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RESUMEN EJECUTIVO

El Gallo mas Gallo de Alajuela S.A.,, es una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion de electrodomésticos, muebles y articulos para el
hogar. Fue fundada en 1974 en la ciudad de Alajuela.

La empresa Gollo, como consecuencia de la época de recesion, vivida en la
actualidad, experiment6é una reduccion en la afluencia de clientes que visita sus
sucursales, lo cual impactd en las estadisticas de ventas, adn con la apertura de
crédito que tienen disponible. Para contrarrestar esta situacion y con el fin de
aumentar el flujo de clientes, incorpor6 dentro de su planificacion estratégica,
ofrecer servicios diversos gestionando la venta cruzada con el pago de servicios
publicos, para esto proyectd implementar un sistema de cobro de servicios
publicos y transacciones complementarias en las tiendas, desarrollando una
estructura de apoyo y soporte independiente, en las tiendas actuales, con el fin de
no afectar el giro principal del negocio.

Se contraté a la empresa Public Intelligence para desarrollar el proyecto. Dicha
empresa cuenta con experiencia en implementacién de este tipo de servicio en
industrias de Retail y experiencia en Finanzas e Inteligencia de negocio.

El alcance de este trabajo permitié apoyar a Public Intelligence en desarrollar la
planificacion para la implementacion exitosa del Sistema Recaudacion de
Servicios Publicos en las Tiendas Gollo.

Para desarrollar el objetivo general se consideraron los siguientes objetivos
especificos:

Definir el plan de gestion del alcance, para enmarcar las necesidades y
expectativas del cliente en la implementacién del Sistema de Recaudacion de
Servicios Publicos; Desarrollar el cronograma de trabajo, para definir las
actividades, la secuencia, los recursos y duracién en las diferentes fases del
proyecto; Desarrollar el plan de gestion de los Recursos Humanos, para
establecer roles y responsabilidades dentro del proyecto; Definir el plan de
comunicacién, para determinar las necesidades de informacion y comunicacion en
tiempo y forma, con los involucrados del proyecto.

Para cumplir con los objetivos especificos indicados, se aplicaron las normativas
del PMI en las siguientes areas de conocimiento: Alcance, Integracion, Recurso
Humano, Gestion del Tiempo y Comunicaciones.

El desarrollo del trabajo se inicio entendiendo las necesidades del cliente mediante
la investigacion mixta, tomando en cuenta tanto investigacion documental como de
campo. Como apoyo al desarrollo de los resultados, se utilizo una combinacion del
método inductivo-deductivo y el de observacion por encuesta, analizando el
entorno y la documentacion existente con el fin de poder brindar aportes en
relacion con las necesidades del cliente.

Xi



Posteriormente se elaboraron los entregables principales del proyecto, los cuales
fueron utilizados por Public Inteligence como guia en su proceso de
implementacion. Los entregables principales realizados son: Plan gestion alcance
del proyecto, especificando el enunciado del alcance y la estructura de desglose
del trabajo; Linea Base del Cronograma del Proyecto; Matriz de Roles y
Responsabilidades de los involucrados del proyecto; Matriz de Comunicaciones.
Dichos entregables, permitieron realizar una gestion controlada para el desarrollo
del proyecto, lo cual se vio reflejado en la retroalimentacion positiva que la
empresa Gollo brind6 a Public Intelligence.

Para complementar el proceso de implementacion y como factor de éxito del
proyecto, se recomienda a Public Intelligence gestionar para que la empresa Gollo
ejecute como proyecto paralelo un proyecto de comercializacion en donde se
impulse a los clientes externos a utilizar el servicio de recaudacién de servicios
publicos y adicionalmente ejecutar proyectos de gestion de cambio para motivar y
preparar al usuario interno en el involucramiento en este importante proyecto.

xii



1 INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El Gallo mas Gallo de Alajuela S.A.,, es una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion de electrodomésticos, muebles y articulos para el
hogar. Fue fundada en 1974 en la ciudad de Alajuela, laborando en ese entonces

Gnicamente cuatro empleados.

La empresa se expandido hacia otros mercados con poblaciones potenciales,
basandose en un mercado agresivo, facilidades de pago y consolidacion financiera
dandose un crecimiento constante, en 1980 se habian establecido seis negocios,

hoy en dia es una cadena compuesta por mas de 90 almacenes.

La empresa Gollo buscando diversidad de servicios ofrecidos y con el fin de
aumentar el flujo de clientes, incorpora dentro de su planificacion estratégica,
ofrecer un sistema de cobro de servicios publicos y transacciones
complementarias en las tiendas, desarrollando una estructura de apoyo y soporte
independiente, en las tiendas actuales, con el fin de no afectar el giro principal del

negocio.

Es por esto que pensaron en implementar el proyecto de Sistema de Recaudacion
de Recibos de Servicios Publicos. Sin embargo, como el core del Negocio no es
Tecnologia, decidieron contratar una empresa para que se encargara de la

ejecucion del proyecto.

Se contactd a varios proveedores, y se analizaron diferentes propuestas,
decidiéndose finalmente por la empresa Public Intelligence, dada su experiencia
en implementacién de este tipo de servicio en empresas de Retail y experiencia en
Finanzas e Inteligencia de negocio. Adicional, por considerar los Key Performance

Indicators (KPI's) orientados al tema de recaudacion.

Gollo tiene una infraestructura ideal para este tipo de servicio, pues tienen

disponibles recibos en comun, un ejemplo de ello es que si el cliente compra a
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crédito, deberéa visitar las tiendas para realizar el pago, entonces se le da la
facilidad que adicionalmente pague otros recibos de servicios publicos, pues es

mas practico para el cliente.

Public Intelligence, dada la importancia del proyecto, requiere asesoria para tener

una metodologia que les apoye en la implementacion exitosa del proyecto.

El objetivo general del presente documento es desarrollar la planificacion para la
implementacion exitosa del Sistema Recaudacion de Servicios Puablicos.

Para cumplir el objetivo general, se considera:

» Definicion del plan de gestion del alcance, para enmarcar las necesidades y
expectativas del cliente en la implementacion del Sistema de Recaudacion
de Servicios Publicos.

* Desarrollo de cronograma de trabajo, para definir las actividades, la
secuencia, los recursos y duracién en las diferentes fases del proyecto

» Desarrollo del plan de gestién de los Recursos Humanos, para establecer
roles y responsabilidades dentro del proyecto.

» Definicion de un plan de comunicacion, para determinar las necesidades de
informaciéon y comunicacion en tiempo y forma, con los involucrados del

proyecto.

1.2 Probleméatica.

Como consecuencia de la época de recesion, vivida en la actualidad, tiendas Gollo
ha experimentado una reduccion en la afluencia de clientes que visita sus
sucursales, lo cual ha impactado en las estadisticas de ventas, aun con la apertura

de crédito que tienen disponible.

Para contrarrestar esta situacion, se ha pensado en ofrecer servicios diversos para

gestionar la venta cruzada.



1.3 Justificacion del problema

Una vez detectada la necesidad, Gollo se orienta a ofrecer la disponibilidad de
pago de servicios publicos, como valor agregado para el cliente.

Sin embargo, al no ser Tecnologias de Informacién el giro principal del negocio,
Gollo requiere de una empresa con experiencia en este tipo de implementaciones,

con enfoque en empresas de Retail, y con manejo de Indicadores de desempefio.

Es asi como Public Intelligence resulta ser el adjudicado para este proyecto, por
su conocimiento al respecto. Y para reforzar la probabilidad de éxito de la
implementacion, Public Intelligence muestra su interés de realizar la ejecucion bajo
un esquema metodolégico, que defina un marco de planificacion para la

realizacion del proyecto.

1.4 Supuestos

Como supuesto se establece que la informacién requerida para la realizaciéon de la
planificacion, estara disponible y sera suministrada por Public Intelligence.

1.5 Restricciones

Las restricciones para este proyecto estan definidas por el tiempo disponible para
el proyecto, el cual consta de tres meses. Otra restriccion adicional, es que los
resultados de implementacién del sistema Recaudacion de Servicios Publicos no
se veran reflejados, por lo que los beneficios relacionados con la implementacién

no seran tangibles en el alcance de este proyecto.

El proyecto sera implementado en la empresa Gollo, sin embargo la planificacion
sera desarrollada para Public Intelligence que son los consultores contratados

para el proyecto.



1.6 Objetivo general

Desarrollar la planificacion para la implementacion exitosa del Sistema

Recaudacion de Servicios Publicos en las Tiendas Gollo.

1.7 Objetivos especificos.

Definir el plan de gestion del alcance, para enmarcar las necesidades y
expectativas del cliente en la implementacion del Sistema de Recaudacion
de Servicios Publicos.

Desarrollar el cronograma de trabajo, para definir las actividades, la
secuencia, los recursos y duracién en las diferentes fases del proyecto
Desarrollar el plan de gestién de los Recursos Humanos, para establecer
roles y responsabilidades dentro del proyecto.

Definir el plan de comunicacion, para determinar las necesidades de
informacion y comunicacién en tiempo y forma, con los involucrados del

proyecto.



2 MARCO TEORICO

2.1 Marco referencial o institucional

2.1.1 Antecedentes de la Empresa

Public Intelligence es una empresa formada a inicios de este afio, conformada por
Carlos Alpizar y Henry Garcia, dos socios de Negocio, con mas de 30 afios de
experiencia combinada en ofrecer soluciones asociadas con Tecnologia de
Informacién. Han desarrollado una amplia gama de soluciones y brindado

servicios de consultoria para diversas industrias.

Carlos Alpizar cuenta con més de 15 afios de experiencia. Inicié su carrera como
consultor para KPMG Peat Marwick en el area de Consultoria Estratégica. Se
desarrolld6 como consultor implementando soluciones informéaticas como SAP y
Exactus en industrias farmacéuticas, alimenticias, plasticas y de la construccion.
Posteriormente, tuvo a cargo la Direccion de Informatica de Amanco de Centro
América por mas de 10 afos, y fue el Director de Proyecto para la implementacion
de los Sistemas de Informacion Gerencial y la implementacién de SAP en la
region. El Sefor Alpizar tuvo a cargo la Direccion de Servicios en Corporacion
CEFA con responsabilidades en el area de Finanzas, Logistica y Tecnologia de

Informacion.

Henry Garcia cuenta con mas de 15 afios de experiencia. Inicié su carrera como
administrador de Proyectos en SOIN de Costa Rica, durante 10 afios estuvo en la
empresa SOIN avanzando a distintos puestos hasta llegar a ejercer como
Gerente de Desarrollo. Dentro de las empresas en las cuales estuvo laborando
durante ese periodo estan: Grupo La Nacion, Grupo Televisa y Grupo Bimbo
Latinoamérica. Tiene experiencia en sistemas para la administracion de la relacion
con los clientes (CRM). Se desempefi6 como Gerente de Sistemas para
Farmacias Fischel adquiriendo experiencia adicional en el sector salud, la industria

farmacéutica, especializdndose en Retail y Recaudacién de Servicios Publicos.



2.1.2 Mision y vision
Vision

Ser el proveedor lider en Servicios de Recaudacion a nivel Centroamericano.

Misién
Ser la primera opcion en implementacion de Servicios de Recaudacion, ofreciendo
multiples canales de uso, a empresas detallistas, para que puedan brindar a sus

consumidores la capacidad de procesar transacciones comunes.



2.1.3 Estructura organizativa.

A continuacioén se muestra la figura No. 1 que detalla la estructura organizativa de

la empresa Public Intelligence.
Socios

l l l l

Responsable Responsable de Responsable Responsable
Comercial Servicios Administrativo Soporte

Figura No. 1 Estructura Organizativa

Fuente: Perfil de la Empresa Public Intelligence

2.1.4 Productos que ofrece

Public Intelligence cuenta con el Sistema de Recaudacion de Servicios Publicos, el
cual es un software hecho a la medida, cuyo respaldo es el conocimiento y

experiencia de la empresa en soluciones de Tecnologia.

Ademas ofrece servicios de consultoria, inteligencia de negocios y outsourcing de
Help Desk.

2.1.5 Otros servicios

Public Intelligence esta trabajando una nueva version para la aplicacion de
Sistema Recaudacion Servicios Publicos, la cual permitird utilizar la aplicacion en
canales diversos como dispositivos moviles, cajeros automaticos (ATM’s) e

Internet.



2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1 Proyecto

Public Intelligence dada su experiencia en soluciones de tecnologia en empresas
lideres, pone énfasis en realizar las implementaciones y gestion con el cliente de
una manera eficaz y eficiente. Debido a esto, su operacién se basa en una
estrategia de empresa proyectizada, y para el proyecto de Implementacion de
Sistema Recaudacion en Gollo, se ha apoyado en la asesoria metodoldgica para

establecer la planificacion del proyecto.

Para lograr los objetivos planteados, es importante conocer la definicion de
proyecto establecido por el PMBOK (PMI, 2004), “Un proyecto es un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico”.

Temporal se refiere a que tiene una fecha de inicio y de finalizacién.

Un proyecto se diferencia de una operacion, principalmente porque esta Ultima es
sucesiva y repetitiva a través del tiempo. El proceso es una secuencia de
actividades sucesivas y repetitivas necesarias para producir un producto o servicio
predeterminado. Los procesos dentro de una organizacion generan proyectos
especificos como apoyo, es decir el proceso de compras se puede beneficiar con
la implementacion de un sistema de compras. A continuacion se detalla en el

cuadro No. 1y la figura No. 2 las principales diferencias entre proyecto y proceso.



Duracion

Recurso

Humano

Actividades

Productos

PROYECTO

Finita, tiene principio y fin
establecido

Equipos temporales
especializados

Especificas, en  ocasiones

Unicas

Especificos ante una necesidad
puntual del negocio o de Tl

Cuadro No. 1 Diferencias entre Proyecto y Proceso

PROCESO

Infinita, es un ciclo de

mejoramiento continuo

Recorre horizontalmente la

organizacion

Continuas, con métodos
estandarizados y en

continua mejora

Repetibles, responden

requerimientos  continuos

del negocio o de TI

Fase III
Desarrollo

Figura No. 2 Proyectos Temporales Vrs Procesos Continuos

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC
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2.2.2 Administracion de Proyectos

Segun el PMBOK (PMI, 2004), “La direccion de proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un

proyecto con el objetivo de satisfacer los requisitos del proyecto”.

La administracion de proyectos no se limita a herramientas y procesos, se logra
aplicando e integrando los procesos de direccion de proyectos de inicio,
planificacion, ejecucion, seguimiento y control, y cierre. El principal responsable de
alcanzar los objetivos del proyecto es el Director del Proyecto, mediante la
identificacion de los requisitos, establecer objetivos claros y posibles de realizar,
balancear las demandas de calidad, alcance, tiempo y costes, adaptar las
especificaciones, planes y enfoque a las expectativas de los principales

interesados.

El Director del Proyecto es el engranaje principal entre el equipo de Proyecto y los
interesados en la organizaciéon, es su deber velar por la armonia del equipo de
proyecto. Es por esto que es importante que adicionalmente a conocer y aplicar
una metodologia de administraciébn de proyectos, el Director posea ciertas
competencias que le permitiran desempefiar de una mejor manera su rol, entre las
gue se puede mencionar liderazgo, facilidad de comunicacion, negociador, actitud
positiva, motivador, capacidad de relacionarse con el personal y clientes, entre
otros. La figura No. 3 muestra las competencias deseadas para el Administrador
de Proyectos.
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Actitudes /i - s
personales g Administrador\\. ’
de ‘
Proyecto

-

Figura No. 3 Competencias en el Administrador Proyectos

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

2.2.3 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

La metodologia del PMI, referencia nueve areas del conocimiento, las cuales se
refieren a las etapas que los proyectos deben contemplar. A continuacion se

detallan las cinco areas que competen a este trabajo:

Gestidn del Alcance del Proyecto

Detalla los procesos necesarios para asegurarse que el proyecto incluya todo el

trabajo que se requiere para completarlo de una manera satisfactoria.

Dentro de la ejecucion del proyecto un alcance claramente definido permite no
perder el norte sobre el cual debe trabajar el proyecto y ademas permite medir si
se cumpli6 con los objetivos establecidos en la aprobacion del proyecto. Los

procesos incluyen:

Planificacion del Alcance: Crea un plan de gestion del alcance del proyecto, el cual
documenta como se definir4, verificard y controlard el alcance del proyecto, y

cOmo se creara y definira la estructura de desglose de trabajo (EDT).
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Definiciéon del Alcance: enunciado detallado del alcance del proyecto el cual sera
la base para futuras decisiones del proyecto.

Crear EDT: subdivide los principales productos entregables y el trabajo del
proyecto en componentes mas pequefios para facilitar la gestion.

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

Control del Alcance: controla los cambios sobre el alcance del proyecto.

Gestion de la Integracion del Proyecto

Describe los procesos y actividades que forman parte de los elementos de la
direccion de proyectos, que se identifican, definen, combinan, unen y coordinan

dentro de los Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos.

La integracion es la consolidacion de los elementos cruciales para finalizar
exitosamente el proyecto, toda area de conocimiento interactia y actualiza la

gestion de la integracion. Los procesos de la Gestion de la Integracion incluyen:

Desarrollar el Acta de Constituciéon del Proyecto: es la aprobacion formal del
proyecto.

Desarrollar el Enunciado del Alcance del Proyecto Preliminar: ofrece una
descripcion del alcance a un alto nivel.

Desarrollar el Plan de Gestion del Proyecto: documenta las acciones requeridas
para definir, preparar, integrar y coordinar todos los planes subsidiarios en un plan
de gestién del proyecto.

Dirigir y Gestionar la Ejecucién del Proyecto: ejecuta el trabajo definido en el plan
de gestion del proyecto, para lograr los objetivos definidos en el enunciado del
alcance del proyecto.

Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto: supervisa y controla los procesos
requeridos desde el inicio al cierre del proyecto, para cumplir con los objetivos de

rendimiento definidos en el plan gestion del proyecto.
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Control Integrado de Cambios: revisa las solicitudes de cambio, aprueba y
controla los cambios en los productos entregables y en los activos de los
procesos de la Organizacion.

Cerrar Proyecto: finaliza todas las actividades en todos los grupos de procesos
del proyecto para cerrarlo formalmente.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Define los procesos de apoyo para organizar y dirigir el equipo de proyecto. El
equipo de proyecto esta conformado por las personas a las que les fueron
asignadas roles y responsabilidades, deben ser parte de un equipo activo y
participativo de proyecto. Los procesos de Gestidon de los Recursos Humanos del
Proyecto incluyen:

Planificacion de los Recursos Humanos: identifica y documenta los roles y
responsabilidades del proyecto.

Adquirir el Equipo de Proyecto: obtener los recursos necesarios para concluir el
proyecto.

Desarrollar el Equipo del Proyecto: mejorar la competencia y la interaccion 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.

Gestion del Tiempo del Proyecto

Define los procesos para asegurar el cumplimento en los tiempos definidos para el
proyecto. Los procesos que incluye son:

Definicion de las Actividades: identifica las actividades especificas del cronograma
gue deben ser realizadas para generar los productos entregables del proyecto.
Establecimiento de la Secuencia de las Actividades: identifica y documenta las

dependencias entre las actividades del cronograma.
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Estimacion de Recursos de las Actividades: estima el tipo y cantidad de recursos
requeridos para realizar una actividad del cronograma.

Estimacion de la Duracion de las Actividades: estima el nimero de periodos
laborales que se necesitaran para completar las actividades individuales del
cronograma.

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

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

Gestidn de las Comunicaciones del Proyecto

Son los procesos relacionados con la generacion e intercambio de informacion del
proyecto en tiempo y forma. Proporciona los enlaces cruciales entre la informacién
y las personas necesarios para comunicaciones exitosas. Es uno de los factores
criticos de éxito en el desarrollo de un proyecto, y es una de las competencias
esperadas del Director de Proyecto. Incluyen lo siguiente:

Planificacion de las Comunicaciones: determinar las necesidades de informacién y
comunicaciones de los interesados en el proyecto.

Distribucion de la Informacion: poner la informacion necesaria a disposicion de los
interesados en el proyecto cuando corresponda.

Informar el Rendimiento: recopilar y distribuir la informacién correspondiente al
rendimiento, entre los que se incluye informes de estado, medicidén 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 entre ellos.

2.2.4 Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida de un proyecto es la coleccion de fases cuyo nombre y nimero
son determinados por la cantidad de control deseado. Una fase es una sucesion

de actividades que finalizan al completar uno o varios entregables. El ciclo de vida
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define el inicio y fin del proyecto, estableciendo cuales actividades de transicion se
ejecutaran al inicio y al final del proyecto. Es importante que los entregables de
una fase sean validados y aprobados antes de pasar a la fase siguiente. El nivel
de definicién de entregables de cada fase depende de la metodologia de Gerencia

de Proyectos que se emplee.

En la figura No. 4 se muestra un ejemplo de ciclo de vida de un proyecto de

implementacion.

Fase I1 Fase III
Planificaciop Desarrollo
y disefig

Figura No. 4 Ciclo de Vida de un Proyecto
Fuente: Knowledge curve 2007, PwC
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2.2.5 Procesos en la Administracion de Proyectos

El PMBOK (PMI, 2004) menciona cinco grupos de procesos de la administracion

de Proyectos, los cuales se detallan a continuacion:

Grupo de Procesos de Iniciacion

Estd compuesto por los procesos que facilitan la autorizacion formal para
comenzar un nuevo proyecto o una fase dentro de la estructura del proyecto.
Generalmente, se realizan fuera del @mbito de control del proyecto por la
organizacion, lo cual puede hacer borrosos los limites del proyecto en lo que se
refiere a entradas iniciales del proyecto. Por ejemplo, antes de comenzar con las
actividades del Grupo de Procesos de Iniciacion, se documentan las necesidades
0 requisitos del negocio. Se establecen descripciones claras de los objetivos del
proyecto, incluidas las razones por las cuales un proyecto especifico es la mejor
solucién para cumplir con los requisitos. En este proceso se refina la descripcion
del alcance inicial y los recursos que la organizacion esta dispuesta a invertir,

incluyendo al Director de Proyectos.

Grupo de Procesos de Planificacién

El equipo de direccidon del proyecto usa el Grupo de Procesos de Planificacion, y
los procesos e interacciones que lo componen, para planificar y gestionar con
éxito un proyecto para la organizaciéon. EI Grupo de Procesos de Planificacion
ayuda a recoger informacion de varias fuentes de diverso grado de completitud y
confianza. Los procesos de planificacion desarrollan el plan de gestion del
proyecto. Estos procesos también identifican, definen y maduran el alcance del
proyecto, el coste del proyecto y planifican las actividades del proyecto que se
realizan dentro del proyecto. A medida que se obtenga nueva informacion sobre el
proyecto, se identificardn o resolverdn nuevas dependencias, requisitos, riesgos,

oportunidades, asunciones y restricciones.
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Como consecuencia de la naturaleza multidimensional de la direccion de
proyectos se producen bucles de retroalimentacion repetidos que se utilizan para
nuevos analisis. A medida que se obtiene mas informacién o caracteristicas del
proyecto, y que éstas son comprendidas, pueden ser necesarias acciones de
seguimiento. Los cambios significativos durante el ciclo de vida del proyecto
provocan la necesidad de reiterar uno 0 mas de los procesos de planificacion vy,

posiblemente, alguno de los procesos de iniciacion.

Mientras planifica el proyecto, el equipo del proyecto debe involucrar a todos los
interesados que corresponda, de acuerdo con cual sea su influencia en el proyecto
y sus resultados. El equipo del proyecto debe implicar a los interesados en la
planificacion del proyecto, ya que éstos tienen habilidades y conocimientos que
pueden ser aprovechados en el desarrollo del plan de gestién del proyecto y en
cualquiera de los planes subsidiarios. El equipo del proyecto debe crear un
entorno en el cual los interesados puedan contribuir apropiadamente. Como el
proceso de retroalimentacion y refinamiento no puede continuar de forma
indefinida, los procedimientos establecidos por la organizacion identifican cuando
concluye el esfuerzo de planificacion. Estos procedimientos se veran afectados
por la naturaleza del proyecto, los limites del proyecto establecidos, las
actividades de seguimiento y control correspondientes, asi como por el entorno en

el cual se llevara a cabo el proyecto.

Grupo de Procesos de Ejecucion

El Grupo de Procesos de Ejecucién se compone de los procesos utilizados para
completar el trabajo definido en el plan de gestion del proyecto a fin de cumplir con
los requisitos del proyecto. El equipo del proyecto debe determinar cuéles son los
procesos necesarios para el proyecto especifico del equipo. Este Grupo de
Procesos implica coordinar personas y recursos, asi como integrar y realizar las
actividades del proyecto, de acuerdo con el plan de gestidon del proyecto.

Las variaciones en la ejecucion normal haran necesaria cierta replanificacion.

Estas variaciones pueden incluir las duraciones de las actividades, la
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productividad y disponibilidad de los recursos, y los riesgos no anticipados. Tales
variaciones pueden o no afectar al plan de gestion del proyecto, pero es posible
que requieran un analisis. Los resultados del analisis pueden provocar una
solicitud de cambio que, si fuera aprobada, modificaria el plan de gestién del
proyecto, y posiblemente seria necesario establecer una nueva linea base. La
mayor parte del presupuesto del proyecto se invertira en los procesos del Grupo

de Procesos de Ejecucion.

Grupo de Procesos de Seguimiento y Control

El Grupo de Procesos de Seguimiento y Control se compone de aquellos procesos
realizados para observar la ejecucién del proyecto de forma que se puedan
identificar los posibles problemas oportunamente y adoptar las acciones
correctivas, cuando sea necesario, para controlar la ejecucion del proyecto. El
equipo del proyecto debe determinar cuales de los procesos son necesarios para
el proyecto especifico del equipo. El beneficio clave de este Grupo de Procesos es
gue el rendimiento del proyecto se observa y se mide regularmente para identificar
las variaciones respecto del plan de gestién del proyecto. El Grupo de Procesos
de Seguimiento y Control también incluye controlar los cambios y recomendar

acciones preventivas como anticipacion de posibles problemas.

El Grupo de Procesos de Seguimiento y Control no solamente supervisa y controla
el trabajo que se realiza dentro de un Grupo de Procesos, sino que también
supervisa todo el esfuerzo del proyecto. En los proyectos de multiples fases, el
Grupo de Procesos de Seguimiento y Control también proporciona
retroalimentacion entre las fases del proyecto, a fin de implementar acciones
correctivas o preventivas para hacer que el proyecto cumpla con el plan de gestion
del proyecto. Cuando las variaciones ponen en peligro los objetivos del proyecto,
se revisan los procesos de direccion de proyectos correspondientes dentro del
Grupo de Procesos de Planificacion, como parte del ciclo modificado planificar-
hacer-revisar-actuar. De esta revisibn pueden surgir actualizaciones

recomendadas para el plan de gestion del proyecto.
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Grupo de Procesos de Cierre

El Grupo de Procesos de Cierre incluye los procesos utilizados para finalizar
formalmente todas las actividades de un proyecto o de una fase de un proyecto,
entregar el producto terminado a terceros o cerrar un proyecto cancelado. Este
Grupo de Procesos, una vez completado, verifica que los procesos definidos se
completan dentro de todos los Grupos de Procesos para cerrar el proyecto o una
fase del proyecto, segun corresponda, y establece formalmente que se ha

finalizado un proyecto o fase del proyecto.
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2.3 Situacion Actual de los Sistemas de Recaudacion de Servicios Publicos

Los servicios de Recaudacion tienen como objetivo facilitar la cobranza de
conceptos establecidos con cierta periodicidad, por ejemplo mensual, bimestral,
trimestral. Dentro del marco de recaudacion se contemplan prestaciones de

servicios habituales como agua, electricidad, teléfono, cable, entre otros.

Inicialmente, dichos servicios se cancelaban directamente en las oficinas de la
entidad duefia del servicio (Amnet, CNFL, AyA, etc), esto presentaba la desventaja
al usuario, de que debia trasladarse entre diferentes puntos, lo cual representaba
un costo en tiempo y esfuerzo. Seguidamente, las entidades bancarias ofrecieron
la posibilidad de cancelar en sus oficinas centrales y sucursales, sin embargo esto
representa un costo operativo significante para los Bancos. En mayo 2004, una
Asociacion Bancaria de Colombia emitié un estudio que mostraba los costos por
transaccion por canal en dolares, a continuacion se resume en la figura No 5, la

estadistica generada.

Costo de Transacciones Bancarias
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Figura No. 5 Costo de Transacciones Bancarias

Fuente: Estadisticas de transacciones bancarias 2004, Asobancaria
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La estadistica muestra como el mayor porcentaje de costo operativo se concentra
en las Cajas, tener un recurso asignado en tiempo fijo para cancelar recibos por
servicios publicos no representa ganancia para el banco, no se genera la
captacion deseada, en su lugar el recurso deberia estar procesando transacciones
de ingreso de dinero para la entidad. Adicional, para el usuario también tiene un
costo en tiempo pues hoy dia se puede observar como los usuarios realizan largas
filas para pagar los recibos, pues este servicio se comparte con el dia a dia del

funcionamiento bancario.

Para alivianar este problema, surge el concepto de Banca por Internet, antes de

detallarlo, es conveniente aclarar el término Internet.

Internet es un acronimo de INTERconected NETworks (Redes interconectadas),
es una herramienta que permite conectar diversas redes de computadoras y hacer
que estas funcionen como una red Unica. Una red de computadoras es un
conjunto de maquinas comunicadas a través de algin medio como por ejemplo,
cable coaxial, fibra oOptica, radiofrecuencia, lineas telefénicas, entre otros, con el
objetivo principal de compartir recursos. Es utilizado como enlace entre redes mas
pequefias, ampliando su cobertura estableciendo una red global. Dicha red, utiliza
un lenguaje comun denominado como TCP/IP.

Los inicios de Internet datan de los afios 60, donde debido a la guerra fria,
Estados Unidos crea una red con propdésito militar, para que en caso de un ataque
Ruso, se pudiera tener acceso a la informacion, independientemente de la

ubicacion fisica del cuerpo militar. Esta red se cre6 en 1969 y se llamé ARPANET.

ARPANET tuvo un crecimiento acelerado, y personas con fines académicos o de
investigacion hicieron uso de ella, por lo que el objetivo militar de su uso se fue
desligando, de esta manera se cred6 MILNET. Mas tarde la NSF (National Science
Foundation) crea su propia red de informatica llamada NSFNET, la cual absorbe

en su totalidad a ARPANET, y se convierte en una red con propdsitos cientificos y
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académicos. Su desarrollo fue tan creciente, que para el afio 1990 contaba con

aproximadamente 100.000 servidores, y es asi como nace la World Wide Web

(WWW).

En 1990, se inicia el proceso de interconexién de Costa Rica a las grandes redes
de investigacion, con el establecimiento en la Universidad de Costa Rica (UCR)
del primer nodo de la Red Bitnet en la regiéon de Centroamérica y su integracion, a
la Red Internet el 26 de enero de 1993.

De forma paralela a las conexiones pioneras de la UCR, se establece la Red
Nacional de Investigacién de Costa Rica (CRNet), la cual es una red digital que
utiliza enlaces de fibra dptica para interconectar las instituciones académicas y de
investigacion méas importantes del pais, permitiendo de esta manera, tener acceso

a informacion y recursos computacionales del mundo.

Hoy en dia méas del 35% de la poblacién nacional tiene acceso a una computadora
con Internet y hay mas de 1,5 millones de usuarios en Costa Rica que

intercambian diariamente miles de correos electrénicos.

La Banca por Internet, es un concepto que permite a los usuarios realizar sus
operaciones bancarias a través de la computadora utilizando la conexién a

Internet.

En los servicios disponibles de Banca por Internet, se pueden realizar la mayoria
de las operaciones que se realizan estando en la sucursal u oficina central,
excepto depdsito o retiro de dinero fisico como se podria hacer en un cajero. Entre
las operaciones mas habituales se pueden nombrar:

» Consulta de Saldo cuentas corrientes y ahorros.

+ Consultay pago de tarjetas crédito y préstamos.

» Consultay pago Servicios Publicos.

« Transferencias electronicas.

» Consulta de tasas de interés y tipos de cambio.
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Sin embargo, aun con las ventajas obtenidas de Internet Banking, no hay un uso
total por parte del pablico en general, esto por varias razones, entre las mas
importantes podemos destacar, que no existe acceso a computadores e internet al
100%, existe una cultura tradicionalista que prefiere los servicios personalizados,
el fraude informatico ocasiona que los usuarios de internet tengan temor de
realizar pagos por esa via, el dinero debe estar disponible en la cuenta bancaria si
desea realizar el pago por cuenta de débito, lo que ocasiona que esté sujeto a
depdsito fisico o transferencia electronica, la cual puede tener una comision
asociada, el servicio de recoleccion depende del desempefio del sitio electrénico,
presentando fallas por caidas de la pagina del banco, o estar sujetos a horarios de

recoleccion.

Segun el “CIA World Factbook”, la fuerza laboral en Costa Rica es de 1.95
millones, de los cuales, 1.50 millones son usuarios de Internet, lo cual da una tasa
de 0.75 usuarios de internet por trabajador. Las estadisticas realizadas para
Estados Unidos, revelan que la tasa de usuarios de internet por trabajador es de
1.43, es decir, aproximadamente el doble que en Costa Rica. Un estudio realizado
por Towergroup en el 2008, titulado “State of Branching”, estimé que en los
Estados Unidos:
* EI 85% de los clientes bancarios utilizan una sucursal al menos una vez al
mes.
* AUn con la opcion de Banca por Internet, el 50% de las transacciones
bancarias se realizan en sucursales.

» SoOlo 5% de los clientes bancarios son independientes de las sucursales.

Siendo consientes de estas cifras, se genera una oportunidad de negocio para las
empresas con otro tipo de industria, y es aqui donde nace el concepto de

Servicios de Recaudacion en instituciones privadas.

Los puntos de presencia buscan ser una alternativa para las transacciones que los

consumidores realizan en sucursales bancarias, generando con esto un
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incremento de las visitas de usuarios en los establecimientos del negocio, un
usuario que utilice el servicio de recaudacion en el local que lo ofrece, es una
oportunidad de ser un nuevo cliente para el Negocio. Estos puntos de presencia
deben ofrecer la conveniencia de estar ubicados en lugares seguros y de facil

acceso para los consumidores tanto en horario como en ubicacion.

El objetivo de negocio de Public Intelligence es lograr que sus clientes ofrezcan a
los consumidores, la capacidad de procesar transacciones comunes, como el
pago de servicios publicos y el pago de tarjetas de crédito, a través de puntos de
presencia en sus establecimientos, esto permite atraer mas consumidores

brindandole servicios que tradicionalmente debian realizar en los bancos.

En Costa Rica como en Estados Unidos, los supermercados han sido las

empresas no bancarias que se han dedicado a ofrecer este tipo de servicios.

La cadena de tiendas Seven-Eleven, ha establecido en Estados Unidos 2.220
puntos de presencia para ofrecer a las entidades bancarias, que sus clientes
puedan efectuar transacciones en los establecimientos del supermercado. Seven-
Eleven busca establecer estos puntos de presencia cada 5 kilbmetros en zonas

urbanas y sus operaciones han venido creciendo a un ritmo del 10% mensual.

Tomando en cuenta que en Costa Rica, la penetracion de Internet es ain menor
qgque en los Estados Unidos, Public Intelligence identifica una oportunidad de
mercado para ofrecer soluciones para el cobro de servicios a otras empresas
detallistas como son: Estaciones de Gasolina, Tiendas de Conveniencia,
Farmacias, Articulos para el Hogar, Tiendas de Departamentos, Panaderias y

Hoteles.
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3 MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodologico define, describe y analiza los procedimientos que sirven
para formar un criterio cientifico (ordenado) utilizado en la conduccién de cualquier

proyecto y/o investigacion.

El Marco Metodologico responde a la pregunta: ¢Como voy a investigar el tema
seleccionado? Es la descripcion detallada de la metodologia utilizada en el
transcurso de la investigacién. Debe describir cada uno de los métodos, técnicas,
procedimientos y demas herramientas que sirvieron de alguna manera para

realizar el trabajo.

3.1 Fuentes de informacioén

La fuente de informacion es el lugar donde se encuentran los datos requeridos,
que posteriormente se pueden convertir en informacion util para el investigador.
Los datos son todos aquellos fundamentos o0 antecedentes que se requieren para
llegar al conocimiento exacto de un objeto de estudio. Estos datos, que se deben
recopilar de las fuentes, tendran que ser suficientes para poder sustentar y
defender un trabajo (Eyssautier, 2002).

Fuentes Primeras:

Se refieren a aquellos portadores originales de la informacién que no han
retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la informacion de interés.
Esta informacion de fuentes primarias la tiene la poblacion misma. Para extraer
los datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, de entrevista,

experimental o por observacion (Eyssautier, 2002).

Para el caso del proyecto en alcance, se establece como fuente primaria principal
el método de entrevista, pues el enfoque principal para alinear expectativas es

tener comunicacion directa y constante con la empresa Public Intelligence. Las
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entrevistas seran realizadas a los patrocinadores del proyecto, en este caso los

socios de Public Intelligence.

Fuentes Secundaria:

Se refieren a todos aquellos portadores de datos e informacién que han sido
previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento, y que utilizan el
medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicion de todo investigador

gue la necesite (Eyssautier, 2002).

Como complemento a las fuentes primarias, para el desarrollo del presente trabajo
se utilizardn andlisis estadisticos realizados por la empresa Public Intelligence y
documentos especificos realizados por ellos para la empresa Gollo, como fuentes

secundarias.

3.2 Técnicas de Investigacion

Para que un trabajo de investigacion se considere verdaderamente cientifico, se
debera basar en documentos originales. Para lograrlo, el investigador tendra que
conocer (Eyssautier, 2002):

1. La autenticidad textual del material documental, el cual no debe haber
sufrido alteraciones posteriores a su escritura.

2. La autenticidad literaria, conociendo o verificando si verdaderamente lo
escribio la persona que dice ser autor de la misma.

3. La autenticidad histérica, que analiza la veracidad de los hechos
informados por el documento o texto de referencia, y la seriedad y
prestigio del autor.

4. La seriedad de la casa editora y su reconocimiento internacional.

La confiabilidad de los datos que contiene la publicacion.

De acuerdo con las fuentes de datos la investigacion puede ser documental, de

campo o mixta.
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Investigacion documental:

Trabajos cuyo método de investigacion se centra exclusivamente en la
recopilacion de datos existentes en forma documental, ya sea de libros, textos o
cualquier otro tipo de documentos. Su Unico proposito es obtener antecedentes
para profundizar en las teorias y aportaciones, ya emitidas sobre el tema en
particular que es objeto de estudio, y complementarlas, refutarlas o derivar, en su
caso, conocimientos nuevos. En concreto, son aquellas investigaciones en cuya
recopilacion de datos Unicamente se utilizan documentos que aportan
antecedentes sobre el topico en estudio (Mufioz, 1998).

Este tipo de investigacion debe desarrollarse para todos los temas y métodos de

investigacién seleccionados para los trabajos.

Investigacion de campo:

Corresponde a las investigaciones en las que la recopilacién de informacion se
realiza enmarcada por el ambiente especifico en el que se presenta el fenémeno
de estudio. En la realizacion de estos trabajos se utiliza un método exclusivo de
investigacion, y se disefian ciertas herramientas para recabar informacién, que
sélo se aplican en el medio en el que actua el fenbmeno de estudio. Para la
tabulacion y analisis de la informacién obtenida, se utilizan métodos y técnicas
estadisticas y matematicas que ayudan a obtener conclusiones formales,
cientificamente comprobadas. Las herramientas de apoyo pueden ser:
observacion historica, observacién controlada, experimentacién, acopio de
antecedentes por medio de cuestionarios, entrevistas y encuestas, aplicacion de

métodos estadisticos y disefios experimentales, etc. (Mufioz, 1998).
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Investigacion mixta:

Corresponde a trabajos de investigacion en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos se conjuntan la investigacion documental con la de campo,
con el propasito de profundizar en el estudio del tema propuesto para tratar de
cubrir todos los posibles angulos de exploracion. Al aplicar ambos métodos se

pretende consolidar los resultados obtenidos (Mufioz, 1998).

Como se menciona anteriormente, en este proyecto es muy importante tanto la
comunicaciéon directa con la empresa Public Intelligence como los trabajos de
investigacion que la misma ha realizado para la empresa Gollo por lo que el

enfoque de investigacion a utilizar es la Investigacion Mixta.

3.3 Método de Investigacion.

El método es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar un fin propuesto; y
la metodologia, el cuerpo de conocimiento que describe y analiza los métodos
para el desarrollo de una investigacion. Ambos se han particularizado, y son
objeto de un tratamiento especial de acuerdo con cada ciencia particular
(Eyssautier, 2002).

Los métodos de investigacion son procedimientos ordenados que se siguen para
establecer el significado de los hechos y fenédmenos hacia los que se dirige el
interés para encontrar, demostrar, refutar, descubrir y aportar al conocimiento.
Existen muchas versiones de métodos, y en general implican procesos de analisis,
sintesis, induccién y deduccién. A continuacién se indican brevemente los que se

contemplan dentro del alcance de este proyecto:
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Método inductivo-deductivo:

La induccién asciende de lo particular a lo general. Es decir, se emplea un
método cuando se observan hechos particulares y se obtienen proposiciones
generales. Esto significa que es un proceso mediante el cual, a partir del estudio
de casos patrticulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o
relacionan los fenémenos estudiados. El método inductivo utiliza la observacion
directa de los fenbmenos, la experimentacion y el estudio de las relaciones que
existen entre ellos. Este enfoque implica separar los actos mas elementales para
examinarlos en forma individual, observar sus relaciones con fenomenos similares,

formular hipotesis y a través de la experimentacion, comprobarlas (Jurado, 2002).

La deduccion desciende de lo general a lo particular. Este método parte de datos
generales aceptados como verdaderos, para inferir, por medio del razonamiento
l6gico, varias suposiciones. Este enfoque se basa en certezas previamente
establecidas como principio general, para luego emplear ese marco teérico a
casos individuales y comprobar asi su validez (Jurado, 2002).
El método deductivo consta de las siguientes etapas:

* Determina los hechos méas importantes del fenbmeno por analizar.

* Deduce las relaciones constantes que dan lugar al fendmeno.

* Con base en las deducciones anteriores, se formula la hipétesis.

* Se observa la realidad para comprobar la hipétesis.

* Del proceso anterior se deducen leyes.

Métodos particulares y especificos:

Los métodos particulares son aquellos que se aplican a las ciencias particulares;
los métodos especificos son aquellos que se utilizan dentro del proceso de la
investigacion cientifica.

Entre los métodos particulares y especificos se encuentra, como instrumentos

cientificos (Eyssautier, 2002):
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a) Método de observacion:
Consiste en mirar detenidamente el objeto de estudio, para asimilar en detalle la

naturaleza investigada, su conjunto de datos, hechos y fendbmenos.

* Observacion directa: Consiste en interrelaciones de manera directa
con el medio y con la gente que lo forman para realizar los estudios de
campo.

* Observacion indirecta: Consiste en tomar nota de un hecho que
sucede ante los ojos de un observador entrenado, midiendo el
comportamiento externo del individuo en sociedad.

» Observacioén por entrevista: Intercambio conversacional en forma oral,
entre dos personas, con la finalidad de obtener informacion, datos o
hechos. El método de la entrevista puede ser informal, estructurado o
no estructurado.

* Observacién por encuesta (método de encuesta): Somete a un grupo
de individuos a un interrogatorio, invitandoles a contestar una serie de
preguntas que se encuentran estructuradas en un cuestionario escrito

y previamente preparado.

Para cumplir con el alcance establecido en el presente trabajo se hace uso de la
combinacion del método de observacion, y del método inductivo-deductivo, de tal
manera que al observar el entorno y tener un acercamiento por medio de
entrevistas, también se pueda tomar criterios de sugerencias o mejoras en los

procesos contemplados.

En el cuadro No. 2 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, asi como

sus principales contenidos para su realizacién.
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Cuadro No. 2: Tabla Resumen para el Desarrollo del Marco Metodolégico
Objetivos Fuentes de informacién Métodos de Investigacion Herramientas Entregables
Primarias | Secundaria Inductivo- Observacién
s Deductivo
Definicion del Entrevista | Documentos | Con base en Involucrar a los Plantillas Plan gestion
plan de gestién S de analisis lo analizado patrocinadores Formularios alcance del
del alcance, para de Public por la en la definicion Juicio Experto proyecto,
enmarcar las Intelligence aproximacion del alcance WBS especificando el
necesidades y con los enunciado del
expectativas del patrocinadore alcancey la
cliente en la s, conocer y estructura de
implementacion entender sus desglose del
del Sistema de necesidades trabajo
Recaudacion de para aportar
Servicios valor
Publicos agregado
Desarrollo de Entrevista | Documentos | Definir un Asegurar que Plantillas Linea Base del
cronograma de S Public cronograma las actividades Juicio de Cronograma del
trabajo, para Intelligence alineado con que esperan los | Expertos Proyecto
definir las las patrocinadores Método de
actividades, la necesidades y | sean incluidas diagramacion
secuencia, los prioridades de por
recursos y la precedencia
duracion en las organizacion (PDM)
diferentes fases Plantilla de red
del proyecto del
cronograma
Software de
Gestion de
Proyectos
Desarrollo del Entrevista | Documentos | Formar un Conocer los Organigramas Matriz de Roles y
plan de gestion s Public equipo recursos que y Responsabilidade
de los Recursos Intelligence comprometido | estan descripciones s de los
Humanos, para con el disponibles en de cargos involucrados del
establecer roles proyecto con la organizacion proyecto
y una estructura
responsabilidade de trabajo
s dentro del clara para
proyecto poder medir el
desempefio
Definicion de un Entrevista | Documentos | Establecer Identificar Andlisis de Matriz de
plan de S Public una estrategia | necesidadesy requisitos de Comunicaciones
comunicacion, Intelligence de expectativas de | comunicacione
para determinar comunicacion retroalimentacié | s
las necesidades eficiente y n del proyecto, Habilidades de
de informacion y efectiva a las involucrando a comunicacion
comunicacién en necesidades los Métodos de
tiempo y forma, de la patrocinadores distribucion de
con los organizacion la informacion
involucrados del Reuniones de
proyecto revision del
estado de la
situacion
Sistemas de
informe de
tiempo
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4 DESARROLLO

Plan de Proyecto

4.1 Definicion del Proyecto

El Gallo mas Gallo de Alajuela S.A., empresa dedicada a la comercializacion y
distribucion de electrodomésticos, muebles y articulos para el hogar, buscando
diversidad de servicios ofrecidos y con el fin de aumentar el flujo de clientes,
incorpora dentro de su planificacion estratégica, ofrecer un sistema de cobro de
servicios publicos y transacciones complementarias en las tiendas, desarrollando
una estructura de apoyo y soporte independiente, en las tiendas actuales, con el

fin de no afectar el giro principal del negocio.

Como parte de este esfuerzo, Gollo ha iniciado un proceso acompafiado por
Public Intelligence para recibir los Servicios Profesionales para la Implementacion
de Tecnologia para la Venta de Servicios y Recoleccién de Pagos, los cuales
consideran la operacion del sistema tanto en su interfaz de usuario como su

infraestructura y la interrelacion con las entidades de recaudacion.

El proyecto requiere desarrollar un modelo para la administracion integral de todas
las transacciones de cobro y venta de servicios, que se dara en los puntos de
venta de Grupo Gollo. Se abriran Kioskos en aquellos puntos de venta donde el
incremento transaccional producto de cobro de nuevos servicios desborde las
cajas actuales. Se espera iniciar con un kiosko a medio tiempo en todas aquellas
tiendas cerca de su capacidad maxima de procesamiento, que generen mas de
1,500 transacciones de venta y/o cobro de servicios. En tiendas con capacidad

ociosa, las transacciones se efectuaran en las cajas actuales.

Para lograr lo anterior, Public Intelligence ofrece un enfoque metodologico para
aumentar la probabilidad de éxito del proyecto. El presente documento detalla el

plan de trabajo que se estara siguiendo para el proyecto, estableciendo el alcance
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del trabajo a realizar, las actividades, tiempos, requerimientos y productos que se

estaran generando, entre otros.

4.2 Objetivos

Los objetivos asociados a este proyecto se presentan tanto a nivel estratégico

como tactico.

A nivel estratégico Grupo Gollo espera ofrecer a sus clientes un servicio de valor
agregado. Los clientes con créditos abiertos en Grupo Gollo, deben presentarse a
las tiendas del Grupo para abonar sus pagos periédicos. Actualmente Grupo
Gollo ofrece a sus clientes como alternativa poder cancelar sus tarjetas de crédito
Credomatic-BAC San José. De esta manera el cliente tiene la opcion de
completar dos tramites en una sola gestién.  El proyecto de Pago de Servicios
Publicos tiene como alcance agregar al inicio 10 instituciones adicionales, que los
clientes de Grupo Gollo podran pagar al momento de presentarse a abonar su

cuenta.

A nivel tactico Grupo Gollo anunciara la disponibilidad de este servicio en sus
tiendas. Esto le permitira a Grupo Gollo incrementar el trafico en sus puntos de
venta, por medio de nuevos clientes que encuentren conveniente pagar sus

recibos de servicios en sus puntos de venta.

A continuacion se presenta una lista con el detalle de los objetivos estratégicos y

tacticos que Grupo Gollo se ha planteado alcanzar con este proyecto:

Estratégicos

. Ofrecer a los clientes actuales de Gollo nuevos servicios, que sean
percibidos de valor, para aumentar la frecuencia de sus visitas.

. Incentivar que el transito de clientes de otras cadenas circule por las tiendas

de Grupo Gollo mediante la oferta de servicios que la competencia hoy no ofrece.
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. Incrementar la disponibilidad de efectivo en las tiendas, que podria ser en el

futuro vendido a terceros.

Técticos

. Amentar el flujo de clientes mediante el cobro de servicios publicos y la
comercializacidon de transacciones complementarias en las tiendas.

. Desarrollar una estructura de kioskos con su respectiva operacion y soporte
en tiendas seleccionadas para no afectar el giro principal del negocio.

. Entregar a Grupo Gollo una solucion tecnologica confiable para el cobro de

servicios publicos, cero coste y cero riesgo.

4.3 Beneficios

Public Intelligence ha desarrollado un caso de negocio para determinar el
beneficio econdmico que Grupo Gollo puede obtener por concepto de comisiones

en el cobro de servicios publicos.

Los socios de Public Intelligence cuentan con experiencia en el negocio de cobro
de servicios publicos. Con base en esta experiencia tienen informaciéon disponible
sobre “tasas de conversion” en diferentes zonas del pais. La tasa de conversion
se define como la relacién entre los tiquetes del negocio tradicional con respecto a
los tiquetes esperados por el negocio de servicios publicos. Por ejemplo si en San
José se tiene una tasa de conversion del 69%, esto quiere decir que por cada 100
tiguetes de venta del negocio tradicional, se espera generar 69 tiquetes de

servicios publicos.

La tabla a continuacion muestra las tasas de conversion promedio que se
utilizaron para la estimacion de los tiquetes de servicios esperados en Grupo
Gollo.
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Cuadro No. 3: Tabla tasas de conversién promedio

PROVINCIA TASA

SAN JOSE 69.8%
ALAJUELA 74.0%
HEREDIA 77.0%
CARTAGO 67.5%
PUNTARENAS 72.1%
LIMON 65.6%
GUANACASTE 55.7%

Con el proposito de presentar un escenario conservador de ingresos, se tomé en
cuenta para la estimacion de flujo anicamente el nimero de clientes en Grupo
Gollo con cuentas de crédito abiertas. No se tomaron en cuenta las ventas en
efectivo hechas a clientes que no forman parte de la cartera activa.

Si bien los nimeros varian de manera significativa entre los puntos de venta, en
promedio Grupo Gollo recibe por mes un total de 58,528.39 clientes, para un
promedio diario por tienda de aproximadamente 21 clientes. Con base a un
estimado de recibos por tienda, se pudo determinar que aproximadamente para el
sexto mes de operacion del modelo, Grupo Gollo podria esperar un trafico de
42mil tiguetes mensuales por el cobro de servicios publicos. La composicién por

provincia se muestra en la tabla a continuacion.

Cuadro No. 4: Tabla composicién por provincia
PROVINCIA TIQUETES |

SAN JOSE 10,971
ALAJUELA 10,906
CARTAGO 3,865
HEREDIA 4,600
PUNTARENAS 3,730
LIMON 4,279
GUANACASTE 4,150
Total 42,501

Con base en la experiencia se conocen los porcentajes de comision y los montos
promedios de tiquetes por institucion. Esta informacion mas la informacion

anterior sobre estimacion de flujo, permitié establecer que el ingreso estimado por
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concepto de comisiones por el cobro de servicios publicos seria de
aproximadamente $14,000 mensuales para Grupo Gollo. Esta informacion se

detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 5: Tabla ingreso estimado por concepto comisiones

INSTITUCION COLONES DOLARES
ICE Telefonia 4,679,409 7,799
ICE Electricidad 959,544 1,599
Direct TV 661,650 1,103
Acueductos y Alcantarillados 564,774 941
Amnet Cable 547,256 912
Cable Tica 400,710 668
CNFL 248,749 415
RACSA 138,954 232
Empresa Servicios Heredia 128,194 214
ADT 35,102 59
Grand Total 8,364,342 13,941

Para efectos de la estimacion de ingresos en el tiempo, se tomé como premisa
una tasa de crecimiento mensual del 5% en la cantidad de tiquetes de pago de
servicios. Con base en lo anterior, se ha proyectado que al quinto afio, Grupo
Gollo estaria ejecutando unas 450,000 mil transacciones mensuales, las cuales

que representarian aproximadamente un 7% del tamafio del mercado actual.

Como dato relevante, solamente el ICE Telefonia espera incrementar la cantidad
de teléfonos celulares en Costa Rica por aproximadamente un millén de lineas en
el afio 2010, lo cual implica un mercado de un millébn de tiquetes de pago
mensuales. A esta cantidad de lineas deben agregarse aquellas que puedan ser
ofrecidas por los potenciales competidores privados. Estos datos no han sido
contemplados en la estimacion de tiquetes para mantener un criterio conservador

en el rubro de ingresos.

El proyecto considera que el flujo adicional de clientes tendra un impacto en el

costo. Esto por cuanto la cantidad de tiquetes adicionales provocara que se deba



37

agregar personal de servicio al cliente en aquellas tiendas donde se sobrepase su

capacidad transaccional actual.

Se ha determinado que una caja de Grupo Gollo tiene la capacidad de procesar de
4,000 a 4,500 transacciones por mes. Grupo Gollo realiza actualmente un total de
375mil transacciones por mes. En principio este proyecto espera incrementar el
nivel transaccional en un 10%. Con base en la estimacion de tiquetes por tienda y
la capacidad actual de procesamiento transaccional, se determind que para iniciar
el proyecto debe agregarse una caja en las siguientes tiendas:

8 SCARLOS AV C

95 HEREDIA-MXM

48 EL ROBLE

13 S.ISIDRO-EST

34 SAN RAMON

3 CARTAG-FEIS

12 S.ISIDRO-PAR

18 OROTINA-PARQ

33 SIQUIRRE-PZA

15 TURRIAL-CTR

32 GUAPIL-CINE

56 LIMON-ACON

20 CANAS

44 HEREDIA-MERC

54 PARAISO

Adicionalmente es muy probable que las siguientes 6 tiendas necesiten de una
caja adicional en el mediano plazo.

5 LIMON-BOULEV

10 ALAJUEL-CTRL

38 NICOYA

96 LIBERIA-CINE

4 ALAJUEL-PG
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28 DESAMPA-CINE

Por tal razon el proyecto parte de la premisa que al inicio se deberan contratar 15
personas adicionales para el servicio al cliente. Este numero debera
incrementarse por 5, 6, 8 y 11 personas al final del primer, segundo, tercer y
cuarto afo respectivamente. Para el quinto afio, se espera agregar un total de 45

personas al equipo de servicio al cliente por motivo del cobro de servicios.

Con base en las estimaciones anteriores, los costos de operacion incrementales

fueron determinados segun la tabla a continuacion:

Cuadro No. 6: Tabla costos operacién incrementales

Afio 1 68
Afo 2 94
Afio 3 130
Afio 4 183
Afio 5 257

Sobre todas las premisas anteriores, se determiné que el proyecto de Cobro de
Servicios Publicos representa para Grupo Gollo una oportunidad de negocio por
un valor presente de 440mil délares en un plazo de 5 afios como se muestra en el

cuadro a continuacion:

Cuadro No. 7: Tabla valor presente en dolares
VALOR  PRESENTE

DOLARES
Total de Ventas Netas 1,279,720.20
Costo Total Kioskos (583,384.40)
Costo Software y Soporte - Public Intelligence (255,944.04)
Utilidad - Propuesta Public Intelligence 440,391.77

4.4 Alcances

La propuesta de servicios presentada por Public Intelligence a Grupo Gollo

establece los siguientes alcances:
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Contratos con Instituciones

Public Intelligence asesorara a Grupo Gollo en la obtencion de los contratos como
Agente Recaudador de las ENTIDADES.

Los contratos de “Prestacion de Servicios de Agentes Recaudadores” con cada
una de las ENTIDADES seran firmados por Grupo Gollo y por lo tanto las
Garantias de Cumplimiento y Garantias Colaterales deben ser cubiertas por Grupo
Gollo.

Las instituciones para las que se desean firmar los contratos de agente
recaudador son: Al6 Prepago, ICE Telefonia, ICE Electricidad, Compafiia Nacional
de Fuerza y Luz, Amnet Cable Television, Cabletica, Acueductos y Alcantarillados,
Empresa de Servicios Publicos de Heredia y Sky (Direct TV).

Desarrollo de la Tecnologia vy Soporte de Operaciones

Public Intelligence se ha comprometido a proporcionar a Grupo Gollo todo el
SOFTWARE y HARDWARE DE PROCESAMIENTO requerido para procesar las
TRANSACCIONES. Igualmente, Public Intelligence debera proporcionar a Grupo
Gollo todo el SOFTWARE y HARDWARE DE PROCESAMIENTO requerido para
emitir los REPORTES necesarios para el control de los servicios prestados.

Public Intelligence debera capacitar el personal de Grupo Gollo que ejecutara
TRANSACCIONES en el uso del SOFTWARE y proporcionar al usuario la
DOCUMENTACION requerida para su consulta en el uso del SOFTWARE.

Grupo Gollo debera proporcionar y mantener el HARDWARE DE CAPTURA y
EQUIPO DE CONECTIVIDAD requeridos en los puntos de venta operando de una
manera adecuada. Asi como a asignar al personal requerido para capturar las
TRANSACCIONES y hacer el seguimiento a los REPORTES, las acciones

correctivas y preventivas que como producto de estos se requieran.
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4.5 Metodologia

Para desarrollar las actividades necesarias para la Implementacion de Tecnologia
para la Venta de Servicios y Recoleccion de Pagos, se usar4 una metodologia

para ejecutar la implementacion, la cual se presenta a continuacion:

Marco Metodol6gico General

Las actividades que comprende cada una de las fases se muestra en la figura No

6 y los entregables que se generan se indican a continuacion.

Fase Fase Il Fase Il Fase IV FaseV

Planificacion Analisis y Disefio Construccion Transicion Soports

Figura No. 6 Fases del proyecto

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

La Fase | tiene como objetivos la conformacién del equipo de trabajo, la
unificacion de expectativas y la definicion del plan de trabajo que orientara el ciclo
de vida del proyecto. Las actividades y entregables relacionadas con esta fase

pueden verse en la figura No 7.
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Fase | \\ Fase Il \ Fase Il \ Fase IV \\ Fase V
Analisis v Disefio / Construccion / Transicion / Soporte /

Principales Actividades:

* Plande Proyecto

*  Kickoff

» Estrategia yPlan de Capacitacion Técnica yde
Negocio

Elaboracian Preliminar de la Estrategia de
Implementacion

Elaboracion de |la Estrategia de Pruebas
Estrategia de Migracién de Datos

¥

¥y

Figura No. 7 Fase | del proyecto

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

La Fase Il tiene como objetivos la identificacion y disefio formal de los
requerimientos tecnoldgicos y funcionales, asi como las necesidades de desarrollo
requerido. Las actividades y entregables relacionadas con esta fase pueden verse

en la figura No 8.
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", -y 5,
. Faselll . Faselv . FaseV
9
o

\ "

Sy
Construccidn / Transicion / Soporte /

Fase |

Planificacion

Principales Actividades:

Fase Il

Disefio de Procesos de Negocio

Disefio de Reguerimientos de Tecnologia

Disefio de Programas y Desarrollos Regueridos
Plan de Capacidad de Equipos

Plan de Aseguramiento de Calidad del Desarrollo

¥ ¥ ¥ YY

Principales Entregahles:

Figura No. 8 Fase Il del proyecto

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

La Fase Il tiene como objetivos el desarrollo de requerimientos tecnoldgicos y
funcionales, identificados en la etapa anterior, asi como la aprobacion de la
estrategia implementacion. Las actividades y entregables relacionadas con esta

fase pueden verse en la figura No 9.
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Fase | \ Faze Il Fase lll \ Fase IV \ Fase V
Planiﬁ.cadén/ Analisis y Disefio / - Transicion / Soporte. /

Principales Actividades:

Actualizaciony Aprobacion Final ¢e Ia Estrategia de Implementacion
Piany Disefo ce los Programas para Migracion de Datos
Preparacion de Instancia ¢e Desarrolloy Prusbas

Entrega de los Programas y Desarrollos

Integracion con los Sistemas de Golloy |as Instituciones
Aseguramiento de Calidad de los Desarrollos

Plan de Pruebas (Script de Pruebas Unitarias, Realizacion de Pruebas
Unitarias, Carga ce Datos)

Y Y VY VY Y

Figura No. 9 Fase lll del proyecto
Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

La Fase IV tiene como objetivo la ejecucion de las pruebas finales y la definiciéon
del plan de salida en vivo, incluyendo el esquema de Soporte (Help Desk). Las
actividades y entregables relacionadas con esta fase pueden verse en la siguiente

figura.
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Fase IV

Fase | \ Fase Il \ Fase I
Planificacion Analls.lsv[isem / Construccion /

Principales Actividades:

Prepararinstancia de Pruebas Integrales
Actualizacion de Documentacion Técnica y Funcional
Capacitacional Usuario de Pruebas

Casos de Prusbas Integrales (Vulnerabilidad, Esfusrzo)
Ejecucion de Pruebas

Capacitaciona Usuarios Finales

Plan de Salida en Vive

¥ ¥ Y Y Y ¥y

Principales Entregahles:

Figura No. 10 Fase IV del proyecto

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC
La Fase V tiene como objetivo la liberacion del proyecto en produccion, la
realizacion del soporte y el cierre formal del proyecto. Las actividades y

entregables relacionadas con esta fase pueden verse en la siguiente figura.

Fase | \ Fasell \ B \\\ FaselV Fase V
Plaruﬁmum/ﬂmhs:syr[.'isan/ Construccion / Transicion /

Principales Actividades:

¥* Pasea Produccion
# Spportea Sistemas de Produccion
# Cierre Formal del Proyecto

Figura No. 11 Fase V del proyecto
Fuente: Knowledge curve 2008, PwC
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4.6 Organizacion

Estructura del Proyecto

La estructura del proyecto se muestra en la figura No 12.

B :

* Comité Conductor

* Gerentede
Proyecto

* Equipode

* Gerente de
Proyecto

* Gerente
Operaciones

» Coordinador
Administrativo

Proyecto

Grupo Gollo

» Especialista
Técnico

Public Intelligence

Figura No. 12 Estructura del proyecto

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

Roles y Responsabilidades del Personal Gollo

Comité Conductor
El comité conductor es el grupo de mas alto nivel, responsable por asegurar la
asignacion de recursos, el cumplimiento de objetivos y la aceptacion de

entregables del Proyecto. Sus responsabilidades especificas son:

. Proveer la vision estratégica del proyecto.

. Participar activamente en la resolucion de incidentes que se presenten a
este nivel.

. Aprobar y validar cambios al alcance del proyecto.

. Asegurar el cumplimiento de politicas corporativas.

. Garantizar el suministro de recursos, humanos y técnicos, de manera

oportuna para los equipos de trabajo que permita la realizacién eficiente de las

actividades del proyecto.
. Conocer y aprobar los informes mensuales de avance del proyecto.
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Gerente de Proyecto

El Gerente de Proyecto es responsable por asegurar que todos los requerimientos
establecidos por Grupo Gollo sean planeados y ejecutados de manera que se
cumplan las metas de implementacion del proyecto. Las metas deben ser
establecidas sobre un alto nivel de satisfaccion en un cronograma de tiempo,

recursos y presupuesto asignado.

El Gerente de Proyecto debe servir como un enlace entre el equipo de trabajo y
los tomadores de decisiones en la organizacibn. Sus responsabilidades
especificas son:

. Administrar el tiempo disponible del equipo de proyecto y asegurar su
disponibilidad en todas las actividades requeridas.

. Coordinar directamente con el Gerente de Proyecto de Public Intelligence,
para velar por el 6ptimo control del proyecto, aplicando la metodologia establecida.
. Entregar los reportes de avance al Comité Conductor, donde se informe al
menos, progreso alcanzado, riesgos del proyecto, issues y acciones.

. Garantizar la obtencion de las actividades y resultados en el tiempo y con la
calidad esperada.

. Gestionar el suministro de recursos, humanos y técnicos, de manera
oportuna para los equipos de trabajo que permita la realizacién eficiente de las

actividades del proyecto.

Equipo de Trabajo
El equipo de trabajo es conformado por todas aquellas personas que participaran

en las tareas establecidas en el plan de trabajo del proyecto. Su responsabilidad

es:
. Cumplir en los plazos acordados con la entrega de las actividades
solicitadas.

. Reportar estado/asuntos/riesgos/dependencias al Gerente.

. Comunicar requerimientos de recursos al Gerente.
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. Apoyar a otros integrantes del equipo de trabajo mediante la transferencia
de conocimientos.

. Recomendar mejoras sobre los requerimientos de negocio.

. Aportar conocimiento en la identificacion de posibles brechas, riesgos y
oportunidades.

. Proveer conocimiento de mejores practicas en el ambito correspondiente a

cada proceso o division.

Roles v Responsabilidades del Personal Pl

Gerente de Proyecto

El gerente de proyecto sera responsable por el cumplimiento de los objetivos
establecidos para el proyecto. Las responsabilidades especificas son:

. Definir el plan de trabajo detallado del proyecto.

. Coordinacion y comunicaciéon directa con el Gerente de Proyecto de Gollo
sobre el avance y necesidades del proyecto.

. Asignar correctamente las actividades al equipo de trabajo.

. Controlar el avance de proyecto garantizando el cumplimiento de
actividades en tiempo y forma.

. Gestionar / resolver los issues que se presenten a nivel general.

. Asegurar la participacion de la organizacion (recursos / provision de
informacion) necesarios para el cumplimiento del plan de trabajo.

. Velar por el 6ptimo control del proyecto, aplicando la metodologia
establecida.
. Garantizar la obtencion de las actividades y resultados en el tiempo y con la

calidad esperada.
. Apoyar a los Equipos de Trabajo en la planificacion detallada y conduccion

de los entregables.
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Gerente de Operaciones

El gerente de operaciones sera responsable por la entrega de las aplicaciones asi
como de velar porque los entregables de Public Intelligence cumplan politicas y
procedimientos de Grupo Gollo. Las responsabilidades especificas son:

. Definir y aprobar tratamiento de gaps (brechas), aprobar ejecucion de
pruebas, migracion de datos y capacitacion a usuarios finales.

. Participacion activa en la planificacion de ejecucion de pruebas, migracion
de datos y capacitacion a usuarios finales.

. Realizar el cierre formal del proyecto, validando en conjunto con Grupo

Gollo el cumplimiento de las expectativas del proyecto.

Coordinador Administrativo

El coordinador administrativo serd responsable por ser el enlace principal de
coordinacion con las Entidades. Las responsabilidades especificas son:

. Gestionar contratos con las Entidades (AyA, ICE, AMNET, etc).

. Elaborar y dar mantenimiento a bitacora de avance de actividades y
acciones con las Entidades.

. Gestionar y validar el control de pagos con base en entregables del

proyecto.

Especialista Técnico

El especialista técnico es el responsable de desarrollar y ejecutar las actividades
técnicas asignadas por el Gerente de Proyecto. Las responsabilidades especificas
son:

. Desarrollar las tareas especificas asignadas por el Gerente de Proyecto
segun la metodologia utilizada y aprobada.

. Apoyar el Gerente de Proyecto en la definicion del plan de trabajo para
estimaciones de tiempo e identificacion de tareas criticas.

. Ejecutar o actuar como duefios de actividades/tareas del proyecto.

. Reportar estado/asuntos/riesgos/dependencias al Gerente Proyecto.

. Comunicar requerimientos de recursos al Gerente.
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. Apoyar a otros integrantes del equipo de trabajo mediante la transferencia
de conocimientos.

. Documentacion formal exigida por la metodologia de desarrollo.

. Aportar conocimiento en la identificacion de posibles brechas, riesgos y
oportunidades.

. Proveer conocimiento de mejores practicas en el ambito correspondiente a

cada proceso o division desarrollado.

Matriz de Responsabilidad del Proyecto (RACI)
La matriz de responsabilidades se detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 8: Matriz de Responsabilidades del Proyecto

e Fase 11 Andlisis L Fase IV Fase V
Fase | Planificacion y Disefio Fase 111 Construccion Transicién Soporte
o
s g, gk Gy | 28|k AEINNE-
= 5} S o AT 9 :30 s @@= | 2o <& Qo I 2 >
= 2 &8 8352 S8R 2o | ES | 8 x| 2| 2| 8
X = o< E>Q2 ¢ =] 5 & £ S .= e 5 D -4
=) o c & S .20.8 o €35 c 598 G 2 & £ o| o
¥ S SF 825k Osn Weg 29 8 aE|l 3|9 &
a © 0g® S =5 2 8 8 S
Comité Conductor A A A A A A A A A A A
Gerente de Proyecto R R R Al Al Al AR R/IC | RIC | Al | R/ | RIA
I C
Equipo de Proyecto | | C C/IR | | C/R C C C | |
Equipo PI
Gerente de Operaciones R R R All All All All Al All | Al | RI| RIC
1A
Gerente de Proyecto R R/C R/C R/C A(l A/R AR R/IC | RIC | A/ | R/I| R/
R | C
Coordinador Administrativo 1 1 1 | R/C | | | | | | |
Especialista Técnico 1 1 C | | C/R C/R | C c | C |

R = Responsable A = Aprueba I = Informado C =Coordina/Ejecuta



Directorio del Proyecto

Para grupo Gollo se detalla en el siguiente cuadro

Cuadro No. 9: Directorio del proyecto - Gollo
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Area ‘ Nombre Contacto ‘ Teléfono I Direcci6én correo Rol
Comité de Proyecto
Ventas Daniel Coto 2437-4848 dcoto@grupogollo.com Gerente
Comercial
Finanzas Carla Mayorga 2437-4848 cmayorga@grupogollo.com Gerente
Financiera
Tecnologia Juan Ricardo Osorio 2437-4848 jsoro@grupogollo.com Gerente
Sistemas
Lider de Proyecto
Mercadeo Eduardo Cordoba 2437-4848 ecordoba@grupogollo.com Gerente
Mercadeo
Coordinador de Proyecto
Tiendas Marco Pachecho 2437-4848 admin122@masgallo.com Gerente
de Tienda

En el siguiente cuadro se muestra el directorio del proyecto para Public

Intelligence

Cuadro No. 10: Directorio del proyecto — Public Intelligence

Nombre Contacto Teléfono Direccién correo Rol
Carlos Alpizar 89973481 Carlos.Alpizar@gmail.com Gerente Operaciones
Henry Garcia 88136881 Henry.garcia.a@gmail.com Gerente de Proyecto
Rossana Mendez 8344-2430 rmendeza@hotmail.com Coordinador
Administrativo
German Ulloa 8819-6926 gerulloa@hotmail.com Especialista Técnico



mailto:Carlos.Alpizar@gmail.com
mailto:Henry.garcia.a@gmail.com
mailto:rmendeza@hotmail.com
mailto:gerulloa@hotmail.com

El directorio para las Entidades, se muestra en el siguiente cuadro

Cuadro No. 11: Directorio del proyecto — Entidades

o1

Entidad Nombre Contacto Teléfono Direccién correo Rol
ICE — Laura Castro Rojas 2206-1330 Icastror@ice.go.cr Coordinadora - Gestién y
Telefonia L »
Coordinacién de Recaudacion
ICE - Vianney Alpizar Salas 2206-1332 valpizar@ice.go.cr Asistente — Gestién y Control de la
Telefonia y
Recaudacion
ICE - Luis Paulino Serrano 2440- Iserranob@ice.go.cr Coordinador — Agencia Servicios de
Electricidad Lic. Gerardo Chaves 2009/2442- cchavesa@ice.go.cr Electricidad de Alajuela
Araya 2691 Director — Region Central Instituto
Edith Monge (Asistente 2442-0128 Costarricense de Electricidad
Gerardo) 2441-5498 Asistente — Director Regién Central
(directo Instituto Costarricense de
Gerardo) Electricidad
AyA Arturo Arce aarce@aya.go.cr Departamento de Recaudacion
Externa
Amnet Jorge Cérdoba 2210-2910 jcordoba@amnet.co.cr Jefe — Servicio al Cliente y Cobros
Cable Tica Randall Dengo 2520-7801 gbarquero@cabletica.com Jefe — Departamento de Cobros
Gina Barquero Secretaria 8388-4925 Secretaria — Jefe Departamento de
Cobros
CNFL Minor Chinchilla 2295-5349 michinchilla@cnfl.go.cr Jefe — Departamento de
Corrales Consumidores
Empresa de Ana Ligia Ramirez 2562-3827 alramirez@esph-sa.com Encargada Tesoreria
Servicios Barrantes
Publicos de
Heredia
(ESPH)
Ald Prepago Luis F. Villar M. Ivillar@aloprepago.com
SKY — Joaquin Celis Morales (en 2253-0246 acastanedam@sky.com.mx Operaciones Bancarias y
Direct TV Meéxico) Aclaraciones
Andrés Castafieda Gerente Comercial
Morales
ADT William Campos Roca 2295-6500 wcampos@tycoint.com Controller



mailto:valpizar@ice.go.cr
mailto:cchavesa@ice.go.cr
mailto:aarce@aya.go.cr
mailto:jcordoba@amnet.co.cr
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4.7 Cronograma
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D |Mombre de tarea Ciuration Start Finish
1 Implementacion GOLLOSERVICIO 134 days Thu 20/08/09 Thu 25/0210
2 Flanificacion 52 days Thu 20/08/08 Fri 3010105
3 Kickaff 2 days Thu 20/08/06 Fri 21/08/08
B Reunienes Iniciales 20 days Mon 24/08/00 Fri 18/08/00
il Plan de Proyecto 30 days Mon 21/02/08 Fri 20/10/08
L} Estrategia y Plan de Capacitacion Técnica y de Negocia 5 days Mon 21/02/08 Fri 25/08/08
7 Elaboracion Preliminar de la Esfrategia de Implementacion b days Mon 21/08/06 Fri 25/08/08
B Elaboracién de |z Estrategia de Prughas 5 days Mon 21/02/08 Fri 25/08/08
2 Estrategia de Migraciaon de Datos 2 days Mon 21/02/08 Tue Z2/08/08
10 Estrategia de Gestion de Confratos de Prestacion de Servicios de Agentes Recaudadorss 1 day Mon 24/08/08 Man 24/08/08
11 Plan de Proyscte Infegrado 0 days Fri 30M10/08 Fri 20/10/08
Tz | Cronograma de Trabaje 0 days Fri 20/10/00 Fri 20/10/00
13 Preliminar Estrategia Implemeniacion 0 days Fri 2010/08 Fri 20/10/08
14 Preliminar Estrategia Prugbas 0 days Fri 20/110/08 Fri 20/10/08
I Plan y Estrategia de Gestion de Contratos con Entidades Publicas 0 days Fri 20/110/08 Fri 20/10/08
16 Preliminar Esfrategia Migracion Datos 0 days Fri 30A0/06 Fri 3010/08
17 Analisis y Diseria G0 days Mon 24/08/09 Fri 1311i08
12 Dizefio de Procesos de Negocio 3 days Mon 02/11/08 Wed D4/11/02
19 Dizefio de Requerimientos de Tecnologia e Impacto Infrassiructura 3 days Mon 02/11/08 Wed D4/11/02
20 Disefio de Programas y Desarrollos Requeridos 3 days Mon 02/11/08 Wed D4/11/02
21 Plan de Capacidad de Equipos de Hardwars 3 days Mon 02/11/08 Wed D4/11/02
22 Plan de Aseguramiento de Calidad del Desarrolle 3 days Mon 02/11/08 Wed D4/11/02
23 Gestion de Contratos de Prestacion de Servicios de Agentes Recaudadores 20 days Mon 24/08/08 Fri 13/11/08
24 Documento de Regquerimienios Tecnologicos y de Negocio 0 days Wed 04/11/08 Wed D4/11/08
25 Documento de Programas y Desarrollos Requeridos 0 days Wed 04/11/06 Wed 04/11/08
26 Cocumento Plan Capacidad Equipos de Hardwars 0 days Wed 04/11/08 Wed D4/11/02
27 Cocumenta Plan Calidad Desarralla 0 dayz Wed 04/11/08 Wed D4/11/02
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D Mombre de tarea | Dluration Start Finish
28 Construccion FASE | 21 days Thu 05/11/08 Thu 031208
28 Actualizacion y Aprobacion Final de la Estrategia de Implemantacian 1 day Thu 05/11/08 Thu 05f11/08
30 Flan y Disefio de los Programas para Migracion de Dates 1 day Thu 05/11/08 Thu 05/11/08
31 Praparacion de Instancia de Desarrollo y Prusbas 1 day Thu 05/11/08 Thu 05/11/08
32 Entrega de los Programas y Desamolios ALD PREPAGD e ICETELEFOMIA 10 days Fri 06/11/08 Thu 18/11/08
33 Integracion con los Sistemas de Gollo y las Entidades 10 days Fri 20/11/08 Thu 03M12/08
34 Aseguramients de Calidad de los Desarrollos 1 day Fri DG/11/08 Fri D8/11/08
35 Flan de Prusbas {Script de Pruebas Unitarias, Realizacion de Pruebas Unitarias, Carga de Datos) 1 day Fri 20/111/08 Fri 20/11/08
B Entrega de los Programas, Desarollos e interfaces definides en la etapa anteriar 0 days Fri 08/11/08 Fri 08/11/08
v Pruebas Unitarias Exitosas f days Mon 08/11/08 Fri 13/111/08
38 Documento Estrategia Implementacion 1 day Mon 16/11/08 Mon 18/11/08
B Transicion FASE | 14 days Tue 171108 Fri 0412108
40 Praparar instancia de Pruebas Integrales 2 days Tue 17111/08 Wed 18/11/08
41 Actualizacion de Documentacion Técnica y Funcional 2 days Tue 17111/08 Wed 18/11/09
42 Capacitacion al Usuario de Pruebas i days Thu 18/11/08 Wed 25/11/08
43 Casos de Prusbas Integrales (Vulnerabilidad, Esfuerzo) 2 days Thu 26M11/08 Fri Z7/11/08
44 Ejecucion de Pruebas 5 days Mon 30/11/08 Fri D4/12/08
45 Capacitacion a Usuarios Finales 10 days Tue 17111/08 Mon 30/111/08
45 Plan de Salida en Viva 1 day Tue 01112/08 Tue 01112/08
e | Entrega de documentacion técnica y funcional 0 days Mon 30/11/08 Mon 30/111/08
45 Documento Plan Salida en Vivo 0 days Mon 30/11/08 Mon 30/111/08
[n] MNombre de tarea Curaticn Start Finish
48 Soporte FASE | 11 days Tue 01112108 Tue 15/12/09
L] Pase a Produccion 1 day Tue 01/12/08 Tue 0112/06
51 Soporie a Sistemas de Produccion 10 days Wed 02/12/08 Tue 15/12/08
BE Construccion FASE Il 41 days Wed 16/12/05 Fri 1210210
53 Actualizacion y Aprobacion Final de la Estrategia de Implemantacian 1 day Wed 16/12/08 Wed 16M12/09
54 Plan y Disefio de los Programas para Migracion de Datos 1 day Wed 1612/08 Wed 18M12/09
B Preparacion de Insiancia de Desarrollo y Pruskas 1 day Wed 16/12/08 Wed 16M12/00
] Entrega de los Programas y Desarrolios ICELEC, CHFL, AMNET, AyA, CABLETICA, ESPH, SKY 312 days Thu 171208 Fri 28/01A10
& | Intzgracién con los Sistemas de Gollo y las Instituciones 10 days Mon 01/02110 Fri 12/02/10
] Aseguramiento de Calidad de los Desarrollos 1 day Thu 17/12/08 Thu 1712/06
g2 Plan de Prusbas (Secript d2 Pruebas Unitarias, Realizacion de Fruebas Unitarias, Carga de Datos) 1 day Mon 01/02110 Maon 01/02/10
" e0 | Entrega de los Programas, Desamollos e interfaces definides en la etapa anterior 0 days Thu 17/12/08 Thu 1712/06
a1 Pruebas Unitarias Exitosas 5 days Fri 18M12/08 Thu 24/12/08
62 Ciocumento Estrategia Implementacian 1 day Mon 25/12/08 Maon 28/12/09
BE Transicion FASE Il 14 days Tue 25/12/09 Mon 1810110
g4 Preparar instancia de Pruebas Integrales 2 days Tus 28/12/08 Wed 30M12/09
65 Actualizacion de Documentacion Técnica y Funcional 2 days Tus 28/12/08 Wed 30/12/00
i3] Capacitacion al Usuario de Prusbas 8 days Thu 31/12/08 Thu 0701/10
a7 Casos de Prusbas Integrales [Wulnerabilidad, Esfuerzo) 2 days Fri B8/01/10 Maon 11/01/10
it Ejecucion de Prusbas 5 days Tus 12/01110 Maon 18/01/10
ga Capacitacion a Usuarios Finales 11 days Tus 28/12/08 Tue 12/01/10
70 Plan de Salida en Vivo 1 day Wed 13/01/10 Wed 13/01/10
71 Entrega de documentacion tecnica y funcional 0 days Tus 12/01110 Tue 12/01/10
T2 Documenta Plan Salida en Vivo 0 days Tus 12/01110 Tue 12/01/10
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I [Mombre de tarea Cluration Start Finish

73 Soporte FASE N 32 days Wed 13/0110 Thu 25/02110

74 Pase a Produccicn 1 day Wed 13/0110 Wed 13/01410

75 Soporie a Sistemas de Produscion 20 days Thu 1401110 Wed 24/02710
78 | Cierrs Formal g2l Proyecta 1 day Thu 2502110 Thu 2502110
T Acta Cierre del Froyects 0 days Thu 2502110 Thu 2502110

4.8 Estrategia de Comunicacion del Proyecto

La comunicacion efectiva es un factor critico de éxito en todo proyecto, por lo que
es prioritario establecer adecuados canales de comunicacion con los principales
interesados, a fin de que conozcan los avances obtenidos y difundan esta

informacion a todos los niveles de la organizacion.

Matriz de Comunicacion del Proyecto

La matriz de comunicacion del proyecto se detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 12: Matriz de comunicacién del proyecto

Responsable
Gollo Public Intelligence
Grupo i . 2 2 21 8
P Informacion Frecuencia 2 o & 8| £
Interesados 2 g | = 3| 3
= T 2 . 5|
g 3 | 8E g B
e | 2| 8| 23 2| S
= 5 2 5 5| 8
= > = = o
S| 8| & && 8|1 &
Comité Avances del Proyecto Quincenal o o
Conductor
Productos del Proyecto | Por producto o o
entregado
Gerente de Avances del Proyecto Semanal o
Proyecto Gollo
Productos del proyecto | Por producto o
entregado
Requerimientos de Minimo 5 dias o
Informacion previo a inicio de
Fase o Etapa
Equipo de Planificacion de las Al iniciar cada o o
Trabajo Actividades a Realizar etapa
Productos del Proyecto | Por producto o
entregado
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Responsable

Gollo Public Intelligence

Grupo

Informacion Frecuencia
Interesados

Comité de Proyecto
Gerente de Proyecto
Equipos Trabajo

Gerente de proyecto

Gerente de
Operaciones

Gerente Avance de actividades Semanal
Proyecto Pl

. Especialista Técnico|

@ Responsable
Apoya
4.9 Seguimiento y Control

Como parte de la metodologia para dar el adecuado seguimiento y control al
proyecto, se debera considerar la aplicacion de una serie de procedimientos, los

cuales se detallan a continuacion:

Metodologia: Procedimiento y Flujo para la Administracion de Cambios:

La administracion de los cambios que se presenten durante el desarrollo del
proyecto constituye un aspecto vital para garantizar el éxito del mismo. El flujo
para la administracion de los cambios se muestra en la figura No 13. A

continuacion se expone la estrategia a seguir para dichos efectos.

La estrategia planteada se orienta a identificar los cambios que ocurran y brindar
una seguridad razonable de que los mismos sean administrados y atendidos
oportunamente. Se contemplan cambios que afecten el alcance del proyecto, la
programacion de las actividades, los costos, entregables, beneficios, calidad del
producto, administracion del contrato y cualquier otra situacion que impacte de

manera significativa el proyecto.

Para evaluar y dar solucién a cualquier cambio que se produzca, se establecen
cuatro fases, que cubren desde la identificacion de la necesidad del cambio hasta

su implementacion y validacion:



56

Fase 1: Identificar la necesidad de cambio

La necesidad de realizar un cambio dentro del proyecto puede ser identificada en
cualquier nivel organizacional del proyecto, es decir, el Comité del Proyecto puede
identificar la situacion, o bien, un &rea afectada con el proyecto detecta el
problema o cambio importante, que sera notificado al equipo de proyecto. En esta
fase, la necesidad de cambio debe ser claramente definida, documentada y
remitida primero al Coordinador del Proyecto quien, una vez la apruebe para
andlisis, la enviara al Gerente del Proyecto de Pl para su evaluacion. El cambio o
problema debe ser priorizado, segun la siguiente escala:

Alta — se requiere una resolucion inmediata.

Media — se requiere una respuesta en los proximos cinco dias.

Baja — la resolucion puede esperar a la proxima reunion del Comité.

Fase 2: Evaluar el cambio

En esta fase, el equipo de proyecto y, si se requiere, en conjunto con la Gerencia
de Proyecto, evaluard el impacto del cambio o problema sobre el proyecto
considerando que:

. Para determinar si un cambio debe o no aplicarse en el proyecto, es
necesario evaluar el impacto del mismo en el tiempo, costos, programacion de
actividades, beneficios, objetivos y alcances del proyecto. Dependiendo de la
prioridad del cambio, el estudio de impacto debe ser realizado de inmediato, o
bien, puede programarse para ser realizado en el corto plazo. La evaluacion del
impacto es responsabilidad de la gerencia de proyecto en conjunto con un
miembro especializado del equipo de proyecto.

El impacto debe ser asignado considerando la siguiente escala:

. Critico: afecta el alcance de los requerimientos minimos aceptables; se
impacta en forma severa el costo y tiempo del proyecto.

. Moderado: afecta en forma moderada el costo y tiempo; los requerimientos
minimos pueden ser satisfechos, se impacta los requerimientos secundarios.

. Menor: afecta en forma minima o despreciable el costo y tiempo del

proyecto; los requerimientos pueden ser satisfechos.
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Una vez que se ha completado el estudio de impacto, se deben plantear las
acciones necesarias para implementar el cambio o solucionar el problema. Por
altimo, el registro del cambio debe ser actualizado con los resultados de esta fase

y remitido al Coordinador del Proyecto para su evaluacién y aprobacion.

Fase 3: Aprobar el plan de accién propuesto

Considerando el analisis de impacto, se debe decidir si el plan de accién
propuesto se aprueba o debe ser rechazado. La decisibn tomada sera
documentada como parte del proceso de administracidon del proyecto y
comunicada a las partes interesadas. Si se aprueba proseguir con la
implementacion de las alternativas propuestas, el Gerente del Proyecto de PI

asignara los recursos necesarios para implementar el plan de accion.

La aprobacién del plan de accién es responsabilidad del Coordinador del Proyecto,

0 en caso de alto impacto, es el Comité de Proyecto quien aprueba.

Fase 4: Implementar el plan de accion

Una vez aprobado el plan de accién se procede a implementarlo, lo que incluye
actualizar la documentacion respectiva, reflejar los cambios a nivel de objetivos,
beneficios, alcance, tiempos, costos del proyecto o cualquier otro aspecto
afectado. Por udltimo, debe validarse que el cambio haya sido implementado, o

bien, que el problema se haya resuelto.

La implementacién del plan de accion sera responsabilidad del miembro del

equipo de proyecto que la gerencia de proyecto asigne para dichos efectos.



)

Gerente de
Proyecto SIRE

Comité

Miembro Equipo de
Proyecto

Duefio de Cambio

@ oo

a Rischazar Cambla - m.,
Log de Solicitud de Cambios 5
&—=""
I
‘ Implmaniar
Carmibag
a Cerificar Cambso

Figura No. 13 Procedimiento y Flujo para la Administracién de Cambios

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

Plantilla Solicitud Cambios

El formato para la plantilla de solicitud de cambios se muestra en la siguiente
figura.



Ndmero: Fecha de peticién:

Solicitado por:

Descripcién del cambio propuesto:

Razén para el cambio:

Prioridad:

Consecuencias de no hacer el cambio:

Impacto en:

Desempefio
Descripcion del Impacto:

Complejidad:

Solucién planteada:

Resolucidn final: Fecha resolucion:

Aprobado .......... O Rechazado .......... O

AUTORIZADO POR:

Nombre Firma

Figura No. 14 Plantilla Solicitud de Cambios
Fuente: Knowledge curve 2008, PwC
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Metodologia: Procedimiento y Flujo para la Administracion del Calendario:

Seqguimiento Control y Actualizacién

Para el control del cronograma del proyecto, se establecen las siguientes

actividades, las cuales se representan en la siguiente figura:

Gerente de Verificar en forma
Proyedo proactiva el calendario
(diario sl se requiere)

-
" Equipo
awiva -
/’./' \\
~ L ’ Valoracion de
& < Desviacién i remediacién del atraso
\1/

No /’/ \\\
Definir o proponer . o _— ¢Sepuade
ajustes S' K‘%medlar?//\'
\r,/
8 m
Administracion da
inciderites
Preparar informe de
avance semanal

Figura No. 15 Administracion del calendario

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

Metodologia: Procedimiento - Sequimiento Proyecto

Reuniones de Seguimiento

El seguimiento y control del proyecto se realizard con el objetivo primordial de
determinar el estado real del proyecto en relacion con lo planeado y realizar los

ajustes necesarios para el alcance del objetivo del mismo.

El control del proyecto se realizara a través de mecanismos formales e informales.
Dentro del esquema formal se contemplan las reuniones de seguimiento
calendarizadas y los informes de avance. En el esquema informal se contemplan

todos aquellos contactos no calendarizados en el plan de trabajo y que no afectan
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ni en tiempo, ni costo (en recurso o financieros) ni los alcances estipulados en el

Plan de Proyecto aprobado por las partes.

Para monitorear el avance del proyecto se llevaran a cabo reuniones del Comité
Ejecutivo del Proyecto. Las reuniones deben ser programadas en fecha, hora,
lugar, participantes y temas a tratar, se debe elaborar una minuta donde se
indiquen los principales temas tratados, los acuerdos tomados y compromisos
adquiridos resultantes de la reunion. La minuta serd enviada a todos los
participantes de la reunién, quienes deberan firmarla una vez que la hayan

revisado y aprobado.

Plantilla para Minutas

El formato para la elaboracién de las minutas, se muestra en la siguiente figura.
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Reunién:

Fechay Hora:

Redactada por:

Asistentes: Nombre Puesto

Organizacion

Ausentes:

Agenda:

Resumen:

Acciones — Tareas

Ne Descripcion Responsable

Fecha Prevista

N° Descripcién

1
Decisiones - Acuerdos

Participantes

Firmas

Figura No. 16 Plantilla minutas

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC

Informes de Avance

Se realizara un informe de avance, emitido de manera semanal, que debera ser

analizado y discutido conjuntamente entre el Gerente de Proyecto y el

Coordinador del Proyecto.
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Este informe de avance sera presentado al Comité en cada una de las reuniones
ordinarias que se realicen, de tal forma que se tomen las decisiones
correspondientes a ese nivel para la buena marcha del proyecto. La siguiente

figura muestra el formato para la plantilla de informes de avance.

Plantilla Informes de Avance Semanal

Proyecto: “Implementacion de la recaudacion de Servicios Publicos por medio de las
tiendas de El Gallo mas Gallo, Grupo Gollo”

RESUMEN

Periodo:

Objetivo del Informe: o

Criterios

Estado @ Bueno O En Alerta @ Malo (Vencido)

Tendencia 2 Mejorando = Se Mantiene N Empeorando

Riesgo O sin Riesgo @ Bajo O Medio @ Alto
Periodo actual Periodo actual

Control del Proyecto (28 Ago al (9 Set al Observaciones

9 Set 09) 29 Set 09)

Porcentaje Avance:

Fecha Finalizacion:

Estatus de las etapas:
1. Planificacion
Analisis y Disefio
Construccién
Transicion
Soporte

ok wn




COMPARACION DE LO PLANEADO VERSUS LO EJECUTADO

Control de Actividades

ID- Descripcién di

= _ Fecha Dias de
plan de trabajo ‘ Inici ‘Fechafm

atraso

v remsnc]

01: Firmar Contratos Entid de

LISTADE TAREAS EN PROCESO EN EL PERIODO REPORTADO

LISTADE REUNIONES SOSTENIDAS CON PERSONAL DE GRUPO GOLLO

Actividades Planeadas para la Proxima Semana

Figura No. 17 Plantilla informe de avance

Fuente: Knowledge curve 2008, PwC
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5 CONCLUSIONES

Definir el plan de proyecto en conjunto con el personal de Public Intelligence, les
permitié darse cuenta de la importancia de tomar en cuenta aspectos adicionales

en la planificacion, mas alla de estimar tiempos y costos del proyecto.

El plan de proyecto define el marco de accion, la guia sobre la cual se debe basar
el desarrollo del mismo. Esto permite poder alinear o “encarrilar” nuevamente el

proyecto, cuando se piensa que se esta perdiendo el norte.

Adicionalmente, es fundamental, como menciona la guia de estudio del PMP
(Joseph Phillips, 2010), obtener un fuerte involucramiento por parte de los
patrocinadores para tener los objetivos del proyecto claros desde el inicio del
mismo. El establecer claramente el alcance del proyecto, en comun acuerdo por
ambas partes (cliente-proveedor), permite medir el desempefio del proyecto en
cuanto a cumplimiento de expectativas del cliente, es importante entender las
necesidades del proyecto, para que el resultado sea exitoso en funcion de lo que

el cliente espera.

Sin embargo, es comun pensar que el desarrollar un proyecto de implementacion
involucra mas que el desarrollo y puesta en marcha del mismo, un aspecto muy
importante es convencer a la gente de que el producto a utilizar le proporcionara
una mejora en sus actividades diarias. El personal esta acostumbrado a su dia a
dia con el sistema actual, y es normal sentir resistencia al cambio, por lo tanto si a
los involucrados no se les comunica sobre el proyecto, no entenderan las mejoras

y seran un obstaculo para el éxito del mismo mas que un apoyo.

De igual forma, la gestion documental del proyecto es primordial, para la
comunicacion adecuada, tomas de decisiones no documentadas, pueden abrir

puertas para cambios en alcance sin justificacion.
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Todo esto plasmado en el plan de proyecto, ha permitido a Public Intelligence
tener un mejor control del proyecto, desde el inicio y durante su ejecucion. En
cuanto al cliente, ha realizado comentarios via email, donde realiza
retroalimentacion positiva sobre los formatos de plantilla propuestos en este

documento.

Ha sido una experiencia enriquecedora poder colaborar con una empresa de suma
fortaleza en el ambito de servicios publicos, brindando apoyo metodolégico y

procedimental en la ejecucidén de uno de sus proyectos.
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6 RECOMENDACIONES

Como se ha comentado, la planificacion del proyecto es muy importante
para aumentar las posibilidades de éxito del mismo. Sin embargo, si
durante la ejecucion no se realiza un seguimiento adecuado al plan de
proyecto, entonces la teoria serd solamente eso, teoria, y quedara en el
papel, por lo que es fundamental que el plan de proyecto sea la guia diaria

y definitiva durante el ciclo de vida del proyecto.

Se recomienda a la empresa Public Intelligence, tomar el presente trabajo
como base para la planificacion de sus futuros proyectos, de tal manera que
puedan ejercer un desarrollo del proyecto, de una manera controlada y

alineada segun las expectativas del cliente.

Es recomendable, al finalizar el proyecto de implementacién del sistema de
recaudacion de recibos de servicios publicos, que la empresa Public
Intelligence realice un analisis de lecciones aprendidas, para identificar

posibles mejoras a considerar para sus proyectos futuros.

Es importante, de igual forma que se ha ido gestionando la verificacion
constante del alcance definido durante la ejecucién del proyecto, que la
empresa Public Intelligence al finalizar el proyecto, valide junto con la
empresa Gollo, el cumplimiento del alcance esperado, y con ello documente

un cierre formal del proyecto.

Debido al impacto a los usuarios en el uso de un nuevo sistema, se
recomienda indicar a la empresa Gollo, que se realice la gestién del
cambio, para motivar y participar a su personal en la creacion y puesta en

marcha de esta nueva meta definida por negocio.

El sistema a implementar, y como se ha indicado en la estrategia de

negocio comentada por la empresa Gollo, trae consigo grandes beneficios,
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sin embargo, si al cliente externo no se le notifica ni se le involucra para
utilizar este nuevo servicio, el porcentaje de uso serd muy bajo, por lo que
sera dificil cumplir con los beneficios esperados. Por lo tanto, es importante
que Public Intelligence, indigque a su cliente, la empresa Gollo, considerar el
mercadeo del servicio, como proyecto paralelo al proyecto de

implementacion del sistema de recaudacion de servicios publicos.
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8 ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

06 Agosto 2009 Planificacion para la implementacion del Sistema de Recaudacion
de Recibos de Servicios Publicos para la empresa Public

Intelligence en tiendas Gollo

Areas de conocimiento / | Area de aplicacion (Sector / Actividad):

procesos.

Alcance Consultoria
Integracion
Recurso Humano
Gestion de Tiempo

Comunicaciones

Fecha de inicio del Fecha tentativa de finalizacion del proyecto
proyecto
01 Setiembre 2009 01 Diciembre 2009

Objetivos del proyecto (general y especificos)
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Objetivo General
Desarrollar la planificacion para la implementacion exitosa del Sistema Recaudacion de Servicios
Publicos en las Tiendas Gollo
Objetivos Especificos 3-5
o Definicion del plan de gestion del alcance, para enmarcar las necesidades y expectativas del
cliente en la implementacién del Sistema de Recaudacién de Servicios Publicos
e Desarrollo de cronograma de trabajo, para definir las actividades, la secuencia, los recursos
y duracioén en las diferentes fases del proyecto
e Desarrollo del plan de gestion de los Recursos Humanos, para establecer roles y
responsabilidades dentro del proyecto
e Definicion de un plan de comunicacion, para determinar las necesidades de informacién y

comunicacion en tiempo y forma, con los involucrados del proyecto

Justificacion o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

La empresa Gollo buscando diversidad de servicios ofrecidos y con el fin de aumentar el flujo de
clientes, requiere implementar un sistema de cobro de servicios publicos y transacciones
complementarias en las tiendas.

Con el fin de no afectar el giro principal del negocio, se plantea desarrollar una estructura de apoyo y
soporte independiente, en las tiendas actuales.

Para recuperar la inversion, se requiere controlar el ingreso de las comisiones obtenidas por la
recaudacion de los recibos de: (ICE, ICELEC, CNFL, AYA, AMNET, SKY, ESPH, Red pagos
Credomatic, Cabletica, ADT)

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

proyecto

e Plan gestion alcance del proyecto, especificando el enunciado del alcance y la estructura de
desglose del trabajo

e Linea Base del Cronograma del Proyecto

e Matriz de Roles y Responsabilidades de los involucrados del proyecto

e Matriz de Comunicaciones

Supuestos
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La informacion requerida para la realizacion de la planificacion, estara disponible y sera suministrada

por Public Intelligence

Restricciones

El tiempo dado para el proyecto.

Los resultados de implementacion del sistema Recaudacion de Servicios Publicos no se veran
reflejados

El proyecto sera implementado en la empresa Gollo, sin embargo la planificacion sera desarrollada

para Public Intelligence que son los consultores contratados para el proyecto

Informacion historica relevante

No existe antecendentes de éste tipo de documentos y proceso en la empresa.

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Cliente(s) directo(s): Henry Garcia (Socio, Public Intelligence)

Carlos Alpizar (Socio, Public Intelligence)

Cliente(s) indirecto(s): Jorge Cordoba, Gerente Mercadeo Gollo

Elaborado por: Nancy Firma:

Bonilla Gutiérrez

Aprobado por: Firma:

Manuel Alvarez




Anexo 2: EDT

Proyecto Final de

Graduacion

73

Seminario de
Graduacion

| |

| |

| Capitulo:

Charter Il Capitulo: Marco
Tedrico

I Captulo: Marco

Introduccion Metododgico

Designacion

Aprobacion S6 |
Prefiminar Tutores

Bibliografi

Cronograma I

Entregables

IV Captulo;
Desarrollo

Envio de
Entregables del 6

Asignacion

Aprobacion
T
Guia detrabajoy | | Aprobacion Final
desarrollo de tema (el PFG
¢on Tutor —
T

Lectores

Revision Informes
de Lectores

Envio de
Contestacion
informe de
lectores

Solicitud de
Asignacion

Trabajo de
Lectores

Asignacion

Comunicado de
asignaion

Revision PFG

Revision PFG

Envio de PFG a
Lectores

Envio de Informe
e Lectura

Envio de Informe
deLectura

Solicitud de fecha

Aprobacion fecha
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I Task Mame Duration Start Finish Predect |Resource Mames 02 Aug 09
s M [T [w

1 Proyecto Final de Graduacion 116 days Mon 030303 Thu 14010

2 Seminario de Graduacion 2 days | Mon 030809 | Thu 030909

3 Entregables 2 days | Mon 030809 | Thu 030909

4 Charer Sdays Mon 02008109 Fri OF0a09

] | Captulo: Introduccion Sdays Mon 1008109 Fri 1408109 |4

B Il Capitulo: Marco Tedrico Sdays Mon 1708109 Fri 2108109 |5

T Il Capitulo; Marco Metododgico Sdays Mon 24108109 Fri 2808109 |6

5] Anexos: 5 days Mon 240809 Fri 2808/0%

] Biblioarafia 1 day | MWon 2408/09 | Mon 24008/098 TS=
10 EDT Sdays | Mon 2405109 Fri 28/06/09 | 755
11 Cronograma Sdays Mon 24108109 Fri 2808109 | 735
12 Aprobacion SG Jdays Mon 30809 Wed 0209109 111
13 Designacion Preliminar Tutores 1day | Thu 030909 Thu 030909 12
14 Tutoria 63 days  Fri 040908 | Wed 02/12/0%

15 Entregables 63 days | Fri 040909 | Wed 0242109
16 Tutor 2 days | Fri 040509 Mon 0T/090% 13
17 A signacian 1 day Fri 040903 Fri 0400909 (13
18 Aprobacion 1 day | MWon 070309 | hMon OF03/09 17
18 IV Capitulo: Desarrollo 61 days | Tue 080909 | Wed 0242109
20 Envio de Entregables del 5G 61 days | Tue 080909 | Wed 0242109
21 Guia de trabajo v desarrollo de tema con Tutor B0 days | Tue 050903 Tue1M209 15
22 Aprobacion Final del PRG 1 day  Wed 021209 Wed 0212009 21
23 Lectores 13 days | Thu 034209 | Mon 2142109
24 Entregables 13 days | Thu 034209 | Mon 2142109
23 Solicitud de Asignacion Jdays Thu 34209 Mon 0TH2/0%
26 Azignacian 1day| ThuO3M209) ThuO3M209 22
= Comunicado de asignacion 1 day Fri 042109 Fri 0412109 | 26
28 Ervin de PFG a Lectores 1 day | MWon OFM209 | Mon OFHM 209 27
24 Trabajo de Lectores 10 days | Tue 084209 | Mon 214210%
a0 Lector 1 10 days | Tue 084209 | Mon 214210%
31 Revizion PFG 10days | Tue O8M 2009 Mon 214209 28
32 Ervvin de Informe de Lectura Odays Mon29M209 Mon 211209 |31
33 Lector 2 10 days | Tue 084209 | Mon 214210%
a4 Revizion PFG 10days | Tue 05M 209 Mon 21M2/09 25
35 Ervvin de Informe de Lectura Odays Mon21M209  Mon 211209 54
6 Tutoria 10 days | Tue 2242109 | Wed 060110
a7 Revizion Informes de Lectores 10days | Tue 22M 209 "Wed 060110 35
et} Envio de Contestacian informe de lectores Odays Wed 06/1M0 Wed 080110 | 57
iz} Defensa 6 days Thu 0TH140  Thu 140140
40 Solicitud de fecha Tday ThuO701HM0 ThuOFO1M0 35
41 Aprobacion fecha 4 days FriOS/1M0 Thu 140110 40




