
conocimiento
desarrolladas en
el plan del
proyecto

MCER
PMBOK

Otra literatura
relacionada
con
Administracion
de proyectos

expertos
Plantillas de
alcance, costos,
cronograma,
gestion de
recursos
humanos y
financieros
segun PMBOK.
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de gestion del
alcance, de
los costos, del
tiempo y de
los recursos
del proyecto.

Fuente: Diserfio propio
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4. DESARROLLO

En la presente seccion se presentan los hallazgos encontrados a partir de la
investigacion realizada por medio de fuentes primarias y secundarias.
Adicionalmente se realiza la propuesta del plan de proyecto a partir de los

indicadores definidos en los hallazgos.

4.1.Hallazgos.

4.1.1. Modelos de mejores practicas requeridos en los niveles

operativos

Uno de los principales retos de los niveles operativos en un ambiente de centro de
llamadas de soporte técnico a usuarios finales corporativos, es el fortalecimiento
de conocimientos técnicos y administrativos basicos relacionados con el servicio
que se ofrece. Esto presupone un nivel de dominio alto por parte del personal
encargado de la capacitacién de dichos niveles operativos para que pueda aplicar

los cuerpos de mejores practicas a las necesidades del negocio.

Certificar el nivel de conocimiento y competencias de los entrenadores técnicos en
el area de GSD se vuelve prioritario dentro de la institucién como valor agregado a

los servicios que oferta.

4.1.1.1. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL)

La biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacién es un compendio de
libros que establece “un cuerpo de conocimientos utiles para alcanzar los
estandares determinados por la certificaciéon ISO/IEC 20000 en TI” (OGC, Service



36

Design, 2007). Para efectos de certificacion, tanto el ente certificado como sus

proveedores deben de seguir el cuerpo de mejores practicas.

La biblioteca se compone de un nucleo de cinco libros sobre el cuerpo general de
mejores practicas aplicables a todo tipo de organizaciones que incluye:

- La estrategia de servicios

- El disefio de servicio.

- Latransicidén de servicios

- La operacién de servicios, en el cual se incluyen los elementos referidos
sobre Incident Management, CMDB, ITSM.

- Mejora continua de servicios.

Por otro lado la biblioteca incluye una guia complementaria de publicaciones
destinadas a sectores especificos, tipos de organizaciones, modelos operativos e
infraestructuras de operacién. (OGC, Service Design, 2007)

El soporte brindado por la unidad GSD esta fundamentado en la administracion de
incidencias de soporte en tecnologias de la informacién (/ncident Management),
en la base de datos de administracién de configuraciones (CMDB) y en el modelo
de administracion de servicios de Tl (ITSM), todos establecidos por la Oficina de
Comercio Gubernamental del Reino Unido (OGC) en las mejores practicas
definidas en la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL).
Este aspecto obliga a los entrenadores técnicos a tener conocimientos generales
basicos sobre el marco de referencia de mejores practicas de dicho modelo, sobre
todo en cuanto a la operacién de servicios de TI.

4.1.1.2. Modelos de mejores practicas en soporte y servicio técnico de
equipos de la Asociacién de Tecnologia de la Industria de
Computo (CompTIA)
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La Asociacion de la Industria de Tecnologia de Computo (Computing Technology
Industry Association (CompTIA)) es una organizacion sin fines de lucro fundada en
1982 y que se dedica a la certificacidn y membresia de profesionales para la

industria de tecnologias de informacion.

El modelo de mejores practicas en soporte y servicio técnico de equipos
(CompTIA) es un estandar de certificacion técnica que establece el compendio de
herramientas, procesos y estandares técnicos para las actividades de soporte de
equipos informaticos tanto a nivel de hardware como de software. Este modelo

establece diferentes tipos de certificaciones para diferentes profesionales

- A+ competencia como técnico en computadores de escritorio y portatiles a
nivel de hardware y software.

- Network+ sirve para demostrar las habilidades como un técnico de red:
entender el hardware de red, instalacion y resolucion de problemas.
Network+ sirve para prepararse y continuar con las certificaciones de
Microsoft y las certificaciones de Cisco.

- Server+ se enfoca en servidores especificos con hardware especializado y
sistemas operativos de servidor.

- Security+ es una certificacion que trata sobre seguridad informatica; la
tematica esta relacionada con criptografia y control de acceso.

- Home Technology Integrator (HTI+) cubre la instalacion, integracién vy
resolucion de problemas de subsistemas automatizados en el hogar.

- e-Biz+ cubre los conocimientos basicos de comercio electronico. La
certificacién e-Biz+ ha sido descontinuada al inglés, pero aun puede ser
tomada en japonés.

- CTT+ para entrenar a profesionales en la industria del cémputo, asi como,
otras industrias.

- CDIA+ para documentacion de imagenes, manipulacién de documentos y

manipulacion empresarial de contenidos.



38

- Linux+ prueba los conocimientos de los sistemas operativos Linux, desde
su instalacién y uso hasta las aplicaciones de software libre, open source y

licencias

Para los niveles operativos de GSD se necesitan un grupo basico de

conocimientos enfocados a la certificacién A+.

4.1.2. Modelos de evaluacion

Con la finalidad de evaluar los niveles de manejo de conocimientos vy
competencias es importante establecer un modelo de evaluacion que certifique los
diferentes niveles de estos componentes de manera que se definan perfiles
profesionales de competencia técnica. Considerando las investigaciones hechas
en otros ambitos como las lenguas modernas, se propone el uso del marco comun
europeo de referencia, con una re-adecuacion de sus descriptores y criterios de
evaluacion para que reflejen la incorporacién de aspectos técnicos en lugar de los

aspectos lingtisticos.

4.1.2.1. Marco comun europeo de referencia

El MCER es un estandar que pretende servir de patron internacional para medir el
nivel de comprensién y expresion orales y escritas en una lengua y establece una
serie de niveles para todas las lenguas a partir de los cuales se favorece la
comparacién u homologacién de los distintos titulos emitidos por las entidades
certificadas.

Recopilando informacién por mas de diez anos acerca de los distintos niveles
propuestos por otras entidades y autores, los encargados del proyecto observan

que el numero adecuado de niveles para el aprendizaje, ensefianza y evaluacion
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de las lenguas es seis, perteneciendo cada par a la parte inferior y superior de los
niveles basico, intermedio y avanzado. (MECD, 2004)

Como se puede apreciar en el cuadro 03, cada nivel establece un compendio de
competencias y conocimientos que certifican de manera universal y general el
nivel de manejo y comprensién del idioma. Este compendio de competencias

establece un perfil esperado de salida de cada uno de los diferentes niveles.

Cuadro 03: Distribucion de competencias en diferentes &reas linglisticas segun
los diferentes niveles de dominio del idioma Inglés.

Puedo

participar  en

una

conversacion

de forma

sencilla

siempre que la

otra  persona
Reconozco esté dispuesta Soy capaz de escribir
palabra_ls y Comprendo a repgtir lo que posta_les cortas vy
expresiones  muy palabras v ha _dlcho oal . sencillas, por ejemplo
basicas que se nombr decirlo con | Utilizo expresiones | para enviar
usan cgnocigis y frases otras palabras|y frases sgn_cillas felicitaciones. . Sé
habitualmente, muv sencillas. por |V a una|para describir el|rellenar formularios con
relativas  a  mi| Y o | » PO Velocidad mas lugar donde vivo y|datos personales, por
mismo, a mi familia ﬁ]:mpgn ?:tre?c?se lenta y me|las personas que|ejemplo mi nombre, mi
y a mi entorno ca?lteles y ayude a|conozco. nacionalidad 'y mi
inmediato  cuando tal formular lo que direccion en el
se habla despacio y catalogos. intento  decir. formulario del registro
con claridad. Planteo y de un hotel.

contesto

preguntas

sencillas sobre

temas de

necesidad

inmediata o

asuntos  muy

habituales.
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Puedo
comunicarme
en tareas
sencillas y
habituales que
requieren  un

Comprendo  frases Soy capaz de leer ir]tercambio
y el vocabulario UDes muy breveg s[mple yio o .
mas habitual sobre |V sencillos. Sé gjl;ecto 5 de | Utilizo una serie Soy capaz de escribir
temas de interés .encontra.r, informacién de expresiones y notas y  mensajes
personal |nform’:];(1'0|on so?rgd d fdrases'b. para | oves y  sencillos
finformacien |l ible  en|asunios [términos sencillos|'Si3tVos & mis
A2 pmeursonal y Eé?s]:g esc.ritos sencillos y |cotidianos. Soy |a mi familia y otra}s innen?zzligta;se.s Puedo
compras, lugar de cot|d|qnos como | capaz de personas, MIS | escribir cartas
residencia anunclos reallzar . cpnd|0|on_es . de personales muy
2 publicitarios, intercambios  |vida, mi origen - .
empleo). Soy capaz . . . .|sencillas, por ejemplo
de captar la idea prospectos, menus sociales muy educgtlvo y mi agradeciendo algo a
principal de avisos y horarios y | breves, tlrgbajo actual o el alguien.
y mensajes breves, comprendo cartas|aunque, por lo|ultimo que tuve.
claros y sencillos. persoqales breves|general, no
y sencillas. puedo
comprender lo
suficiente
como para
mantener  la
conversacion
por mi mismo.
Sé
desenvolverme
en casi todas
las situaciones
Comprendo las que se me
ideas  principales presentan Sé enlazar frases
cuando el discurso cuando viajo|de forma sencilla
es claro y normal y donde sejcon el fin de
se tratan asuntos habla esa |describir
cotidianos que |Comprendo textos |lengua. Puedo |experiencias y
tienen lugar en el|redactados en una|participar hechos, mis Sov capaz de escribir
trabajo, en laflengua de uso|espontaneame |suenos, tex¥os sF,JenciIIos bien
escuela, durante el|habitual y cotidiano|nte en una|esperanzas Y| enlazados sobre){emas
tiempo de ocio, etc. |0 relacionado con|conversacion |ambiciones. que me son conocidos
B1 el trabajo. |que trate |Puedo explicar y o de interés personal
Comprendo la idea|Comprendo la|temas justificar Puedo  escribir cartas:
principal de muchos |descripcion de |cotidianos de|brevemente  mis personales que
programas de radio |acontecimientos, |interés opiniones ] - experiencias
0 television que|sentimientos y|personal o que |proyectos. Sé e impresiones
tratan temas |deseos en cartas|sean narrar una historia )
actuales o asuntos |personales. pertinentes o relato, la trama
de interés personal para la vida|de un libro o
o profesional, diaria (por |pelicula y puedo
cuando la ejemplo, describir mis
articulacién es familia, reacciones.
relativamente lenta aficiones,
y clara. trabajo, viajes
y . .
acontecimiento
s actuales).
B2 Comprendo Soy capaz de leer|Puedo Presento Soy capaz de escribir




41

discursos y
conferencias
extensos e incluso
sigo lineas
argumentales
complejas siempre
que el tema sea
relativamente
conocido.
Comprendo casi
todas las noticias
de la televisién y los
programas  sobre
temas actuales.
Comprendo la
mayoria de las

peliculas en las que
se habla en un nivel
de lengua estandar.

articulos e
informes relativos
a problemas
contemporaneos

en los que los
autores  adoptan
posturas o puntos
de vista concretos.
Comprendo la
prosa literaria
contemporanea.

participar  en
una
conversacion
con cierta
fluidez y
espontaneidad
, lo que
posibilita la
comunicacién
normal con
hablantes
nativos. Puedo
tomar parte
activa en
debates

desarrollados
en situaciones
cotidianas
explicando 'y
defendiendo
mis puntos de
vista.

descripciones

claras y detalladas
de una amplia
serie de temas
relacionados con
mi  especialidad.
Sé explicar un
punto de vista
sobre un tema
exponiendo las
ventajas y los
inconvenientes de
varias opciones.

textos claros y
detallados sobre una
amplia serie de temas
relacionados con mis
intereses. Puedo
escribir redacciones o
informes transmitiendo
informacién o]
proponiendo  motivos
que apoyen o refuten
un punto de Vvista
concreto. Sé escribir
cartas que destacan la
importancia que le doy
a determinados hechos
y experiencias.

Me  expreso
con fluidez y
espontaneidad
sin tener que Soy capaz de
mpren X
Comprendo Coiete i o5 buscar de expresarme en textos
! largos y complejos .
discursos extensos de caracter forma MUY | pasento claros y bien
incl n no| . viden I o r r
cluso cua CE e literario, o basados Gt t_e as descripciones el UCFU ados
estan estructurados en hechos. | €XPresiones claras v detalladas exponiendo puntos de
con claridad vy T ’| adecuadas. . y T— vista con cierta
cuando las dipstinciones 0 Utilizo el - . extension. Puedo
relaciones estan estilo lenguaje con inclu‘;e# o?ros escribir sobre temas
soOlo implicitas y no Combren do flexibilidad y temas complejos en cartas,
o ictameng T |aredos | |Slea0epaS gesarolanc |16 o fiomes
P * . |especializados e - Ylideas concretas y . 9
Comprendo sin|. . profesionales. . considero que son
instrucciones . terminando con .
mucho esfuerzo los|,.” . Formulo ideas .~ _|aspectos importantes.
técnicas largas, - una conclusion . .
programas de e b opiniones | .- da Selecciono el estilo
television 'y las relagionen con mil€on precisiéon y prop ’ apropiado para los
peliculas. especialidad relaciono mis lectores a los que van
) intervenciones dirigidos mis escritos.
habilmente con
las de otros
hablantes.
Nq tengo ninguna Soy capaz de leer Tomo parte sin Soy capaz de esqribir
dificultad para| . facilidad esfuerzo N brasento textos claros y fluidos
comprender A cualquier L en un estilo apropiado.
- . practicamente i descripciones o B
cualquier tipo de todas las formas|conversacion o argumentos de Puedo escribir cartas,
len habl : . |inform icul
th%Ja ab adean, de lengua escrita, Sgr?gtzio bier{ forma clara y fluida co?n I:%s o articu 3:
. incluyendo textos 3 y con un estilo que -, q
conversaciones en| -’ s modismos, es  adecuado  al presentan argumentos
Vivo como N | ostructural 0 frases hechas contexto v con una |1 una estructura
discursos e y expresiones y con légica y eficaz que
" linglisticamente . estructura légica y
retransmitidos, . coloquiales. . ayuda al oyente a
complejos  como, eficaz que ayuda|.: .
aunque se por ejemplo Me expreso| | oyente a fijarse fijarse en las ideas
produzcan a una manuales “lcon fluidez y en las ideas importantes y a
velocidad de|_ . | ’ transmito . recordarlas. Escribo
hablante nativo articulos matices sutiles IufpeEiiEs 37 @ resimenes y resefas
’|especializados  y recordarlas.

siempre que tenga
tiempo para

obras literarias.

de sentido con

precisiéon.  Si

de obras profesionales
o literarias.
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familiarizarme con tengo un
el acento. problema,
sorteo la
dificultad con
tanta
discrecion que
los demas
apenas se dan
cuenta.

Fuente: MECR, 2002

A partir del cuadro de dominio se establece el nivel B1 como usuario
independiente y el nivel de C1 como usuario competente. En este cuadro de

dominio se establecen también los descriptores de competencia.

Un descriptor de competencia se define como el nivel certificado a través de un
proceso de evaluacion estandarizado y aceptado, de competencia o habilidad en
un area de conocimiento o de trabajo especifico, establecido a partir de su
interdependencia con otros descriptores en un marco general de perfil de trabajo o
categorizacién.(Hernandez, 2009)

La utilizacidon de los principios del MCER permite hacer una equivalencia de
competencias y conocimientos con un nivel de certificacidén, establecido segun
diferentes descriptores. La transposicién de los criterios de evaluacién lingUistica
del MCER a un compendio de descriptores y criterios de evaluacion técnica
permitiria establecer un criterio de certificacidon técnica con la credibilidad
académica suficiente para establecer el nivel de dominio de competencias y

conocimientos técnicos asi como de valor agregado para la institucion.

4.2.Propuesta.

4.2.1. Enunciado del Alcance del Proyecto

4.2.1.1. Informacién General del Proyecto
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El proyecto se define como disefio de un modelo de certificacién técnica para los
entrenadores técnicos de la unidad GSD vy la fecha de elaboracidén del documento

de alcance preliminar es el primero de noviembre del afio dos mil nueve

El proyecto se circunscribe al ambito interno de la compania, de caracter local
para aplicar solamente en GSD Costa Rica y en el area de gerencia de tecnologia.

La fecha de finalizacion del proyecto se estima segun el cronograma para el 18 de

octubre del ano 2010.

El director del proyecto se establece en el plan del proyecto presente y es
determinado por los patrocinadores y el jefe de la unidad a la que se le aplica el

proyecto.

4.2.1.2. Descripcion del Proyecto

El departamento de GSD se encarga de brindar una plataforma de soporte en TI
en un modelo de subcontratacion para otras empresas vias telefénica, Web, Chat
y correo electronico. Para llevar a cabo su funcién, el departamento necesita
capacitar en aspectos técnicos especificos a su personal de soporte. Con el fin de
elevar la calidad de sus entrenadores técnicos es indispensable determinar un
modelo de certificacion en donde se consideren las habilidades y las
competencias de los entrenadores en las areas especificas de mejores practicas

que atafien al negocio.
Para tal efecto se consideran como mejores practicas aquellos cuerpos de
disciplina aceptados y validados por el ambiente corporativo global en los modelos

de soporte, especificamente los establecidos por ITIL y por CompTIA.

El proyecto propone el disefio de un modelo en donde se establezcan:
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Primero. Una estructura de governance del modelo de certificaciones técnicas que

valide el proceso a nivel corporativo.

Segundo. Un inventario de conocimientos y de competencias técnicas

establecidas a partir de estos modelos de mejores practicas.

Tercero. Un inventario de perfiles profesionales esperados definidos a partir de los

inventarios de conocimientos y de competencias técnicas.

Cuarto. Un modelo de evaluacion basado en descriptores de competencias.

Quinto. Un modelo de capacitacién orientado a fortalecer los conocimientos y las
competencias técnicas de los certificandos que no llenen las expectativas de

certificacion.

Sexto. Un cronograma de capacitaciones para establecer un proceso y una fecha
de recertificacion de los entrenadores técnicos que no hallan llenado las

expectativas de certificacion.

4.2.1.3. Problema o necesidad del negocio y organizacion a resolver

El nivel de especializacién técnica que se requiere de los agentes es alto debido a
la cantidad y complejidad de los servicios de respuesta ofrecidos a los clientes los
cuales incluyen: uso de paquetes informaticos comerciales a nivel experto para
responder a preguntas de aplicacién y resolucion de problemas, resolucion de
problemas de conectividad, asignacién y cambio de accesos y claves de los
equipos informaticos, instalacion de aplicaciones, clasificacion de problemas de
hardware, clasificacion y resolucién de problemas generales de software comercial

y no comercial.
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Considerando el nivel de especializacion y complejidad técnica, se establece el
departamento de entrenamientos técnicos de GSD como una unidad de
capacitacién y consulta para nivelar y estandarizar de manera aceptable el nivel
de conocimiento técnico y administrativo de los nuevos agentes, de manera tal
que puedan responder a las necesidades de los clientes con eficiencia y eficacia
segun los lineamientos administrativos y técnicos para cada requisicion vy

problema.

El departamento de entrenamientos técnicos se encarga de la capacitacién técnica
y administrativa de los nuevos agentes de la Plataforma de Servicios Globales en
Tl en Costa Rica para la empresa HP Ltda., por esta razén se vuelve una
necesidad definir un cuerpo de conocimientos técnicos y administrativos que los
entrenadores puedan demostrar en un nivel de competencia establecido por un
perfil deseado, segun las necesidades estratégicas de la empresa. De esta
manera es importante definir cuales son las herramientas técnicas vy
administrativas que los entrenadores deben dominar y a la vez determinar el nivel
de dominio de dichos elementos para poder garantizar la calidad del

entrenamiento que reciben los nuevos agentes de la plataforma.
4.2.1.4. Objetivos del Proyecto
4.2.1.4.1. Objetivo general:
Establecer un modelo de certificaciones técnicas basadas en las mejores practicas
corporativas aceptadas globalmente para los entrenadores técnicos de la unidad
GSD Costa Rica

4.2.1.4.2. Objetivos especificos:

— Establecer la estructura de gestién del modelo de certificaciones técnicas
de la unidad GSD Costa Rica.
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— Establecer un modelo de evaluacién basado en una estructura de perfiles y
certificacibn de conocimientos y competencias técnicas para los
entrenadores técnicos de la unidad GSD Costa Rica.

— Establecer un modelo de capacitacion en conocimientos y competencias
técnicas para el fortalecimiento de dichos aspectos en los entrenadores
técnicos de la unidad GSD Costa Rica para procesos de re-certificacion.

4.2.1.5. Productos Esperados

Producto Final — 1 (PF-1) Plan del proyecto Modelo de Certificaciones Técnicas

para la unidad GSD Costa Rica.

Producto Final — 2 (PF-2) Arranque del proyecto en la reunién de acuerdos y

acciones

Producto Final — 3 (PF-3) Modelo de Governance.

Producto Final — 4 (PF-4) Panel evaluador capacitado y preparado.

Producto Final — 5 (PF-5) Modelo de perfiles esperados e inventario de

competencias y conocimientos esperados por perfil.

Producto Final — 6 (PF-6) Modelo de descriptores por niveles de competencias y
conocimientos técnicos para evaluacién junto con las pruebas de evaluacién de

certificacion.
Producto Final — 7 (PF-7) Modelo de capacitacion para recertificacién de los
entrenadores técnicos que no llenen las expectativas de la certificacion técnica en

las primeras evaluaciones.

421.6. Exclusiones
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Disefio de la solucién tecnolégica (sistemas de informacién), que apoyara el
diseno de los entregables, de las evaluaciones y de los certificados.

4.2.1.7. Supuestos

— El director contara con el apoyo de la gerencia.

— Dentro de las habilidades (capacidades) con que contara el director del
Proyecto, se cuenta con un balance entre conocimiento y experiencia para
desarrollar proyectos de esta naturaleza.

— EI director tendra autoridad total sobre los temas relacionados directa y
estrechamente con el proyecto.

— EIl personal asignado tendra la disposicion y tiempo requerido para el
proyecto.

— Todos los entrenadores técnicos de la unidad reciben una induccién general
en conceptos de capacitacion y planeamiento de clases denominado como
compendio de habilidades de instruccion o Instructional Skill Set (I1SS) el
cual sera contemplado en la descriptores de evaluacion del modelo de
certificaciéon técnica, a pesar de que no se hara mencién a este elemento en
la elaboracién del proyecto.

— Los recursos tecnoldgicos y de informacién estaran disponibles en el

momento y condiciones que sean requeridas.

4.2.1.8. Restricciones o limitaciones

No habra dedicacion exclusiva del personal asignado, por lo que las prioridades de
las tareas diarias podrian limitar la dedicacion del mismo a las tareas/actividades
(horas planificadas) para este proyecto, provocando atrasos de importancia en el

proyecto.

4.2.1.9. Asuntos, riesgos y problemas
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— EIl disefio se realizard con personal interno de la compania, sin asesor
externo.

— La organizacién podria presentar resistencia al cambio.

— Pérdida de apoyo de los patrocinadores.

— Pérdida de personal clave, que esté participando en el proyecto.

Indicadores / factores criticos de éxito

Se han definido los siguientes elementos como factores criticos de éxito:

— EI apoyo de la alta gerencia. En este caso, la alta gerencia es la
patrocinadora y gestora del proyecto, lo que facilita la oportunidad de
minimizar los riesgos por falta de apoyo.

— Es critica la comprensién del proyecto y el compromiso de cada uno de los
funcionarios que pertenecen al equipo de trabajo hacia la conclusion
exitosa del mismo.

— Un factor critico de éxito para el proyecto es la certificacion externa de los
evaluadores seleccionados en el modelo de governance para establecer

credibilidad y valor académico a la certificacién interna

4.2.1.10. Criterios de Aceptacion de los Productos

La aceptacién de cada producto, tanto intermedio como final, se realiza en las
sesiones de retroalimentacion, donde se presentan los productos y los
patrocinadores hacen las observaciones correspondientes; observaciones que

posteriormente se incluyen en los respectivos productos.

Cuando se trata de productos finales especificamente, una vez que son incluidas
las observaciones, los documentos son entregados a los aprobadores respectivos
(patrocinadores), los cuales tienen cinco dias habiles para revisarlos y presentar
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sus observaciones. Estas observaciones seran incluidas dentro de los préximos

cinco dias habiles, como inclusiones documentales en el plan de proyecto y

recopiladas en el documento final.

4.2.2. Estructura de la Distribucion del Trabajo

4.2.2.1.

Diseno de la EDT

El cuadro 04 muestra la estructura de desglose de trabajo que se requiere para la

ejecucion del presente proyecto.
Desglose de Trabajo remitase al anexo 4.

Cuadro 04: Estructura de Desglose de Trabajo de forma tabular

Para una visién grafica de la Estructura de

Actividad

Tarea

Descripcion

Producto

1. TCM

Creacion del modelo de

certificacién técnica

Modelo  de
Certificacion Técnica

Documento

1.1. Plan del proyecto

Disefio del plan del proyecto

Documento del Plan de

Proyecto

1.1.1. Desarrollo del plan del

proyecto

1.1.1.1. Disefio del acta de

constitucién del proyecto

Acta de constitucion del

proyecto

1.1.1.2. Definicién del

Alcance del proyecto

Alcance del proyecto

1.1.1.3. Creacién de la EDT

Estructura de Desglose de
Trabajo

1.1.1.4. Definicion de las
actividades del proyecto

1.1.1.5.

secuencia,

Estimaciéon  de
tiempo vy
recursos de las actividades

1.1.1.6 Desarrollo del

Cronograma de actividades

Cronograma del proyecto y Matriz RASCI
1.1.1.7 Preparacion  del Presupuesto

presupuesto

1.1.1.8 Planificacion de la Plan de aseguramiento,

calidad

seguimiento y control de la

calidad
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1.1.1.9 Planificaciéon de los

recursos y adquisiciones del

Plan de gestién de recursos

del proyecto

proyecto
1.1.1.10 Ajustes y Documento de Plan del
terminacion del documento Proyecto
del Plan del Proyecto
1.2. Inicio del proyecto 1.2.1.1 Distribucion del Plan | Actividades que marcan el
del proyecto a los | inicio del proyecto
involucrados
1.2.1.2 Invitacion a los
patrocinadores y gestores
del proyecto
1.2.1. Reunién de inicio del | 1.2.1.3 Reuni6n de inicio del Minuta de reunion de

proyecto

proyecto

acuerdos e inicio del

proyecto.

1.3. Diseno del modelo de

Establecimiento de la

Governance. estructura de los recursos
humanos en un modelo de
governance.
1.3.1 Establecimiento del | 1.3.1.1 Seleccién de Re-evaluacion de la matriz
panel evaluador personal calificado para el RASCI para definir al panel
panel evaluador evaluador
1.3.2. Certificacion de | 1.3.2.1 Proceso de
recursos capacitacion del recurso
1.3.2.2 Presentacién de Certificaciones externas
certificaciones validadas  por  drganos
externos de los miembros
del panel evaluador
1.4. Modelo de Disefio del modelo de
Certificaciones certificaciones técnicas
1.4.1. Inventario de | 1.4.1.1. Listado de Listado de competencias

competencias

competencias identificadas
segun el modelo ITSM de

ITIL

identificadas segun el
modelo ITSM de ITIL.

1.4.1.2.

competencias

Listado de

identificadas

Listado de competencias

identificadas segun la

segln la certificacion certificacion CompTIA A+
CompTIA A+

1.4.1.3. Listado de Listado de competencias
competencias para para entrenamiento segun el
entrenamiento  segin el modelo Instructional  Skill
modelo Instructional  Skill Set

Set
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1.4.2.
descriptores de certificacion

Inventario de

1.4.2.1.
descriptores de certificacion

Disefio de los

a partir de inventario de

competencias ITIL

Lista de descriptores de
certificacion a partir del
inventario de competencias

ITIL para seis niveles

1.4.2.2.
descriptores de certificacion

Disefio de los

a partir de inventario de

competencias CompTIA A+

Lista de descriptores de
certificacion a partir del
inventario de competencias
CompTIA A+

niveles

para seis

1.4.2.3.

descriptores de certificacion

Diseio de los

a partir de inventario de

competencias ISS

Lista de descriptores de
certificacion a partir del
inventario de competencias

ISS para seis niveles

1.4.3. Perfiles esperados

1.4.3.1.
perfiles

Definicién de
esperados  para

descarte y aprobacién

1.4.3.2.

inventario de competencias

Distribucion  de

en los perfiles esperados

Matriz de competencias por
perfiles esperados

1.4.4. Disefio de

evaluaciones

1.4.4.1. Definicién de niveles
de certificacion.

Lista de seis niveles de

certificacion

1.4.4.2 Distribucién de
descriptores en los niveles
de certificacion segun el

nivel de competencia

Matriz de evaluacién de
competencias segun seis

niveles de competencia

1.4.4.3.

inventario de items para el

Preparacion  del

disefio de pruebas.

Lista de 200 preguntas y
respuestas formuladas para
evaluar las diferentes

competencias

1.4.4.4

instrumentos de evaluacién

Disefio de

Cuatro evaluaciones de 100
preguntas a partir de la lista

de preguntas formuladas

1.4.5. Aplicacién de pruebas | 1.4.4.5. Aplicacion de Informe de notas de
pruebas certificacion y niveles
obtenidos
1.5.1. Re-certificacién Disefio del proceso de
capacitacion 'y evaluacion
para un proceso de re-
certificacion.
1.5.1.1. Plan de | Disefio del plan de mddulos | Tres médulos de
capacitacion de capacitacién a partir de | capacitacién en conceptos

los descriptores definidos
segun los perfiles esperados

Incident
ITIL,
Soporte Técnico a partir de

generales  de
Management  de

CompTIA y de principios de
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entrenamiento segun el ISS.

1.5.1.2.

modulo de capacitacion

Aplicacion  del

1.5.1.3.
pruebas

Aplicacion  de

Infforme de notas de

certificacion y niveles

obtenidos

Fuente: Disefo propio

42.2.2.

Diccionario de la EDT

El diccionario de la EDT es el documento generado por el proceso de creacion de

la EDT y conserva un contenido detallado de los componentes incluidos en la
misma (PMBOK, 2004)

En el cuadro 05 se presenta el diccionario de la EDT del proyecto de manera

tabular.

Cuadro 05: Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo de forma tabular

Disefio del Plan del Proyecto

Documento que recopila los elementos de
planificacion y constitucion del proyecto
asi como los instrumentos para el
seguimiento, el control y la evaluacién de
la calidad del mismo.

Documento Plan del Proyecto

1.1.1.1

Disefio del acta de constitucion
del proyecto

Documento de acuerdo de intenciones
para realizar la ejecucion del proyecto y
sus alcances firmado por los
patrocinadores y el administrador del
proyecto.

Documento firmado por los
interesados Acta del Proyecto

1.11.2

Definicién del Alcance del
proyecto

Documentacién incorporada al plan del
proyecto que contempla los alcances y
limitaciones del proyecto segun sus
objetivos, sus recursos y sus entregables
esperados.

Seccién documental alcance del
proyecto del documento Plan del
Proyecto

1113

Creacion de la EDT

Disefio y diagramacion de la Estructura de
Desglose de Trabajo EDT que incorpora
los paquetes de trabajo en conjuntos de
actividades para le ejecucion del proyecto

Diagrama de la EDT incluido en
el Plan del Proyecto

1114

Definicién de las actividades
del proyecto

Lista de las actividades necesarias para la
ejecucion del proyecto y derivadas de la
EDT.

Inventario de actividades
necesarias para la ejecucion del
proyecto segun los objetivos
propuestos
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Estimacion de secuencia,
tiempo y recursos de las
actividades

Lista organizada y priorizada de las
actividades necesarias para la ejecucion
del proyecto. También incluye la
estimacion de tiempo y recursos
necesarios para cada actividad

53

Inventario ordenado de
actividades necesarias para la
ejecucion del proyecto segun los
objetivos propuestos incluyendo
secuencia, tiempo y recursos

1.1.1.6

Desarrollo del Cronograma

Disefo y estimacion del cronograma de

actividades necesarias para la ejecucion
del proyecto, de manera que se refleje la
duracién en el tiempo de cada actividad.

Cronograma de actividades
incluido en el Plan del Proyecto

1117

Preparacion del presupuesto

Disefio y estimacion del presupuesto
requerido para la ejecucion de cada
actividad del proyecto, de manera que se
refleje el consumo de los recursos
estimados requeridos para la ejecucion de
cada actividad.

Presupuesto estimado de las
actividades necesarias para la
ejecucion del proyecto incluido
en el Plan del Proyecto

1.1.1.8

Planificacion de los recursos

Estimacion de los recursos humanos y
financieros requeridos para la ejecucion
de cada actividad del proyecto

Matriz de Responsables de las
actividades del proyecto. Matriz
de recursos financieros
requeridos para la ejecucion de
cada actividad del proyecto

1.1.1.9

Planificacion de la calidad

Documentacién incorporada al plan del
proyecto que contempla los criterios de
aceptacion de los entregables de cada
actividad

Documentacién incorporada al
Plan del Proyecto que contempla
los criterios de aceptacion de los
entregables de cada actividad

1.1.1.13

Ajustes de Planificacién

Proceso de incorporacion de cambios,
recomendaciones, enmiendas y otras
variaciones en la planificacion del
proyecto y en el documento denominado
Plan del Proyecto.

Plan del Proyecto con cambios,
recomendaciones, enmiendas y
otras variaciones.

1.21 Inicio del Proyecto
Es el proceso de inicio del proyecto N
postefior a la planificacién )’? qtile marca el No se identifica entregable
comienzo de la ejecucion del proyecto

1211 | Distribucion del Plan del

Proyecto a los involucrados Distribucidn del documento Plan del Lista de copias entregadas a los

Proyecto y un resumen ejecutivo para dar | actores identificados como
a conocer las intenciones del proyectoa | participes del proyecto
los patrocinadores y actores principales.

1212 | Invitacion a los patrocinadores | Envio de las invitaciones por medios .

y gestores del prioyecto electrénicos a los actoresﬁdentificados Invnamo'nes gntregadas alos
para realizar la reunion de inicio del actqrgs identificados como
participes del proyecto

proyecto

1213 | Reunién de inicio del proyecto
Reunion de consolidacion de intenciones | Agenda de la reunién de inicio
y revisién de entregables, actividades y del proyecto. Minuta de la
recursos requeridos en conjunto con los | reunion de inicio del proyecto.
patrocinadores y los actores del proyecto

131 Modelo de Governance

Diagrama del modelo de administracion y
gestion del disefio y la ejecucién y control
del modelo de certificacion técnica.

Diagrama del modelo de
administracion y gestion de
ejecucion del modelo de
certificacion técnica. Lista de
responsables que conforman el
modelo de governance del
proyecto.

1.3.1.1

Establecimiento del Panel
Evaluador

Lista de personas responsables de los
procesos de administracién y gestion del
modelo de certificacion técnica.

Lista de personas responsables
de los procesos de
administracion y gestion del
modelo de certificacion técnica.
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1312 | Capacitacidn de Recursos Proceso de capacitacion en los ejes Cronoarama de capacitacion en
tematicos del modelo de certificacion los e'egs tematicos gel modelo de
técnica para los recursos identificados ce nif]icacién técnica
dentro del panel evaluador.

1314 | Presentacion de certificaciones Certificacion externa aprobada
Se refiere al proceso de aplicacion de en las especialidades por ser
pruebas de certificacion para los recursos | evaluadas en el modelo de
propuestos en el panel evaluador certificacion técnica

141 Modelo de Certificacion Disefio de la documentacion del modelo
de certificacion técnica por parte del panel | Documento de gestion del
evaluador propuesto por el modelo de modelo de certificacion técnica
governance

1411 .Llstaq.o de competencias Llsta}do de competencias identificadas Listado de competencias
identificadas segun el modelo | segun el modelo ITSM de ITIL para la identificadas seatn el modelo
ITSM de ITIL administracién y gestion de servicios de lITeSr;\AI ld 9

. 4 o e ITIL
tecnologias de la informacion

1412 1 Listado de competencias Listado de competencias identificadas
identificadas segtn la segln la certificacién CompTIA A+ parala | Listado de competencias
certificacion CompTIA A+ gestion de procesos de resolucion y identificadas segun la

soporte técnico a tecnologias de la certificacion CompTIA A+
informacion.

1413 | Listado de competencias para | | jstado de competencias para
entrenamiento segun el entrenamiento segun el modelo Listado de competencias para
modelo Instructional Skill Set | |nstructional Skill Set, el cual es recibido | entrenamiento segin el modelo

por todos los entrenadores técnicos como | Instructional Skill Set
parte de su induccion.

1421 | Disefio de los descriptores de Listado y definicién de los
certificacion a partir de Listado y definicion de los descriptores de | descriptores de certificacion a
inventario de competencias certificacion a partir de inventario de partir de inventario de
ITIL competencias ITIL competencias ITIL

1422 | Disefio de los descriptores de Listado y definicién de los
certificacion a partir de Listado y definicidn de los descriptores de | descriptores de certificacion a
inventario de competencias certificacion a partir de inventario de partir de inventario de
CompTIA A+ competencias CompTIA A+ competencias CompTIA A+

1423 | Disefio de los descriptores de Listado y definicion de los
certificacion a partir de Listado y definicidn de los descriptores de | descriptores de certificacion a
inventario de competencias certificacion a partir de inventario de partir de inventario de
ISS competencias ISS competencias ISS

1431 | Definicién de perfiles Estructura de los criterios de aceptacion
o sty | el o o | st parcs

PR , los niveles basico, intermedio y
proceso de certificacion segun los
. . avanzado
estandares establecidos por el modelo de
governance.

1482 | Distribucion de inventario de Establecimiento de los inventarios de Inventario de competencias
competencias enlos perfiles | competencias identificadas para cada uno | yotiiac da perfil seq
esperados de los perfiles definidos asi como los \cas para cada perit segun

> 108 P - . los niveles basico, intermedio y
criterios de_aceptamon de las mismas avanzado.
competencias.

1441 | Definicion de niveles de Establecimiento de los criterios de Inventario de niveles y

certificacion. aceptacion de cada uno de los niveles subniveles de certificacion.
establecidos como basico, intermedio y Criterios de aceptacion de
avanzado y sus subdivisiones. niveles minimos de certificacion.

1442 | Distribucion de descriptores en | Proceso de disefio y distribucién de Inventario de descriptores y
los niveles de certificacion descriptores de competencias por cada distribucion de los mismos en
segun el nivel de competencia | nivel de certificacion en base a los perfiles | una matriz de descriptores por

esperados. nivel de certificacion.

1443

Preparacion del inventario de
items para el disefio de
pruebas.

Proceso del disefio de preguntas
orientadas a evaluar el nivel de
competencia de los descriptores
establecidos en un inventario general

Inventario de preguntas
disefiadas para evaluar el nivel
de competencia de los
descriptores establecidos en el
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punto 1.4.4.2
1444 | Disefio de instrumentos de Instrumentos de evaluacién con
evaluacion Proceso de disefio de los instrumentos de | la incorporacion de los items
evaluacién del modelo de certificacion. desarrollados en el punto 1.4.4.3
1445 | Aplicacion de pruebas Lista de resultados de la

Proceso de aplicacion de los instrumentos | evaluacién para definir el nivel
de evaluacion para determinar el nivel de | de certificacion de los

certificacion actual de los entrenadores entrenadores técnicos de la
técnicos de la unidad, unidad.
151 Re-certificacion Proceso de disefio, aplicacion y re-

evaluacién de un proceso de capacitaciéon | Modulo de capacitacion y
en los puntos débiles encontrados por la | resultados de las nuevas

primera evaluacion del modelo de evaluaciones.
certificacion.
1511 | Plan de Capacitacién Plan de capacitacion que incluye el disefio
de los mdédulos de capacitacion a partirde | Modulo de capacitacién
las necesidades detectadas por la documentado y planificado.
evaluacion de certificacion.
1512 | Modulo de capacitacion Capacitacion impartida a los

diferentes entrenadores técnicos
segun las debilidades

Aplicacion de los médulos de capacitacién | encontradas en la evaluacién de
disefiados. certificacion.

1513 | Aplicacién de evaluaciones Lista de resultados de la
Proceso de aplicacion de los instrumentos | evaluacion para definir el nivel
de evaluacién para determinar el nivel de | de certificacién de los
certificacion actual de los entrenadores entrenadores técnicos de la
técnicos de la unidad, unidad.

Fuente: Disefio propio

4.2.3. Cronograma de Actividades

En el cuadro 06 se detallan las actividades que deben ser realizadas para cubrir
los rubros estipulados en la estructura de trabajo anteriormente presentada.

Cuadro 06: Cronograma de actividades de forma tabular

10/26/2009 1/8/2010
1.1.1. Disefio del Plan del Proyecto 8:00 17:00

10/26/2009 | 10/30/2009

1.1.1.1. Disefio del acta de constitucién del proyecto 8:00 17:00
10/26/2009 | 10/30/2009

1.1.1.2. Definicion del Alcance del proyecto 8:00 17:00
11/2/2009 11/6/2009

1.1.1.3. Creacion de la EDT 8:00 17:00




1.1.1.4. Definicion de las actividades del proyecto

1.1.1.5. Estimacién de secuencia, tiempo y recursos de las
actividades

1.1.1.6 Desarrollo del Cronograma

1.1.1.7 Preparacion del presupuesto

1.1.1.8 Planificacion de los recursos

1.1.1.9 Planificacion de la calidad

1.1.1.10. Ajustes de Planificacién

1.2.1. Inicio del Proyecto

1.2.1.1 Distribucion del Plan del proyecto a los involucrados

1.2.1.2 Invitacidn a los patrocinadores y gestores del
proyecto

1.2.1.3 Reunidn de inicio del proyecto

1.3.1. Modelo de Governance

1.3.1.1. Establecimiento del Panel Evaluador

1.3.1.2. Capacitacién de Recursos

1.3.1.3. Presentacion de certificaciones

1.4.1. Modelo de Certificacion

1.4.1.1. Listado de competencias identificadas segun el
modelo ITSM de ITIL

1.4.1.2. Listado de competencias identificadas segun la
certificacion CompTIA A+

1.4.1.3. Listado de competencias para entrenamiento segun
el modelo Instructional Skill Set

1.4.2.1. Disefio de los descriptores de certificacion a partir de
inventario de competencias ITIL

1.4.2.2. Disefio de los descriptores de certificacion a partir de
inventario de competencias CompTIA A+

1.4.2.3. Disefio de los descriptores de certificacion a partir de
inventario de competencias ISS

1.4.3.1. Definicion de perfiles esperados para descarte y
aprobacion

1.4.3.2. Distribucion de inventario de competencias en los
perfiles esperados

1.4.4.1. Definicion de niveles de certificacion.

1.4.4.2 Distribucion de descriptores en los niveles de
certificacion segun el nivel de competencia

1.4.4.3. Preparacion del inventario de items para el disefio de
pruebas.

11/9/2009 | 11/13/2009
8:00 17:00
11/9/2009 | 11/13/2009
8:00 17:00
11/16/2009 | 11/18/2009
8:00 17:00
11749/2009 | 11/27/2009
8:00 17:00
111972009 | 11/27/2009
8:00 17:00
11/302009 | 12/4/2009
8:00 17:00
12/7/2009 | 1/8/2010
8:00 17:00
11172010 | 1/29/2010
8:00 17:00
11172010 | 1/22/2010
8:00 17:00
1/25/2010 | 1/28/2010
8:00 17:00
12972010 | 1/29/2010
8:00 17:00
41142010

2/1/2010 8:00 17:00
2/5/2010

2/1/2010 8:00 17:00
41612010

2/8/2010 8:00 17:00
41142010

4/7/2010 8:00 17:00
41152010 | 8/5/2010
8:00 17:00
42212010 | 5/4/2010
8:00 17:00
4/21/2010 | 4/30/2010
8:00 17:00
4115/2010 | 4/26/2010
8:00 17:00
4/27/2010 | 5/18/2010
8:00 17:00
5/25/2010

5/5/2010 8:00 17:00
5/25/2010

5/5/2010 8:00 17:00
5/26/12010 | 6/1/2010
8:00 17:00
6/15/2010

6/2/2010 8:00 17:00
6/15/2010

6/2/2010 8:00 17:00
6/16/2010 | 6/22/2010
8:00 17:00
6/23/2010 | 7/6/2010
8:00 17:00
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7/20/2010

1.4.4.4 Disefio de instrumentos de evaluacion 7/7/2010 8:00 17:00
7/21/2010 8/5/2010

1.4.4.5. Aplicacion de pruebas 8:00 17:00
10/18/2010

1.5.1. Re-certificacion 8/6/2010 8:00 17:00
9/17/2010

1.5.1.1. Plan de Capacitacién 8/6/2010 8:00 17:00
9/20/2010 10/1/2010

1.5.1.2. Modulo de capacitacién 8:00 17:00
10/4/2010 | 10/18/2010

1.5.1.3. Aplicacion de evaluaciones 8:00 17:00

Fuente: Disefio propio

4.2.4. Control del alcance del proyecto

El control del alcance del proyecto se refiere al conjunto de técnicas y
herramientas utilizadas para dar continuidad a los objetivos propuestos por el
proyecto a pesar de las variaciones que se puedan presentar por imprevistos,
atrasos, riesgos, cambios en los costos y demas que puedan tener impacto en la
planificacion del proyecto.

424.1. Solicitud de cambios

Se entienden como solicitud de cambios aquellas requisiciones que van orientadas
a efectuar cambios en las actividades en cuanto a su responsable, su duracion,
agregar o quitar actividades por considerarse innecesarias o incompatibles, los
recursos asignados, planes de contingencia ante riesgos y otros aspectos que
modifiquen la planificacién establecida en el plan de proyecto original.

Las solicitudes de cambio se dividen en tres categorias segun la naturaleza del
cambio solicitado. Los instrumentos propuestos para solicitud de cambios se
pueden ver en el anexo 6 y se definen para:
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- Solicitud de cambio para actividad en el cual se solicita agregar o quitar
actividades, debe de incluir una justificacién para la solicitud de cambio. En
este instrumento se solicita la aplicacion de actividades de contingencia.

- Solicitud de cambio para el cronograma en el cual se solicita extender o
disminuir los plazos de una actividad, asi como la pausa o la aceleracion
del proyecto, previa justificacion.

- Solicitud de cambio para los recursos en el cual se solicita la incorporacion,
disminucién o cambio de recursos asignados a una actividad, incluyendo el
recurso humano y los responsables de la actividad con una justificacién y

un plan de contingencia en el caso de la disminucién de recursos.

Las solicitudes de cambio seran analizadas, aprobadas o descartadas por el
Administrador del Proyecto e informadas por medios documentales a los
patrocinadores del proyecto, siempre y cuando los cambios solicitados no tengan
un impacto superior al 5% de los costos o del tiempo total del proyecto, ni
comprometan el margen de calidad aceptable del proyecto. Si las solicitudes de
cambio afectan en mas de un 5% del presupuesto, del tiempo o del margen de
calidad aceptable del proyecto, las solicitudes de cambio seran planteadas al
grupo de patrocinadores para su aprobacién. Aquellas solicitudes de cambio que
no tengan justificacion o que alteren los objetivos del proyecto cambiando su

naturaleza no seran considerados.

4.2.42. Control de cambios

Todos los cambios aprobados en el transcurso de la ejecucion del proyecto seran
registrados en una lista de inventario de cambios aprobados y generaran un ajuste
en los cronogramas y presupuestos, los cuales seran anexados en un apartado
denominado: “cambios” en el documento final de cierre del proyecto y lecciones
aprendidas. El instrumento utilizado para levantar la lista de inventario de cambios

aprobados se detalla en el anexo 7.
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4.2.5. Estimacion de presupuesto

4251. Estimacion de costos

En el cuadro 07 se sintetizan las estimaciones de costos del proyecto para los
diferentes rubros y por actividad para facilitar el seguimiento y el control de los
costos del proyecto.

Al referirse al presupuesto se de debe de considerar que los montos estipulados
no representan para la empresa erogaciones efectivas de circulante sino que, son
mas bien proyecciones nominales del monto que representa cada uno de los
rubros por actividad, por conceptos de salarios, papeleria, uso del teléfono y otras
herramientas virtuales asi como otros materiales relacionados al proyecto que
pueden ser consumidos por el mismo. La unica erogacién efectiva de circulante
requerida por el proyecto es la presentada por concepto de certificaciones
externas en el punto 1.3.1.3. Presentacion de certificaciones por un monto de
¢500.000,00.

La certificaciones externas que se contemplan son dos examenes de certificacién
en ITIL v.3 y dos examenes de certificacion en CompTIA. La certificacion ISS es
un proceso de induccién en aspectos pedagdgicos que se ejecuta en el proceso
posterior a la contratacion de la planta de entrenadores técnicos por lo que no se
requiere para el proyecto su aplicacién ya que conforma parte de los supuestos.

Cuadro 07: Estimacién del presupuesto de actividades por actividad y por rubro

¢216,000.00 ¢25,000.00

¢241,000.00

¢24,000.00 ¢24,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00

¢24,000.00 ¢24,000.00
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¢14,400.00 ¢14,400.00
¢33,600.00 ¢33,600.00
¢33,600.00 ¢33,600.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢72,000.00 ¢72,000.00
¢72,000.00 ¢72,000.00
¢48,000.00 ¢35,000.00 ¢83,000.00
¢19,200.00 ¢19,200.00
¢4,800.00 ¢35,000.00 ¢39,800.00
¢25,000.00 ¢25,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢192,000.00 ¢192,000.00
¢500,000.00
¢35,000.00
¢38,400.00 ¢38,400.00
¢38,400.00 ¢38,400.00
¢38,400.00 ¢38,400.00
¢72,000.00 ¢72,000.00
¢72,000.00 ¢72,000.00
¢72,000.00 ¢72,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢48,000.00 ¢48,000.00
¢48,000.00 ¢48,000.00
¢24,000.00 ¢24,000.00
¢48,000.00 ¢48,000.00
¢48,000.00 ¢35,000.00 ¢83,000.00
¢48,000.00 ¢15,000.00 ¢63,000.00
¢ 144,000.00 ¢ 144,000.00
¢ 48,000.00 ¢ 50,000.00 ¢ 98,000.00
¢ 48,000.00 ¢ 48,000.00
¢ 124,390.00 ¢ 124,390.00

Fuente: Disefio propio
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En el cuadro 08 se hace una distribucion del presupuesto tomando en
consideracion los principales hitos y los entregables del proyecto para facilitar el
seguimiento y el control del presupuesto durante la ejecucion.

Cuadro 08: Estimacion del presupuesto de actividades por hitos y entregables del
proyecto

Hitos y entregables Monto

¢ 538,600.00
¢ 174,200.00
¢ 39,800.00

¢ 24,000.00
¢ 717,000.00

¢ 115,200.00

¢ 216,000.00
¢ 120,000.00
¢ 190,000.00
¢ 63,000.00

¢ 144,000.00
¢ 98,000.00
¢ 48,000.00
¢ 124,390.00

Fuente: Disefio propio.

425.2. Control de costos

El control de costos busca influir sobre los factores que crean variaciones de
costos durante la ejecucion del proyecto, asi como controlar y dar seguimiento a

su impacto en el presupuesto.
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Basicamente establece la variacién entre los costos presupuestados y los recursos
consumidos efectivamente durante el proyecto, para establecer una relacion entre

las proyecciones presupuestarias y la ejecucidon de los recursos.

En el anexo 8 se establece el instrumento para hacer el seguimiento del control y
la gestion de los costos de la linea base establecida con relacion a la ejecucion

real.

4.2.6. Gestion de recursos

4.2.6.1. Gestion de recursos financieros

Para la gestion de los recursos se debe de considerar que el proyecto no
contempla erogaciones efectivas de circulante, salvo en la presentacion de
certificaciones externas como el caso de la certificacion CompTIA y ITIL. Los
examenes de certificacion son colegiados tanto en contenido como en costo, por
lo que no existiran variaciones monetarias significativas relacionadas con su

presentacion.

Con este criterio la gestion de recursos contempla:

— Una consecucion conjunta con el cronograma.

— Una dedicacién equivalente al 20% del tiempo total del trabajo de los
profesionales involucrados en el proyecto, ya que no tiene exclusividad.

— Una erogacion planificada de presupuesto por un monto de quinientos mil
colones para la presentacion de tres exdmenes de certificacion externa que
incluye una prueba ITIL y dos CompTIA A+ con la empresa New Horizons,
la cual es una de las administradoras oficiales de las pruebas en Costa
Rica.

— Esta erogacion de circulante esta planificada para ser ejecutada durante las
primeras dos semanas del mes de abril del afio 2010 por lo mecanismos

establecidos por la compariia HP LTDA Costa Rica.
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— Adicionalmente el proyecto utilizar4 materiales de oficina de uso regular en
las oficinas de la empresa segun sea requerido por el proyecto.

— Se contempla también una provisién del cinco por ciento del total del
proyecto para gastos imprevistos.

4.2.6.2. Plan de desembolsos de recursos financieros

Como se habia mencionado con anterioridad, el proyecto plantea el desembolso
de recursos financieros nominales, es decir que no son erogaciones efectivas de
circulante vinculadas con el proyecto, sino parte de los recursos propios de las
operaciones de la empresa. La Unica erogacién efectiva de circulante se efectla
para el pago de certificaciones externas para los recursos identificados como parte
del panel evaluador y del modelo de governance del proyecto.

Sin embargo, se planifica el flujo de gastos en funcién de los montos nominales
contemplados en los presupuestos para efectos de planificacion y control del
proyecto.

En el cuadro 09 se estipulan las fechas y los montos considerados como
consumibles para cada seccién de tiempo segun los diferentes hitos estipulados
en el proyecto. Se debe de considerar que el plan de desembolsos esta
relacionado con los hitos y no propiamente con las actividades. El presupuesto
contemplado para cada actividad se encuentra reflejado en el apartado 4.2.4.1
estimacion de costos.

Cuadro 09: Plan de desembolsos por monto y fecha para cada uno de los hitos del
proyecto.

Hitos y entregables m Fechas de desembolso en dd/mm/aa

¢ 538,600.00 20/10/09 ¢ 134,650.00 | 26/02/10 | ¢ 134,650.00 | 26/06/10 | ¢ 134,650.00 | 18/10/10 ¢ 134,650.00

¢ 174,200.00 11/01/10 ¢ 174,200.00

¢39,800.00 | 25/01/10 ¢ 39,800.00




¢ 24,000.00

01/02/10
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¢ 24,000.00

¢ 717,000.00

¢ 115,200.00

08/02/10

22/04/10

¢ 217,000.00 | 07/04/10 [ ¢ 500,000.00

¢ 115,200.00

¢ 216,000.00

27/04/10

¢ 216,000.00

¢ 120,000.00

26/05/10

¢ 120,000.00

¢ 190,000.00

02/06/10

¢ 190,000.00

¢ 63,000.00

¢ 144,000.00

21/07/10

06/08/10

¢ 63,000.00

¢ 144,000.00

¢ 98,000.00

17/09/10

¢ 98,000.00

¢ 48,000.00

04/10110

¢ 48,000.00

¢ 124,390.00

¢ 2,612,190.00

Fuente: Disefo propio

01/02/10

¢31,097.50 | 01/04/10 ¢ 31,097.50 | 01/06/10 ¢ 31,097.50 01/08/10

4.2.6.3. Gestion de los recursos humanos

La gestidn de los recursos humanos se llevara a cabo por medio de la distribucién

de actividades y tareas en diferentes actores. Para tal efecto y también como

elemento de control se establece la matriz de responsables en su variante RASCI

consolidada en el cuadro 10.

Las variables consideradas para cada uno de los roles en el disefio de la matriz

RASCI corresponden a R para responsable, A para quien aprueba, S para

soporte, C para consultor e | para quien debe estar informado de la actividad.

¢ 31,097.50
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Cuadro 10: Distribucién de responsables de las actividades del proyecto por
actividad

1.1.1. Disefio del Plan del Proyecto
1.1.1.1. Disefio del acta de constitucidn del proyecto
1.1.1.2. Definicién del Alcance del proyecto

1.1.1.3. Creacion de la EDT

1.1.1.4. Definicion de las actividades del proyecto

1.1.1.5. Estimacién de secuencia, tiempo y recursos de las
actividades

1.1.1.6 Desarrollo del Cronograma
1.1.1.7 Preparacion del presupuesto

1.1.1.8 Planificacién de los recursos
1.1.1.9 Planificacion de la calidad
1.1.1.10. Ajustes de Planificacion
1.2.1. Inicio del Proyecto

1.2.1.1 Distribucion del Plan del proyecto a los involucrados
1.2.1.2 Invitacidn a los patrocinadores y gestores del
proyecto

1.2.1.3 Reunién de inicio del proyecto
1.3.1. Modelo de Governance

1.3.1.1. Establecimiento del Panel Evaluador
1.3.1.2. Capacitacién de Recursos

1.3.1.3. Presentacion de certificaciones
1.4.1. Modelo de Certificacion

1.4.1.1. Listado de competencias identificadas segun el
modelo ITSM de ITIL

1.4.1.2. Listado de competencias identificadas segun la
certificacion CompTIA A+

1.4.1.3. Listado de competencias para entrenamiento
segun el modelo Instructional Skill Set

1.4.2.1. Disefio de los descriptores de certificacién a partir
de inventario de competencias ITIL

1.4.2.2. Disefio de los descriptores de certificacion a partir
de inventario de competencias CompTIA A+
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1.4.2.3. Disefio de los descriptores de certificacion a partir

de inventario de competencias ISS | |
1.4.3.1. Definicion de perfiles esperados para descarte y

aprobacion | |
1.4.3.2. Distribucién de inventario de competencias en los

perfiles esperados | |
1.4.4.1. Definicién de niveles de certificacion. | |

1.4.4.2 Distribucion de descriptores en los niveles de
certificacién segun el nivel de competencia | |

1.4.4.3. Preparacion del inventario de items para el disefio
de pruebas.

1.4.4.4 Disefo de instrumentos de evaluacion

1.4.4.5. Aplicacion de pruebas

1.5.1.1. Plan de Capacitacion

1.5.1.2. Modulo de capacitacion

| |
| |
| |
1.5.1. Re-certificacion | |
| |
| |
| |

1.5.1.3. Aplicacion de evaluaciones

Fuente: Disefio propio.

4.2.6.4. Competencias requeridas para los recursos humanos del

proyecto

En el anexo 9 se incluye un inventario de las competencias deseables requeridas
para los recursos humanos del proyecto para integrar el modelo de governance y
panel evaluador. Los ejes fundamentales de competencias se basan en
competencias en comunicacion, pedagogicas, de gestion, interpersonales y
técnicas.

Estas competencias establecen una base establecida para el que hacer de los
involucrados que integra diferentes aspectos entre los que incluye el querer hacer
(motivacién), el saber hacer (habilidad y conocimiento), el poder hacer (gestion de
medios y recursos) y el saber estar (actitudes, valores e intereses)
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4.2.7. Gestion de la calidad

4.2.7.1. Aseguramiento de la calidad

La calidad definida por el proyecto se establece en los siguientes parametros.

Se presentaran los documentos completos de manera electrénica por medio de
formato encapsulado (PDF) a los interesados. Los patrocinadores involucrados en
el proyecto podran hacer observaciones de forma sobre la documentacion
presentada sin embargo cualquier observacién de contenido sera tramitado por
medio de las requisiciones de cambio planteadas en el apartado 4.2.2.3.

Los productos esperados del proyecto bajo este criterio son los siguientes:

Producto Final — 1 (PF-1) Plan del proyecto Modelo de Certificaciones Técnicas
para la unidad GSD Costa Rica.

Producto Final — 2 (PF-2) Arranque del proyecto en la reunién de acuerdos y

acciones

Producto Final — 3 (PF-3) Modelo de Governance.

Producto Final — 4 (PF-4) Panel evaluador capacitado y preparado.

Producto Final — 5 (PF-5) Modelo de perfiles esperados e inventario de
competencias y conocimientos esperados por perfil.

Adicionalmente el criterio de calidad del modelo de certificacién se basa en los
estandares definidos por los modelos de mejores practicas CompTIA A+ y ITIL en
un dominio de por lo menos un 80% de los nucleos tedricos de los mismos. Los
albaceas de dichos estandares seran los profesionales certificados para tal fin.
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Sobre ellos recae la evaluacion y el seguimiento de los aspectos formativos
propios del modelo de certificacion y ellos velaran por que los estandares de

conocimiento se mantengan durante el proyecto de certificacion técnica.

Aunque dicho criterio es aparentemente de caracter subjetivo, la
instrumentalizacion del criterio de calidad del modelo de certificacion técnica se
vera plasmada en la matriz de descriptores de las evaluaciones que seran
aplicadas como criterio de medicion, brindando objetividad técnica y académica.

Las evaluaciones desarrolladas en este modelo estaran apegadas en un cien por
ciento a los criterios definidos como descriptores por el modelo de governance del

proyecto.

4.2.7.2. Control de la calidad

Para el control de la calidad se utilizaran las siguientes herramientas:

Inspeccién. Se considerara inspeccion el seguimiento de las herramientas de
cronograma y presupuesto, asi como los entregables presentados en el plazo
establecido por el cronograma y segun los criterios definidos de aceptacién de la
calidad. Esta inspeccion se llevara a cabo de manera mensual por los
responsables del proyecto segun el modelo de governance definido en las
primeras etapas de ejecucién del proyecto. EI documento definido para la
inspeccién se detalla en el anexo 9

Revision de reparacion de defectos. Que en este caso se refiere a la re-edicidén de
aquellos aspectos de forma de los productos para cumplir con los estandares de
documentacion de la empresa y la aplicacién de los cambios de fondo segun la
aprobacion de las requisiciones de cambio propuestas en el apartado 4.2.2.3.
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Diagramas de flujo. Los cuales seran definidos por el modelo de governance para
la presentacién grafica de los procesos que debe seguir el proyecto. Estos
diagramas de flujo seran incluidos en el documento final de experiencias
aprendidas.
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5. CONCLUSIONES

De la presente investigacion se pueden extraer las siguientes conclusiones:

El departamento de entrenadores técnicos de GSD Costa Rica en la
empresa Hewlett Packard Costa Rica constituye un elemento clave en los
procesos de capacitacién de los agentes orientados a brindar el servicio de

soporte técnico por via telefénica a los clientes de dicha unidad.

Por su importancia estratégica, tactica y operativa, es imperioso establecer
un modelo de certificacién técnica que fortalezca, estandarice y facilite
credibilidad académica y técnica a los procesos de capacitacién brindados
por la unidad de entrenadores técnicos de GSD Costa Rica, como un valor
agregado al servicio ofrecido por la empresa Hewlett Packard Costa Rica.

Para establecer credibilidad y vialidad técnica al modelo de certificacion es
indispensable que su contenido tematico sea establecido en funcién de los
conjuntos de mejores practicas aceptados de manera global y general por
la industria de tecnologias de la informacién asi como el que hacer

académico y de capacitacién.

Los modelos de mejores practicas identificados como ejes fundamentales
para el establecimiento de un modelo de certificacion técnica orientado a
los objetivos de la industria de las tecnologias de la informacion los

constituyen el modelo de ITIL y de CompTIA.

El marco comun europeo establece la metodologia necesaria para
desarrollar un proceso de evaluacion basado en descriptores segun
competencias, lo cual establece un criterio de validez académica a los
procesos de evaluacion de competencias técnicas y gerenciales.
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El proyecto se fundamenta en la definicibn de un inventario de
competencias basadas en la aprehension y la aplicabilidad de los conjuntos
de mejores practicas de los modelos identificados.

La definicién de un escalar y un conjunto de criterios de aplicabilidad para
cada una de las competencias identificadas, definen los descriptores y se
establecen como las unidades de consolidacién objetiva para establecer el
modelo de evaluacion del modelo de certificacion técnica.

El proceso de certificacion técnica incluye la definicibn de un modelo que
gobierna el proyecto y que puede extenderlo en actividades o bien
implementarlo como parte de las operaciones segun su dictamen

posteriormente a su conclusion planificada en el presente documento.

La identificacion del cronograma de desembolsos permite establecer un
modelo de control y seguimiento del modelo de costos del proyecto, asi
como una mejor gestion de sus recursos, aunque el proyecto no ejecute
erogaciones directas de activos circulantes.

La gestion de las diferentes areas del conocimiento permiten un mejor
control del proyecto y de su ejecucion en términos generales y particulares,
asi como una mejor estrategia para enfrentar y planificar los cambios y los

riesgos que pudieran presentarse durante su ejecucion.
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6. RECOMENDACIONES

Como un complemento a la presente investigacidn se desprenden las siguientes

recomendaciones:

— Dar seguimiento a los instrumentos planteados por la investigacion sobre
todo en lo que respecta al cronograma, a la gestién de la calidad y a la
gestion de los costos para evitar incrementos en los plazos, productos con
una calidad diferente a la esperada y variaciones significativas en los

costos, por encima de la provision estipulada para los imprevistos.

— Establecer el inventario de competencias del panel evaluador y del modelo
de governance como un aspecto fundamental de éxito en la ejecucién del
proyecto, evitando que se asignen las responsabilidades por la mera
distribucién de responsabilidades a lo interno del departamento, en
detrimento de los planteamientos propuestos por la gestién de los recursos

humanos del proyecto.

— Determinar instrumentos anexos a la investigacion para identificar posibles
riesgos con la finalidad de mantener un mejor control sobre los aspectos de

costo, tiempo y calidad.

— Fortalecer los vinculos entre los patrocinadores del proyecto, el
administrador del proyecto y los actores y beneficiarios por medios
adicionales a los planteados por la investigacién, con la finalidad de
estrechar los canales de comunicacién para facilitar versatilidad y apoyo al

proyecto.

— Retomar el criterio experto de los educadores, doctores Gilberto Hernandez
y Alberto Delgado con la finalidad de obtener sus valiosos aportes sobre
todo durante el proceso de la definicion de los descriptores para la
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evaluacion de competencias, en un modelo de consultores externos al

proyecto.

Establecer una linea de retroalimentacién entre el administrador del
proyecto y el autor de la investigacion, si no son el mismo individuo, para
consolidar la visién, la misién y los objetivos del presente estudio durante la

etapa de ejecucion.
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7. GLOSARIO DE ABREVIATURAS

Ang: Anglicismo aceptado

CEO: Ing Chief Executive Officer

CMDB: Ing Configuration Management Data Base

CompTIA: Ing. Computing Technology Industry Association, Ref Certificaciones
técnicas en TI.

DelEx: Ing Delivery Excellence

EVP: Ing Executive Vice-President

GSD: Ing Global Service Desk

HP: Cia Hewlett Packard

Ing: Inglés

IT: Ing Information Technology, Trad Tecnologia de la informacion

ITIL: Ing Information Technology Infrastructure Library

ITSM: Ing Information Technology Service Management

KM: Ing Knowledge Manager / Knowledge Management

MCER: Esp Marco comun europeo de referencia

OGC: Ing Office of Government Commerce, United Kingdom

TI: Esp Tecnologia de la informacion, Ref Informatica y equipos de cémputo.
TT: Ing Technical Trainer / Technical Training

WW: Ing World Wide
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8. GLOSARIO DE TERMINOS EN INGLES

Chairman — Chair person: Gerente

Chief: Jefe

Configuration Management Data Base: Base de Datos para la Gestién de
Configuraciones. Se refiere al inventario de hardware, software y servicios que
componen la configuracion existente en una compania 0 empresa.

Executive: Ejecutivo

Governance: ang Gobernancia: Se refiere al modelo de la estructura formal de
gerencia y gestion de un proyecto. Sin: Gobierno

Incident Management: Gestion de Incidentes

Information Technology Infrastructure Library: Biblioteca de infraestructura de
tecnologias de informacién.

Information Technology Service Management: Gestibn de Servicios de
Tecnologias de Informacién.

Information Technology: Tecnologia de la informacién

Knowledge Manager: Administrador de Conocimiento Ref Especialista en
administracion y manejo de bases de datos de procesos técnicos.

Service Desk: Plataforma de servicios Ref centro de llamadas de servicios de
soporte en Tl

Technical Trainer: Entrenador Técnico

Training: Entrenamiento

World Wide: Mundial, global.
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10. ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

04-08-2009 | Plan de proyecto para la gestién de un modelo de certificacion de entrenadores
técnicos de GSD

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacién (Sector / Actividad):

Gestion de la Integracion del proyecto Servicios — Centros de llamadas — Capacitacion

Gestion del alcance del proyecto Técnica

Gestion del tiempo del proyecto
Gestion de los costos del proyecto
Gestion de los recursos humanos del

proyecto

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto
11-01-2010 11-07-2010

Obijetivos del proyecto (general y especificos)

General:

Establecer el plan del proyecto para la gestion de un modelo de certificacion de entrenadores
técnicos de GSD para la empresa HP Ltda. para la validacion de las competencias técnicas y
administrativas del rol del puesto en funcion del valor agregado que puede representar.
Especificos:

e Desarrollar las areas de conocimiento de administracion de proyectos relacionadas con el
alcance, el tiempo, el costo y los recursos para el plan de gestion del modelo de certificacion
de entrenadores técnicos de la unidad GSD Costa Rica para la empresa HP Ltda. para el
fortalecimiento de la planificacion, el seguimiento y el control del proyecto propuesto.

e Realizar un andlisis de modelos de mejores practicas existentes en el departamento de
entrenamientos técnicos de la unidad GSD Costa Rica para la empresa HP Ltda. para
establecer los parametros requeridos en la industria identificando las areas de oportunidad
de implementacion de mejoras en los entrenamientos técnicos asi como el valor agregado
de los procesos de entrenamiento.

e Definir el conjunto de herramientas de seguimiento y control para las areas del conocimiento
desarrolladas en el plan de gestion del modelo de certificacion de entrenadores técnicos de
la unidad GSD Costa Rica para la empresa HP Ltda. para la instrumentalizacion del proyecto
a partir de las mejores practicas de la administracion de proyectos.

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

El departamento de entrenamientos técnicos se encarga de la capacitacion técnica y

administrativa de los nuevos agentes de la Plataforma de Servicios Globales en Tl en Costa

Rica para la empresa HP Ltda, por esta razon se vuelve una necesidad definir un cuerpo de

conocimientos técnicos y adminsitrativos que los entrenadores puedan demostrar en un nivel de

competencia establecido por un perfil deseado, segun las necesidades estratégicas de la

empresa. De esta manera es importante definir cuales son las herramientas técnicas y

administrativas que los entrenadores deben dominar y a la vez determinar el nivel de dominio de

dichos elementos para poder garantizar la calidad del entrenamiento que reciben los nuevos
agentes de la plataforma.
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Estableciendo el inventario de conocimientos técnicos para un perfil esperado, y determinando
las estrategias de desarrollo, fortalecimiento y evaluacion de dichos conocimientos por medio de
un modelo de certificacion, la empresa puede garantizar de manera operativa los conocimientos
transmitidos a los nuevos agentes de la plataforma, ofreciendo un valor agregado adicional a los
clientes actuales, nuevos y potenciales. Adicionalmente esto fortalece el desarrollo humano y de
compentencias de los entrenadores técnicos certificados y de los agentes entrenados por estos
entrenadores.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del
proyecto

El proyecto generara como producto final un plan de proyecto de un modelo de certificacion que
incluya un inventario de competencias y conocimientos técnicos para determinar un perfil de
salida deseado, la estructura administrativa de dicho modelo, las estrategias de desarrollo,
fortalecimiento y evaluaciéon de los conocimientos y competencias sefalados, asi como un
conjunto de perfiles escalares segun el nivel de dominio de los aspectos considerados en el
inventario de competencias y conocimientos definidos.

Supuestos

Para el desarrollo del plan del proyecto se supone que:

La empresa cuenta con una base de datos de cursos en linea que pueden ser utilizados por
todos los entrenadores técnicos que necesiten reforzar sus conocimientos.

Existen otros parametros de certificacion existentes que le dan peso académico al modelo

Los entrenadores técnicos tienen un nivel no certificado de competencias y conocimientos
técnicos

Los recursos encargados de la certificacion interna seran certificados externamente y con
anterioridad para darle peso académico y credibilidad al modelo.

Restricciones

El plan del proyecto debe de estar concluido y aprobado para Enero del afio 2010, con el fin de
incorporar el proyecto como estrategia del departamento de entrenamientos técnicos en los
primeros dos trimestres del afio 2010.

El plan del proyecto no contara con elementos presupuestarios ni en estimaciones, como cuotas
0 ingresos debido a las clausulas de confidencialidad de la empresa. No obstante podra incluir
costos estimados a partir de proformas, si son identificados.

El plan del proyecto esta circunscrito a las clausulas de confidencialidad de la empresa HP Costa
Rica Ldta por lo que debe estipular claramente este principio de confidencialidad segun lo
acordado con el sustentante.

Para efectos de plan de proyecto se considera al sustentante como Administrador del Proyecto
para sus efectos académicos, no obstante esto no es garantia expresa, conexa, ni circunstancial
de que al momento de la ejecucion del proyecto el sustentante sea efectivamente el
Administrador del Proyecto.

No seran aportados datos considerados de sensibilidad como datos personales que no sean de
caracter publico de los participantes del proyecto, presupuestos, documentacion considerada HP
Confidential o HP Restricted.

El organigrama de la institucion es considerado un documento confidencial por lo que no sera
aportado en un todo, no obstante puede ser segregado y esbozado en parte, segun los intereses
del proyecto académico presentado por el sustentante.

Informacion historica relevante

Para el afio 2008 se realizé un entrenamiento en conceptos generales segun las certificaciones
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CompTIA A+ Essentials y ITIL v2 para un grupo de entrenadores técnicos por parte de
comparieros certificados venidos desde la India. Posteriormente se realizé una evaluacion del
entrenamiento.  Este entrenamiento estaba incluido como estrategia en un proceso de
estandarizacion global de principios y practicas. Adicionalmente se han hecho otros esfuerzos
de capacitacion y transferencia de conocimientos para mejorar el nivel técnico, pedagdgico y
administrativo de los entrenadores técnicos del departamento, sin embargo no se tiene
identificado un perfil unificado de competencias y conocimientos ligado al rol.

Identificacién de grupos de interés (Stakeholders)

Cliente(s) directo(s):

Administracion del departamento de entrenadores técnicos

Entrendores técnicos del departamento

Cuentas de Servicio Global en Tl que brindan el servicio a la Plataforma de Servicios Globales

Cliente(s) indirecto(s):
Agentes que brindan servicios en la Plataforma de Servicios Globales de Tl para Costa Rica
Clientes de la Plataforma de Servicios Globales de Tl para Costa Rica

Presentado por: Firma:

Miguel Sancho Wilson

Aprobado por: Firma:

Luis Diego Villalobos




Anexo 2: EDT DEL PFG

Graduacion

Seminario de
Graduacion

Entregables

Charter I

1 Capitulo:
Introduccion

1l Capitulo: Marce
Tedrico

Nl Capitulo: Marco

| Anexos: I | Aprobacion 5G I

Entregables

| Tutor I

|
ografia I |Cronograma I

Preli

Tutores

IV Capitulo:
Desarrello

| Apr

Solicitud de
Asignacion

Trabajo de
Lectores

Revisién Informes
de Lectores

Solicitud de fecha

Contestacion
informe de
lectores

| Envio de

Asignacién

| Lector 1 I

Guia de trabajo y
desarrollo de tema
con Tutor

Aprobacién Final
del PFG

asignacion

Envio de PFG a
Lectores

|
| | Revisi

Envio de Informe
de Lectura

Envio de Informe
de Lectura

Apr ion fecha I



Anexo 3: CRONOGRAMA DEL PFG

ID TaskName ‘ Duration Start ‘ Finish ‘Predecessors Resource Names
a

1 Proyecto Final de Graduacion 296 days Wed12100& Wed1/27/1C

2 Seminario de Graduacion 25 days Thu 8/6/09 Wed 9/9/09

3 Entregables 15 days Thu 8/6/09 Wed 8/26/09

4 E Charter 3days Thu 8/6/0¢ Mon 8/10/0¢

5 E | Capitulo: Introduccion 3days Tue 8/11/0¢ Thu 8/13/0¢ 4

6 E Il Capitulo: Marco Teérico 6days Wed 8/12/0¢ Wed 8/19/0¢ 4

7 E Il Capitulo: Marco Metododgico 6days Wed 8/19/0¢ Wed 8/26/0¢ 4

8 Anexos: 23days  Mon8/10/09 Wed 9/9/09

9 E Bibliografia 3days Mon 8/24/0¢  Wed 8/26/0!

10 E EDT 6days Wed 8/19/0¢  Wed 8/26/0!

11 E Cronograma 6days Wed 8/19/0¢ Wed 8/26/0¢

12 E Aprobacion SG 20 days Mon 8/10/0¢ Fri 9/4/0¢

13 E Designacion Preliminar Tutores 3days Mon 9/7/0¢ Wed 9/9/0¢ 12

14 Tutoria 66 days Thu 9/10/09  Thu 12/10/09
15 | Entregables 66days  Thu9/10/09 Thu 12/10/09

16 Tutor 5days Thu9/10/09 Wed 9/16/09
17 3 Asignacion 5days  Thu 9/10/0¢  Wed 9/16/0!

18 E Aprobacién 1day Wed 9/16/0¢ Wed 9/16/0¢

19 IV Capitulo: Desarrollo 61 days Thu 9/17/09  Thu 12/10/09
20 | Envio de Entregables del SG 61days  Thu9/17/09 Thu 12/10/09
TE Guia de trabajo y desarrollo de tema con Tutor 60 days Thu 9/17/0¢ Wed 12/9/0¢ 18

22 E Aprobacién Final del PFG 1day  Thu12/10/0¢  Thu 12/10/0! 21
23 | Lectores 277 days Wed12/10/0€ Thu 12/31/09
24| Entregables 277 days Wed12/100¢ Thu 12/31/09
25 | Solicitud de Asignacion 268 days Wed 12100€  Fri 12/18/09

26 E Asignacion 5days Wed12/10/0¢  Tue 12/16/0i

27 E Comunicado de asignacion 3days Tue 12/16/0¢ Thu 12/18/0¢

28 E Envio de PFG a Lectores 1day Fri 12/18/0¢ Fri 12/18/0¢

29 Trabajo de Lectores 10 days Fri12/18/09 Thu 12/31/09
36 | Tutoria 11 days Fri1A/10 Fri 1A5/10
39 | Defensa 8days Mon1/1810 Wed1/27/10

ID TaskName Duration Start Finish Predecessors |Resource Names

i}

1 Proyecto Final de Graduacion 296 days Wed12100&€ Wed1/27/10

2 Seminario de Graduacion 25 days Thu 8/6/09 Wed 9/9/09

14 Tutoria 66 days Thu 9/10/09  Thu 12/10/09

23 Lectores 277 days Wed1210/0& Thu 12/31/09

24 Entregables 277 days Wed12A10/0& Thu 12/31/09

25 Solicitud de Asignacion 268 days Wed12/10/0¢ Fri 12/18/09

26 E Asignacion 5days Wed12/10/0¢  Tue 12/16/0:

27 E Comunicado de asignacion 3days Tue 12/16/0¢ Thu 12/18/0¢

28 E Envio de PFG a Lectores 1day Fri 12/18/0¢ Fri 12/18/0¢

29 Trabajo de Lectores 10 days Fri12/18/09 Thu 12/31/09

30 Lector 1 10 days Fri12/18/09  Thu 12/31/09

31 E Revision PFG 9days Fri 12/18/0¢ Wed 12/30/0!

32 E Envio de Informe de Lectura 1day Thu 12/31/0¢ Thu 12/31/0¢

33 Lector 2 10 days Fri12/18/09  Thu 12/31/09

34 E Revision PFG 9days Fri 12/18/0¢ Wed 12/30/0!

35 E Envio de Informe de Lectura 1day Thu 12/31/0¢ Thu 12/31/0¢

36 Tutoria 11 days Fri1A10 Fri115/10

37 Revision Informes de Lectores 10 days Fri1A/1(C Thu 1/14/1( 35

38 E Envio de Contestaciéon informe de lectores 1day Fri 115/1C Fri 115/1( 37

39 Defensa 8days Mon1/18/10  Wed 1/27/10

40 E Solicitud de fecha 7 days Mon 1/18/1( Tue 1/26/1( 38

41 E Aprobacién fecha 1day Wed 1/27/1( Wed 1/27/1( 40




Anexo 4: EDT DEL PLAN DE PROYECTO

Modelo de
Certificacion
Tecnica TCM
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‘ Plan de Proyecto

| Inicio del Proyecto

|_[liseii0 del Plan del
Proyecto

LReunic'-n de
arrangue del

proyecto

Modelo de
Governance

Establecimiento del
Panel Evaluacdor
Certificacion de
Recursos

Modelo de
Certificacion

| Inventario de
Competencias

Inventario de

—Descriptores de

Certificacion

—Perfiles esperados
Dizefio de

| Evaluaciones

| Aplicacion de
Evaluaciones

Re-certificacion

Plan de
Capacitacion

Meodulo de
capacitacion

Aplicacion de
evaluaciones



Anexo 5: CRONOGRAMA DEL PLAN DE PROYECTO
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ID TaskName ‘ Duration Start Finish Predecessors
(i}
1 1.1.1. Disefio del Plan del Proyecto 45 days Mon 10/26/0¢ Fri 1/8110
2 E 1.1.1.1. Disefio del acta de constitucién del proyecto 5days Mon 10/26/0¢ Fri 10/30/0¢
3 E 1.1.1.2. Definicién del Alcance del proyecto 5days Mon 10/26/0¢ Fri 10/30/0¢
4 1.1.1.3. Creacion de la EDT 5days  Mon 11/2/0¢ Fri 11/6/0¢ 3,2
5 1.1.1.4. Definicién de las actividades del proyecto 5days  Mon 11/9/0¢ Fri 11/13/0¢ 4
6 E 1.1.1.5. Estimacién de secuencia, tiempo y recursos de las actividades 5days  Mon 11/9/0¢ Fri 11/13/0¢ 4
7 1.1.1.6 Desarrollo del Cronograma 3days Mon 11/16/0¢ Wed 11/18/0¢ 6,5
8 1.1.1.7 Preparacion del presupuesto 7days  Thu 11/19/0¢ Fri 11/27/0¢ 7
° B 1.1.1.8 Planificacion de los recursos 7days  Thu 11/19/0¢ Fri 11/27/0¢ 7
10 1.1.1.9 Planificacién de la calidad 5days Mon 11/30/0¢ Fri 12/4/0¢ 9,8
11 1.1.1.10. Ajustes de Planificiacion 15days  Mon 12/7/0¢ Fri 1/8/1C 10
12 1.2.1. Inicio del Proyecto 15days Mon 1/11/1C Fri 1/29/1C 1
13 E 1.2.1.1 Distribucién del Plan del proyecto a los involucrados 10days  Mon 1/11/1C Fri1/22/1C 11
14 1.2.1.2 Invitacién a los patrocinadores y gestores del proyecto 4 days  Mon 1/25/1C Thu 1/28/1( 13
15 1.2.1.83 Reunién de inicio del proyecto 1 day Fri 1/29/1C Fri 1/29/1C 14
16 1.3.1. Modelo de Governance 50 days Mon 2/1/1C  Wed 4/14110
17 1.3.1.1. Establecimiento del Panel Evaluador 5 days Mon 2/1/1C Fri2/5/1C 15
18 1.3.1.2. Capacitacion de Recursos 40 days Mon 2/8/1C Tue 4/6/1( 17
19 1.3.1.83. Presentacion de certificaciones 5 days Wed 4/7/10  Wed 4/14/1C 18
20 1.4.1. Modelo de Certificacion 78days  Thu 4/15/10 Thu 8/5/10 16
34 1.5.1. Re-certificacion 50 days Fri 8610 Mon 10/18/1( 20
ID TaskName ‘ Duration Start Finish Predecessors
i}
1 1.1.1. Disefio del Plan del Proyecto 45 days Mon 10/26/0¢ Fri 1/810
12 1.2.1. Inicio del Proyecto 15days Mon 1/11/1( Fri 1/29/1C 1
16 1.3.1. Modelo de Governance 50 days Mon 2/1/1C  Wed 4/14110
20 1.4.1. Modelo de Certificacion 78days  Thu 4/15/10 Thu 8/5/10 16
21 E 1.4.1.1. Listado de competencias identificadas segtin el modelo ITSM de ITIL 8 days Thu 4/22/1( Tue 5/4/1( 19
22 E 1.4.1.2. Listado de competencias identificadas segun la certificacion CompTIA A+ 8days Wed4/21/1C Fri 4/30/1C 19
23 1.4.1.3. Listado de competencias para entrenamiento segin el modelo Instructional Skill Set 8 days Thu 4/15/1C  Mon 4/26/1C 19
24 1.4.2.1. Disefio de los descriptores de certificacién a partir de inventario de competencias T 15 days Tue 4/27/1( Tue 5/18/1( 23
25 E 1.4.2.2. Disefio de los descriptores de certificacién a partir de inventario de competencias C 15 days Wed 5/5/10 Tue 5/25/1( 23
26 E 1.4.2.3. Disefio de los descriptores de certificacion a partir de inventario de competencias IS 15 days Wed 5/5/10 Tue 5/25/1( 23
27 1.4.3.1. Definicién de perfiles esperados para descarte y aprobacion 5days  Wed 5/26/1C Tue 6/1/1( 26
28 1.4.3.2. Distribucién de inventario de competencias en los perfiles esperados 10 days Wed 6/2/10 Tue 6/15/1( 27
29 E 1.4.4.1. Definicién de niveles de certificacion. 10 days Wed 6/2/10 Tue 6/15/1( 27
30 1.4.4.2 Distribucion de descriptores en los niveles de certificacién segun el nivel de compete 5days  Wed6/16/1C Tue 6/22/1( 29
31 1.4.4.3. Preparacion del inventario de items para el disefio de pruebas. 10days  Wed 6/23/1C Tue 7/6/1( 30
32 1.4.4.4 Disefio de instrumentos de evaluacion 10 days Wed 7/7/10 Tue 7/20/1( 31
33 1.4.4.5. Aplicacién de pruebas 10days Wed 7/21/1C Thu 8/5/1( 32
34 1.5.1. Re-certificacion 50 days Fri 8/6/10 Mon 10/18/1( 20
35 1.5.1.1. Plan de Capacitacion 30 days Fri 8/6/1C Fri9/17/1( 33
36 1.5.1.2. Modulo de capacitacién 10days  Mon 9/20/1C Fri 10/1/1C 35
37 1.5.1.3. Aplicacion de evaluaciones Mon 10/4/1C. Mon 10/18/1( 36

10 days




Solicitud de cambio de actividades

Anexo 6: SOLICITUD DE CAMBIOS
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Solicitud de cambin de actividad para agregar o eliminar actividades - tareas

Nombre de la actividad o tarea por cambiar

Cambio solicitado

Solicitado por

Eliminar Agregar
Tiempo estimado de duracitn de la actividad Costo estimado de la actividad - tarea | Firma del solicitante
- tarea
Dias Monto Moneda
Horas

Justificacidn de |a solicitud de cambio de la actividad - tarea

Para uso interno

Actividad es contingencia

Alinea con objetivos

Actividad se justifica

i | TNo 1S | TINo 1S | 0o
Aprueba PM Aprueba patrocinadores Firma del PM

[18i (1 No 138 (1 No

Fecha de presentacidn Fecha de revisian Fecha de aprobacian

(Ibservaciones




Solicitud de cambios en el cronograma
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Solicitud de cambio de actividad para afectar el cronograma

Nombre de la actividad o tarea por cambiar

Cambio solicitado

Solicitado por

Adelantar Retrasar

Tiempo estimado de cambio de la actividad

- tarea en cronograma

Costo estimado del cambio en el
cronograma de |a actividad - tarea

Firma del solicitante

Dias

Manto

Moneda

Horas

Justificacidn de |a solicitud de cambio de la actividad - tarea

Para uso interno

Afecta otras actividades en cronograma.

Alinea con objetivos

Cambio se justifica

i | 0o S | 0No S | 0No
Aprueba PM Aprueba patrocinadores Firma del PM
(13 (1 No 138i [ No

Fecha de presentacidn

Fecha de revisidn

Fecha de aprobacian

(Ibservaciones




Solicitud de cambios en los recursos
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Solicitud de cambio de actividad para afectar los recursos

Nombre de la actividad o tarea por

cambiar

Cambio solicitado

Solicitado por

Agregar

Eliminar Reemplazar

Recurso por cambiar

Costo estimado del cambio de recursos

Firma del solicitante

Monto

Moneda

Justificacidn de |a solicitud de cambio de recursos

Para uso interno

Cambio es factible

Alinea con objetivos

Cambio se justifica

i | TINo i | 0o 1S | TNo
Aprueba PM Aprueba patrocinadores Firma del PM
(135 [ No (135 [1No

Fecha de presentacidn

Fecha de revisidn

Fecha de aprobacian

[lbservaciones




Anexo 7: CONTROL DE CAMBIOS

Lista de inventario de control de cambios aprobados
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Lista de inventario de control de cambios aprobados

Actividad

Cambio solicitado

Monto variacion

costo

Dias variacion en

tiempo




Anexo 8: CONTROL DE COSTOS
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Nombre del proyecto:

Administrador del

proyecto:
Fecha de Control
Categoria / Actual | Actual | Presupuesto | Presupuesto | Variacion Variacion CV %
Actividad / Hito | Horas Costo Horas Costo de Tiempo | de Costo
/ Entregable
Actividad —ST
1. 0.00 ¢0.00 0.00%
2. 0.00 ¢0.00 0.00%
3. 0.00 ¢0.00 0.00%
4. 0.00 ¢0.00 0.00%
5. 0.00 ¢0.00 0.00%
6. 0.00 ¢0.00 0.00%
7. 0.00 ¢0.00 0.00%
8. 0.00 ¢0.00 0.00%
9. 0.00 ¢0.00 0.00%
Total 0 ¢0.00 0 ¢0.00 0.00 ¢0.00 0.00%
Actividad —OT
1. 0.00 ¢0.00 0.00%
2. 0.00 ¢0.00 0.00%
3. 0.00 ¢0.00 0.00%
4. 0.00 ¢0.00 0.00%
5. 0.00 ¢0.00 0.00%
6. 0.00 ¢0.00 0.00%
7. 0.00 ¢0.00 0.00%
8. 0.00 ¢0.00 0.00%
9. 0.00 ¢0.00 0.00%
Total 0 ¢0.00 0 ¢0.00 0.00 ¢0.00 0.00%
Materiales
directos
1. 0.00 ¢0.00 0.00%
2. 0.00 ¢0.00 0.00%
3. 0.00 ¢0.00 0.00%
4. 0.00 ¢0.00 0.00%
5. 0.00 ¢0.00 0.00%
6. 0.00 ¢0.00 0.00%
7. 0.00 ¢0.00 0.00%
8. 0.00 ¢0.00 0.00%
9. 0.00 ¢0.00 0.00%
Total 0 ¢0.00 0 ¢0.00 0.00 ¢0.00 0.00%
Grand Total 0 ¢0.00 0 ¢0.00 0 ¢0.00 0.00%




60

Anexo 9: INVENTARIO DE COMPETENCIAS DESEABLES DE LOS
RECURSOS HUMANOS DEL PROYECTO

Competencias en comunicacion

rpOLODO =

o o

Demuestra habilidades de escucha activa

Mantiene confidencialidad y prudencia en la difusion de la informacién recibida

Comprende el mensaje de los demas sin resistencias ni prejuicios

Demuestra habilidad de respuesta a las recomendaciones y sugerencias que se le
proponen.

Tiene habilidad de analisis de los mensajes recibidos

Demuestra habilidad para brindar retroalimentacién positiva en situaciones limite

Competencias pedagogicas

rowbp~

oo

Transmite ideas y conocimientos de manera eficaz

Aplica metodologias y técnicas de ensefanza adecuadas a los receptores

Sabe utilizar eficientemente los recursos didécticos de que dispone

Puede establecer un ritmo adecuado de ensefianza de conceptos segun el nivel de los
receptores.

Tiene habilidad de sintesis en los mensajes que transmite

Adapta los mensajes al nivel de los receptores

Competencias de gestion

rpob=

6.

Sabe gestionar los recursos de los que se dispone

Sabe tomar el liderazgo con integridad y equidad

Sabe establecer prioridades con objetividad segun las necesidades de la empresa

Aplica métodos de toma de decisiones con objetividad, segin las estrategias de la
empresa

Demuestra habilidad para administrar el tiempo segun las actividades que este ejecutando
Demuestra habilidad para ejecutar actividades de manera eficiente y eficaz

Competencias interpersonales

1.
2.
3

Demuestra habilidades de empatia y simpatia

Establece relaciones basadas en el respeto y la reciprocidad

Demuestra habilidad para identificar valores y actitudes positivas en roles definidos por la
comparnia

No se apasiona en sus relaciones con otras personas, evitando discusiones y peleas
Busca comprender el punto de vista de otras personas, aunque no los comparta

Expone su punto de vista de manera amena y clara sin caer en excesos



Competencias técnicas

oL~

Sabe utilizar la informacién proveniente de diferentes fuentes

Demuestra habilidades en manejo de equipos de tecnologias de informacién
Aplica nuevos conceptos técnicos aprendidos a sus actividades diarias
Demuestra un conocimiento informatico sobresaliente

Demuestra interés por la innovacién tecnologica

Comprende las relaciones entre las actividades diferentes de un proceso
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Anexo 10: CONTROL DE CALIDAD: INSPECCION

Inspeccion de actividades realizadas

Fecha de inspeccion:
Responsable de inspeccion:

Documento nombre:
Documento ID:

Formato:

Tipo de fuente corporativa:

Identificacion de documento:

Pies de pagina segun estandar:

Caratula segun estandar:

Encapsulado electrénico en PDF:

Clausula de confidencialidad:

Responsable del documento identificado:
Pagina de version, locacién y departamento:
Pagina de firma, aprobacion, VB:

Contenido:
Se apega a los objetivos del proyecto:

Coherente, estructurado y logico:
El documento esta completo:

Seguimiento secuencial segun etapa del proyecto:

Miscelaneos:
Se presenta a tiempo con el cronograma:

Observaciones adicionales:

1 Si
1 Si
1 Si
1 Si
1 Si
1 Si
1 Si
1 Si
1 Si

1 Si
1 Si
1 Si
1 Si

1 Si

1 No
1 No
1 No
I No
1 No
1 No
1 No
I No
1 No

I No
1 No
1 No
1 No

1 No
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