UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS

VICERRECTORIA ACADEMICA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS PARA OPTAR POR EL GRADO DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON
ENFASIS EN GERENCIA

ANALISIS DE LA PLANEACION EN EL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE ARKKOSOFT
DURANTE EL SEGUNDO CUATRIMESTRE DEL 2020

Estudiante:

Stephanie de los Angeles Gonzélez Jiménez

Tutor:

Lic. Fernando Navarrete Angulo

AGOSTO, 2020



Contenido

Dedicatoria’y AgradeCiMINTO ........c.eiiiiiirieieierie sttt sresb e 11
RESUMEN EJECULIVO ...ttt bbb bbbttt b b 12
CAPITULO L. PROBLEMAL........ooovetieeteetese et es et es st ses s asnessensanens 13
Planteamiento del problema de iNVESHIGACION............ceiveiiiieiieie e 13
ODbjetivos de 18 INVESTIGACION ..........cciuieie ettt sbe e reesbe e s neennas 18
ODBJELIVO GENETAL......c..eciiceiccieee ettt et e e esre e te e e e steente e e e sreenas 18
ODJEtIVOS BSPECITICOS ..vivieiieiecie sttt et et e e e s re e s te e e e e reesaeeeesneennas 18
Justificacion de 1a INVESTIGACION ...........cveiieiicc e 19
Antecedentes de 1a INVESTIGACION ..........ccvoiiiiiiecc e 20
Proyecciones de 1a INVESTIGACION ........coviiiiiiiieiieee e 25
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ..ottt essnes 27
o [ 0TS = Tod o o S 27
Funciones de 1a admMiNiStraCION...........cviviieiieerese et re e eneas 28
Proces0 alMINISIIALIVO ......c.veiieiireie ettt see et ete s e sreesteeneesseeseeneenneenees 28

o 1= Uod T ) o SR 29

(@] 0T 0] - ol [0 ] SRR 29

D] 1ol o1 [ USRS PSPPSR 30
(O] 1 o] RSSO 30
(C1T L0 g0 [ o 0 V=T (1RSSR 32
o 10 5To! (o SRR 32
Proyecto INFOMMALICO........ccuiiiiii et eeeneeras 32
DireCCION 0B PrOYECLOS ....vvevieiieiie ittt ettt ettt te ettt e e e s e s te et e ebeesbeesbesseesreesesnseareeneens 33

Ciclo de vida de 10S PrOYECIOS ......ccueiuiiiiiieieie et bbb 34



EXITO BN PrOYECTOS. ... vttt sttt n et e et es et e ettt s s et s e en et nens 35
Fracas €N PrOYECIOS .. ....uiiiiuieeiiiee ittt ettt ettt et e b e e e s b e e st e e st e e nnb e e e sbbe e e nnbeeennneean 36
PIOCESOS ...ttt Rt Rt E e R Rt Rt Rt e R e e n e r e nnr e 36
Planificacion d& PrOYECIOS........c.ciiiiiiieiie sttt e e e reeee e snaeneas 38
Elementos del proceso de planifiCacion.............ccoeiiiiiiiiniinir e 39
Fundamentos bésicos de la Tecnologia de INformacion ... 40
Tecnologias de la informacion y COMUNICACION ..........covririiiiiienice e 40
INGENIETA BN SISLEIMAS ....c.viveieciiite ettt b ettt ettt n et e 41
INGENIETA 08 SOTIWAIE.......iiieiii ettt 41
SISTEMAS U SOTIWANE. ...ttt re b et aneesreenreenee e 42
DEfiNICION A8 SOTIWAIE. ..ot et nb e en e 42
Administracion de proyectos de SOftWArE. ...........ccccveeiieie i 43
D= L (0] (oI o | OSSPSR 43
Ingenieria de SOftWare AQil..........c.cov i 43
Participantes del desarrollo Agil. .........cccoooveiiiiiiii i 44
MEtOdOIOGIAS AGIIES .....cveeieeieece e ara e 44
HISTOMIA U8 SCIUM ...ttt ettt sttt b e st et e st sbenbesbeaneeneas 45

B O LN T3S 1o (U 0 PR 45
Equipo de desarrollo de SCrUML. ..o 45
Referencia INSHITUCIONAL ..........coviiiiieice e re e ee e e ee s 47
HiStOria de ArKKOSOTL..........iiieiecc et re e nae e nneeee s 47
VESTON. 1.ttt et b et b et et r e b et e b e bbb e b et e e b et et ae b rn 48
IVHISTON. ..ttt b et be bt eae et e st e st e st et e se e b et e s e be st et eneebe st e s ere e e 48
PrOPUESEA VAIOT. ...t bbbttt bbb 48

N Bl OT S, ettt it ntntn ittt ittt n ittt ittt ittt ittt ettt nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnen 48



FOMTAIEZAS. ... 49
SBIVICHIOS. ..tttk bR b et E bt b e 49
EQUIPO A€ Trab@JO. . ..eveevi ettt reeae s 51
(0T =] T - VS PRPSSPRN 51
Procesos Operativos del departamento de Tecnologias de Informacion .............cccccvvevivinennns 52
Procedimiento ante NUEVO rEQUETTIMIENTO .......c..oiiiiiiieiieiei ettt 53
PIEVENTA. ... 53

POST VENTA. ... 53
SOPIOITE. .ttt E e n e 53
Organigrama ArKKOSOTE ..........ooiiiiiii e e 54
CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO .......covvieereiieesseeiseeeeeesesissssesissssessesesasnessensssenns 55
Enfoque de 18 INVESTIGACION ........cveiiiiiee ettt e e e re e reesae e e 55
DiSEN0 e INVESLIJACION ......eveiieeieciie ittt te et e st e e eebe e teeeesaeesteeteeneesnneneens 56
Fuentes de Informacion de 1a INVESLIQACION .........ccveiveiiiieiicie e 56
IVIUBSTIEL ... bbbttt b e e e bt e b 56
Muestreo probabiliStICO ..........coviiiiicie e 57
Muestreo N0 ProbaDITISTICO .........cviiiiiicc e re e 57
Criterios de INCIUSION Y EXCIUSION........ciiiiiiiiee s 58
Fuentes de INFOMMACION .........c.oiiieic et 58
FUBNTES PIIMAITAS. ...ttt bbbttt ettt b et et ebeeneas 59
FUBNTES SECUNUAITAS. .. .e.vititiitieieeiete ettt bbbttt ettt beebeeneas 59
Unidades de analisis 0 VariabIes ...........cocoiiiiiiiiiie e 60
GESTION ACTUAL. ..ottt bbb 60
PrOCESOS OPEIALIVOS. .....ciuieietete sttt ettt sttt bbbttt nb e bbbt bt e e e bt e st e sbesbeeneas 60

(@] oTo T (0] 0T Lo F=To (et i (o 0 T 0] LTRSS 60



INSEUMIBITOS. ...ttt enne e e e e me e e n e e nne e e nneenneeanne e 61
ENETEVISTA ..t bbb bbbttt b b ne s 61
CUBSTIONATTO .ttt bbb bbbt e et bbbt b bttt et e b e bbb e benbeans 62
ANALISIS A8 CONTENIAD ..ottt bbbttt et b bbb e 62

Proceso para la recoleccion y analisis de datos .........cccevveieierenieieie s 63
Proceso de reCOlECCIiON de AALOS .........cvieieiriiierieieere e 63
Proceso de analisis A8 UALOS..........ccuiieierierie ettt sresneeneas 63

CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS ......coiiiriiiieieireineieiessessessseessssessessssesessessnes 65

Unidad de Analisis. GEStION ACIUAL...........c.coveiireie e 66
Categoria 1. COMUNICACION. ......ciiiieieerieieiese ettt sttt bbb e e e s 67
Categoria 2. Control actual de 1aS tareas..........cccvveviiieieeie e 70
Categoria 3. Falta de Claridad .............ccceiieiiiic i 72
Categoria 4. Principales limitantes 0 reStriCCIONES .........cccvviiieiverie i 73
Categoria 5. Responsabilidad de FOIES...........ccueiieiiiieceee e 75

Unidad de analisis. ProCeS0S OPEIALIVOS .......cceccuiiieiieiieeieieesteeieseeste e steesteesae s e sreesae e e sneenee s 77
Categoria 1. AUtOTOrMACION.........cccociiiieie e e 77
Categoria 2. CapaCItACIONES.........ccveiuiiieiieeieeeese et ste et e ste et esbe e e s e e sraesesraesteeseesneenras 79
Categoria. Cumplimiento del Cron0grama...........cccocvoeriiieieee s 83
Categoria 4. Proceso de Plan@acion ............cccuceieieireneiee et 85
Categoria 5. REQUETTMIENTOS. ....c..iuiieieierieieieie ettt sttt 88

Unidad de Analisis. Oportunidades 0 MEJOTa .........ceoeiirerieieieiiesie e 91
Categoria 1. LeCCIONES APIENUITAS .......ccveeiieierieiieriesiieieee et 91
Categoria 2. MEtricas de 10S PrOYECIOS ........ceveruerierieriiiiieieie ettt 93
Categoria 3. Repositorio de iNfOrmMacion ... s 96

Categoria 4. SatisfacCion del CHENE ..........eccviiie i 97



Categoria 5. SErviCio @l CHENTE ......ccvviieieeecie sttt 99
INtErPretaCion A8 AALOS........c.iiieirieieiie e e s te e e et e sreeteannenraeneas 102
Conclusiones de 1a INVESTIJACION .........cc.ecviiieiie et se et e e e n e enreenee s 105
RECOMENAACIONES ...ttt ettt bttt b e bbbt eese e b et e bt enbeereenes 108
CAPITULO VI PROPUESTA ...ttt ettt ettt en sttt n st en st sn s 115
BN LC o DRSSO SRR 117
ODJBEIVOS ...ttt bbbt bbb bRttt bbb ene s 117
ODJELIVO GENETAL........eiiiiieieee bbbttt sb e bbb eneas 117
ODjJetiVOS ESPECITICOS ....vcuiieiieiciiie ettt 117
DeSCripCiON de 18 PrOPUESEA .......eiveeeieiieiieieic ittt ettt 117
PropOSito de 12 PrOPUESTA.........cviiieiieeiecee sttt sraenre e 118
ANALISIS & 12 STTUACION ...t sbe bt enes 118
] oToT g = ol I- OSSPSR 118
Diagrama de solicitud de cambios en los requerimientos de l0s proyectos...........c..cccccueneee. 120
Etapa |. Preparacion de 18 PrOPUESTA...........c.eiveiueeieiie ittt 120
Paso 1.1 Informar del proceso para la PropUESEa. .........cccveveieeiieeieiieese e 121
Paso 1.2 Definir reSPONSADIES. ........ccveiiieieiie e 121
Etapa I1. EIaboracion de 1a PropUESA .........ccierieirireiee e 122
Paso 2.1 Procedimiento de solicitud de cambios en l0s requerimientos.............ccoccoeeveenene 122
Paso 2.2 Presentacion de plantilla para el acta de propuesta del proyecto. ...........cccce..ee. 124
Paso 2.3 DeSCripCION del @CtA. .........cceeiveiiiieieieiiee e 127

Etapa I11. Preparacion de 8 PropUESTA .........coueieiieieiiiiiieee e 129

Paso 3.1 Comunicacion a las partes involucradas del procedimiento formal para la solicitud

de cambios en 10S reQUENTMIENTOS. .......ccivieiie et anees 129

Paso 3.2 Seguimiento Y CONLIOl ........ooviiiiiii e 130



BIBLIOGRAFIA ...ttt sttt senees 131
APENDICES.......ouvtuitmiisetseissise bbb 135
Apéndice 1. Entrevista al equipo de Desarrollo de ArkkKosoft...........cccccveveiiieiiiie v 135
Apéndice 2. Entrevista a los clientes de ArkKoSOft ............ccooiveiiiiiieiice e 136

Apéndice 3. Propuesta de Acta de solicitud de cambios en los requerimientos...........cc.cccveene 137



indice de figuras

Figura 1. DistribucCion de 1a MUESTIA...........ccciiiieiieiecie e 14
Figura 2. Caracterizacion de las empresas en Costa RiCa ........ccocevvivrereiniine e 15
Figura 3. Proceso AdMINISTIatiVO..........ccoiiiiiiiiieiiiiiisies e 31
Figura 4. Ciclo de vida del PrOYECLO........c.cciveiiiiieiieiece et 35
FIgura 5. GrUPO A€ PrOCESOS. ......ccveitieiieiesteeiteeie st e sieeee e e e e e s e e te e e ssaesteeeessaesteennesneesneeeens 37
Figura 6. Aspectos en la planificacion de un Proyecto ...........ccccoveoireinniineineesee e 39
Figura 7. Equipo de trabajo de la metodologia SCrum...........ccccoveiiiiiiinciieeee e 46
Figura 8. Organigrama ArKKOSOTt ..........c.coviiiiiii e 54
Figura 9. Plataforma de CapacitaCion ...........ccccceiveiiiieiicieee e 82
Figura 10. FODA d€ 18 BIMPIESA .....ccueiiiiiiiiieieieiie sttt 116
Figura 11. Diagrama de solicitud de CamDIOS ...........cccuiiiiiiiiiiese s 120

Figura 12. Acta Solicitud de Cambios de Requerimientos............cccocveveiiieivevesieseese s 126



10

indice de tablas

Tabla 1. Elementos seleccionados como muestra para la investigacion, 2020 ...................... 57
Tabla 2. Unidades y Categorias de analiSis ..........cccoeiiriiinniiiicee e 65
Tabla 3. SAlario MINIMIO .....c.oie et sre e eres 110
Tabla 4. Rango salarial departamento de Capital Humano Arkkosoft............c.cccccceivennins 110

Tabla 5. Pasos para el procedimiento de solicitud de cambios en los requerimientos........ 122



11

Dedicatoria y Agradecimiento

Dedicatoria

Principalmente deseo dedicar mi proyecto al méas Alto, que me dio la sabiduria, la paciencia
y las fuerzas para poder concluir mi licenciatura. El sera mi guia para seguir el camino y ser una

buena persona y profesional.

A mi madre que nunca me ha abandonado y sigue siendo mi ejemplo de mujer fuerte, por
la entrega y su amor para ayudarme a seguir adelante. Y a mis angeles en el cielo que cuidan de
mi y son mi inspiracion.

Agradecimiento

Quiero agradecerle a Dios por darme la vida para concluir una etapa mas de mi vida.

A mi madre por tener paciencia y por darme la oportunidad para convertirme en

profesional.

Y, por ultimo, a mi tutor, por su acompafiamiento y compartir su conocimiento en este
proceso; a todos mis demas profesores que fueron parte de mi vida estudiantil y a todos mis amigos

que estuvieron pendientes, nunca me abandonaron y me dieron palabras de aliento.



12

Resumen ejecutivo

El presente trabajo de investigacion titulado Analisis de la Planeacion en el Departamento
de Tecnologias de Informacion de Arkkosoft, durante el segundo cuatrimestre del 2020, tiene
como principal objetivo realizar una evaluacion que permita conocer la gestion operativa que
actualmente se ejecuta y determinar si son aptos los métodos de planificacion en el area de
tecnologias digitales y de informacién de la organizacién y conocer el comportamiento de sus
proyectos durante el segundo cuatrimestre del 2020.

Este trabajo tiene un enfoque cualitativo, utilizando como técnicas para la recoleccion y
andlisis de los datos el instrumento de entrevista dirigida al equipo de desarrollo del departamento
de Tecnologias de Informacion de Arkkosoft, quienes son los que diariamente en sus labores se
relacionan directamente con el tema de investigacion, ademas se involucra la opinion de los
clientes de la organizacién para conocer su grado de satisfaccion y asi mismo recolectar

informacion que sirva como oportunidades de mejora.

Con el analisis realizado se puede concluir, en respuesta al planteamiento del problema de
la investigacion, que existe una debilidad evidente en ciertos procesos de la planeacién, pues no
se cumplen ni se siguen los procedimientos establecidos por departamento de Tecnologias de
Informacion de Arkkosoft y tampoco por la organizacion ademas de las limitaciones con las que
se enfrentan los desarrolladores para poder cumplir con sus labores. Al contrario, los clientes
demostraron satisfaccion por el servicio recibido. Finalmente, se realiz6 una propuesta que tiene
como finalidad pueda ser desarrollada e implementada en la empresa para el mejoramiento del
departamento.
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CAPITULO I. PROBLEMA

En este capitulo se presentan las generalidades que abarcan este proyecto y su proposito.
Adicionalmente se indica la informacién base de la investigacion, los objetivos del proyecto, tanto
el general como el especifico, asi como el planteamiento del problema, la justificacion del estudio,

los antecedentes y las proyecciones.

Planteamiento del problema de investigacion

La planificacion en la administracion de proyectos es vital para cualquier organizacion, ya
que aplicadndola de la manera adecuada se pueden lograr las metas propuestas por la empresa. Es
comun que organizaciones que no cuenten con un método claro tengan problemas para poder

realizar una gestion de planificacion apropiada.

De tal manera, se debe realizar un fuerte enfoque en el proceso de administracion y
planificacion de los proyectos de desarrollo de software, ya que en las ultimas décadas se ha visto
un incremento de las empresas enfocadas en el mercado de tecnologias digitales y de informacién,
desarrollo de software y creacion de aplicaciones, alrededor de 450 empresas se dedican a esta

actividad y son cada vez mas comunes en Costa Rica. (Esquivel, 2019, p. 2)

Esquivel (2019) indic6 que el sector de Tecnologias de la informacién y la comunicacion
fue generador en Costa Rica de aproximadamente de 42.256 empleos directos, en alrededor de 450
empresas. (p.2) Sin embargo tomé una muestra de 113 organizaciones, a partir de la utilizacion
del cirterio de clasificacion de tipos de empresa, en este caso se basé en el criterio del tamafio de

un negocio y segun el nimero de personas que componen su plantilla. (p.8)

La investigacion de Esquivel (2019) clasifico la muestra de las 113 empresas del sector de
Tecnologias de la informacion y la comunicacion de la tecnologia en Costa Rica segun su tamafio

como se ilustra en la siguiente figura:
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Figura 1. Distribucion de la muestra

[~ TAMANO DE EMPRESA (SEGUN EMPLEADOS)

Tamano de Ias empresas 30 MlCRO (hasta 5 empleados)

</ 47 PEQU ENA (entre 6 y 30 empleados)

18 MEDIANA (entre 31 y 100 empleados)
"\\ 18 GRANDE (mds de 100 empleados)

/~ TAMANO DE EMPRESA (SEGUN EMPLEADOS E INGRESOS)

TO t a | 2 0 M ICRO (hasta 30 empleados PERO menos $100 mil)

< 5 2 P EQU E NA (31 a 100 empleados / $100 mil a 51 milldn)

|
12 MEDIANA (menos de 100 empleados / $1 a $10 millones)

'\\ 14 G RAN DE (31 0 mds empleados / mds de 55 millones)
\

Fuente: Caracterizacion del sector de tecnologias de informacién y comunicacion (TICs)
en Costa Rica (Esquivel, 2019, p.9)

El departamento de Tecnologias digitales y de informacion es de los mas importantes en
las organizaciones modernas enfocadas y dirigidas hacia el mercado de la informética que han
crecido drasticamente en los Gltimos afios y prometen seguir incrementandose cada vez mas, este
departamento es considerado como un concepto moderno de apoyo a las empresas en la planeacion
estratégica y en cada una de las areas de la alta gerencia, en especial en lo que se refiere a la toma
de decisiones ya que ahora son las que manejan mayormente la industria de areas de desarrollo y

nuevas tecnologias.

En el estudio realizado por Esquivel (2019) se demostroé la relevancia de la tecnologia en
Costa Rica y el incremento de organizaciones en este mercado como se ilustra en la siguiente

figura:
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Figura 2. Caracterizacion de las empresas en Costa Rica

O ANTIGUEDAD OPERANDO EN
COSTA RICA
20% 18 afios o mas

36% Entre 11 y menos de 18 anos

27% entre S y menos de 11 anos
17% 4 anos o menos

TAMANO
26% Micro

42% Pequefia
16% Mediana
| 16% Grande

| EXPORTA SERVICIOS

[~  239%

PROCEDENCIA CAPITAL

(és 7 5 % Mayormente Nacionales

22% Mayormente Extranjeros

ACTIVIDAD PRINCIPAL

|
é 45% DESARROLLO

| SOFTWARE

16% Otros Ingenieria Software
11% Telecomunicaciones
| 9% Producto de base Tl

CUENTA CON SITIO WEB

AFILIADA A ALGUNA CAMARA
EMPRESARIAL O ASOCIACION

70% ’ C R 1 %

m— | |NSCRIPCION EN INSTITUCIONES

MISHEEN | GUBERNAMENTALES
T===0 ) Haclenda 96%
‘ CCSS 95%
INS 86% (SEGURO RIESGOS DE TRABAIJO)

I MEIC 52%

Base: Total Entrevistados (n=113)

Fuente: Caracterizacién del sector de tecnologias de informacién y comunicacion (TICs)
en Costa Rica (Esquivel, 2019, p.12)

Segin Rodriguez (2015), cuando el departamento de Tecnologias digitales y de

informacidn no esta correctamente alineado con la organizacién, las empresas realizan un esfuerzo

extra de tiempo y una mayor inversion de dinero en los proyectos, lo que ocasiona que se alejen

de los objetivos. Por el contrario, cuando la planeacién es adecuada y eficiente el procesamiento y

gestion de los proyectos estara coordinado con todas las demas areas y su aporte sera fundamental

para el cumplimiento de los objetivos empresariales. (pp. 33-42)

Siempre en toda organizacion es importante el plan estratégico porque se convierte en el

principal factor que guia las inversiones en los proyectos. Se debe poner especial atencion a la

metodologia de los proyectos informaticos, ya que se convierte en un importante recurso de apoyo

y ordenamiento del proceso planificador. Paralelamente, los proyectos realimentan a los programas
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mediante informes de estado, lecciones aprendidas y solicitudes de cambio que pueden ayudar a
identificar posibles impactos sobre otros proyectos, programas o licitaciones. (Rodriguez, 2015,
p.33-42).

La planificacién estratégica puede habilitar en una organizacion la practica de tomar
ventajas de nuevas y diferentes oportunidades en el futuro, minimizando el impacto negativo de
retos inesperados. En este tiempo de cambios tecnoldgicos rapidos, la planificacion puede también
proveer grandes oportunidades en el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en el

apoyo de la mision y tareas de las organizaciones.

Para la organizacion es importante presentar un proyecto de calidad; mantener el estandar
utilizando la misma metodologia, aunque no todos los proyectos son iguales por lo que se deben
adaptar segun los requerimientos y objetivos que el cliente necesite. Dentro de las secuelas de
una mala gestion se puede evidenciar por medio de la pérdida de clientes, estos a su vez no
recomendaran a la empresa y no dudaran en mencionar la mala experiencia que vivieron, lo que
dificultara la obtencién de nuevos clientes; al no contar con una planificacion correcta ni las

herramientas tecnoldgicas adecuadas. (Rodriguez, 2015, p.33-42).

Otro aspecto que ha incide y que se identifica como uno de los problemas principales y que
a menudo causan el fracaso en los proyectos de desarrollo de software, es que dichos proyectos
con frecuencia no estan definidos inicialmente, y por tanto suelen carecer de principio y fin. Se
pueden hacer mas menciones que traerian consecuencias, pero entre las mas significantes que
repercuten directamente en una compafiia son las pérdidas econdémicas, que afectarian

directamente a los colaboradores y generarian desempleos o recortes de horas laborales.

Segun Rodriguez (2015) la inadecuada gestion de los proyectos ha dado origen a una serie
de situaciones que afectan la planeacién, entre ellas se conocen las siguientes: atrasos en
cronograma, sobrecostos, poco conocimiento del personal en materia de gestion de proyectos,

re-trabajos, inadecuado seguimiento y control de los proyectos, complejidad en la resolucion
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de conflictos por la ausencia de documentacion de lecciones aprendidas, y por ultimo una

ineficiente definicion de métricas de calidad y criterios de aceptacion. (pp. 33-42)

Los problemas antes mencionados se originan a raiz de:

R/
L X4

X/

Asignacion inadecuada de recursos, asignarlos adecuadamente y en la cantidad
correcta es practicamente imposible sin planificacién, de ahi también se estudian
los imposibles riesgos y escenarios a considerar, incluyendo situaciones de
emergencia

Poca eficiencia, esta se alcanza analizando procesos y decidiendo qué pasos son
innecesarios o redundantes

Incumplimiento de metas, si existe una falta de un plan de accién para alcanzar las
metas trazadas, los colaboradores no sabran asignar valor ni importancia a sus
tareas

Asignacion de roles y funciones dentro del equipo, definir desde el principio
quienes van a intervenir directamente en la ejecucion del proyecto, un equipo de

trabajo bien estructurado va a ejecutar las tareas de forma adecuada.

De acuerdo con Project Management Institute (PMI, 2017) las consecuencias que puede

tener una empresa debido a una mala planificacion de los proyectos implican:

7
A X4

R/
¢

La falta de comunicacion, que es un pilar muy importante y debe de prevalecer en
todo el equipo de desarrolladores.

La medicion del proyecto y pérdida de oportunidades ya que focalizarse en exceso
en el tiempo y en el coste, sin planificacion, se vera arriesgada a pasar por alto las
fechas limites para someter una solicitud y esto generaria que los colaboradores

vayan desentendiendo la programacion de tareas. (p. 397-400)
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Considerando lo anterior, este analisis busca identificar en el tiempo las medidas tomadas
por los Gerentes de proyectos. Para ello, se recurrira a la revision de la estrategia de planificacion
de los proyectos, mediante una encuesta a los colaboradores del departamento de tecnologias
digitales y de informacion, para que expresen las mejoras que pueden tener y de qué manera se
pueden implementar dichas observaciones, para el alcance de objetivos y asi todos ir en el mismo

hilo conductor.
De esta problemética nace la necesidad de investigar el proceso de gestion de planeacion
actual, con el fin de diagnosticar el origen del problema y posibles soluciones que se adecuen a los

requerimientos de empresa. Este proyecto de investigacion procurara diagnosticar: (Como se

desarrolla la planeacién en el departamento de tecnologia de informacién de Arkkosoft?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Analizar los métodos de planificacion en el area de tecnologias digitales y de informacion

de Arkkosoft, para conocer el comportamiento de sus proyectos durante el segundo cuatrimestre
del 2020.

Objetivos especificos

Revisar la gestion actual del departamento de tecnologias digitales y de informacion de

Arkkosoft, en funcion de los procesos administrativos de planificacion de los proyectos.

Evaluar los procesos operativos que se realizan con el fin de determinar si se utilizan los

controles y procedimientos de planificacion adecuada.
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Identificar las oportunidades de mejoras del departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft, que sirvan como referente para la toma de decisiones y mejores

practicas.

Justificacion de la investigacion

En la actualidad las empresas e instituciones en general deben contar con una estrategia
adecuada que permita a las personas que la integran desempefiar sus tareas en pro de los objetivos
y metas de la organizacion, asi mismo conocer las fortalezas y debilidades que se pueden llegar a
presentar para que no se comentan en un futuro y sirvan como parte del proceso de

retroalimentacion. (Rodriguez, 2015, p. 33)

Segun la mencién anterior, se puede afirmar que la planificacion en un proyecto es
fundamental para cualquier empresa que busque éxito en sus operaciones. La eleccion de este
problema de investigacion obedece a la percepcion de que existen ciertos métodos para una 6ptima
planeacion en Arkkosoft, por lo que se propone hacer un analisis para evaluar y comprender el
cambio que se ha dado a través de los afios, con el fin de proyectar iniciativas o aportes que ayuden

al mejoramiento del departamento de tecnologias digitales y de informacién.

Una organizacion con problemas de planificacion puede desarrollar una carencia de
estrategias claras que definan el como y donde usar las tecnologias de informacion apropiadas,
como también los medios para mejorar el proceso de planificacion; una sobredemanda de

proyectos puede generar estancamientos.

Es necesario establecer siempre una estimacion aproximada del tiempo que necesita cada
colaborador para desempefiar sus actividades y no afectar en la productividad, asi mismo realizar
una clasificacion de tareas, esto para poder definir de una manera mas precisa cuanto tiempo
requieren para resolver los requerimientos y que en un futuro se pueda conocer la precision de la

estimacion para los proyectos.
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Realizar este proyecto influye positivamente a Arkkosoft y también al area en estudio, que
en este caso es el departamento de tecnologias digitales y de informacion, ya que podra contar con
analisis del procedimiento de planificacion. Tomando en cuenta las observaciones vy
recomendaciones, serviran para que este proceso sea méas ordenado, competente y refleje un

aumento de la eficiencia operativa.

Adicionalmente propicia que el equipo de desarrollo esté méas motivado y enfocado en la
mejora continua, lo que beneficiard su estado de &nimo, creara un mejor desempefio efectuando
las tareas mas efectivas y asi se lograran obtener altos niveles productividad, lo que beneficia al
negocio, obteniendo una motivacion en el personal, para que estén mas comprometidos y por ende

el crecimiento empresarial.

Al efectuar el analisis de esta investigacion se aportaran las recomendaciones necesarias
para que los proyectos que se ejecuten tengan aun mas éxito y se mejore la experiencia total de los
clientes, que es una de las prioridades méas importantes de la organizacion, ademas de que va a
aporta un valor agregado. Por ser proyectos de tecnologia basada en software, requieren una
atencion con el cliente muy directa, especializada y personalizada, ya que cada proyecto es

diferente segln los requerimientos que éste solicite.

Antecedentes de la investigacion

Contreras (2013) indica que toda organizacion necesita tener un norte, directrices o
politicas que la guien, que faciliten a través del analisis, tanto interno como externo, saber cuales
son los objetivos que se esperan obtener en el futuro y es alli cuando surge la planeacién
estratégica. Definir el alcance, lo que se quiere ser y establecer y cual es la razon de ser de la
empresa son algunos de esos aspectos importantes que van a permitir plantear las estrategias

necesarias para cumplir con lo que se espera.

El surgimiento de la planeacion estratégica se dio a raiz de que, en la década de los

cincuenta, las organizaciones atravesaron circunstancias que afectaron el ambiente del mercado;
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empezaron a existir problemas politicos, econdmicos y tecnologicos, por lo que tuvieron que
aplicar y adaptarse a la planeacion estratégica y la utilizaron como una herramienta para

contrarrestar esas adversidades a las que se enfrentaban en esa época.

Inicialmente en la investigacion elaborada por Carrion (2013), titulada ‘“Planeacion
estratégica para la empresa comercial “Fervaz” de la ciudad de Loja, periodos: 2012 - 2016”, para
optar por el grado académico de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, Contador Publico Auditor,
realizada en Universidad Nacional de Loja de Ecuador, el objetivo de la investigacion consistio en

realizar una planeacion estratégica para la empresa para mejorar la capacidad de servicio.

Adicionalmente Carrion (2013) tuvo como proposito realizar el analisis FODA para
establecer el entorno interno y externo de la empresa, expresado en sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, proponer alternativas para reducir las debilidades y neutralizar las
amenazas, emitir un informe que contengan conclusiones y recomendaciones que facilite la toma

de decisiones y ser mas competitivo. (p.2)

Carrion (2013) concluye su investigacion indicando que mediante el analisis FODA se
determinaron las fuerzas externas de la empresa: Amenazas y Oportunidades dentro del mercado
y también las fuerzas internas Debilidades y Fortalezas y logré determinar que no aplican la
planeacion estratégica en la empresa, por lo que lleg6 a indicar que es importante que tomaran en
cuenta las propuestas realizadas para que cambie en lo que estéa fallando y por ende tenga un mayor

crecimiento en ventas. (p.171)

Hidalgo (2013) investigd “Modelo de gestion y administracion de proyectos
operacionales”, para optar por grado academico de Magister en Gestion y Direccion de Empresas,
realizada en la Universidad De Chile. Su propdsito fue establecer una metodologia para la gestion
y administracion exitosa de proyectos operacionales, considerando un marco procedimental que

permita minimizar los riesgos y asegurar el cumplimiento de las metas establecidas. (p.2)

Hidalgo (2013) en conclusion propuso estandarizar la gestion de los proyectos de

ejecucion, en particular de aquellos que se desarrollan en Minera Spence, generando una correcta
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y regular reportabilidad del desempefio en materia de salud y seguridad, avance fisico y evolucion

de los costos del proyecto. (p.62)

Otro tema de investigacion que se relaciona con el presente trabajo es el realizado por
Lavandera (2014), denominada “Reestructuracion de las lineas negocio y objetivos generales de
una compafiia del rubro de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién”, llevado a cabo en
Universidad de Chile para optar por el titulo de Ingeniero Civil Industrial, en Santiago de Chile.
Como objetivo general plantea elaborar un plan estratégico para la empresa que establezca una
meta de crecimiento, un posicionamiento en el mercado y el fortalecimiento de su situacion

financiera.

Asimismo, entre sus objetivos especificos expone:

+«+ Determinar los aspectos mas importantes del interior de la compafiia y de
los mercados donde compiten sus lineas de negocio.

% Incorporar buenas précticas de la industria nacional de desarrollo de
software.

+«+ Determinar una meta estratégica factible para la empresa al afio 2017 que
responda directamente a las inquietudes de los duefios.

«+ Fijar un plan de acciones que proyecte la estrategia en tareas concretas. (p.7)

Dentro de sus conclusiones y segun el anlisis interno que realizé la organizacion ofrece
mas servicios, pero ellos se enfocan en la construccién de sistemas web a medida. (p.70). Ademas,
menciona que encontrd deficiencias en la estructura de apoyo de la organizacién, porque existe
personal incapacitado, lo que ocasiona proyectos retrasados y sin control de recursos, ventas

desenfocadas y aumento de deudas. (p.70)

Del Valle (2018) realiz0 la tesis “Estrategia para direccion de proyectos: un enfoque para
MyPEs de automatizacion” para obtener el grado de Maestro en Ciencias en Estudios

Interdisciplinarios para pequefias y medianas empresas. Se investigd el manejo y se disefid una



23

estrategia para direccion de proyectos utilizable por las MyPEs de automatizacion de la Ciudad de
México, con la finalidad de mejorar la eficiencia de los proyectos, en el capitulo cuatro de esta
investigacion hace énfasis en que se propone una estrategia utilizable por las MyPEs de
Automatizacion. (p.11)

Del Valle (2018) menciona los resultados principales que obtuvo en la investigacion, sefiala
que las empresas llevan a cabo sus procesos de direccion de proyectos de manera empirica, no
documentada y sin secuencia preestablecida y que las actividades modeladas por el PMI no son
100% aplicables en las MyPEs de automatizacion de la Ciudad de México. Ademas, la conclusion
es que el objetivo de la tesis ha sido logrado debido a que consiguid disefiar una estrategia para
direccion de proyectos utilizable por las MyPEs de automatizacion de la Ciudad de Mexico, con
la finalidad de mejorar la eficiencia de los proyectos. (p.135).

Calvo (2014) investigd sobre “Metodologia base de administracion de proyectos para el
Departamento de Tecnologias de Informacion del Grupo VICAL”, para optar por el grado
académico de Master en Gerencia de Proyectos con Enfasis en Proyectos de Tecnologias de
Informacion, realizada en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica; su objetivo fue ofrecer una
metodologia base de Administracién de Proyectos para el Departamento de Tecnologias de
Informacion del Grupo VICAL. (p.10)

En este sentido Calvo (2014) concluye que el departamento de T1 del Grupo VICAL carece
de una cultura en administracion de proyectos, asi como de herramientas y documentacién
estandarizada para tal fin, ademas determind en la investigacion realizada que por la inexperiencia
del departamento la administracion de proyectos se han dado malas contrataciones de empresas
consultoras en proyectos que no manejan el tema o la(s) herramienta(s) que ofrecen. Esto va de la

mano a la investigacion para realizar una buena planificacion. (p.111)

Espinoza (2017), en la tesis “Propuesta de metodologia para la gestion de proyectos de
software en la empresa Go-Labs” para optar por el grado académico de Maestria en Gerencia de
Proyectos, realizada en el Instituto Tecnoldgico De Costa Rica fija el objetivo del proyecto en
disefiar una propuesta metodologica para la gestion de proyectos de software en la empresa Go-
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Labs que permita la estandarizacion de los procesos de gestion, tomando como base la guia

PMBOK vy la Extension de Proyectos de Software del Project Management Institute (p.13)

Espinoza (2017) finaliza su investigacion indicando que se comprueba que Go-Labs carece
de conocimiento formal en gestion de proyectos. Ademas, no existe una cultura de proyectos bien
fundamentada. Los colaboradores, en su gran mayoria, desconocen aspectos claves en la gestion
de proyectos como herramientas, procesos y areas de conocimiento (p.184). Igualmente indica que
la estrategia de implementacion representa el inicio de la educacion y aprendizaje de los
colaboradores sobre la nueva forma de gestion de proyectos en la organizacion, incluyendo
elementos como nuevos procesos, herramientas y plantillas que posee la estandarizacion

metodoldgica (p.185).

Morales (2018) hizo el trabajo: “Fortalecimiento de la gestion centralizada de proyectos
del Centro de Servicios Compartidos de la empresa La Tecnologica S.A.”, proyecto de graduacion
para optar por el grado académico de Maestria en Gerencia de Proyectos, realizado en el Instituto
Tecnoldgico De Costa Rica. El objetivo de esta investigacion era fortalecer la gestion centralizada
de proyectos del Centro de Servicios Compartidos de la empresa La Tecnoldgica S.A, mediante

un modelo que permita ejecucion estandarizada en la organizacion. (p.17)

Morales (2018) detectd que existe una carencia de metodologia para la ejecucion exitosa,
eficiente y que permita documentar las lecciones aprendidas de los proyectos, lo que termina
afectando la consecucion de los objetivos que originalmente son perseguidos por los proyectos.
Concluye en resumen que la organizacion debe de tomar en cuenta la realizacion de una Oficina
de Direccion de Proyectos, encargada de alinear los objetivos de cada proyecto utilizando la
metodologia de planeacién adecuada, a su vez la creacion de esta oficina propuesta por el autor
servird como modelo que soporte el fortalecimiento de la gestion estandarizada de administracion
de proyectos dentro de la organizacién se presenta como la solucion al problema presentado en la
investigacion. (pp. 108-109-110)

Por altimo, Brenes (2019) en la tesis titulada “Modelo para mejorar la gestion de proyectos

de Apame Design S.A” para optar por el grado academico de Maestria en Gerencia de Proyectos,
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realizada en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, indica como objetivo general mejorar la
gestion de proyectos de la empresa mediante un modelo de gestion que permita una adecuada

gestion en sus disefios y construcciones, que potencie el logro de los objetivos organizacionales
(p.18)

Brenes (2019) concluye como principal hallazgo que la organizacion fue diagnosticada en
Administracion de Proyectos con la implementacion del 56% de los procesos recomendados para
las &reas de conocimiento en estudio y con 65% de las herramientas aplicadas, lo que constituye

una fortaleza de la empresa para desarrollar el Modelo de Gestion (p.275).

Ademas, que existe una falta de formalizacion mediante politicas de los procesos y
herramientas existentes y la generacion de los faltantes en las éareas de conocimiento de
integracion, alcance, costo, tiempo, calidad, recursos humanos y adquisiciones, por lo que llega a
presentar una solucién de propuesta para mejorar la Gestion de Proyectos en APAME y fue un
Modelo de Gestion que fusiona la parte estratégica de la organizacién y una metodologia de gestion

de proyectos para la misma (p.276).

Proyecciones de la investigacion

En el presente trabajo se realizara un analisis de la planeacion en el departamento de
Tecnologias de Informacién de Arkkosoft, durante el segundo cuatrimestre del 2020. Lo que se
busca con esta investigacion es estudiar los métodos de planificacion en el area de tecnologias
digitales y de informacion en funcién de conocer el comportamiento de sus proyectos y tendra
como objetivo de determinar si el tipo de gestion y la metodologia que se utiliza es la adecuada o

si se debe optar por realizar cambios que impacten de manera positiva a la organizacion.

El alcance de esta investigacion radica en determinar algunos procedimientos actuales y
que mejoras pueden ser consideradas para que la planeacion sea mas eficiente, eficaz y se logre la
meta del proyecto, de manera que tanto el cliente como el colaborador encuentren beneficios en la
gestion que se esté realizando. La proyeccion se realizd debido la importancia que tienen los

resultados que se encontraran en la investigacion. Estos resultados darian la respuesta al problema
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planteado inicialmente, y ayudara a prever diferentes situaciones y cuéles resultados se pueden

esperar.

Al examinar y realizar una revision de la gestion actual del departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft, se pretende verificar que la ejecucion de la planeacion de
los proyectos esté de la mano con la metodologia utilizada por la organizacion. Para la elaboracion
del diagnostico de la situacion actual de la empresa en materia de gestion de proyectos sera
necesario aplicar cuestionarios a los colaboradores para analizar el grado de conocimiento y cultura

de gestion de proyectos.

Se prende evaluar las funciones y actividades que se realiza el departamento involucrado
con el fin de concluir si se utilizan los controles y procedimientos de planificacion adecuada. Lo
anterior, lo que pretende es reforzar la gestion y seguimiento del departamento para que asi se
permita tomar las medidas necesarias ya sean preventivas o correctivas, para buscar el

cumplimiento de los objetivos del proyecto con los requerimientos y tiempo plazo.

Al determinar e identificar las oportunidades de mejoras del departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft, que sirvan como referente para la toma de decisiones y
mejores practicas. Lo que se busca es hacer un hacer un analisis de lecciones aprendidas, tanto a
nivel de desarrollo como de gestion y agregar las nuevas habilidades adquiridas por los miembros
del equipo, que se transfieren para su utilizacion en futuros proyectos. Esto puede incluir
informacidn sobre observaciones de clientes y desarrolladores, oportunidades de mejora, asi como

sobre técnicas que funcionaron bien y que pueden aplicarse en proyectos futuros.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se desarrollan y se definen los principales conceptos tedricos en
torno a esta investigacion y que ademas servirdn de guia para proponer un diagnostico de la
planeacion para la empresa Arkkosoft. Se mostraran temas y definiciones que tengan relacién con
el presente estudio y se mencionaré la importancia que se aplique una correcta administracion de

proyectos en el departamento de tecnologias de la informacion.

Administracion

Segun Salgado, Guerrero y Salgado (2016) la administracion es una técnica que consiste
en la planificacion de todos los recursos con los que cuente la organizacién, a través de ella se
logra maximizar el aprovechamiento de los recursos con los que cuenta una organizacion, el

objetivo principal de la administracion es planificar.

Por lo tanto, se considera que la administracion es fundamental para cualquier
organizacion, ya que tiene la finalidad de permitir el cumplimiento de los objetivos establecidos,
busca la productividad de una manera eficaz realizando actividades que permitan que la
organizacion alcance sus metas y en el aspecto de la eficiencia busca obtener los mejores resultados

a partir de la menor cantidad de recursos.

Ademas, la administracion es una ciencia social, que estudia las organizaciones y se
encarga de elementos administrativos indispensables como la planificacion, organizacion,
direcciony control de todo tipo de recursos, ya sean humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos
entre otros con el Unico propodsito de obtener mayores beneficios dentro de cada organizacion.
(p.34-35)
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Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012) administracion se define:

Administrar es una de las actividades humanas méas importantes, la administracion
ha sido esencial para asegurar la coordinacion de los esfuerzos individuales,
conforme la sociedad ha llegado a depender cada vez mas del esfuerzo grupal y
muchos grupos organizados se hicieron muy grandes, las tareas de los gerentes han

tomado importancia. (p.4)

Para Koontz et al. (2012) la administracion es: “El proceso mediante el cual se disefia y
mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de

manera eficaz” (p. 4).

Funciones de la administracién

Para facilitar la comprensién de la administracién y sus funciones, los gerentes han
realizado un desglose del concepto, lo que permite identificar cuatro funciones gerenciales
alrededor de las que esta organizado el conocimiento del proceso administrativo que son el planear,
organizar, dirigir y controlar. De alli la importancia de la estructura y el funcionamiento de éstas,
con el fin de que se realice un proceso correcto de administracion que busca aumentar la eficiencia

de la empresa a través de la relacion de los departamentos.

Proceso administrativo

Koontz et al. (2012) sefialan que el proceso administrativo consiste en cinco etapas que son
“planeacion, organizacion, integracion de personal, direccion y control”. El proceso administrativo
recoge los conocimientos necesarios para que sean aplicados y relacionados en las diferentes
actividades que influyen en la empresa, asi como las actividades que se desarrollan dentro de la
misma. Para ello debe generarse un ordenamiento de actividades a traves de los elementos que lo

integran. A continuacién, se describen cada una de las funciones:
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Planeacion.

La planeacion consiste en que una organizacion sepa con anticipacion que se va a hacer,
cdmo se va a hacer, cuando se va a hacer y quién va a hacerlo con el fin de conocer hacia donde
se quiere iry que se desea lograr y de esta manera facilitar el logro de los objetivos de una empresa.
Los administradores deben planificar sus actividades para condiciones futuras, deben desarrollar

objetivos estratégicos y asegurar el logro de los objetivos.

Koontz et al. (2012) mencionan:

La planeacion es la base de todas las funciones gerenciales que consiste en seleccionar
misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere
tomar decisiones, es decir elegir una accion entre varias alternativas de manera que los
planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos preseleccionados. La
planeacion también participa activamente la innovacion gerencial, cierra la brecha entre

donde estamos y adonde queremos ir (p. 108).

Organizacion.

La funcion de organizar se refiere al conjunto de reglas, cargos o puestos de trabajo, donde
la primea funcion es disponer y coordinar los recursos disponibles tales como el humanos,
materiales y financieros. Los administradores deben organizar la fuerza de trabajo de una manera

y estructura eficiente para que de esta manera se puedan alinear las actividades de la organizacion.

Koontz et al. (2012) conceptualizan organizar como: “Establecer una estructura intencional
de funciones que las personas desempefien en una organizacion” (p.30). El propdésito de una
estructura organizacional es ayudar a crear un ambiente para el desarrollo humano, por lo que es

una herramienta administrativa y no un fin en si: aunque la estructura define las tareas a realizar,
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las funciones asi establecidas también deben disefiarse con base en las habilidades y motivaciones

de las personas disponibles (p.30).

Direccién.

Dentro de esta etapa se encuentra la ejecucion del plan en conjunto con la comunicacion y
supervision para alcanzar las metas y objetivos de la organizacion. El proceso de administracion
hace referencia a cbmo se imparten las instrucciones a las personas que integran la empresa y,
ademas, explica qué es lo que se debe hacer. Las instrucciones deben ser brindadas de forma clara,

ordenada, razonable y completa lo que permitird una mayor eficiencia en la administracion.

Koontz et al. (2012) conceptualizan dirigir como: “Influir en las personas para que
contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (p.31). Como el liderazgo supone seguidores
y las personas tienden a seguir a los que ofrecen medios para satisfacer sus necesidades, anhelos y
deseos, es comprensible que dirigir suponga motivar, estilos y enfoques de liderazgo y

comunicacion (p.31).

Control.

Este proceso se encarga de evaluar el desempefio general frente al plan estratégico por el
que se rigio la organizacién. Un uso adecuado del proceso de control permite determinar en forma
oportuna fallas tanto en la ejecucién o en la planificacidn que se realizd. También podemos decir
que el control consiste en la medicion y correccion de la ejecucion con base en las metas
establecidas, compara lo realizado con lo planeado y exige cuentas de las tareas y actividades

asignadas a cada uno de sus colaboradores.
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La definicion de controlar es: “Medir, corregir el desempefio individual y organizacional
para asegurar que los hechos se conformen a los planes” (p. 31). Incluye medir el desempefio
respecto de los planes, mostrar donde existen desviaciones de los estdndares y ayudar a corregir
las desviaciones. Controlar facilita el cumplimiento de los planes. Las actividades de control casi

siempre se relacionan con la medicion del logro (Koontz et al., 2012, p.31).

Se puede decir que la administracion es fundamental para cada una de las organizaciones
ya gque cuenta con diferentes herramientas y técnicas que ayudan a aprovechar mejor los recursos
de una empresa, ademas permite a los colaboradores alcanzar sus objetivos por medio de un
ambiente competitivo creando asi un equilibrio que logre que sea exitosa y con una correcta
planeacion y organizacion, la administracion crea una serie de metas y objetivos para que, en
conjunto, la organizacion tenga un enfoque y cree su propia direccion. En resumen, como lo
explican Koontz et al. (2012) para comprender mejor el proceso administrativo adecuado se toman

en cuenta todas las funciones de la administracion que se muestran en la siguiente figura.

Figura 3. Proceso Administrativo

Planeacién

Control Organizacion

Direccién

Fuente: elaboracion propia
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Gestion de Proyectos

Ollé y Cerezuela (2017) la definen:

La gestion de proyectos, nos estamos refiriendo a aquellas metodologias o practicas
que nos han de servir para pasar de esa necesidad o problema que ha surgido en la
organizacion a la solucion, producto o servicio esperado. Dicho en otras palabras,
la gestion de proyectos es el proceso que nos permite planificar, programar y
controlar las actividades que se deben realizar mientras dure el proyecto para

alcanzar los objetivos definidos. (p.22-23)

Proyecto

“Es aquella actividad que se realiza para dar respuesta con un producto o servicio unico y
concreto a una idea, un problema o una oportunidad identificada”. (Ollé et al, 2017, P.17)

Segun el PMI (2017) “un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear
un producto, servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un

principio y un final definidos” (p.542)

Palladino (2014) define el concepto de proyecto como “Un conjunto de actividades
interdependientes orientadas a un fin especifico, con una duracion predeterminada”. Ademas,
afiade que el logro exitoso de un proyecto significa cumplir con los objetivos dentro de las

especificaciones técnicas, de costo y de plazo de finalizacion. (p. 25)

Proyecto informatico
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Maigua (2012) menciona: “Un proyecto informatico es un sistema de cursos de acciones
simultaneas y/o secuenciales que incluye personas, equipamientos de hardware, software y
comunicaciones, enfocadas en obtener uno o mas resultados deseables sobre un sistema de

informacion” (p.12).

Direccidn de proyectos

Segun PMI (2017) el concepto de Direccidn de Proyectos se define como: “la aplicacién
de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir
con los requisitos del mismo. Indica ademas que la direccion de proyectos se logra mediante la
aplicacion e integracion de los procesos de la direccidn de proyectos, agrupados légicamente en

cinco grupos de procesos” (p.542)

Oficina de Direccion de proyectos.

Ameijide (2016) define oficina de Direccion de proyectos:

Una oficina de direccion de proyectos es un cuerpo o entidad dentro de una
organizacion que tiene varias responsabilidades asignadas con relacién a la
direccion centralizada y coordinada de aquellos proyectos que se encuentran bajo
su jurisdiccién. Las responsabilidades de una oficina de gestion de proyectos
pueden abarcar desde proveer funciones de apoyo para la gestion de proyectos hasta
la responsabilidad de dirigir proyectos directamente. (p.14).

El rol del director de proyectos.
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El rol del director de proyectos se describe segun Lledd (2013) como:

El director de proyectos es la persona responsable de coordinar el proyecto para
que se cumpla el resultado esperado. Las habilidades generales de la direccion de
proyectos estan relacionadas con la administracion, incluyendo temas tales como:
contabilidad, finanzas, ventas, marketing, investigacion, desarrollo, produccion,
distribucion,  planificacion  estratégica, comportamiento  organizacional,
administracion de personal, manejo de relaciones personales, motivacion, etc. El
buen director de proyectos comprende rapidamente el problema e implementa las

soluciones correctas con gran capacidad para adaptarse a los cambios. (p.4)

Ciclo de vida de los proyectos

El PMI (2017) define el ciclo de vida del proyecto como:

El ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases que atraviesa un proyecto desde
su inicio hasta su conclusién. Una fase del proyecto es un conjunto de actividades
del proyecto, relacionadas de manera l6gica, que culmina con la finalizacion de uno
0 mas entregables. Las fases pueden ser secuenciales, iterativas o superpuestas. Los
nombres, nimero y duracion de las fases del proyecto se determinan en funcién de
las necesidades de gestion y control de la(s) organizacién(es) que participa(n) en el
proyecto, la naturaleza propia del proyecto y su area de aplicacion. (p. 547-548)

Se dice que no existe una Unica manera para definir el ciclo de vida ideal de un proyecto.
Algunas empresas u organizaciones establecen politicas que estandarizan todos los proyectos en
un dnico ciclo de vida, otras permiten al equipo de direccion del proyecto elegir el ciclo de vida
gue mejor convenga al proyecto. Para facilitar la gestion, se pueden dividir los proyectos en fases,

el conjunto de estas se conoce como ciclo de vida del proyecto.
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Segun PMI (2017) el ciclo de vida se compone de las siguientes fases:

X4

L)

% Inicio del proyecto.

R/
A X4

Organizacién y preparacion.

+«+ Ejecucion del trabajo.

L)

X/
°

Cierre del proyecto.

Figura 4. Ciclo de vida del Proyecto

Ciclo de Vida del Proyecto

Finalizar el
Proyacto

Inicio del  :  Orgamizacion Ejecucion
Prayacto ¥ Praparacion ' del Trabajo

)
2
:._-____-__

Fases genericas

Fuente: Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Project Management Institute,
2017, p.548).

Exito en proyectos

De acuerdo con el PMI (2017) el éxito del proyecto se mide con relacion a sus objetivos,
criterios y alcance obtenidos en el producto o servicio proporcionado, realizando una comparacion
de los objetivos planteados con los resultados obtenidos durante el ciclo de vida del proyecto. (p.

546-547)
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Fracaso en proyectos

Pérez (2016), menciona las causas principales del fracaso en un proyecto y se pueden

identificar principalmente las siguientes:

Una mala planificacion o la falta de esta y de los procesos necesarios
No saber definir y gestionar las expectativas
Falta de comunicacion

Gestores de proyectos no formados y con poca experiencia

o > w0 e

Falta de liderazgo y soporte por parte de la organizacion.

Procesos

Segln PMI (2017) se define el concepto de proceso como un “conjunto de acciones y
actividades, relacionadas entre si, que se realizan para crear un producto, resultado o servicio
predefinido.” Ademas, afiade una cualidad interesante de los procesos, que Se caracterizan por sus

entradas, las herramientas y técnicas que se pueden aplicar y por las salidas que se obtienen (p.554)

El Project Management Institute creé una guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos, llamada: PMBOK, que describe la naturaleza de los procesos de la direccién de
proyectos en términos de la integracion entre los procesos, de sus interacciones y de los propdsitos
a los que responden. Los procesos de la direccion de proyectos se agrupan en cinco categorias

conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos (o Grupos de Procesos):

1. Procesos de inicio: se definen los objetivos del proyecto, se identifican a los principales
interesados, se nombra al Director de Proyectos y se autoriza formalmente el inicio del

proyecto.
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2. Procesos de planificacion: se define el alcance del proyecto, se refinan los objetivos y se
desarrolla el plan para la direccién del proyecto, que sera el curso de accidn para un proyecto
exitoso

3. Procesos de ejecucion: se integran todos los recursos a los fines de implementar el plan para
la direccion del proyecto.

4. Procesos de monitoreo y control: se supervisa el avance del proyecto y se aplican acciones
correctivas.

5. Procesos de cierre: se formaliza con el cliente la aceptacion de los entregables del proyecto.

El grupo de procesos se ilustra de la siguiente manera:

Figura 5. Grupo de Procesos

Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de
Procesos Procesos de Procasos de Procesos de Procesos
de Inicio Planificacidn Ejecucidn Monitoreo y Control  de Cierre
Nivel de
esfuerzo
Inicia Finalizacion

Fuente: Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Project Management Institute,
2017, p.555)
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Planificacién de Proyectos

De acuerdo con Bataller (2016): “La planificacion de un proyecto determina quée hay que
hacer, quién debe hacerlo, cuando y con qué recursos se contara para llevar a cabo las tareas. La
planificacion es la premisa del control, dado que solo lo que estd debidamente planificado puede

controlarse.” (p. 27-28).

Segun Lled6 (2013) la planificacion es:

La planificacion determinara si es factible o no llevar a cabo lo anunciado en el
alcance. En caso de que sea posible, la planificacién deberd detallar como se
desarrollara el proyecto para cumplir con los objetivos. Esta planificacion es

gradual, siendo este grupo de procesos repetitivo e iterativo. (p.41).

Adicionalmente Mora (2014) explica:

La planificacion permite definir el contenido, la organizacion, los recursos, las
acciones, las actividades y requisitos necesarios para el comienzo del proyecto. Es
necesario descomponer cada fase del proyecto en sus diferentes actividades,

determinar y establecer un orden en la ejecucion de dichas actividades. (p.10)

Para Mora (2014) existen aspectos incluidos en la planificacién de un proyecto, como se

muestra en la siguiente figura.
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Figura 6. Aspectos en la planificacion de un proyecto

OBIETIVOS

DOCUMENTACION CICLO DE YIDA
NORMATIVA VIABILIDAD Y
Y CALIDAD FINANCIACION

GESTION RECURSOS

PLANIFICACION

Fuente: Planificacion de proyectos de implantacion de infraestructuras de redes telematicas
(UF1877; Mora, 2014, p.10).

Segun las menciones anteriores, podemos indicar que el proceso de planificacion es de los
mas importantes en el ciclo de vida del proyecto. En la base de planificacion se establecen el
alcance total del esfuerzo, definen y refinan los objetivos; se desarrollan las lineas de acciones
requeridas para alcanzar dichos objetivos, los documentos que se utilizaran, los recursos persona

que van a hacer necesarios para sacar adelante el proyecto.

Elementos del proceso de planificacion

Para Bataller (2016), la mejorar manera para desempefiar un proceso de planificacion

adecuado es dividirse en siete actividades, las consideradas por este autor son las siguientes:

++ Determinacion de los requisitos. Es el primer paso, pues contiene todo lo que
desea el cliente del proyecto y se pueda garantizar el éxito del proyecto.
% Determinacion de necesidades y estrategias. Esta segunda actividad

determinara las estrategias y posibles opciones para el desarrollo del proyecto.
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%+ Definicion de los objetivos del proyecto. Son la base para enfocar planificacion
del proyecto.

+ Division por tareas. Es la primera parte de la planificacion, es aqui donde el rol
del Director de proyectos se encarga de dividir el proyecto en actividades las
cuales se deben de descomponer de la manera muy meticulosa de ahi parten las

tareas.

X/
°

Elaboracion del programa de trabajo o programacién. Esta fase permite
determinar cuéntos recursos serdn necesarios y efectuar los presupuestos
correspondientes. Identificar los posibles riesgos que puedan presentarse, asi
mismo como la manera de mitigacién. Calcular y definir el tiempo que duraran

a cabo las tareas y asignar a los responsables de las mismas.

%

% Control y revision. Evaluar que se van cumpliendo plazos, presupuestos,
objetivos. Para ello, es necesario verificar la evolucion de las tareas,
documentar los procesos, mostrar los entregables a los clientes para que sepan
proceso del proyecto segln lo planificado.

% Reprogramacion. Surge de la necesidad de reestimar algunas tareas, ya que en

ocasiones pueden presentarse imprevistos que pueden dafiar la estimacion

original, este es un proceso que de igual manera debe de documentarse. (p.29-

32)

Fundamentos basicos de la Tecnologia de Informacién

A continuacién, se van a desarrollar conceptos y definiciones relacionados con la
tecnologia, sistemas de informacion, desarrollos para comprender en que se basa la planificacion
de proyectos. En esta seccion se va a abarcar la importancia que tiene para la organizacién y para
comprender mas el mundo de la tecnologia y sus servicios, se conceptualizan caracteristicas

importantes de la misma.

Tecnologias de la informacion y comunicacion
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Existen diferentes matices del concepto de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
que dependen del autor, sin embargo la mayoria de las descripciones concuerdan con la siguiente
definicidn, dada por Andrada (2017):

Los procesos y productos derivados de las nuevas tecnologias (hardware, software
y canales de comunicacion) relacionados con el almacenamiento, el procesamiento
y la transmisién digitalizados de informacion, que permiten la adquisicion, la
produccion, el tratamiento, la comunicacion, el registro y la presentacion de la

informacion en forma de voz, imégenes y datos. (p.15).

Ingenieria en sistemas

Ing. Pablo Pico, Ingeniero de sistemas colombiano que se desempefia en los campos de
desarrollo de software, disefio web y seguridad informatica menciona en la plataforma de blog
virtual, con fecha del 2 febrero 2013 que la “Ingenieria de Sistemas es la encargada de encontrar
soluciones practicas a la vida cotidiana a través de conocimientos matematicos y ciencias de la
ingenieria. La ingenieria de sistemas requiere de un método, el analisis, la experiencia, un enfoque
investigativo y un soporte cientifico. La obligacion principal del ingeniero es poner 10s recursos

de la naturaleza al servicio del ser humano”.

Ingenieria de software
Sommerville (2011) define Ingenieria de software de la siguiente manera: “La ingenieria

de software es una disciplina de la ingenieria que se interesa por todos los aspectos de la

produccion de software” (p.6).

Cabot (2013) menciona otras definiciones importantes de ingenieria de software:



42

% La Ingenieria de Software es una ingenieria. Eso implica que las técnicas que
forman parte de ella tienen que estar bien fundamentadas, ya sea tedrica o

empiricamente.

X/
°e

El objetivo de la Ingenieria de Software no es tan sélo producir un software que
“funcione” sino producir un software de calidad (eficiente, libre de errores,

usable...). Eso se consigue mediante la aplicacion de las técnicas del punto anterior.

X/
°

Ingenieria de Software es diferente a la Programacion. La Ingenieria de Software
se ocupa de todas las etapas del desarrollo del software, tanto las que deben hacerse
42 antes de empezar la programacion (como el analisis y el disefio) como las que

vienen después (pruebas y mantenimiento) (p.170)

Sistemas de software.

Campderrich (2013) define sistema de software como:

Un sistema de software, denominado también aplicacion o simplemente software,
es un conjunto integrado de programas que en su forma definitiva se pueden
ejecutar, pero comprende también las definiciones de estructuras de datos(por
ejemplo, definiciones de bases de datos) que utiliza estos programas y también la
documentacion referente a todo ello (tanto la documentacion de ayuda en el uso del
software para sus usuarios como la documentacion generada durante su

construccion, parte de la cual también servira para sus mantenimiento posterior).
(p.15).

Definiciéon de software.

Pressman (2010) menciona:
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El software es: 1) instrucciones (programas de computo) que cuando se ejecutan
proporcionan las caracteristicas, funcion y desempefio buscados; 2) estructuras de
datos que permiten que los programas manipulen en forma adecuada la
informacion, y 3) informacion descriptiva tanto en papel como en formas virtuales

que describen la operacion y uso de los programas. (pp.3-4).

Administracion de proyectos de software.

Segun Pressman (2010) “la administracion de proyectos de software es una actividad
sombrilla dentro de la ingenieria de software. Comienza antes de iniciar cualquier actividad técnica
y continua a lo largo del modelado, construccién y despliegue del software de computo” (p.568).
Ademas indica que “La administracion efectiva de un proyecto de software se enfoca en las cuatro

P: personal, producto, proceso y proyecto. El orden no es arbitrario.” (p.555)

Desarrollo agil

Ingenieria de software agil

La ingenieria de software &gil combina una filosofia con un conjunto de
lineamientos de desarrollo. La filosofia pone el énfasis en: la satisfaccion del cliente
y en la entrega rapida de software incremental, los equipos pequefios y muy
motivados para efectuar el proyecto, los métodos informales, los productos del
trabajo con minima ingenieria de software y la sencillez general en el desarrollo.
Los lineamientos de desarrollo enfatizan la entrega sobre el analisis y el disefio
(aunque estas actividades no se desalientan) y la comunicacion activa y continua

entre desarrolladores y clientes. (Pressman, 2010, p.55)
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Participantes del desarrollo agil.

Pressman (2010) indica lo siguiente:

Los ingenieros de software y otros participantes en el proyecto (gerentes, clientes,
usuarios finales, etc.) trabajan juntos en un proyecto agil, formando un equipo con
organizacion propia y que controla su propio destino. Un equipo agil facilita la

comunicacion y colaboracion entre aquellos a quienes sirve. (p.55)

Metodologias agiles

De acuerdo con Toledo (2020):

Las metodologias agiles ofrecen a las personas del equipo de trabajo una vision
dindmica, clara y en tiempo real de lo que se esta trabajando en cada momento.
Hablamos de implementar métodos que facilitan la gestion de equipos en entornos
evolutivos y que sirven de apoyo para mejorar la calidad del negocio y aumentar la
productividad. Aungue existen formas muy distintas de trabajar con agilidad, todas
persiguen el mismo fin: flexibilidad, autonomia, eficacia y reduccién de costes.
(pérr.15)

Segun la mencion anterior, se puede decir que son aquellas metodologias de gestion que
permiten adaptar la forma de trabajo al contexto y naturaleza de un proyecto, basandose en la
flexibilidad y la inmediatez y teniendo en cuenta las exigencias del mercado y los clientes. Los

pilares fundamentales de las metodologias agiles son el trabajo colaborativo y en equipo.

Entre las metodologias agiles mas comunes se encuentran: Scrum Crystal Methodologies,
Dynamic Systems Development Method (DSDM), Adaptive Software Development (ASD),
Feature-Driven Development (FDD), Lean Development (LD).
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Historia de Scrum

Segun mencionan Schwaber y Sutherland (2016), ellos presentaron conjuntamente por
primera vez Scrum en la conferencia Object-oriented Programming, Systems, Languages, and
Applications (OOPSLA) en 1995. Fue en esta presentacion donde se documento principalmente
el aprendizaje que Schwaber y Sutherland habian obtenido a lo largo de los afios anteriores

aplicando Scrum. (p.18)

¢ Qué es Scrum?

Schwaber et al. (2016) definen Scrum como: “Es un marco de trabajo de procesos que ha
sido usado para gestionar el desarrollo de productos complejos desde principios de los afios 90.
Scrum no es un proceso 0 una técnica para construir productos; en lugar de eso, es un marco de
trabajo dentro del cual se pueden emplear varias técnicas y procesos. Scrum muestra la eficacia
relativa de las practicas de gestion de producto y las practicas de desarrollo, de modo que podamos

mejorar” (p.3)

Lépez (2015) da otra definicidén de Scrum:

Scrum se basa en la teoria de control de procesos empirica o empirismo. El
empirismo asegura que el conocimiento procede de la experiencia y de tomar
decisiones basandose en lo que se conoce. Esta metodologia emplea un enfoque
iterativo e incremental para optimizar la predictibilidad y el control del riesgo,

realiza entregas del proyecto en si. (p.6)

Equipo de desarrollo de Scrum.
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El equipo de desarrollo consiste en un conjunto de profesionales en el area que
desempefian su trabajo con el fin de proporcionar un producto terminado (Sprint),
este equipo es formado de manera integral, contando con diversidad de
competencias y cumple la caracteristica de ser autodirigidos, sin reconocimiento de

titulos, con libertad de decision sobre las entregas. (Lopez, 2015, p.8).

El equipo de desarrollo de Scrum se representaria como en la siguiente ilustracion.

Figura 7. Equipo de trabajo de la metodologia Scrum.

Scrum
master

Fuente: Metodologias agiles de desarrollo de software aplicadas a la gestion de proyectos

empresariales (Lépez, 2015, p.8).
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Referencia institucional

Historia de Arkkosoft

La compafiia creci6 a partir del anhelo de sus socios, hace 20 afos atras, la union de éstos
tenia como proposito buscar siempre la excelencia para el beneficio de los clientes. Al unir todas
las piezas, decidieron crear la empresa ubicada en el Edificio Centro Cars, segundo piso, contiguo
al Més x Menos, Sabana Este, San José, Costa Rica.

Arkkosoft es una empresa que brinda desarrollo de software en servicios de Operadores
Telefonicos y de Centro de Contacto a otras industrias en el mercado costarricense, con una
experiencia acumulada. El enfoque hacia la cultura de la innovacion y comprobada madurez en la
gestion de proyectos y metodologias de desarrollo permiten trabajar estrechamente con los clientes
para desarrollar con éxito soluciones integrales y aplicaciones de software, a tiempo y con

presupuestos éptimos.

En el area de desarrollo de software, posee competencias demostradas que permiten
implementar complejas soluciones multiplataforma. Con el paso de los afios, el equipo de
Arkkosoft estd conformado por profesionales en sistemas de informacion con el conocimiento,
experiencia y motivacién para cumplir consistentemente con los requisitos y expectativas del

cliente.

El personal especializado cuenta con directores de proyecto, ingenieros de software,
arquitectos, analistas, desarrolladores, lideres técnicos, asi como personal de mercadeo & ventasy
administrativo. Todos con gran capacidad de negociacion, de relacionarse, con perfil analitico,
gran sentido de la organizacion, actitud proactiva hacia el desarrollo y ejecucion de proyectos con

éxito.
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Vision.

“Ser el proveedor de confianza en Soluciones de Tecnologias de Informacion.”

Misién.

“Brindar soluciones en Tecnologias de Informacion apoyados en la capacidad técnica, la

formalidad de los negocios y comprobada experiencia.”

Propuesta valor.

“Garantizar la satisfaccion y permanencia de nuestros clientes a través de la calidad de los

servicios prestados, la entrega a tiempo de éstos y las fortalezas técnicas de sus ingenieros.”

Valores.

En la organizacion de Arkkosoft es muy importante que todos sus colaboradores

fomenten los siguientes valores:

Trabajo en equipo
Responsabilidad
Compromiso
Excelencia

Iniciativa
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Fortalezas.

En la organizacion se tienen identificadas las fortalezas méas destacadas, dentro de éstas

estan las siguientes:

+ Experiencia comprobada

% Mas de 1500 proyectos exitosos

» Experiencia en arquitectura e ingenieria técnica

%+ Metodologias comprobadas y gestion de proyectos

% Satisfaccion completa del cliente y relaciones a largo plazo
% Referencias de clientes

% Comprension de las necesidades del cliente

“ Rentabilidad para nuestros clientes y socios

Servicios.

Arkkosoft al pasar de los afios ha diversificados sus opciones en el mercado por lo que ha

tenido que diversificarse y en estos momentos ofrecen los siguientes servicios:

1. Desarrollo de Aplicaciones moviles: conceptualizacién, migracion y soporte &
mantenimiento.

2. Smart Cities: experiencia y conocimiento de la implementacion de la solucion emergente
adaptada a cada ciudad de acuerdo con sus realidades.

3. Planeta Seguro: las soluciones se dividen en cuatro pilares importantes; fraude, inteligencia
y defensa, cumplimiento de ley y ciudades inteligentes.

4. Internet Industrial de las Cosas (Internet of Things -10T-): soluciones para la industria que
funciona con sensores y sistemas para solventar y prevenir problemas de industria,

especialmente para las industrias de banca, transporte, energia y finanzas.
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Computacion cognitiva - Watson: plataforma tecnologica que utiliza el procesamiento del
lenguaje natural y aprendizaje automatico para obtener informacion de grandes cantidades
de datos estructurados y no estructurados.

Consultoria en TI: rescate de proyectos, investigacion, transferencia de conocimientos en
desarrollo e innovacion acerca de nuevas tecnologias, proyectos y tendencias del mercado,
clientes y proveedores en temas relacionados con tecnologias de informacion y
comunicacion.

Contact Center: Arkkosoft Contact Center provee una asesoria permanente en la definicion,
administracion y mantenimiento de los servicios que requiera el cliente de acuerdo con sus
necesidades, ofreciendo: llamadas outbound/inbound y digitacion.

Modernizacion de Aplicaciones: mejora de plataformas tecnoldgicas y funcionalidad de
las aplicaciones existentes, optimizando su uso y simplificando el acceso al usuario final.

Integracién de Aplicaciones: para lograr la integracion de aplicaciones y sistemas de
diferentes tecnologias con web, se cuenta con amplia experiencia en herramientas tales
como WebSphere MQSeries y Message Broker.

Pago en linea: Arkkosoft cuenta con una solucion denominada GreenPay dedicada a la
definicion estratégica, el disefio y desarrollo de pago electronicos para soluciones mdviles.
GreenPay ha sido certificada con el estdndar PCI/DSS lo que asegura la completa robustez
y seguridad de los datos siendo la plataforma sometida a periddicos test de penetracion,
escaneos de vulnerabilidad, auditorias de procesos y procedimientos de desarrollo y testeo
de aplicaciones.

Experiencias digitales (Portales): sistemas multicanales con el objetivo de ofrecer una
mejor experiencia de usuario gracias a servicios integrales que centralizan la informacién
por medio de portales Web con capacidad de despliegue por medio de dispositivos méviles
y de escritorio.

Aplicaciones Web: las aplicaciones web generan dinamicamente una serie de paginas en
un formato estandar soportados por los navegadores web comunes. Se utilizan lenguajes
interpretados en el lado del cliente, tales como JavaScript, Java, Flash, etc., para afadir

elementos dindmicos a la interfaz de usuario.
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13. Servicios de hospedaje administrado: servicios completos de administracion de centros de
datos gestionados, otorgando a los clientes soluciones en la nube de Amazon y otros
proveedores.

14. PCI Compliant: la empresa tiene conocimiento que cumple con las normas que cumple con
las normas establecidas por PCI - Payment Card Industry Data Security Standard (PCI
DSS).

Equipo de trabajo.

El equipo Arkkosoft estd conformado por profesionales en sistemas de informacion con el
conocimiento, experiencia y motivacion para cumplir consistentemente con los requisitos y
expectativas del cliente: directores de proyecto, ingenieros de software, arquitectos, analistas,
desarrolladores, lideres técnicos, asi como personal de mercadeo & ventas y administrativo. Todos,
con gran capacidad de negociacion, de relacionarse, con perfil analitico, gran sentido de la

organizacion, actitud proactiva hacia el desarrollo y ejecucion de proyectos con éxito.

Experiencia.

Poseen amplia experiencia en el desarrollo, integracion y modernizacién de diversos
sistemas, desde mainframes hasta las aplicaciones y sistemas de Gltima tecnologia tales como
aplicaciones web, moviles, transaccionales e Internet de las Cosas. Correspondiente a las
aplicaciones moviles, Arkkosoft se ha especializado en diferentes plataformas mdviles: 10S y

Android, para los que se han logrado los siguientes desarrollos:

1. Sistemade MVEP (Ventanilla Electrénica de Pagos): una pequefia version del sistema VEP
(Ventanilla Electronica de Pago). Permite hacer consultas a los recibos de pago pendientes
para un teléfono, el pago de un recibo seleccionado y la reversion en caso de que se realice

algun pago por error.
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2. iPhone/IPAD 1155: esta aplicacion permite a los usuarios acceder a la informacion de
paginas amarillas de Costa Rica, desde su iPhone/IPAD.

3. Experiencias digitales: creacion de sistemas multicanales, con el objetivo de ofrecer una
mejor experiencia de usuario gracias a servicios integrales que centralizan la informacion
por medio de portales Web, y recientemente por medio de dispositivos moviles.

4. Planeta Seguro: las soluciones de Safer Planet se dividen en 4 pilares: fraude - detecta y
previene los delitos financieros Inteligencia y defensa - aplica analisis para acelerar el
proceso de amenazas cibernéticas. Cumplimiento de ley - reduce la delincuencia y mejora
la seguridad publica con el analisis, generacion de leads y soluciones de colaboracion.
Ciudades Inteligentes - permite a los tomadores de decisiones y de infraestructura ejecutar
medidas oportunas gracias al analisis y visualizacion en herramientas de alta tecnologia.

5. Internet Industrial de las Cosas: soluciones para la industria en la asistencia sanitaria,
energia, agua, transporte y agricultura, utilizando SensorlInsight®, la plataforma integral
de Element Blue que funciona con sensores y sistemas para solventar y prevenir problemas
de industria.

6. Integracion de Aplicaciones: para lograr la integracion de aplicaciones y sistemas de
diferentes tecnologias con web, Arkkosoft tiene amplia experiencia en herramientas tales
como WebSphere MQ-Series y Message Broker. Un ejemplo latente de la exitosa labor es
el desarrollo de la aplicacion “Agencia Virtual” para el Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE) en la que se requeria la conceptualizacion, creacion e implementacion
de una agencia virtual que permitiera ofrecer los mismos servicios de telefonia que la

institucion provee, pero a través de Internet.

Procesos Operativos del departamento de Tecnologias de Informacién

En Arkkosoft cada uno de los proyectos da inicio como una propuesta que el departamento
de ventas realiza a un cliente actual o uno potencial, para la consolidacion de cada propuesta el
departamento de ventas en primera instancia realiza una toma de requerimientos basada en
documentacion o informacion suministrada por el cliente. Una vez obtenidos los requerimientos y

el alcance del proyecto, el director del proyecto en conjunto con los desarrolladores se reline con
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el fin de estimar el tiempo que tomara el desarrollo del mismo, con ese dato el departamento de
ventas calcula los costos y brinda al cliente el precio final. Cuando el cliente aprueba la propuesta
el proyecto es asignado a un encargado de proyectos quien reune el equipo e inicia la ejecucion

del mismao.

Procedimiento ante nuevo requerimiento

En la empresa existen 3 tipos de procesos identificados desde ventas que estan relacionados

a la gestion de estimaciones de proyectos.

Preventa.

Este procedimiento aplica para prospectos de clientes y para nuevos proyectos para clientes
existentes. Esta informacion la solicita el area de ventas a operaciones o se levanta a través de
sesiones técnicas y se responde directamente a ventas con los documentos relacionados con las

estimaciones y el esfuerzo.

Post Venta.

Este procedimiento aplica para contratos abiertos y nuevos requerimientos solicitados
sobre aplicativos o proyectos ya vendidos a los clientes existentes, la solicitud la realiza
directamente el cliente, se debe realizar la estimacion por parte del &rea de operaciones y se solicita
la aprobacion a la gerencia. En caso de que no exista relacion directa de la solicitud a una mejora

del servicio ofrecido, debe ir a ventas para la negociacidn y pasa a ser un proyecto de preventa.

Soporte.
Este procedimiento aplica para clientes con contrato de soporte y/o con servicios de

producto bajo el modelo Saas, que tiene 2 tipos de gestion:

%+ Soporte correctivo: que tiene como finalidad corregir fallas que permitan la operativa de la

aplicacién
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++ Soporte evolutivo: que tiene como finalidad implementar mejoras a las soluciones
tecnoldgicas que posee en el cliente y que estan bajo el contrato de soporte. (Este tipo de
soporte en el contrato tiene limites de horas)
Este procedimiento se activa con una solicitud del cliente al area de soporte, se realiza la

estimacion y se realiza las modificaciones.

Organigrama Arkkosoft

La organizacion Arkkosoft es una mediana empresa conformada por 49 colaboradores, de
los cuales 44 se encuentran laborando en la empresa en Costa Rica y los 5 restantes trabajando en
Honduras en un proyecto de desarrollo para un Banco de ese pais. A continuacion, se muestra el

organigrama empresarial de Arkkosoft.

Figura 8. Organigrama Arkkosoft
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CAPITULO IlIl. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se indican los aspectos relevantes como el tipo de método utilizado, el tipo
de investigacion, sujetos y fuentes que se utilizan para la obtencién de la informacion, ademas se
describen las variables, que son definidas desde el punto de vista conceptual, instrumental y

operacional.

Enfoque de la investigacion

La investigacion es definida por Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) como: “Un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que aplican al estudio de un fenébmeno o
problema” (p.4). Segin Herndndez et al. (2014) “El enfoque cualitativo puede concebirse como
un conjunto de practicas interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y convierten
en una serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y

documentos” (p.9).

Para la investigacion realizada en este proyecto se desarrollara un enfoque cualitativo ya
que se van a examinar los hechos que ocurren en el area de tecnologias de informacion que se
detectaron por medio de la observacion, entrevista y cuestionario. Se desea profundizar en el tema
de la planificacion de los proyectos con el fin de confirmar si se esté realizando de una manera
adecuada y por medio de la experiencia de los colaboradores, lograr mejorar el procedimiento.

Segun Hernandez et al. (2014):

La investigacion cualitativa como una investigacion que busca recolectar y analizar
datos necesarios para la formulacion de las preguntas antes y durante el proceso de
investigacion, incluso hasta el final de la investigacion lo cual permitira
perfeccionarlas y responderlas de la mejor manera. El enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o

revelar nuevas interrogantes por el proceso de interpretacion (p.7).
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Disefio de investigacion

Para este proyecto se utilizara el disefio de investigacion cualitativo investigacion - accion,
se necesita resolver la problematica de una comunidad y se pretende hacer un cambio, ademas para
el desarrollo de este proyecto se va a utilizar el tipo investigacion descriptiva que va a permitir
conocer mas en detalle el problema en cuestion y la situacién actual de la empresa en materia de
la planificacién, la definicion de los factores criticos de éxito, procesos necesarios y también
identificar buenas practicas, procesos, herramientas y técnicas que se emplean en la organizacion

para gestionar los proyectos.

Segln a Hernandez et al. (2014) el disefio de investigacion es “El plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y responde al
planteamiento”. (p.128) El tipo de investigacion que se va a desarrollar en este trabajo es de tipo
investigacidn-accion, la finalidad de la investigacion-accion segin Hernandez et al. (2014) es
“Comprender y resolver problematicas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente.
Su precepto bésico es que debe conducir a cambiar y por tanto este cambio debe incorporarse en

el propio proceso de investigacion. Se indaga al mismo tiempo qué se interviene” (p.496).

Fuentes de Informacion de la Investigacion

Muestra

Una muestra es la parte representativa de una poblacion (conjunto de personas, lugares o
cosas reales). Segun Hernédndez et al. (2014) muestrear es: “El acto de seleccionar un subconjunto
de un conjunto mayor, universo o poblacidn de interés para recolectar datos a fin de responder a

un planteamiento de un problema de investigacion” (p. 567).

Segln Hernandez et al. (2014) para una investigacion con un estudio cualitativo: “las
decisiones respecto al muestreo reflejan las premisas del investigador acerca de lo que constituye

una base de datos creible, confiable y valida para abordar el planteamiento del problema” (p. 382).



57

Muestreo probabilistico

Segun Hernéndez et al. (2014) la muestra probabilistica se define: “como un subgrupo de
la poblacién en donde todos los elementos participantes tienen la misma posibilidad de ser
elegidos; estos se obtienen definiendo tanto las caracteristicas como el tamafio de la muestra”
(p.175).

Muestreo no probabilistico

Se indica que, al igual que la muestra probabilistica, es un subgrupo de la poblacién, a
diferencia de que en ésta la escogencia de los diferentes elementos no depende de una probabilidad,
sino de todas las caracteristicas que intervienen dentro de la investigacion (Hernandez et al. 2014,
p. 76).

Para esta investigacion se determina una muestra pequefia pero muy significativa, ya que
por el tamafo de la empresa que solo cuenta con 49 colaboradores, se van a seleccionar aquellas
personas clave de la organizacion, que participan directamente en el &rea de interés, en este caso
es el departamento de tecnologias de informacion, los directores de proyectos, clientes, pero
también es importante conocer la opinion del sector operativo que son los desarrolladores de

software, todos ellos van a ser necesarios para crear un diagndstico de la planeacion.

Tabla 1. Elementos seleccionados como muestra para la investigacion, 2020

Entrevista Dirigida a:
Entrevista 1 Equipo de Desarrollo Arkkosoft
Entrevista 2 Clientes Externo

Fuente: elaboracion propia
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Criterios de inclusion y exclusion

Para realizar esta investigacion se tomara la poblacion que formara parte dentro de la
muestra que serd la encargada del departamento de tecnologias digitales y de informacion, la
Jefatura de la Direccidn de gestion de proyectos, ya que son los expertos al ser las personas con
mayor conocimiento del negocio y de la actividad de los proyectos y son las personas que dia a
dia tienen contacto mas directo, ademas de ejercer un cargo de Jefatura emplean su experiencia a

nivel gerencial.

Es importante para realizar esta investigacion que se seleccionen aquellas personas clave
de la organizacion, a los directores de gestion de proyectos y a los desarrolladores de software,
con el fin de realizar un analisis del grado de conocimiento de la gestién de proyectos en la
organizacion y la manera en la que se realiza la planeacion de las tareas para cada colaborar, y asi

confirmar si es la adecuada o es necesario mejorarla.

Como parte de los criterios de exclusion se detallan que no formaran parte de la presente
investigacion las unidades del departamento de Soporte e Infraestructura, ya que no tiene relacion
directa con la planeacion de proyectos de negocios facultativos, dentro de la organizacion también
existen otros departamentos que no se tomaran en cuenta que tienen funciones que no estan

directamente ligados con el negocio de planificacién y gestion de proyectos.

Arkkosoft tiene otros departamentos, pero se van a excluir los siguientes: Administracion,
Finanzas y Call Center recordando que el objetivo general del presente trabajo es el Analisis de
la planeacion en el Departamento de Tecnologias de Informacion de Arkkosoft, durante el segundo

cuatrimestre del 2020.

Fuentes de informacién

En la presente investigacion se van a tomar en cuenta tanto las fuentes primarias como las
secundarias, para el desarrollo del analisis de los datos y su mejor comprension, que tiene como

objetivo Analizar los métodos de planificacion en el area de tecnologias digitales y de informacion
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de Arkkosoft, para conocer el comportamiento de sus proyectos durante el segundo cuatrimestre
del 2020.

Fuentes primarias.

Segun Hernandez et al. (2014): “Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de
primera mano, pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios

correspondientes” (p.61).

A traves de la presente investigacion se consideran como fuentes primarias, las entrevistas
que se realizaran a los expertos y cuestionario que se aplicara a los colaboradores del departamento
de tecnologias de Arkkosoft, estos son de suma importancia ya que es la fuente principal, para la
investigacion que lo que procurard diagnosticar es: (Coémo se puede evaluar el proceso de

planeacion de proyectos en el departamento de tecnologias de informacion de Arkkosoft?

Fuentes secundarias.

Segun Ulate et al. (2014) menciona que las fuentes secundarias “son resimenes de fuentes
primarias, compilaciones, comentarios de articulos, de libros o tesis. También pueden ser libros

que desarrollan un tema a partir de su propia recopilacion de datos” (p. 59).

Para esta investigacion se tomaran en consideracion fuentes secundarias, estas son aquellas
que provienen de terceras personas, las cuales no tienen como principal finalidad brindar
informacidn sino sefialar haciendo referencia a documentos primarios originales que tenga relacion
con el tema de indagacion. Se utilizaran como fuentes secundarias libros de texto, guias, revistas,
informes y tesis anteriores, que contenga informacion que resulte ser relevante y de

aprovechamiento para este proyecto de investigacion.



60

Unidades de analisis o variables

Las unidades de analisis son los objetos de estudio que nos ayudaran a entender con
mayor profundidad el tema de estudio. Para esta investigacion se cuenta con tres unidades de

analisis, a continuacion, se detallan:

Gestion actual

La primera unidad de analisis de la presente investigacion es la gestion actual de la
empresa. Con el fin de comprender mejor el proceso de planeacion, es importante analizar la
informacidn relevante que permite conocer cual es la situacion en que se encuentra actualmente el
departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, tanto sus colaboradores
como la documentacion que hay disponible para realizar este diagndstico, con respecto al tema de
administracion y planeacion de los proyectos. Ademas, determinara el grado de conocimiento o de

su aplicacion por parte del personal.

Procesos operativos

La segunda unidad de analisis de esta investigacion sera basada en los procesos operativos,
esto va de la mano con los controles y procedimientos con que cuenta la planeacion. Como bien
es cierto la actividad operacional debe de basarse en procesos que respalden sus tareas, es por lo
que se quiere evaluar si los mismos son aptos para guiar y lograr una correcta ejecucion, asi mismo,

poder corroborar si son aplicados de manera correcta.

Oportunidades de mejoras

Como se expone en tercer objetivo es identificar las oportunidades de mejoras del
departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, que sirvan como referente

para la toma de decisiones y mejores practicas. Al realizar un analisis sobre la retroalimentacion,
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tanto a nivel de desarrollo como de gestion, permite identificar cuéles son las fortalezas y

debilidades que tiene el departamento.

Serd importante agregar las nuevas habilidades adquiridas a los registros de los miembros
del equipo, estas se transfieren a la base de conocimientos de lecciones aprendidas para su
utilizacion en futuros proyectos. Esto puede incluir informacidn sobre satisfaccion de los clientes,
estudiar las observaciones realizadas por estos, con tal de evaluar su experiencia durante la
realizacion y finalizacion del proyecto, asi como de las técnicas que funcionaron bien 'y que pueden

seguir aplicandose en el futuro.

Instrumentos

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), el instrumento es un recurso que utiliza el
investigador para registrar informacion o datos (p.199). Es ese elemento que ayudara al

investigador a recolectar la informacion para brindar respuesta a sus objetivos.

Entrevista

Con respecto a lo que mencionan Hernandez et al. (2014), recalcando la cita de Janesick
(1998), se define entrevista como “Una reunion para conversar e intercambiar informacion entre
una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)[...] En la entrevista a
través de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccién conjunta de
significado respecto a un tema. Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas o abiertas (p. 403).

La entrevista de esta investigacion sera de aplicacion para los directores de proyectos, los
lideres técnicos de los proyectos, los desarrolladores, los disefiadores y los clientes de la
organizacion, esto con la finalidad de analizar las respuestas sobre el tema de planificacion

estratégica, su funcionamiento y operacién dentro y fuera de la empresa.
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Cuestionario

Hernandez et al. (2014) definen el cuestionario como “Conjunto de preguntas respecto de
una o0 mas variables que se van a medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan
variado como los aspectos que mide, basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas
y abiertas.” (p. 217)

Para la presente investigacion se utilizara este instrumento, con el proposito de hacer un
conjunto de preguntas que ayuden al investigador a responder a las variables y alcanzar los
objetivos planteados en la investigacion. EI mismo sera aplicado a los directores de proyectos, los
lideres técnicos de los proyectos, a los desarrolladores, los disefiadores y a los clientes de la
organizacion, ya que es primordial para el andlisis conocer los criterios de todos los involucrados

en este proceso.

Andlisis de contenido

Ruiz (2012) plantea que al ser la inferencia uno de los elementos centrales del analisis de
contenido, la informacion emanada por los discursos o textos posee sentidos que pueden ser
manifiestos o no, por lo que la comunicacién simbolica expresa contenidos inferenciales, con

patrones de significados que pueden ser interpretados como indicadores o contextos.

El analisis de contenido sera utilizado en esta investigacion ya que es una fuente de
informacion para recopilar y analizar documentos ya existentes y registros que posean en la
organizacion y serviran de apoyo para poder realizar el diagnostico. Por medio de dicha técnica
sera posible obtener las bases documentales e informativas a través de las que se van a determinar
los factores criticos de éxito en los proyectos de desarrollo de software y se obtuvieron los insumos
esenciales y necesarios para la elaboracion de la metodologia de desarrollo de software propuesta

en este trabajo.
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Proceso para la recoleccion y analisis de datos
Proceso de recoleccién de datos

Hernandez et al. (2014) indican:

La recoleccion de datos se define como “Acopio de datos en los ambientes naturales y
cotidianos de los participantes o unidades de analisis”. Dentro de la investigacion cualitativa se
puede decir que es el propio investigador quien, mediante diversos métodos o técnicas, recoge los
datos, revisa documentos, conduce. No solo analiza, sino que es el medio de obtencién de la

informacion (p.397).

Al realizar una recoleccion de datos, se pretende obtener informacion importante de
personas acerca de un tema de estudio para asi poder analizar, entender y responder a las preguntas
de investigacion. En el presente estudio, el investigador, mediante una serie de entrevistas
dirigidas a la directora de proyectos, desarrolladores del departamento de tecnologias digitales y
de informacion y a los clientes de Arkkosoft, se obtendra informacion relevante de los procesos

que se llevan a cabo dentro del departamento.

Proceso de analisis de datos

Segun Hernandez et al. (2014) en el analisis de los datos “la accidn esencial consiste en

que se reciben datos no estructurados, a los que se les proporciona una estructura” (p.418).

Para el analisis de esta investigacion se van a realizar las entrevistas a los desarrolladores,
a la directora de proyectos y a los clientes, por consiguiente se obtendra la recoleccion de datos
necesarios para el estudio. Ademas, para la interpretacion de los datos se utilizara el método de
tabulacién, que permitira interpretar la informacion y obtener las conclusiones de cada una de las

unidades de analisis que se esten desarrollando para que proporcione resultados que permitan
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establecer y efectuar las conclusiones pertinentes sobre la investigacion, tomar decisiones y
determinar si la planeacidn se esta realizando de la manera idonea, para poder brindar las

respectivas recomendaciones.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se muestra el analisis de los datos obtenidos a traveés de las entrevistas
realizadas al personal del Departamento de Tecnologias de Informacién de Arkkosoft y a los
clientes de la organizacion. El cuestionario consta de diez preguntas para los desarrolladores y
once para los clientes, su fin es recolectar informacion desde la perspectiva de los entrevistados,
de tal manera que se logre profundizar la problematica presentada en el Departamento con respecto
a la planeacion. Las respuestas proporcionadas fueron transcritas de forma textual con la

autorizacion de los entrevistados.

El proposito central del analisis es:

X/
°

Explorar los datos.
¢+ Organizarlos en unidades y categorias.
¢+ Describir las experiencias de los entrevistados.

+¢+ Descubrir los conceptos y las categorias.

Tabla 2. Unidades y Categorias de analisis

Unidad de analisis Categorias

Comunicacion
Control actual de tareas

Gestion actual Falta de claridad

WO NP

Principales limitaciones o
restricciones
Responsabilidad de roles
Autoformacion
Capacitaciones
Procesos operativos Cumplimiento del Cronograma

Proceso de planeacién

o bk~ 0N BRPa

Requerimientos
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Lecciones aprendidas
Métricas de los proyectos

Oportunidades de Mejoras Repositorio de Informacion

0 NP

Satisfaccion del Cliente
5. Servicio al Cliente

Fuente: elaboracion propia

Unidad de Andlisis. Gestién Actual

La primera unidad de analisis del presente trabajo de investigacion se refiere a la gestion
actual de la empresa. Es necesario tener conocimiento previo de como se estan realizando las
operaciones y analizar los eventos con los que conviven a diario el departamento de tecnologias

digitales y de informacion de Arkkosoft.

Es importante analizar la informacion relevante que permite conocer cudl es la situacion
en que se encuentra actualmente el departamento con respecto al tema de administracion y
planeacion de los proyectos. Ademas, determinara el grado de conocimiento o de su aplicacion por

parte del personal, asi como las limitantes con las que se enfrentan.

A través del analisis de los cuestionarios y entrevistas se derivaron las siguientes categorias

para esta unidad de analisis:

Comunicacion
Control actual de tareas
Falta de claridad

Principales limitaciones o restricciones

A A

Responsabilidad de roles
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El analisis de las categorias se visualizara por medio de las opiniones escritas textualmente
por los colaboradores y clientes de la empresa, que fueron participes de las entrevistas y encuestas

realizadas con el fin de analizar cada respuesta y asi fundamentar los hallazgos.

Categoria 1. Comunicacion

Descripcion.

Esta categoria surge segln lo expresado por los colaboradores del departamento de
tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft y hace referencia a la carencia o fluidez de
comunicacion en el equipo de trabajo. En la descripcion de esta categoria los entrevistados narran,
comentan y explican los desafios que tienen y lo importante que es una buena comunicacién para
sobrellevar y cumplir los objetivos de cada proyecto. Entre las respuestas que brindaron los

desarrolladores respecto a este tema estan:

Confusiones del rol dentro del equipo, no compartir conocimientos y desmotivacion

laboral. (Desarrollador 1)

A veces los comparieros al estar en tantos proyectos no tienen la disponibilidad de atender
diferentes situaciones o necesidades al tiempo. (Desarrollador 2)

No todo el equipo maneja la misma actitud ni la misma apertura a comunicarse por lo que

dificulta la relacion del mismo. (Desarrollador 3)

En mi equipo de trabajo, la comunicacion fluye de una excelente manera a excepcion de
un miembro del equipo. Considero que la mala comunicacién con este colaborador es uno
de los desafios de mi equipo de trabajo, dado que muchos desarrollos se han llevado a cabo
de mala manera e incluso, hubo que hacerlo de cero debido a la mala comunicacion entre

este colaborador y el resto de los compafieros del equipo. (Desarrollador 5)
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Anélisis.

La comunicacion en toda organizacion y en los equipos de trabajo es esencial para la
eficacia de cualquier grupo, la buena préactica de la misma mejora las relaciones interpersonales
existentes dentro de los miembros del departamento, ademas mejora la adaptacion a los cambios
del entorno, también va a facilitar el alcance de los objetivos y metas establecidas, impulsa a la
satisfaccion propiay la de los involucrados; fomenta el compromiso, responsabilidad, implicacion
y un buen clima organizacional. En cambio, si existe una mala comunicacion es probablemente

que cause roses, conflictos entre personas y o mas catastrofico que por esta situacion no lleguen

alcanzar los objetivos o0 no concluir un proyecto.

Se menciona la importancia que tiene la comunicacion dentro de las organizaciones, que
es basada principalmente en dos razones. La primera de ellas dice que, al desarrollarse en un
entorno sumamente cambiante y acelerado, debe tener estrategias que se relacionen con su

estructura empresarial y asi para responder de la mejor manera.

La segunda razdn es que al practicar una comunicacién activa se adquieren recursos como
una buena reputacion, es decir que se logren todos los proyectos que al final de cuentas se ve
reflejado en términos financieros que ayudan a que la empresa sea rentable. El autor Lodos (2011)

menciona:

Las organizaciones tienen atributos que forman parte de su identidad y se expresan
a través de la imagen de marca. Para llegar al éxito, la organizacion debe poder
comunicar esos atributos de forma creible y contundente. Esto le permitira
posicionarse y despertar interés. EI proceso por el cual se comunicara la identidad
de marca se denomina branding y tiene caracteristicas multidisciplinarias, ya que
abarca areas de marketing, disefio, comunicacion (interna y externa) y actuacion
empresarial. Es el canal a través del cual la organizacion se presenta ante si misma

y ante los diversos publicos. (p. 2)
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En la mencidn anterior se indica que la comunicacion que exista en una organizacion va a
marcar la diferencia, ya que es el pilar de todo proyecto, por eso es importante fomentar el proceso
de la buena comunicacion dentro de todos los integrantes de una empresa. La comunicacion
empresarial se divide en dos vertientes: comunicacion externa y comunicacion interna, por eso es

vital fortalecer ambas, ya gque, la comunicacion es un eslabon estratégico de la organizacion.

Con base en la informacion recolectada a los entrevistados, queda en evidencia que los
desarrolladores del departamento de tecnologias digitales y de informacién de Arkkosoft tienen
buena comunicacion, sin embargo la mayoria expresan que, a excepcién de un miembro del
equipo, se dificulta esta practica. Para tener una fluidez de la informacion, no hay que olvidar que
lo méas importante en un proceso de comunicacion no es lo que se quiere decir, sino lo que la otra

persona entiende.

Segun lo menciona el desarrollador 5, la mala comunicacion con ese miembro del grupo
ha representado uno de los desafios que ha tenido que enfrentar todo el equipo, lo que genero
también un grave riesgo para la organizacion, ya que por no tener fluidez o escasa comunicacion
con los deméas comparieros, ocasiond que se atrasan en un desarrollo que tuvieron que empezar
desde cero nuevamente. Esto genera atrasos en el cronogramay por ende no cumplir con los plazos
establecidos anteriormente con el cliente, lo que puede representar hasta un problema de liquidez

para la organizacion.

Inclusive segun lo indica el Desarrollador 1, una mala comunicacion por parte del equipo
Ilega afectar la estabilidad emocional de los involucrados, tanto asi que sientan desmotivacion
laboral, lo que genera como consecuencia la pérdida de rendimiento de los colaboradores y
descenso de la productividad en sus funciones.

Por todo lo expuesto anteriormente, podemos concluir que una comunicacién fluida y
eficiente puede convertir a la organizacion en una mas eficiente, cabe rescatar que en Arkkosoft
se trabaja con la metodologia &gil llamada SCRUM, actualmente las organizaciones que
desarrollan software estan creando en torno de desarrollo que centran sus objetivos en alcanzar

productos funcionales en el periodo mas corto de tiempo y utilizando la menor cantidad de
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recursos, todas fomentando la comunicacion como uno de los principales pilares para el éxito de

los proyectos.

Categoria 2. Control actual de las tareas

Descripcion.

Esta categoria se refiere a las unidades de trabajo, para desarrollar un proyecto es necesario
desglosarlo en actividades, que dentro de ellas poseen tareas. Estas son asignadas a los
desarrolladores segln su rol, experiencia, especializacion y es recomendable que el esfuerzo
estimado para llevarla a cabo sea como maximo el equivalente a una jornada de trabajo. Esta
categoria surgi6 ya que a los entrevistados se les consult6 acerca de los procedimientos o procesos
que llevan a cabo, para clasificarlas y la prioridad que le dan.

Basado en la experiencia en el proyecto. EI dominio del tema facilita mucho categorizar.

(Desarrollador 1)

Consultas, se consulta cuando hay nuevas prioridades a cudl se le deberia de atender

primero. (Desarrollador 2)
Lo que el cliente ocupe con mas urgencia. (Desarrollador 3)

No es algo que propiamente me corresponda realizar, solo en ciertas ocasiones realizo
aportes sobre alguna tarea en concreto que tal vez deberia realizarse primero que otras que

a su vez estan contempladas a desarrollar. (Desarrollador 4)

Sino lo indica la jefatura inmediata y no esta implicito en el contexto de la tarea, comienzo
a trabajar en las tareas que considero son mas dificiles de completar, para contar con un

colchdn de tiempo en caso de encontrarme con bloqueos. (Desarrollador 5)

Andlisis.
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Se puede determinar que segun las respuestas de los colaboradores del departamento de
tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, las tareas se ejecutan segun lo determina el
cliente, por lo que es la Directora de proyectos que les informa a los desarrolladores por medio de
las reuniones diarias 0 semanales de planificacion a cuéles darle més prioridad. Esto lo que
permiten es que todo el equipo tenga claras las tareas que debe afrontar cada dia y se evita el riesgo

de la desviacion del objetivo a conseguir.

Montes (2016) sefiala:

Cada tarea tiene una valoracion inicial y el numero de la persona que se

responsabiliza en cada momento (p.70).

Principalmente, es responsabilidad de la Directora de proyectos asignar e indicar las tareas
y los responsables, ademas es quien tiene contacto directamente con el cliente. Por lo anterior,
involucrando al cliente en el equipo, se consigue una priorizacién muy clara de las tareas que

permite que lo mas importante sea lo primero en ser abordado.

Por otro lado, es importante que las tareas se asignen a los miembros del equipo que estén
capacitados para poder hacerle frente, por eso se deben de ejecutar reuniones. Estas reuniones,
consisten en espacios de debate en las que todo el equipo participa activamente, exponiendo
problemas detectados, aportando soluciones o planteando ideas que enriquecen a todo el grupo
ademas de reducir los tiempos en investigacion, de esta manera puedan ordenarse a la hora de

clasificar las tareas.

Es evidente, sin duda alguna, que en departamento de tecnologias digitales y de
informacidn de Arkkosoft tienen claro el proceso para la clasificacion y priorizacion de las tareas,
ya que la mayoria coincide en que la Directora es quien le brinda la informacion para anteponer
tareas con mayor urgencia, asi mismo como lo menciona el Desarrollador 1, la experiencia en el

proyecto y el dominio del tema facilita la categorizacion de las tareas.
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Categoria 3. Falta de claridad

Descripcion.

Con esta categoria se evidencian los comentarios de falta de claridad, en varios aspectos
mencionados por parte de los desarrolladores del departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft, ya que tienen confusion en algunos procesos o solicitudes. Hacen
referencia a que en ocasiones hay inexactitudes que provocan confusiones en el equipo. Las

respuestas que brindaron los desarrolladores respecto a esta situacion son las siguientes:

Mientras mas claridad haya en un proyecto mas facil podré ser la interaccion con el equipo
y el avance del mismo, ademas de saber a quién consultar y que esperar de cada persona

involucrada en el mismo. (Desarrollador 2)
Falta de claridad de los requerimientos por parte del cliente. (Desarrollador 3)

Muchas veces no se establece con claridad el requerimiento que se va a desarrollar por lo
que lleva a pérdidas de tiempo en estar haciendo modificaciones conforme avanza el
desarrollo o conforme alguien que no involucraron en el andlisis identifica y hace aportes

que los demas no contemplaron en su momento. (Desarrollador 4)

Analisis.
Inicialmente el concepto de claridad se explica segun Toro (2011):

El grado en que el personal percibe que ha recibido informacion apropiada sobre

su trabajo y sobre el funcionamiento de la empresa. (p.50)

Tres de los desarrolladores entrevistados mostraron la importancia de tener claridad en
procedimientos para poder realizar sus funciones de manera Optima, el problema puede
desencadenar una falta de claridad, es llegar a crear confusiones, tal es asi que los problemas que
se originan por no tener claro un proceso, afecten en la definicion del alcance y requisitos del
proyecto y que estos produzcan efectos devastadores en el mismo, aunque el resto de areas del

proyecto hayan sido gestionadas correctamente.
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Es importante hacer énfasis en el aporte que realizé el Desarrollador 4, en el menciona que
no establecer con claridad un requerimiento que se va a desarrollar, puede conllevar a pérdidas de
tiempo en estar haciendo modificaciones conforme avanza el desarrollo y originar un atraso en el
cronograma. Por lo que se puede afirmar que no siempre existe precision en la solicitud de un

cliente o bien por parte de algin miembro del equipo.

Categoria 4. Principales limitantes o restricciones

Descripcion.

A través de los cuestionarios aplicados y de las entrevistas realizadas, surgi6 esta categoria
que explica la percepcion que tiene los desarrolladores, especificamente se les solicitd mencionar
las limitantes o restricciones a los que se enfrenta el departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft, dentro de los aportes realizados por los entrevistados se detectaron los

siguientes:

Mala documentacion y comunicacion principalmente. Puede pasar en algunas ocasiones

falta de compromiso con los equipos internos en procesos delicados. (Desarrollador 1)
De momento ninguno en los proyectos a los cuales pertenezco. (Desarrollador 2)

Una limitante es la dualidad de roles que existe entre los miembros de los equipos de
trabajo, que deben dividir su tiempo para trabajar en varios proyectos a la vez, lo que limita
la calidad del producto final entregado. Una restriccion enorme es la falta de un
departamento de QA en el area de desarrollo. Como consecuencia, los desarrolladores
debemaos probar nuestro propio cddigo, lo que ademas de provocar retrasos, provoca errores
en el producto final al no contar con la expertise suficiente en el &ambito de las pruebas. Un
cuello de botella es que, en ocasiones, se depende de que un compafriero finalice con una
tarea para poder arrancar con las tareas propias. Al no darse una prioridad formal a las
tareas, en muchas ocasiones se pueden generar atrasos al existir estas dependencias de

tareas entre los colaboradores de un equipo de trabajo. (Desarrollador 5)

Analisis.
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Las limitantes y restricciones son acciones que estan presentes en todos los proyectos a lo
largo de su ciclo de vida, ya que tienen desafios importantes o leves que afectan el éxito del mismo.
Se pueden manifestar tanto de manera interna como externa, estas afectan el estado, la calidad y
el tiempo, que inclusive llegan a generar atrasos en el cronograma y complican el desempefio del

proyecto o de un proceso.

Tal y como queda en evidencia en las respuestas de los desarrolladores del departamento
de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, se vuelve hacer hincapié de que existe
deficiencias en la comunicacion como lo indica el Desarrollador 1, ademas que no que es muy
eficiente la documentacion a la que tienen acceso. Por el contrario, el Desarrollador 2 no presenta

ninguna limitante.

Una de las respuestas brindadas que se considera de mucho peso es la aportacion realizada
por el Desarrollador 5 que dejé en evidencia muchos aspectos que perjudican las labores y el buen
desempefio laboral, tal y como lo menciona una de las restricciones mas grandes es la falta de un
departamento de Quality Assurance (Calidad) en el area de desarrollo, esto lo que ocasiona es
recargas de trabajo para los desarrolladores y ademas de que es importante garantizar la calidad

del producto o servicio que se esta brindando.

Pressman (2010) indica que:

La calidad del software comenz6 tan luego que éste empez6 a integrarse en cada
faceta de nuestras vidas. En la década de 1990, las principales corporaciones
reconocieron que cada afio se desperdiciaban miles de millones de ddlares en
software que no tenia las caracteristicas ni la funcionalidad que se habian prometido
(p.338).
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De acuerdo con la definicion anterior se puede afirmar que la observacion que indica el
Desarrollador 5 es verdadera, ya que al no poseer una persona encargada de realizar calidad, genera
retrasos, ellos mismos deben de realizar una funcion extra, incluso los desarrolladores de software
mas experimentados estaran de acuerdo en que obtener software de alta calidad es una meta
importante no solo para complacer al cliente, sino como proceso de realizacion profesional y

personal.

Categoria 5. Responsabilidad de roles

Descripcion.

A través de lo expresado por algunos de los colaboradores del departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft surge esta categoria que hace referencia a la informacion
con la que cuentan para realizar las funciones que tengan asignadas cada funcionario y los
beneficios que ellos consideran importantes de comunicar, los roles y responsabilidades de cada

una de las personas que intervienen en el proyecto.

Jerarquia bien definida facilita y agiliza los flujos dentro del equipo sin necesidad de

realizar procedimientos innecesarios. (Desarrollador 1)

Control de roles, permisos para los diferentes colaboradores. Mejor reparto de las
responsabilidades y cargas de trabajo. Informar a los equipos y poder saber a quién acudir

en diferentes situaciones. (Desarrollador 2)

Dejar los roles en claro ayuda a eliminar roses y disconformidades cuando se cumplen los

deberes y responsabilidades de cada quien. (Desarrollador 3)

Considero que los beneficios son una consecuencia de una buena comunicacion de los roles
y las responsabilidades. Si los miembros de un equipo de trabajo conocen su rol y las
responsabilidades que esto implica, muy probablemente el trabajo en equipo en general se
va a ver beneficiado a largo plazo. De igual forma, conociendo dichos deberes, es méas

sencillo identificar posibles errores y corregirlos consecuentemente. (Desarrollador 5)
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Analisis.

En toda organizacion es vital desde un inicio aginar las responsabilidades que tiene los
integrantes del grupo, a partir de la creacion de un proyecto se deben definir los procesos
necesarios para llevar a cabo dicha funcion y una vez determinadas las actividades, surge de modo
natural la definicion de los roles y responsabilidades. Se puede afirmar que los desarrolladores del
departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft saben identificar los

beneficios que trae saber cuales es su rol en el equipo de trabajo.

Segun lo citado en la guia de los fundamentos de direccion de proyectos del (PMI, 2017):

Rol es la funcion definida a ser realizada por un miembro del equipo del proyecto,

como probar, archivar, inspeccionar o codificar. (p.724)

Partiendo desde un inicio, en el momento de asumir o asignar un rol, un individuo tiene la
responsabilidad de alcanzar ciertos objetivos conforme a sus funciones, habilidades y capacidades.
Adicionalmente, la importancia de tener claro los roles y responsables permite a los miembros del
equipo tener una mejor idea de quiénes estan trabajando en tareas estrechamente relacionadas, asi
mismo saber a quién acudir. Ellos pueden revisar la lista de cosas por hacer, ver qué miembro esta

completando la asignacion y pedir opiniones o hacer preguntas si es necesario.

Con base a la respuesta del Desarrollador 5, es evidente que, si todos los miembros del
equipo de trabajo conocen su rol y las responsabilidades, va a mejorar el ambiente laboral de todos
a largo plazo, ademas de que fomenta la comunicacion, y en el peor de los casos si existe algun
error o deficiencia detectar quién y como se origino, esto para poder darle la solucion pertinente y

tomar las medidas correspondientes.
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Unidad de analisis. Procesos operativos

La segunda unidad de analisis informa acerca de los procesos operativas que se realizan en
el departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, segun se establecio en los
objetivos especificos de la presente investigacion esta poder evaluar los procesos operativos que
se realizan con el fin de determinar si se utilizan los controles y procedimientos de planificacion

adecuada.

A nivel de la gestion operativa es necesario contar con soporte que respalde las funciones
que se realizan, esto por cuanto permite que los colaboradores se mantengan en constante
actualizacién y a su vez sirve que puedan verificar que se estén gestionando de la forma correcta

y asi confirmar los conocimientos que tiene los desarrolladores.

Las categorias que se pudieron derivar de la presente unidad de analisis son:

Autoformacion
Capacitaciones
Cumplimiento del Cronograma

Proceso de planeacion

o B~ w D

Requerimientos

Categoria 1. Autoformacién

Descripcion.

Se describe en esta categoria la disposicion y alcance que tiene el personal del
departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, en caso de no disponer de
los conocimientos requeridos por el proyecto. Los entrevistados mencionaron la autoformacion

como el método mas recurrente para el entendimiento de un proyecto.
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Autoformacion, documentacion y consulta. En todo proyecto siempre se enfrenta el
desconocimiento de tecnologias o logistica del proyecto, esto muchas veces con un buen
lider o compafieros de equipos se logra solventar, pero en otras ocasiones cuando no se
puede contar con los integrantes es necesario revisar documentacion y fomentar el auto

aprendizaje para sacar los objetivos. (Desarrollador 1)

Autoformacion y consultas a colegas, la empresa deberia de ser un equipo el cual tenga la
capacidad de poder comunicar y transferir conocimiento, asi se reduce el tiempo perdido

en intentar comprender, aprender y aplicar nuevo conocimiento. (Desarrollador 2)

Correos importantes, autoformacion, consultar a un colega es la informacién con la que se

cuenta. (Desarrollador 3)

Autoformacién y consultar un colega porque no se cuenta con otros mecanismos para

obtener dicho conocimiento. (Desarrollador 4)

Andlisis.

Para Posada (2010) la autoformacion se define como:

La autoformacién es el proceso de aprendizaje que se pone en marcha cuando
activamos nuestras estrategias y aptitudes personales para superar los retos a los
que nos enfrentamos a lo largo de la vida. Esta capacidad para orientar nuestra
busqueda y encontrar los recursos y las respuestas mas adecuadas supone una de
las mejores herramientas de adaptacion de la persona adulta a los entornos
cambiantes, propios de la sociedad del conocimiento en que vivimos. (p. 1)

El personal del departamento de tecnologias digitales y de informacién de Arkkosoft,
realiza la autoformacion como principal apoyo para adquirir conocimiento, segun lo que indican
es que realizan una investigacion por sus medios. De hecho, la mayoria también indica que hacen

consultas a los colegas para poder tener la informacion que necesitan sustentar. ES necesario
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insistir que, ante el auge de las nuevas tecnologias, los desarrolladores se ven obligados a estar

innovando y adquiriendo cada dia nuevos conceptos, aplicables a los proyectos.

El reto fundamental es lograr estos aprendizajes, teniendo en cuenta las caracteristicas
propias del desarrollo de las nuevas tecnologias que permiten flexibilizacion de los procesos de
ensefianza-aprendizaje. La independencia de cada colaborador permite que la autoformacion sea

uno de los métodos de aprendizaje y de investigacion mas utilizados.

El otro método mencionado es contar con el apoyo a los demas colegas, esto fomenta la
comunicacion que existe en el equipo y las buenas relaciones que se fortalecen para cada miembro,
es importante que cada uno de ellos pueda compartir criterios y se promueva el intercambio de

conocimiento.

Tal y como hace mencion el Desarrollador 2, la autoformacién, es una capacidad para
orientar nuestra busqueda y encontrar los recursos y las respuestas mas adecuadas supone una de
las mejores herramientas de adaptacion para intentar comprender, aprender y aplicar nuevo

conocimiento, asi mismo evitar la pérdida de tiempo y atrasar un proceso.

Categoria 2. Capacitaciones

Descripcion.

A través de las respuestas de los entrevistados y fundamentado en los comentarios
realizados en la entrevista, surge la categoria Capacitacion. Se nota la carente capacitacion que
recibe el personal actual o la disconformidad con las que reciben, ya que alegan invertir tiempo

innecesario o bien no se les da la prioridad necesaria.

Creo que varias veces se implementan capacitaciones que en lugar de ayudar lo hacen
perder el tiempo como Design Thinking, pero cuando son temas de interés en el area

profesional lo que no me agrada es hacerlo llevar una capacitacion donde no exista la
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posibilidad de ponerlo en practica porque los conocimientos adquiridos se pierden y
cuando tenga que utilizarlos es necesario recurrir a fuentes externas para poder sacar el
objetivo. Es entendible que muchas veces es por tiempo o requerimientos de emergencia
del cliente, pero si quieren migrar a nuevas tecnologias es importante que saquen tiempo
para ello. Yo soy del criterio que la unica forma de dominar algo es con préctica.

(Desarrollador 1)
Regular. (Desarrollador 2)

Las capacitaciones tienen una doble moral, ya que se pone el tiempo, se compran los cursos,
pero aun asi siempre hay prioridades que llevan a que el tiempo de capacitacion casi nunca

se pueda tomar. (Desarrollador 3)

No se da un seguimiento de las mismas por lo que el personal inicia una capacitacion pero
muchas veces no la finaliza por diversos motivos, lo que conlleva a que no se logre del
todo el objetivo inicial que es la obtencion de ese conocimiento, ademas de que algunas
veces la capacitacion no es estimulante para la persona que se la asigna, ya que tal vez no
es el &rea que realmente le motiva e interesa desarrollar, ademas de la gran mayoria de

veces no ir enfocada a implementar en un proyecto real. (Desarrollador 4)

Son pésimas. La gran mayoria son inutiles. En cuanto a las capacitaciones especificas para
los colaboradores que se trabajan por medio de la plataforma Udemy, considero que son
buenas, sin embargo, no se cuenta con el tiempo para llevar los cursos dado que, en la
mayoria de las ocasiones, no se toman en cuenta en las planificaciones semanales de

trabajo. (Desarrollador 5)

Andlisis.

La pregunta realizada a los desarrolladores fue: 6. ¢ Cual es su opinion con respecto a las
capacitaciones que recibe? La mayoria de los entrevistados manifiesta cierta inconformidad ya que
muchas de las capacitaciones no son de interes o bien no aportan mayor enriquecimiento, ademas

no se les da la oportunidad de practicar lo aprendido.
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Lago (2013) indica como definicion de capacitacion:

Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos organizados, relativos tanto a
la educacion no formal como a la informal de acuerdo con lo establecido por la ley
general de educacion dirigidos a prolongar y a complementar la educacion inicial
mediante la generacion de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio
de actitudes, con el fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para
contribuir al cumplimiento de la institucidn, a la mejor prestacion de servicios a la

comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal integral (p.102).

De forma similar, en el libro Administracion de recursos humanos. Su proceso
organizacional se define el término “capacitacion”: “La capacitacion tiene una mision que
representa su razén de ser y ella hace referencia a que cubre una necesidad y por eso contribuye al
desarrollo del individuo y naturalmente al de la organizacion, teniendo un caracter humano y social
a través del mejoramiento de los conocimientos, habilidades y actitudes para que encuentren en su
trabajo un ambiente propicio que le permita obtener una 6ptima realizacion, misma que repercutira
potencialmente en su crecimiento y en la obtencion de alicientes que le permitan disfrutar de un
mejor nivel de vida.” (Amador, 2017, p. 178)

Los colaboradores tienen acceso a una plataforma de aprendizaje en linea llamada Udemy,
que posee clases virtuales que incluyen videos, diapositivas y textos. El acceso es por medio de un
link en internet y requiere usuario, ya que no es gratuita. Ahi se encuentran todas las capacitaciones

aprobados por la Directora de proyectos.
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Figura 9. Plataforma de Capacitacion
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Lo maés preocupante de lo que manifiestan los desarrolladores es no tener tiempo disponible
para poder capacitarse, ya que como lo indica el Desarrollador 3, las capacitaciones tienen doble
moral, ya que les brindan la posibilidad de adquirir mas conocimiento, pero tampoco les dan el
espacio necesario para poder disponer del tiempo para ejecutarla, el colaborador necesitara tener
que trabajar horas extras o reducir el tiempo dedicado a otras actividades. Por lo que es necesario
que en las reuniones de planificacion se tome en consideracion un tiempo dentro de la jornada

laboral para que puedan asistir a las capacitaciones.

Las capacitaciones que ofrece el departamento de tecnologias digitales y de informacion
de Arkkosoft, son todas en una plataforma en linea, lo que no asegura el control y seguimiento de
estas. No se puede evaluar el conocimiento adquirido por el desarrollador ni que esté aprovechando
de la manera mas éptima posible o bien por la incomodidad de llevar una capacitacién que no es
de su especializacion ocasione falta de interés y éstos no desarrollen el conjunto de habilidades

necesarias para llevar a cabo sus tareas en su maximo potencial.


https://www.udemy.com/
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Recordemos que Arkkosoft pertenece al sector tecnoldgico, por lo que se le exige
mantenerse al margen con los constantes grandes avances tecnologicos y aplicaciones de nuevas
tecnologias, esto genera que obligatoriamente los profesionales del area Tecnologias de
Informacion consideren la capacitacion como un tema fundamental para su desarrollo. En el
mercado existen muchas mas empresas dedicadas a lo mismo, esto las convierte en competencia,

por eso es vital que Arkkosoft fortalezca este proceso.

Ademas las empresas han comprendido la importancia de que la capacitacion no se trata
de un gasto innecesario, sino de una inversibn mucho mas productiva, teniendo resultados
positivos y también beneficios que resaltan en la mejora de la calidad y productividad, ya que
contribuye al desarrollo tanto personal como profesional del colaborador. Al no reforzar las
capacitaciones, esto puede generar que el desempefio de los colaboradores sea afectado y que

incluso se cree una desmotivacion entre el personal.

Habitualmente se realizan en base a lo que “se cree deben aprender” los colaboradores para
enfrentar los nuevos desafios. Sin embargo, en las respuestas proporcionadas indican que algunas,
aunque sean interesantes, no son de la rama en la que se especializan o bien no las pueden poner
en practica. En conclusion, podemos afirmar que, la capacitacién al personal debe ser obligatoria,
ya que es un factor importante que ayuda a ser competitivos y mas eficientes, dando como
resultado un cambio en la organizacién. Sin embargo, deben de estar alineadas a las necesidades

de formacion y entrenamiento que tenga la empresa.

Categoria. Cumplimiento del cronograma

Descripcion.

Esta categoria surge de la entrevista realizada a los clientes de Arkkosoft, donde expresaron
su conformidad con el cronograma y su cumplimiento durante el ciclo de vida del proyecto. Se

toman en cuenta las respuestas proporcionadas por dos clientes de la organizacién, ya que la
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empresa actualmente tiene pocos proyectos, de los que inclusive hay clientes que poseen varios

proyectos en curso.

He tenido rapida respuesta. En los 7 afios que llevo utilizando los servicios de la empresa,

se ha cumplido con los plazos establecidos en el cronograma. (Cliente 1)

De momento todo bien. EI cronograma se ha llevado a cabo de manera correcta y en el

tiempo que ya se tendria propuesto, desde un comienzo. (Cliente 2)

Andlisis.

Mediante esta categoria los dos clientes entrevistados de Arkkosoft respondieron a la
pregunta: En cuanto al cumplimiento del cronograma del proyecto ¢Qué tan cercano estuvo lo

planeado con respecto a lo ejecutado?
El PMI (2017) describe cronograma como:

Cronograma del Proyecto es la salida de un modelo de programacién que presenta
actividades vinculadas con fechas planificadas, duraciones, hitos y recursos.
(p.705)

Cuando se habla de cronograma se debe comprender que proporciona datos sumamente
importantes, la empresa tiene la responsabilidad de cumplir segun lo solicitado por el cliente,
Ademas, la programacién del proyecto proporciona un plan detallado que representa el modo y el
momento en que el proyecto entregara los productos, servicios y resultados definidos en el alcance
del proyecto y sirve como herramienta para la comunicacion, la gestion de las expectativas de los

interesados y como base para informar el desemperio.

Se pudo apreciar en las respuestas de los clientes que estan satisfechos con el cumplimiento
del cronograma y que no han tenido problemas al respecto, queda en evidencia que el desempefio
de la Directora del proyecto es vital, ya que ella es la encargada de evaluar en las reuniones de

planificacién los cronogramas para asegurarse que en los proyectos se siguen conforme al
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calendario. Es de rescatar que se ha mantenido atenta a que el equipo pueda sacar las tareas y de
esta manera mantener excelentes relaciones con los clientes, que siguen confiando en Arkkosoft y

en los plazos que se establecen desde un inicio para los proyectos.

Habitualmente existen riesgos que pueden generar atrasos en los cronogramas de los
proyectos, para nadie es un secreto que pueden aparecer problemas como errores en desarrollo,
permisos y aprobaciones de terceros o bien aplicar nuevas tecnologias, sin embargo el trabajo que
realiza la oficina de gestion de proyectos de planificar, coordinar, dirigir y controlar que todos los
proyectos vayan en pro de alcanzar los objetivos de la organizacion y los requerimientos solicitado

por el cliente, han demostrado que sacan la tarea de la mejor manera posible.

Categoria 4. Proceso de planeacion

Descripcion.

El proceso de planeacion es fundamental para analizar los elementos y etapas necesarios
para llevar a cabo una gestion, esta categoria surge porque a los desarrolladores se les consulté lo
siguiente: ¢Qué tareas o funciones considera usted son innecesarias 0 no agregan valor real al
proceso de planeacion? Entre las respuestas que brindaron los desarrolladores respecto a este tema
estan:

Dedicar tiempo en meets a dialogar de tareas a muy largo plazo, etc... (Desarrollador 1)
Ninguna, la mayoria tienen valor. (Desarrollador 2)

No hay tareas en el proceso de planeacion que no generan valor, al contrario, hay
actividades que no se realizan claramente que podrian agregar valor. (Desarrollador 3)

Considero mas que enfocarse en alguna tarea que sea innecesaria creo que seria realmente
importante reforzar las tareas que se estan realizando porque por ejemplo sino se tiene una
planeacion correcta, entre ellas en la parte de definicion de requerimientos y estimacion, al
final esto perjudica en todo el desarrollo y creo que es el punto clave que se debe enfocar

si realmente se busca mejorar esto proceso. (Desarrollador 4)
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Las estimaciones de los tiempos. Es un tema complicado ya que puede que si lleguen a
ayudar en cuanto a temas administrativos se refiere, pero considero que dar una estimacion
de una tarea es sumamente arriesgado. Siempre ocurren eventualidades que provocan
retrasos o el simple hecho de encontrarse con un problema durante el desarrollo, provoca
que las estimaciones no sean acertadas, por lo que no considero que las mismas vengan a
aportar un valor real a la planificacién semanal. Casi siempre, los tiempos reportados en la
estimacién no coinciden con los tiempos reales en los que la tarea se lleva a cabo, al menos

por mi parte. (Desarrollador 5)

Andlisis.

Segun la Real Academia Espafiola (RAE), la palabra proceso tiene la siguiente definicion:

Este concepto describe la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo
y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias

para concretar una operacion artificial.

Segun el PMI (2017) un proceso de planificacion es:

Procesos de Planificacion esta compuesto por aquellos procesos que establecen el
alcance total del esfuerzo, definen y refinan los objetivos y desarrollan la linea de
accion requerida para alcanzar dichos objetivos. Los procesos del Grupo de
Procesos de Planificacion desarrollan los componentes del plan para la direccién

del proyecto y los documentos del proyecto utilizados para llevarlo a cabo (p.565)

Los procesos de planeacion o planificacion, segun el término que se utilice en la
organizacion, comprenden el conjunto de estrategias y acciones estimadas con el fin de obtener un

objetivo en concreto. En esta fase inicial de los proyectos, se conoce su alcance y se definen las
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actividades y reconocen que tareas van a hacer necesarias para poder cumplir los requerimientos

y objetivos planteados para el proyecto.

El aporte realizado por el Desarrollador 4 deja en evidencia que en el proceso de planeacion
se debe enfocar en las tareas que se estan realizando, si que es cierto que en muchas ocasiones se
dedica demasiado tiempo a planear cuando en realidad no se esta invirtiendo tanto en pasar a la
accion, lo que genera que se pierda tiempo por no conocer bien la solicitud, es decir se hacen
desarrollos que resultan ser innecesarios porque desde un inicio no se analizé bien el

requerimiento.

El proceso de planeacion de Arkkosoft sigue la metodologia &gil denominada SCRUM,
que es una de las més aplicadas para las empresas enfocadas en el desarrollo de software. Consiste
en realizar planificaciones semanalmente. Partiendo de que las tareas se asignan cada semana a los
desarrolladores, es necesario que analicen estimaciones y puedan cumplir con las horas

establecidas en la jornada laboral.

Las estimaciones mencionadas por el Desarrollador 5 dejan en evidencia que existe una
dificultad en los desarrolladores para establecer el tiempo aproximado que va a tardar realizar las
tareas, ya que deben tomar en cuenta muchos factores para poder descifrar cuantas horas deben

dedicar para cada asignacion, esta incertidumbre generaria que la precisién no sea tan exacta.

En el libro Ingenieria del Software de Pressman (2010) se sefiala que estimacion es:

La estimacion de costo y esfuerzo del software nunca sera una ciencia exacta.
Demasiadas variables (humanas, técnicas, ambientales, politicas) pueden afectar el
costo final del software y el esfuerzo aplicado para su desarrollo. Sin embargo, la
estimacion del proyecto de software puede transformarse de un arte oscuro a una
serie de pasos sistematicos que proporcionen estimaciones con riesgo aceptable
(p.598)
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Por otra parte Wysocki (2014) dice que se inicia con el proceso de estimacion, que consiste
en el tiempo requerido para completar una actividad. Se utilizan diferentes métodos, algunos de
ellos son los siguientes: similitud de las tareas con otras ya realizadas, datos histéricos que ayuden
a la estimacion, juicio de experto (p.179-180).

En resumen, a lo expuesto por los colaboradores se puede concluir que se realiza una buena
gestion de planeacion, sin embargo se deben pulir los métodos para la estimacion de cada una de
las tareas. Debe verse con buenos o0jos la mejora continua en los procesos, que pueda generar en
pro de mejorar su gestion, enfocandolo en el objetivo en comun que se tiene que es alcanzar los
objetivos y los requerimientos del proyecto con base al alineamiento estratégico establecido por la

organizacion.

Categoria 5. Requerimientos

Descripcion.

Esta categoria surge mediante las respuestas recibidas por los colaboradores, en la que la
mayoria coinciden en que es necesario tener un lineamiento de las funciones que se realizan en los
requerimientos de cada proyecto en el departamento de tecnologias digitales y de informacion de
Arkkosoft, por lo que se presentan las respuestas que fueron brindadas por los entrevistados, y mas
adelante se van a analizar con mas detalle y profundizacion, para comprender la informacion

manifestada.

No del todo por lo menos, porque uno de los problemas principales es la obtencion de
requerimientos, y aun se siguen cometiendo los mismos errores lo que conlleva a que no
haya total claridad en el desarrollo de ciertas funcionalidades y eso lleva a que
continuamente un desarrollo cambie y los tiempos tiendan a ser mayores a los que se

estimaron inicialmente. (Desarrollador 2)

Regular la toma de requerimientos y formalizar el proceso de ingreso de los mismos.

(Desarrollador 3)
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Establecer un lineamiento a seguir con respecto a la obtencion y definicion de
requerimientos, que no solo involucra a figura principal que es lider técnico, sino que a su
vez se consulte a los demés miembros del equipo relacionado al proyecto para que se
asegure que cualquier aspecto que pueda estar relacionado a ese requerimiento quede
plasmado y no pase lo g normalmente ocurre que no se contemplan algunos escenarios al
no tomarse en cuenta otros puntos de vista de otros miembros del equipo. (Desarrollador
4)

Analisis.

Gomez (2011) indica textualmente que un requerimiento es:

Los requerimientos especifican qué es lo que el sistema debe hacer (sus funciones)
y sus propiedades esenciales y deseables. La captura de los requerimientos tiene
como objetivo principal la comprensién de lo que los clientes y los usuarios esperan
que haga el sistema. Un requerimiento expresa el propdsito del sistema sin
considerar como se va a implantar. En otras palabras, los requerimientos identifican

el qué del sistema, mientras que el disefio establece el cdmo del sistema (p.3)

Adicionalmente Gémez (2011) dice que las caracteristicas de los requerimientos son:

Los requerimientos permiten que los desarrolladores expliquen como han
entendido lo que el cliente pretende del sistema. También, indican a los disefiadores
queé funcionalidad y que caracteristicas va a tener el sistema resultante. Y ademas,
indican al equipo de pruebas qué demostraciones llevar a cabo para convencer al

cliente de que el sistema que se le entrega es lo que solicitd (p.6)

De acuerdo con la definicion anterior, se entiende requerimiento como la descripcion o
capacidad que debe cumplir un sistema de software, ya sea derivada de una aspiracion o necesidad
de un cliente o bien estipulada en un contrato, especificacion u otro documento formal impuesto
al inicio del proceso. De tal forma que se convierte en uno de los elementos mas esenciales y a la

vez méas complejos para la realizacion de un proyecto.
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El cliente realiza una descripcion del proyecto, recolecta y define preliminarmente la lista
de requerimientos del sistema a raiz de lo que el cliente espera, necesita y quiere para el producto
0 servicio gque esta contratando. Muchas veces los requerimientos no son claros o bien el cliente
no sabe expresar bien su peticién, es ahi donde interviene el desarrollador que, basado en su
experienciay juicio experto, trata de aterrizar la idea del cliente para poder sustentar esa necesidad

y plasmarla en el proyecto.

Los desarrolladores coinciden en que los requerimientos son una de las barreras que tiene
en la empresa, pues muchas veces al no conocer claramente que es lo que esta pidiendo el cliente,
se tiende a cometer errores por tratar de adivinar qué es lo que quiere y no solo eso, sino que

pierden o invierten tiempo de mas en un requerimiento mal planteado.

Ademas, muchos de éstos van ligados al historial del proyecto, en ocasiones los clientes
solicitan nuevas adicciones al mismo, que no son complementarias o no tienen ningdn ligamen
con el propésito inicial del proyecto, que adicionalmente van a crear desfases en las fechas que ya

se tenian programadas en el cronograma.

La mayoria de los entrevistados del departamento de tecnologias digitales y de informacion
de Arkkosoft hizo énfasis en que los requerimientos de un proyecto de software deben
documentarse y expresarse de manera apropiada; aungue existan diversos métodos, llegan a ser
incomprensibles para los usuarios y para los miembros del equipo de desarrollo y algunas veces
no reflejan la realidad, lo que eleva su nivel de complejidad, aunque esté bien codificado el
programa o sistema de software, si no se ha analizado el requerimiento correctamente defraudara

al cliente, porque se malinterpret6 la solicitud.

Ellos también indicaron la necesidad de documentar los requerimientos, este otro factor es

una de las categorias que se desarrollaran mas adelante, la falta de un repositorio de informacion
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limita el conocimiento de los demaés desarrolladores acerca del proyecto; es necesario que todo el
equipo este enterado de los cambios y solicitudes a realizar. Es importante involucrar a todos los
miembros y no solo al lider técnico, pues precisar otras opiniones ayudara a comprender al cliente,
ademés aportaran ideas y otras perspectivas que facilitarian el manejo y elaboracion de los

requerimientos.

Unidad de Analisis. Oportunidades de mejora

Esta dltima unidad de analisis informa acerca de las oportunidades de mejora que se
realizan o que se pueden incorporar al departamento de tecnologias digitales y de informacion de
Arkkosoft, seguin se establecid en los objetivos especificos de la presente investigacion con el fin
identificar las oportunidades de mejoras del departamento, que sirvan como referente para la toma
de decisiones y mejores practicas. De acuerdo con esta unidad de analisis surgieron las siguientes

categorias:

Lecciones aprendidas
Métricas de los proyectos
Repositorio de informacién

Satisfaccion del cliente

o ~ W e

Servicio al cliente

Categoria 1. Lecciones Aprendidas

Descripcion.

Es importante que todas las organizaciones incorporen las lecciones aprendidas, a través
de esta categoria se aprecian los diferentes puntos de vista que tienen los desarrolladores acerca de
coémo se capturan y se llevan a cabo en el departamento de tecnologias digitales y de informacion

de Arkkosoft, para la mejora continua.
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Estan en un punto intermedio, es cierto que muchas cosas aprendidas se ven reflejado en
proyectos para evitar caer en el error, pero en otras por falta de procedimientos definidos

hacen que se repitan y no se toman acciones a tiempo. (Desarrollador 1)

No, demasiada resistencia al cambio y mucho desorden dentro de los departamentos de la

organizacion por lo tanto no hay lecciones aprendidas. (Desarrollador 2)

Con cada actividad el proceso se va ajustando, en pro de una mejora continua.

(Desarrollador 3)

Segun lo observado a lo largo del tiempo que he laborado para la empresa, he notado un
esfuerzo en el area de administracién de proyectos por mejorar. Sé que s un camino
complicado y que por las limitaciones econémicas de la empresa lo dificultan todavia mas,
asi que puede que los cambios percibidos sean pocos. Dadas estas circunstancias y tomando
en cuenta las limitaciones con las que se trabaja en la PMO, diria que si se ha intentado
incorporara la retroalimentacion de las lecciones aprendidas en las nuevas metodologias de

planificacion y administracion. (Desarrollador 5)

Andlisis.

La definicion dada por el PMI (2017) es la siguiente:

Lecciones Aprendidas es el conocimiento adquirido durante un proyecto que
muestra como se abordaron o deberian abordarse en el futuro los eventos del

proyecto, a fin de mejorar el desempefio futuro. (p.715).

Los entrevistados coinciden en que el proceso de lecciones aprendidas en Arkkosoft es un
poco limitado o bien no hay procedimiento en especifico en el que se incorpore, lo que conlleva a
que si existe un error se mitiga, pero si se presenta nuevamente no hay documentacion para hacerle

frente o bien tomar una decision a tiempo.
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Es interesante el aporte del Desarrollador 5, donde indica que conoce las limitaciones con
las que se trabaja en la Oficina de Direccion de Proyectos, la empresa es pequefia por lo que ha
realizado esfuerzos para que esta area sea mas fuerte. Sin embargo, la capacidad monetaria de la
organizacion es una limitante que impide cubrir todos los factores necesarios que requieren para
su optimo funcionamiento, pero resalta que aun con estas limitaciones se intenta incorporar la
retroalimentacion de las lecciones aprendidas en las nuevas metodologias de planificacion y

administracion.

Habitualmente cuando se termina un proyecto se debe hacer un analisis de lecciones
aprendidas, tanto a nivel de desarrollo como de gestidn y se deben agregar las nuevas habilidades
adquiridas por los miembros del equipo, de ahi la importancia de atestiguar esta informacion, se
documenta sobre incidentes y riesgos, asi como sobre técnicas que funcionaron bien y que pueden

aplicarse en proyectos futuros.

Es fundamental que existan las lecciones aprendidas en el departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft porque ofrecen informacidn de apoyo para una mejor toma
de decisiones en situaciones conflictivas que se encuentren en el Proyecto, tal como lo menciona
el Desarrollador 1, la escasez de éstas hace que los errores se repitan y que no se tomen acciones
a tiempo.

Los beneficios de incluir las lecciones aprendidas permitiran reducir la incertidumbre y
mejora el tiempo de respuesta ante situaciones similares a las que se tiene que enfrentar el equipo
de desarrolladores y no s6lo hay que centrarse en los errores que se cometieron, sino que los
aspectos positivos y resefiables también deben ser recogidos ya que, de lo contrario, todos los

procesos y decisiones que contribuyeron al éxito del proyecto podrian perderse.

Categoria 2. Métricas de los proyectos
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Descripcion.

A través de las entrevistas realizadas a los desarrolladores del departamento de tecnologias
digitales y de informacién de Arkkosoft esta categoria surgio a raiz de que varios desarrolladores
alegaron sobre las métricas, asi como la identificacion de los errores y la posibilidad de darles

seguimiento para poder mitigarlos.

Me gustaria que las métricas individuales y de equipos se implementen seriamente porque,
aunque todo se vea como un equipo No Veo justo que en varias ocasiones todos se vean

afectados por las malas decisiones de un colaborador. (Desarrollador 1)

Comenzaria identificando porqueé se producen X cantidad de errores a la hora de entregar
un producto al cliente. Actualmente, en el proyecto en el que me encuentro involucrado, se
han provocado una serie de errores graves a la hora de realizar la entrega de una nueva
version del producto al cliente. Me parece que es necesario identificar porqué se producen

estos errores y encontrar la manera de mitigarlos. (Desarrollador 5)

Andlisis.

Pressman (2010) define métricas:

Las métricas de proceso y proyecto de software son medidas cuantitativas que
permiten obtener comprensién acerca de la eficacia del proceso del software y de
los proyectos que se realizan, usando el proceso como marco conceptual. Se
recopilan datos basicos de calidad y productividad. Luego, se analizan, se comparan
con promedios anteriores y se valoran para determinar si han ocurrido mejoras en
calidad y productividad. Las meétricas también se usan para puntualizar areas
problematicas, de modo que puedan desarrollarse remedios y el proceso de software

pueda mejorarse. (p. 571)
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Tal y como lo expresa el Desarrollador 1, las métricas no se implementan a nivel individual,
ademas a su criterio no se realizan de manera formal o bien con la seriedad que lo amerita. El
problema de esto es que no hay retroalimentacién por parte de los miembros del equipo, a su vez
no van a existir oportunidades de mejora, si no se realiza una evaluacion del desempefio necesaria

para evitar recaer en los mismos errores una y otra vez.

Habitualmente en cualquier organizacion se deben identificar las debilidades que se poseen
para poder mitigarlas y esforzarse en su progreso. Al no reforzarse y evaluarse las areas de mejora
en el departamento de tecnologias digitales y de informacién de Arkkosoft el desempefio de los
desarrolladores no va a ser el 6ptimo, incluso se crea desmotivacion entre el personal, ya que como
lo menciona el Desarrollador 1, no ve justo que por una persona se vea perjudicado todo el equipo.
El no poder cumplir con las exigencias de los clientes crea frustracion y conflictos y en el peor de
los casos que haya rotacion de personal.

Las métricas de los proyectos deben analizarse mediante un proceso de evaluacion del
desempefio, que permitira detectar el grado de eficacia de los funcionarios en sus actividades, sirve
para dar seguimiento, ademas de controlar y monitorear el nivel de cumplimiento de los objetivos
de la organizacion y del proyecto. Adicionalmente, sirve para conocer e identificar las fortalezas
y debilidades de su personal e incluso le brinda la posibilidad de identificar areas de oportunidad

0 amenazas, con la finalidad de promover un mejor desarrollo organizacional.

Por otro lado, la organizacién también se vera afectada, ya que al incurrir en errores
constantemente va a implicar roces con los clientes, quienes seran los principales afectados por no
obtener el producto o servicio que solicitd. Existira pérdida de tiempo y atrasos en el cronograma
que se tenia previsto, incrementando las horas de trabajo por la correccion de errores. Inclusive
puede representarse en pérdidas monetarias, ya que el cliente puede solicitar reembolsos o bien la
suspension del contrato y no va a recomendar los servicios de la empresa por la experiencia que

tuvo con Arkkosoft, provocando la mala reputacion de la organizacion.



96

Categoria 3. Repositorio de informacion

Descripcion.

Con las respuestas suministradas por los desarrolladores del departamento de tecnologias
digitales y de informacidn de Arkkosoft se demuestra la necesidad de contar o de explotar ya sea
una herramienta existente o la creacion de una que abarque los procesos que se tienen que llevar a

cabo, paso a paso, para lograr y agilizar el proceso de los proyectos.

No existe un repositorio de informacidn y tampoco se cuentan con otros mecanismos para

obtener dicho conocimiento. (Desarrollador 4)

Una limitacion es precisamente la falta de un repositorio de datos donde consultar

documentacién relevante. (Desarrollador 5)

Andlisis.

Segun el blog PoliScience (2018), el significado de repositorio es:

Los repositorios son archivos donde se almacenan recursos digitales de manera
que estos pueden ser accesibles a través de internet. Existen tres tipos

principales de repositorios:

% Repositorios institucionales: son los creados por las propias
organizaciones para depositar, usar y preservar la produccién cientifica
y académica que generan. Supone un compromiso de la institucion con
el acceso abierto al considerar el conocimiento generado por la
institucion como un bien que debe estar disponible para toda la

sociedad.
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% Repositorios tematicos: son los creados por un grupo de investigadores,
una institucion, etc. que reunen documentos relacionados con un area
temaética especifica.

. - _ o

% Repositorios de datos: repositorios que almacenan, conservan y

comparten los datos de las investigaciones.

Los comentarios del personal evidencian ademés que no hay un repositorio de informacion
donde detallen procedimientos existentes ni datos historicos de proyectos. Esto impide que los
desarrolladores ejecuten tareas de manera correcta o0 bien que pierdan tiempo buscando
informacion porque no tienen una herramienta donde se almacenen articulos, bitacoras o informes

importantes que son relevantes para la gestion de un proyecto.

Los datos almacenados en un repositorio pueden distribuirse a través de una red
informatica, que hasta ellos mismos podrian desarrollar. Los repositorios son importantes en
cualquier organizacion, ya que suelen contar con respaldo e informacion trascendental que exista
de un proyecto, con la realizacion de la herramienta facilitaria que los desarrolladores tengan las

referencias a mano en cualquier momento, sin necesidad de consultar a otras areas.

Categoria 4. Satisfaccion del cliente

Descripcion.

Esta categoria nace a raiz de poder identificar el grado de satisfaccion que tienen los
clientes involucrados directamente con el departamento de tecnologias digitales y de informacion
de Arkkosoft. Las respuestas tienen relacion con la forma en que se efectlan los procedimientos,
el tiempo de resolucidn y con respecto al software qué tan satisfechos estan del producto o servicio

que recibieron.

Bastante Satisfecho. Tengo 7 afios de tener relacion comercial con Arkkosoft, y no he

tenido problemas. Si se han presentado errores en desarrollos, pero no algo que no se haya
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llegado a resolver, ademas he tenido pronta respuesta y otras alternativas en caso de no

resolver problemas del sistema. (Cliente 1)

Bueno, yo soy cliente de Arkko. El Servicio al Cliente y la relacion con las PM ha sido
muy abierta en cuanto a las solicitudes y recursos que necesito para mi proyecto.

iSatisfecha estoy! Nunca he tenido un problema. (Cliente 2)

Andlisis.

La descripcion realizada por Escudero (2017) dice que satisfaccion al cliente es:

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de sus clientes; ellos son los
protagonistas principales y el factor mas importante del negocio. Cuando la
empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes es evidente que tendra
una existencia muy corta. Los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor. De nada sirve que el producto o el servicio
sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien presentado, si no existen

compradores (p.193)

Los dos clientes entrevistados se mostraron bastante contentos en la resolucion brindada
por departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, resultaron satisfechos
segun el criterio de resolucion, pronta respuesta y también han recibido alternativas para la
resolucion de problemas. Ademas dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, lo que demuestra el Cliente 1 que tiene ya

siete afios de compartir relacion comercial con la organizacion.

Como mencioné el Cliente 2, la comunicacion es muy abierta, valorando la pronta
respuesta y atencion a sus solicitudes. Una buena comunicacion nos permite conseguir nuestro

objetivo: conseguir el cliente, avanzar en el proceso o solucionar un problema puntual; es vital
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recalcar la buena atencidn que estan brindando, garantizando su estabilidad y funcionamiento del
proyecto. No cabe duda que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los

factores clave para alcanzar el éxito en los negocios.

La importancia de brindar un buen servicio al cliente esta en poder hacerle frente a los
competidores que hay en el mercado, es poder llenar las expectativas de los clientes que en la
actualidad son mucho mas exigentes y esperan no solo un producto o servicio de calidad y buen
precio, sino también una excelente atencion. Al contrario sucede si se tienen clientes inconformes
comentaran de forma negativa la experiencia que recibieron y eso le traerd consecuencias

monetarias a la empresa y no este recomendara los servicios o productos de Arkkosoft.

Categoria 5. Servicio al Cliente

Descripcion.

Esta categoria surge de la pregunta: ;Cuéales son algunas de las mejores practicas que ha
utilizado para desarrollar excelentes relaciones con los clientes? La comunicacion entre el equipo
de trabajo y los clientes se vuelve crucial para lograr los objetivos tanto del departamento como
de la empresa. Detectar los puntos en los que se puede mejorar e identificar que perciben los

desarrolladores como servicio al cliente.

Hablar con respeto, limitarse a tratar el tema en cuestion para no caer en compromisos que
pueden ser muy complicados de alcanzar. Ser realista en tiempos y saber decir no cuando
es necesario para negociar una fecha de entrega diferente, el comprometerse cuando es
consciente de no poder sacar el objetivo puede generar pérdida de confianza al punto que

pueda perder el cliente o tener penalizaciones monetarias, etc. (Desarrollador 1)

Respeto, se intenta dar una pronta respuesta, dar reportes en caso de no poder resolver la

situacién rapidamente. (Desarrollador 2)
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Limitar la comunicacion, hacer que el mensaje sea lo menos técnico posible y llevar

preguntas claras y puntuales. (Desarrollador 3)

Poca interaccion con los clientes, pero siempre intentando escucharlos adecuadamente para
comprender lo que desean realizar, guiarlos en su idea para que puedan comprender ciertas
limitaciones o consideraciones que deben tener en cuenta para el desarrollo de la idea que
desean implementar, ser amable, respetuoso y atento a colaborarles en lo que requieran en

determinados momentos. (Desarrollador 4)

Nunca he tenido contacto directo con el cliente, pero dado a que la empresa es pequefia y
se observa el comportamiento del cliente con las personas involucradas, yo sugeriria que
la mejor manera de tratar con el mismo es limitarse a cumplir con los requerimientos que
el mismo solicita y en caso de que no sean posibles de realizar, explicar muy
coherentemente el porqué no se pueden llevar a cabo. En estos casos, hablar de mas puede
provocar efectos colaterales que impliquen una sobrecarga de trabajo innecesaria para el

equipo de desarrollo. (Desarrollador 5)

Han sido muy claros con respectos a los procedimientos, comunicacion muy abierta.

Estamos muy satisfechos. (Cliente 1)

Andlisis.

La definicidn realizada por Blanco (2013) dice que servicio al cliente es:

Servicio al Cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga los productos necesarios para satisfacer
sus necesidades en el momento y lugar adecuados.

Se puede considerar que el servicio al cliente es una herramienta potente y muy
importante del marketing actual. Su correcto desarrollo permite al empresario
lograr los objetivos propuestos en el plan de marketing ya que genera sinergias con

el resto de las herramientas de marketing. (p. 195)



101

La mayoria de los desarrolladores no tienen tanta interaccion con el cliente, de igual manera
gozan de facilidad para interactuar, entonces se puede afirmar que saben muy bien como dirigirse
a los clientes. Todos tienen claro que deben escucharlos, trabajar en que el mensaje sea sencillo y
comprensible, ser un acompafiamiento y guiar al cliente brindando la informacion de una manera

no tan técnica para que llegue a ser entendible y comprendan el proceso de desarrollo.

El desarrollador 1 menciona que se debe limitar el tema que se esta exponiendo y todos los
demaés desarrolladores encuestados coinciden e hicieron énfasis en que se debe de mantener un
margen, ya que pueden llegar a confundirse ellos mismos y el cliente, por la busqueda de la
satisfaccion de los requerimientos pueden llegar a provocar efectos colaterales que impliquen una

sobrecarga de trabajo, segun como lo menciona y recalca el Desarrollador 5.

Adicionalmente el Cliente 1 indica que el servicio que ha obtenido por parte de la empresa
ha sido claro y con una comunicacion muy abierta; sin duda alguna el servicio al cliente que tiene
la organizacion es muy provechoso tanto para los beneficiarios directos que son los clientes y se
demuestra que los desarrolladores del departamento de tecnologias digitales y de informacién de

Arkkosoft tienen las habilidades para poder brindar un buen servicio.

El servicio va més alla de la cortesia y la amabilidad, es un valor agregado, se debe tener
presente que el cliente es cada vez mas exigente en este sentido, los clientes buscan a empresas en
donde se pueda depositar confianza, credibilidad, aunque muchas veces no lo notemos los clientes
evalUan constantemente la calidad en el servicio, la manera como lo perciben. Si una empresa no
da importancia a este aspecto no sera competitiva o lo que es peor no podra permanecer en el

mercado.

Se entiende la importancia que deben de tener todos los miembros de una organizacién, ya
que empieza desde los mas altos directivos hasta los operarios. Si los integrantes de la organizacion
son capaces de articular un buen servicio al cliente, brindando una atencion de forma sencilla se
estara construyendo algo duradero. Se sabe que por méas bueno que sea un producto o servicio, si
no va acompafado de una buena atencion al cliente, éste no regresara y menos querra volver a

contratar a la empresa.
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Interpretacion de datos

En el analisis para conocer como es la comunicacién en el departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft, se detectd que existe buena comunicacion, pero la
mayoria de los desarrolladores lamentablemente indicaron que hay un miembro del equipo con él
que se dificulta tener esta practica, lo que ha representado un desafio para todo el equipo. Este es
un factor sumamente importante en la organizacion y es una debilidad que se demostro en el
departamento, resuelta ser un riesgo porque provoca roses y puede generar inestabilidad emocional

de los involucrados, tanto asi que sientan desmotivacion laboral.

Se logré determinar la existencia de conocimiento por parte de los desarrolladores, para la
clasificacion y priorizacién de las tareas, ya que todos tienen claro como ir ejecutando cada una.
La experiencia, el dominio del tema y trayectoria en los proyectos facilitan este procedimiento,
ademas de que todos coinciden que es vital el rol que tiene la Directora proyectos para poder

asignarles el trabajo y asi mismo darles a conocer las urgencias que tiene el cliente.

Todas las semanas se hacen reuniones de planificacion con todo el equipo, se asignan las
tareas y se estiman tiempos lo que asegura que todos los miembros del equipo del proyecto saben
en qué van a trabajar, de igual forma si se presenta una sugerencia por parte del cliente se da a
conocer para que le den prioridad al requerimiento solicitado.

Con respecto a todo lo que se relaciona con el tema de falta de claridad, lo que indican los
desarrolladores es que no establecer con claridad un requerimiento que se va a desarrollar puede
conllevar a pérdidas de tiempo en estar haciendo modificaciones conforme avanza el desarrollo y

originar un atraso en el cronograma.
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Esta es una flagueza en el proceso de planeacion, porque no tener claro un desarrollo afecte
en la definicion del alcance y requisitos del proyecto. Uno de los entrevistados muestra
disconformidades en algunos procesos que se llevan a cabo, citd que no siempre existe precision

en la solicitud de un cliente o bien por parte de algin miembro del equipo.

En consideracion al departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft,
quedo en evidencia que posee una debilidad con mucho peso, que es la inexistente figura de una
persona encargada de realizar control de calidad. El problema que desencadena esta situacion es
no medir con exactitud el disefio, la ejecucion integral de pruebas y prevencion de errores durante
el proceso de desarrollo del producto o servicio de software. Segun los entrevistados esta es una
de las limitantes méas severas que tiene la organizacion. Son los mismos desarrolladores quienes
prueban el sistema, lo que ocasiona recargo de funciones y no existe el proceso de aseguramiento
de la calidad, que tiene como objetivo proporcionar una adecuada garantia de que los productos
de software se ajustan a las necesidades especificas y a los requerimientos establecidos

anteriormente en el proyecto.

Existe la disconformidad de los desarrolladores con respecto a las capacitaciones que
reciben, no son frecuentes ya que los colaboradores no disponen del tiempo y tampoco se gestionan
a través de un adecuado plan de trabajo, al carecer de la opinion del contenido de las capacitaciones
aumenta el riesgo operacional. En las respuestas proporcionadas indican que algunas, aunque sean

interesantes no son de la rama en la que se especializan o bien no las pueden poner en préctica.

El manejo del tiempo es fundamental para la buena marcha de cualquier proyecto, los
clientes entrevistados muestran sentirse satisfechos con la estabilidad y cumplimiento del
cronograma, cabe destacar que el equipo de trabajo hace el mayor esfuerzo para cumplir con los
plazos establecidos. Ademas se detectdé que en el departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft realizan una buena gestion de planeacion, sin embargo, se deben pulir

los métodos para la estimacion de cada una de las tareas.
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Los requerimientos de un proyecto de software deben documentarse y expresarse de
manera apropiada. Es necesario crear un repositorio de informacién, como bien se mencioné se
requiere que este aspecto se fortalezca desde la administracion superior de la organizacion,
actualmente los desarrolladores no poseen una herramienta formal de informacién, y cuando
necesitan algun dato no lo tienen a mano, deben de investigar por sus propios medios 0 esperar a

que un colega les pueda ayudar, lo que ocasiona retrasos en sus funciones.

Regularmente cuando se finaliza un proyecto se debe hacer un andlisis de lecciones
aprendidas, tanto a nivel de desarrollo como de gestion. Los entrevistados coinciden que este
proceso es un poco limitado o bien no hay procedimiento especifico en el que se incorporen, lo
que dificulta la toma de decisiones y que se sigan repitiendo los mismos errores.

Cabe destacar que, en la evaluacion de los datos, en cuanto al servicio al cliente ofrecido
por parte del departamento de tecnologias digitales y de informacién de Arkkosoft y el resultado
de las encuestas aplicadas, se determina que actualmente se brinda un buen servicio.
Adicionalmente se identificd el conocimiento y el interés por parte de los colaboradores, ya que
estos se detienen a escucharlos y se preocupan por el cliente.

Los clientes entrevistados mostraron fidelidad a la organizacion, resultaron satisfechos ya
que se les brinda un servicio personalizado, pronta respuesta, que cumple con los requerimientos
que éstos solicitan y también han recibido alternativas para la resolucion de problemas. Se
demostré que el departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft poseen las

habilidades para poder brindar un buen servicio y aporta un valor agregado a la organizacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones de la investigacion

Revisar la gestién actual del departamento de tecnologias digitales y de informacion de
Arkkosoft en funcion de los procesos administrativos de planificacion de los proyectos.

Dentro del analisis expuesto se determina que el desempefio de los procesos actuales del
departamento tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft no ha sido el 6ptimo, ya que se

encontraron ciertas deficiencias e inconformidades con respecto a los procedimientos y gestiones.

Se comprueba que la mayoria de los desarrolladores tienen una comunicacion buena y
fluida, pero lamentablemente un integrante del equipo tiene una barrera, que ha representado para

los deméas compafieros un desafio en el grupo de trabajo.

No hay estandarizacién de procedimientos, ya que los desarrolladores al no disponer de
claridad en el proceso de levantamiento y cambios en los requerimientos ejecutan las tareas y

diferentes gestiones o solicitudes de la manera que mejor les resulte o bien segun juicio experto.

Queda en evidencia que uno de los aspectos que perjudican las labores y el buen desempefio
laboral y es una de las restricciones méas grandes es la falta de un departamento de Quality
Assurance (Calidad). Los colaboradores tienen que ejecutar las pruebas, ocasionando recargo de

labores y no garantiza la precision del software.

Adicionalmente, se determind que todos los miembros del equipo de desarrolladores del
departamento tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft conocen su rol, asi como las

responsabilidades y obligaciones que tienen segun su puesto de trabajo.
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Evaluar los procesos operativos que se realizan con el fin de determinar si se utilizan los

controles y procedimientos de planificacion adecuados.

El personal del departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft
realiza la autoformacion como principal apoyo para adquirir conocimiento, ya que no disponen de

otro método de apoyo para adquirir conocimiento.

Lamentablemente, los desarrolladores encuestados indicaron que las capacitaciones no son
las mejores en cuanto a contenido. Ademas alegaron que no existe el tiempo suficiente para

desempefiarlas y no les dan el seguimiento adecuado por parte de la Jefatura.

Se determina que los clientes de Arkkosoft se siente a gusto con la estabilidad del
cronograma y las fechas establecidas, se pudo apreciar en las respuestas que estan satisfechos y no

han tenido problemas al respecto con el cumplimiento y las entregas definidas.

La percepcion que tienen los colaboradores del proceso de planeacion que se ejerce en el
departamento, en términos generales es buena, consideran que es necesario que se realicen cambios

para mejorar ciertos procesos y lograr una correcta estimacion de las tareas.

Se concluye que en el departamento tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft
se tiene la necesidad de disponer, de manera inmediata, del acta para procedimientos de

levantamiento y cambios en los requerimientos.

Adicionalmente, los desarrolladores dependen de la respuesta de otras personas; sin
embargo, esto no lo habian externado a la Jefatura debido a que estan acostumbrados a consultarle
directamente a la Directora de proyectos y nunca a un documento formal, muchas veces se omite
este paso. Lo que pasa es que no siempre lo realizan, porque los clientes al tener confianza con la
Gerente de la empresa le solicitan directamente a ella los cambios y no se hace el procedimiento

formal.
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Identificar las oportunidades de mejoras del departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft que sirvan como referente para la toma de decisiones y mejores

practicas.

Se establece que actualmente las lecciones aprendidas en el departamento de tecnologias
digitales y de informacion de Arkkosoft no se aplican del todo, ya que segln los desarrolladores

el proceso es un poco limitado o bien no hay procedimiento especifico en el que se incorporen.

Referente al tema de las métricas, el personal no tiene claro el proceso ya que se califica a
todo el equipo segun el proyecto; deberian de aplicarse en forma individual para identificar las
debilidades de cada individuo, poder mitigarlas y dar seguimiento, ademas de controlar y

monitorear el nivel de cumplimiento de cada uno.

Frente a la evidencia recaudada se muestra que no existe un repositorio de informacién, en
ocasiones se vuelve complicado para los desarrolladores obtener datos al alcance o solventar
alguna solicitud por falta de conocimiento o de comprension de articulos, bitcoras o informes

importantes que son relevantes para la gestion de un proyecto.

La percepcidn de los clientes y la relacion con ellos se han mantenido estable, debido a la
confianza y afios de servicio brindado. En otras palabras, la experiencia al cliente mediante el

servicio ha sido satisfactoria.

Respecto a las opiniones aportadas por los clientes, se concluye que existe una
comunicacion clara y adecuada por parte del departamento de tecnologias digitales y de
informacidn de Arkkosoft. EI tiempo de respuesta, aclaracion de dudas y hasta alternativas para la

resolucion de problemas resaltan en las encuestas realizadas.

Finalmente, se concluye, en respuesta al planteamiento del problema de la investigacion,
que existe una debilidad evidente en ciertos procesos de la planeacion en el departamento de
tecnologias digitales y de informacidn de Arkkosoft, ya que no se cumplen ni se siguen algunos

de los procedimientos establecidos para los cambios en los requerimientos. Ademas, se detectd
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que la comunicacién entre comparfieros de equipo se esta deteriorando y ya ocasioné deficiencias

en los desarrollos realizados, encima de que hay una deficiencia marcada por la ausencia de una

persona o un departamento de Quality Assurance (Calidad). No se cuenta con un repositorio de

informacion por lo que los colaboradores no poseen una herramienta para obtener los datos de los

proyectos.

Recomendaciones

Se le recomienda al Departamento de Capital Humano:

Fomentar la préctica de la buena comunicacion de los colaboradores, impulsando la
motivacion grupal e individual y animar al personal a realizar las acciones que conduciran
al logro de los objetivos de la empresa por medio de actividades corporativas, reuniones
semanales, actividades donde se fomenten las relaciones interpersonales de todos los

miembros de la organizacion; reconocimiento y retroalimentacion individual-grupal.

Las siguientes son formas que el Departamento de Capital Humano puede utilizar
para motivar al personal: 1) Utilizar herramientas de comunicacién interna mas
interactivas. 2) Realizar reuniones o actividades corporativas, como por ejemplo festejar
los cumplearios de los colaboradores mensualmente y otras en las que puedan interactuar
y fortalecer las relaciones interpersonales. 3) Buscar la realimentacién con los empleados,
se debe trabajar de forma constante e invertir tiempo y espacio para escuchar al equipo. 4)
Reconocimiento hacia los empleados, felicitar y hacer sentir valorado el aporte y
desempefio de los colaboradores, lo que haréa que el colaborador sienta que su esfuerzo vale

la pena y que son importantes para la organizacion.

Todo esto con el fin de estimular a los desarrolladores a que sean mas
comunicativos, generar un ambiente positivo en el lugar de trabajo crea una atmosfera de
entusiasmo y motivacion para los empleados, quienes pueden mejorar el rendimiento y

mejores resultados.
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Los seres humanos somos comunicativos por naturaleza y una buena comunicacion
basada en el respeto es fundamental para que exista un buen ambiente de trabajo, se
pretende que, con las acciones mencionadas anteriormente, se pueda fortalecer la

comunicacion y la motivacion del equipo.

Optar por la contratacion de una persona encargada de Quality Assurance (Calidad). Para
la organizacion es necesario la presencia de una figura encargada de probar y de asegurar
la correcta alineacion con las necesidades del negocio y verificar el cumplimiento de los
requisitos desde el punto de vista del usuario y solicitud de requerimientos realizados por

el cliente.

Dentro de las funciones que tiene un QA son: 1) Promover la mejora continua y
establecer métodos de trabajo efectivos, acordados con personal clave de la organizacion.
2) Testeo de todos los miembros integrados en el equipo de pruebas de seguridad, de
software y de usabilidad. 3) Controlar y analiza la ejecucion de las pruebas tanto manuales
como automaticas. 4) Ejecucion de informes de defectos sobre los resultados de las

pruebas.

Con la contratacién de esta persona, se estaria asegurando mas de un 95% de
efectividad del software o requerimiento solicitado, en el primer pase a produccion ya que
se detectarian los desaciertos antes lo que favorece a los colaboradores que no tendrian una
recarga de trabajo extra probando su propio desarrollo ni corrigiendo los errores, ademas
se estarian minimizando los riesgos que eventualmente estan pasando por la ausencia de

esta figura en el departamento.

Los salarios en el sector de tecnologias digitales y de informacion, que incluye a
todos los profesionales de informatica y computacion son bastante diversificados, mas si
se trata del sector privado. A continuacién, se muestran unas tablas con los rangos salariales
promedio y establecidos por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Costa Rica y los

que ofrece la organizacion.
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Tabla 3. Salario minimo

Ocupacion Salario minimo

Bachiller universitario ¢ 567.118,50
Licenciado universitario ¢ 680.565,53

Fuente: Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Costa Rica (2020)

Tabla 4. Rango salarial departamento de Capital Humano Arkkosoft

Puesto Salario aproximado

Desarrollador Junior ¢ 450.000,00
Desarrollador Medio ¢ 550.000,00
Desarrollador Senior ¢ 650.000,00

Fuente: Recursos Humanos, Arkkosoft S.A

Una nueva contratacion equivale a iniciar todo un proceso para la busqueda de la
persona ideal al puesto, ademas de que se deben tomar en cuenta las cargas sociales y
demas gastos que competen al tener un colaborador extra. Sin embargo, no contar con esta
persona en la empresa puede ocasionar dafios monetarios importantes y hasta pérdida de

clientes.

Se le recomienda al Departamento R&D (Investigacion y Desarrollo):

Investigar y coordinar las capacitaciones que se les brindan a los desarrolladores. Este

departamento tiene que colaborar con las demas areas de la empresa para poder estudiar

bien las necesidades relacionadas con la innovacion productiva.

Las capacitaciones que se brindan no corresponden a la rama o especialidad del

desarrollador, lo que ocasiona que no exista el interés de llevarlas a cabo. Es sumamente
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importante que la organizacion se mantenga al margen con los constantes avances
tecnoldgicos y aplicaciones de nuevas tecnologias, esto genera que obligatoriamente los
profesionales del &rea Tecnologias de Informacién estén en constante formacion.

Incorporar en las capacitaciones técnicas de programacién herramientas para programar,
estas son complementarias para el desempefio de los desarrolladores y a todos los
miembros independientemente de la especialidad y que van a mejorar las habilidades del

desarrollador, dominio informatico y crecimiento personal.

Las técnicas UX (User eXperience o en espafiol Experiencia de Usuario) y Ul (User
Interface o en espafiol Interfaz del Usuario), ambas van a mejorar las habilidades de
desarrollo, ya que son enfocadas en la experiencia del usuario, es decir que fomenta a que

los software o paginas web sean amigable con el usuario final.

Los beneficios de implementar capacitaciones sobre UX y Ul son que los
colaboradores mejorarian su técnica de desarrollo y crearian softwares mas precisos,
comunicativos, eficaces, perfeccionando la usabilidad y accesibilidad, con disefios mas
atractivos y bien construidos. Cada parte del proceso de disefio de una web/software se
centra en las necesidades del usuario, pensando en la experiencia que éste va a tener para

mejorarla o para hacerla lo mas accesible posible y que quieran repetir.

Adicionalmente la herramienta para programar AWS (Amazon Web Services) es
una plataforma en la nube, es la mas adoptada y completa, que ofrece mas de 175 servicios
integrales de centros de datos a nivel global. La utilizacion de AWS reduce los costos,
aumenta la agilidad e innovacién de forma mas rapida. Es necesario que los desarrolladores
sepan manipular la herramienta que ya conocen, pero al ignorar sus funcionalidades no

pueden sacar su maximo provecho.

Una facilidad que se tiene para implementar este punto es que estas capacitaciones
también se encuentran disponibles en la plataforma utilizada por el departamento de

tecnologias digitales y de informacién de Arkkosoft llamada Udemy.
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Se le recomienda a la Oficina de PMO:

Establecer el procedimiento para cambios en los requerimientos, es necesario que se
formalice este proceso que va a beneficiar a los clientes, desarrolladores y a la Oficina de
Direccion de proyectos. Los cambios pueden surgir en cualquier momento del ciclo de vida

de los proyectos.

Tener un procedimiento formal asegura el control de cambios; estd orientado a
identificar, documentar y controlarlos durante el transcurso del proyecto. Se deben
modificar las lineas base que se han visto afectadas ya que muchas veces ni siquiera se

respaldan las solicitudes.

Esto es una de las inconformidades que tiene los desarrolladores, ya que no se les
avisa con tiempo o bien al no estar presentes ni tener un acta formal genera confusiones en
las solicitudes que tienen los clientes, provocando que no se cumplan las expectativas o

que sea un requerimiento fuera del alcance del proyecto.

Evaluar y supervisar las métricas individuales, ya existe un proceso semanal de célculo de
métricas, sin embargo se realiza para control y seguimiento por parte de las PM (Project
Manager), no se les indica a los desarrolladores, sino que se hace una evaluacion grupal

segun el proyecto.

La implementacion de las métricas individuales servird para retroalimentacion de
cada colaborador, le permitira verificar la precision de los tiempos que le asigna a cada

tarea y cuantos errores obtuvo de determinado desarrollo.

Muchas veces se repiten 1os mismos errores, pero es precisamente porque no se
efectia una observacion verbal o escrita hacia el desarrollador. Si no conocen las

debilidades detectadas en las métricas, no tendran como mitigarlas. Es importante la
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retroalimentacion, porque le da confianza en su propio trabajo y refuerza aquello que estan

haciendo bien. También los ayuda a saber qué necesitan mejorar especificamente.

Implementar un repositorio de informacion, tiene como objetivo descentralizar el
conocimiento de los desarrolladores. Donde los colaboradores puedan digitar informacién
que consideren importante, cada uno en su area y que sirva de aporte positivo y

complementario a los deméas departamentos.

Por ejemplo, en el caso de que un recurso humano deje la compafiia se pierde mucho
conocimiento ya que en ocasiones los proyectos son dependientes de una persona,
precisamente porgue no existe documentacion que sustente a todos los demaés. Esto provoca
que los nuevos desarrolladores se tarden mucho en la curva de aprendizaje, por no tener

documentacion respaldada.

Bésicamente sirve para reducir la curva de conocimiento y se ahorren en
capacitaciones, porgue se evita tener que invertir el tiempo de otro colaborador en ensefiar

a un nuevo recurso datos historicos y relevantes de un proyecto.

Se le recomienda a Gerencia General:

Seguir la normativa y cumplir con el procedimiento que ya estd establecido en la
organizacion y en la Oficina de Direccidn de proyectos. Es importante establecer por marca
los pasos a seguir, asi como la obtencion de los contactos directos de a quién referirse para

solicitar cambios o nuevos requerimientos.

Ocasionalmente los clientes al tener cercania con la Gerente de la empresa le
solicitan directamente a ella los cambios y no se hace el procedimiento formal. Al saltarse
pasos lo que provoca es que se tomen decisiones en base a la confianza y no solventado a
los criterios de la Directora de proyectos y de los propios desarrolladores, quienes son los

que van a ejecutar la solicitud.
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Esto incide en puntos y observaciones anteriormente mencionadas, donde no se
sigue un procedimiento formal ni se hace utilizacién de un acta de solicitud de cambios. Al
no existir ese proceso no hay documentacion de respaldo, hay confusiones y escasa
comunicacion, porque no estan todos los involucrados en el proyecto presentes. No se

pueden compartir criterios ni plasmar concretamente las solicitudes de los clientes.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla la propuesta del procedimiento para la solicitud de
requerimientos para departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, con el
fin de posicionar un proceso, ya que es una herramienta con la que actualmente la empresa no

cuenta establecida formalmente.

Se propone desarrollar un procedimiento basado en la solicitud de requerimientos, a partir
del andlisis de las necesidades actuales que posee el departamento de tecnologias digitales y de
informacién de Arkkosoft, que tiene como finalidad documentar formalmente cada peticion que
tienen los clientes y lo que favorece al alcance de los objetivos estratégicos del proyecto y de la

organizacion.

Lo que se pretende es reforzar la comunicacion dentro del equipo, asi como de la cartera
de clientes, lograr una satisfaccion de todas las partes. Esto permitira fortalecer la relacion con
clientes existentes, contribuyendo de esta forma a la rentabilidad financiera de la empresa.
También asegura el control de cambios; identificar, documentar y controlarlos durante el

transcurso del proyecto.

Se detectd esta necesidad mediante la informacidn obtenida en las entrevistas a profundidad
y el cuestionario aplicado al departamento de tecnologias digitales y de informacién y a los clientes
actuales de Arkkosoft. La investigacion realizada permitié determinar en cuéles aspectos debe
centrarse el departamento y la organizacion para poder alcanzar las metas y propositos de cada

proyecto.

A raiz de los analisis se determind el siguiente FODA, que involucra al departamento de
tecnologias digitales y de informacion y a la organizacion Arkkosoft en general, como se

representa en la siguiente figura.
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Figura 10. FODA de la empresa

/

‘ Fortalezas

Oportunidades

‘ Debilidades
‘ Amenazas

N

Fuente: elaboracion propia

Por consiguiente, la debilidad es la comunicacion y uno de los aspectos con mas peso en
este rubro es la falta de un procedimiento formal, no hay documentacion que respalde las
solicitudes de requerimientos, hay confusiones y escasa facilidad de comunicar, porque no estan
todos los involucrados en el proyecto presentes o bien no tienen un acta o informe donde se detallen

la informacién.
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Titulo

“Procedimiento para creacion de solicitud de cambios en los requerimientos de los

proyectos en el departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft”.

Objetivos

Objetivo general

Proporcionar al departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, el

procedimiento para creacion de solicitud de cambios en los requerimientos de los proyectos.

Objetivos especificos

Describir el procedimiento para creacion de solicitud de cambios en los requerimientos de

los proyectos.

Mencionar la importancia de crear el procedimiento y los pasos a seguir para involucrarlo

en todos los proyectos.

Crear una plantilla para el acta de propuesta del proyecto.

Descripcion de la propuesta

El plan de gestion de cambios en los requerimientos de los proyectos proporciona las
indicaciones para gestionar el proceso de control de cambios y documenta los roles y
responsabilidades, con el fin suministrar la informacion detallada de la solicitud que permite una
definicion clara de lo deseado, para asi lograr obtener mayor participacion y comunicacion de

todos los miembros involucrados en el proyecto.
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Propdsito de la propuesta

Los resultados de la investigacion fundamentan la siguiente propuesta estratégica, aplicable
al departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft y va dirigida hacia el
equipo de desarrolladores, a la oficina de direccion de proyecto e involucra al departamento de
ventas, que es el que se encarga de cotizar cada peticion de interés; la idea principal de esta
propuesta es poder dar a conocer los cambios que se realizan en el desarrollo de cada proyecto, ya
que el objetivo primordial es que exista documentacion formal de todas la solicitudes que realizan
los clientes, ademas de que exista un historico de informacion de todos los proyectos.

Andlisis de la situacion

En laactualidad, en el departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft
los requerimientos no se documentan y no todo el equipo esta enterado de los cambios y solicitudes
a realizar. Si no se ha analizado el requerimiento correctamente, defraudara al cliente, porque se
malinterpret la solicitud, estos factores interfieren en el desempefio laboral de los desarrolladores,
por lo que implementar esta propuesta fomentara la comunicacion masiva y efectiva, para causar

impacto positivo en el equipo de trabajo y en el ciclo de vida del proyecto en cuestion.

Importancia

El departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft no posee un
procedimiento para realizar el control de cambios, los cambios que surgen en el proyecto son
solicitados de manera informal, via correo electronico, llamada telefonica, mensajes o bien
directamente con la Gerente de la empresa, de tal manera es inefectivo el analisis e impacto de los

cambios que se pueden generar en un proyecto.

Al no comunicarse ni analizarse el requerimiento solicitado por el cliente, se interrumpe la

participacion de los integrantes del proyecto, ademéas que se procede a tomar las decisiones de
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aprobar el cambio e incluirlo en el proyecto o rechazarlo sin antes tener la vision de los
desarrolladores y la oficina de direccion de proyectos, que son los involucrados principales de la

operacion.

Para dicho control se confecciond la plantilla de Solicitud de Cambio. A fin de solicitar un
cambio, el cliente y los miembros clave del departamento de tecnologias digitales y de informacion
de Arkkosoft deberan completar una solicitud de cambio, explicando los motivos, la descripcion,
el impacto que tendra el mismo en el cronograma del proyecto y justificar la pertinencia de la
solicitud ademas de que tiene que ser revisada y aprobada por todos los interesados, esto involucra

a los siguientes participantes:

% Cliente

+¢+ Lider técnico

% Desarrolladores

% Director del proyecto

% Representante del departamento de ventas

Al no realizar este procedimiento se tiene poco conocimiento de los nuevos requerimientos
que pide un cliente, falta de claridad y de comunicacion en el equipo, adicionalmente trae
beneficios como es minimizar los riesgos de fracaso del proyecto y contribuye a cumplir aspectos
de calidad, tiempo, presupuesto, satisfaccion del cliente, la relevancia de las lecciones aprendidas

y la importancia de las mismas en la gestion de proyectos.

A continuacion se describe el procedimiento para creacion de solicitud de cambios en los
requerimientos de los proyectos que contiene tres etapas, compuesta cada una de pasos que debe
seguir la organizacion y el departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft

en la propuesta y que fue representado en el siguiente diagrama.
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Diagrama de solicitud de cambios en los requerimientos de los proyectos

Figura 11. Diagrama de solicitud de cambios

* Preparacion de la propuesta
* 1.1 Informar del proceso para la propuesta
+ 1.2 Definir responsables

» Elaboracion de la propuesta

« 2.1 Pasos para el procedimiento de solicitud de cambios en los
requerimientos

2.2 Presentacioén de plantilla para el acta de propuesta del proyecto
« 2.3 Descripcion del acta

* Implementacién de la propuesta

3.1 Comunicacion a las partes involucradas del procedimiento formal
para la solicitud de cambios en los requerimientos
3.2 Seguimiento y control

Fuente: elaboracidn propia

Etapa I. Preparacion de la propuesta

La primera etapa es sumamente esencial ya que informa a los colaboradores la existencia
de un procedimiento y documentacion formal para la solicitud de cambios en los requerimientos
de los proyectos y que servira de respaldo para la ejecucion de estos. Lo ideal es que el director
de proyectos sea el encargado de la aplicacion del procedimiento, ya que tiene el conocimiento
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necesario para la realizacion del programa y es la figura intermediaria del departamento de

tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft y el cliente.

Paso 1.1 Informar del proceso para la propuesta.

Fomentando la buena practica de la comunicacidn para este estudio se tendria que efectuar
una mencion verbal al equipo de colaboradores del departamento de tecnologias digitales y de
informacion de Arkkosoft, con el fin de exponerles el motivo y resultados de la investigacion, de

igual formar indicarles la propuesta.

Paso 1.2 Definir responsables.

En la organizacion se ven involucradas dos areas al momento de solicitar cambios en los
requerimientos, la primera directamente es el departamento de tecnologias digitales y de
informacién e indirectamente el departamento de ventas, ya que éste se encarga de cotizar
monetariamente el requerimiento, basado en las horas que el equipo de desarrolladores asigné

para ese cambio segun el analisis realizado por los expertos.

Las personas especialmente designadas para el procedimiento de solicitud de cambios en
los requerimientos de los proyectos son: los clientes, el director de proyectos quién es el
encargado de la comunicacion con el cliente y la recepcion de solicitudes, el lider técnico del
proyecto serd el que analizara el cambio y de ser necesario se involucraria a un desarrollador para
acompafiamiento y apoyo segun el desarrollo que se requiera y finalmente el representante del
departamento de ventas que costea, calculando la cantidad de horas de trabajo requeridas para
alcanzar los objetivos del proyecto. La empresa tiene una tarifa de precio por hora desarrollador
o administrador de proyecto y el costo mayoritario de los proyectos se obtendra multiplicando el

total de horas estimadas por el costo unitario definido por Arkkosoft.
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Etapa Il. Elaboracion de la propuesta

En esta etapa abarca la elaboracion propiamente del procedimiento, para esta fase se
efectla el disefio de la plantilla para el acta de propuesta para la solicitud de cambios en los
requerimientos de los proyectos y se proporcionan los elementos necesarios y pasos a seguir para
la ejecucion de las de solicitudes de cambios en los requerimientos en el departamento de

tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft.

Paso 2.1 Procedimiento de solicitud de cambios en los requerimientos.

Es importante para cualquier procedimiento seguir con las pautas de la gestion, ya que la
mayoria de los proyectos estan sujetos a cambios y modificaciones durante el ciclo de vida de este,
los cuales pueden llegar a provocar el fracaso del proyecto si no se gestionan correctamente, por

es0 es necesario seguir los siguientes pasos, que se detallan a continuacion.

Tabla 5. Pasos para el procedimiento de solicitud de cambios en los requerimientos

Cédigo del Descripcion

paso a seqguir
PSCR-01 Paso 01: El Director del proyecto recibe la solicitud del cliente.

PSCR-02
- reunién para concretar los cambios.

PSCR-03 Paso 03: Se inicia con la exposicion de los cambios en los
- requerimientos que desea el cliente.

PSCR-04 Paso 04: El director de proyectos y el lider técnico realizan el

Paso 02: El Director del proyecto procede a definir una fecha de

analisis técnico de las variables que propicia el cambio.



PSCR-05

PSCR-06

PSCR-07

PSCR-08

PSCR-09

PSCR-10

PSCR-11

PSCR-12

PSCR-13

PSCR-14

PSCR-15

Paso 05: El lider técnico del equipo desarrollador analizara los
requerimientos de software del proyecto.

Paso 06: El lider técnico del equipo desarrollador identificara y
comunicard los entornos (ambientes del software) requeridos
para implementar los nuevos cambios.

Paso 07: El lider técnico comunicara al director de proyectos los
criterios de inicio, aceptacion, suspension o adaptaciones de los
requerimientos.

Paso 08: El lider técnico del equipo desarrollador determinara
las necesidades de entrenamiento o asignacion de roles de los
miembros del equipo.

Paso 09: El lider técnico del equipo desarrollador establecera la
metodologia y los procedimientos que utilizara en los cambios.
Paso 10: El lider técnico en conjunto con el equipo desarrollador
y el Director de proyectos definiran los planes de respuesta para
mitigar los posibles riesgos de los cambios.

Paso 11: El lider técnico y el equipo de desarrolladores
prepararan la planificacion de los cambios en los
requerimientos, para establecer las horas de desarrollo.

Paso 12: El lider técnico y el equipo de desarrolladores
comunicaran al Director de proyectos la planificacién de los
cambios.

Paso 13: El director de proyectos incluira en el cronograma la
estimacion de horas que se acumularian en el cronograma.
Paso 14: El director de proyectos revisara y completara los
rubros del acta solicitud de cambios en los requerimientos.
Paso 15: El director de proyectos comunicara al departamento

de ventas la solicitud de cambios en los requerimientos.
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PSCR-16 Paso 16: El representante del departamento de ventas de
Arkkosoft, calculard las horas estimadas por el precio
establecido.

PSCR-17 Paso 17: El representante del departamento de ventas de
Arkkosoft, completara los rubros correspondientes en el acta de
solicitud de cambios en los requerimientos.

PSCR-18 Paso 18: El representante del departamento de ventas de
Arkkosoft, reenviara el acta completa y firmada al director de
proyectos.

PSCR-19 Paso 19: El director de proyectos comunicara al cliente la

- resolucion de la solicitud realizada.

PSCR-20 Paso 20: Una vez, que el cambio esta oficialmente aprobado
por el cliente después de haber analizado el acta y el costo. Se
lo comunicarda al Director de proyectos.

PSCR-21 Paso 21: El Director de proyectos comunicara la aprobacion

- para poder aplicarlo e implementar el desarrollo.

Fuente: elaboracion propia

Paso 2.2 Presentacion de plantilla para el acta de propuesta del proyecto.

Se procede a determinar los rubros necesarios que debe contener el acta, segun los
aspectos indispensables porque los requerimientos deben describir lo que se debe hacer, como se
debe y las caracteristicas necesarias para ser implementados. Utilizar esta acta ayudara a la
totalidad de los participantes del proyecto a conocer que desean construir antes de empezarlo a
desarrollar.

Se realiza una plantilla para el acta de solicitud de cambios en los requerimientos, esto con

el fin de documentar y archivar el proceso de cambios de manera formal. En el mismo se
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contemplan: a) los datos del proyecto, cliente, fechas y las personas que estaran a cargo del
proyecto (Director de proyectos, lider técnico, desarrolladores, disefiadores y clientes); b) los
cambios solicitados; ¢) descripcion del cambio que tendra el proyecto; d) la evaluacion realizada
por el departamento de ventas de Arkkosoft.

Es importante tener un procedimiento formal sobre el desarrollo de solicitud de cambios
en los requerimientos, porque conduce a la necesidad de ejercer control y establecer una linea base
para la administracion de éstos con el fin de mantener la consistencia de lo que se especifica

respecto a lo que se desarrolla.

Esta acta servira para tener un respaldo y documentacion formal, es parte de los datos
histéricos de cada proyecto, ademas de detectar cuales son las oportunidades de mejora que

permitiran correcciones futuras y de esta manera obtener y comprender las lecciones aprendidas.

Se realiza una plantilla de propuesta para el acta de los proyectos, como se ilustra a

continuacion.



Figura 12. Acta Solicitud de Cambios de Requerimientos

-~

Acta Solicitud de Cambios de Requerimientos

érkkosoft Nombre del Proyecto:
LINKING KNOWLEDGE Cliente:
Director del Proyecto:
Versidn: Nombre del Requerimiento:
Paginas: Cédigo del documento: IFecha de elaboracioén:
Objetivos

Objetivo General:

Objetivos Especificos:

Requerimientos solicitados

Descripcion del requerimiento

Justificacion del requerimiento

Supuestos del requerimiento

Riesgos del requerimiento

Si existen, se deben de enumerar los riesgos en este rubro.

Equipo del Proyecto

Nombre Rol Tipo Contacto
externo-interno
Estimacion del ciclo de vida del Proyecto (Cronograma)
Agregar horas segun project y las alteraciones que se presentardn en el cronograma
Presupuesto Estimado
Firmas
Rol Nombrey firma Fecha

Fuente: elaboracidn propia
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Paso 2.3 Descripcion del acta.

Considerando la plantilla de propuesta para el acta de los proyectos, ilustrada en el punto

anterior 2.2, en este apartado se hara la descripcion de los rubros que la componen y se procede

a determinar los elementos esenciales que deben ser evaluados en el departamento de tecnologias

digitales y de informacion de Arkkosoft al momento de documentar las solicitudes de cambios

en los requerimientos.

Por lo que se consideran los siguientes elementos, considerando las definiciones segun el
PMI (2017):

>

Acta. Un documento emitido por el iniciador del proyecto o patrocinador, que autoriza
formalmente la existencia de un proyecto/solicitud/servicio y confiere al director de
proyecto la autoridad para aplicar los recursos de la organizacion a las actividades del
proyecto.

Cliente. El cliente es la(s) persona(s) u organizacion(es) que pagara(n) por el producto,
servicio o resultado del proyecto. Los clientes pueden ser internos o externos a la

organizacion ejecutante.

Cadigo de la Actividad. Uno o mas valores numéricos o de texto que identifican las
caracteristicas del trabajo o de alguna manera categorizan cada actividad del cronograma
y que permiten filtrar y ordenar las actividades dentro de los reportes.

Cronograma. Salida de un modelo de programacién que presenta actividades vinculadas
con fechas planificadas, duraciones, hitos y recursos. La programacién del proyecto
proporciona un plan detallado que representa el modo y el momento en que el proyecto
entregara los productos, servicios y resultados definidos en el alcance del proyecto y sirve
como herramienta para la comunicacién, la gestion de las expectativas de los interesados

y como base para informar el desempefio.



X/
°e

128

Descripcion. Se basa en la enumeracion detallada de los diferentes elementos que
componen a un objeto, a una situacion; significa, justamente hacer un recuento de los
elementos que componen aquello que se quiere describir.

Director del Proyecto. La persona nombrada por la organizacion ejecutante para liderar al
equipo que es responsable de alcanzar los objetivos del proyecto.

Desarrollador: Es en el encargado de implementar las soluciones de software establecidas
en la arquitectura siguiendo los lineamientos del lider técnico. Colaboran con el director
del proyecto en la planeacién, estimacion y seguimiento de la tarea.

Equipo del Proyecto. Un conjunto de individuos que respaldan al director del proyecto en
la realizacion del trabajo del proyecto para alcanzar sus objetivos.

Estimar la Duracion de las Actividades. El proceso de establecer aproximadamente la
cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar actividades individuales con los
recursos estimados.

Lider Técnico. Es el encargado de velar porque se implementen correctamente las
tecnologias definidas en la arquitectura del sistema. Asesora al resto del equipo en la toma
de decisiones referentes a tecnologias. Trabaja en conjunto con el director del proyecto
para alcanzar las metas establecidas.

Justificacion. Muestra la aplicabilidad de la investigacion, como se proyecta en la sociedad
e identifica que persona, organizacion o grupo de personas se beneficiaran con la de ésta.
Objetivo. Una meta hacia la cual se debe dirigir el trabajo, una posicion estratégica que se
quiere lograr, un fin que se desea alcanzar, un resultado a obtener, un producto a producir
0 Uun servicio a prestar.

Presupuesto. Estimacion aprobada para el proyecto o cualquier componente de la
estructura de desglose del trabajo o cualquier actividad del cronograma.

Proyecto. Un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o

resultado Unico.

Requerimiento. Propiedad o restriccion, determinada con precision, que un producto

software debe satisfacer

Riesgo. Un evento o condicién incierta que, si se produce, tiene un efecto positivo o

negativo en uno o mas de los objetivos de un proyecto.
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o Riesgo residual. Riesgo que permanece después de haber implementado las

respuestas a los riesgos.

o Riesgo secundario. Un riesgo que surge como resultado directo de la implantacion

de una respuesta a los riesgos.

% Rol. Una funcion definida a ser realizada por un miembro del equipo del proyecto, como

probar, archivar, inspeccionar o codificar.

% Supuesto. Un factor del proceso de planificacion que se considera verdadero, real o cierto,
sin prueba ni demostracion. (pp.698-724)

Etapa I1l. Preparacion de la propuesta

Segun el andlisis realizado, la falta de un acta formal de solicitud en los requerimientos es
una de las barreras y desafios con los que se enfrentan a diarios los desarrolladores del
departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft. La implementacion de esta
propuesta va a facilitar los procesos, creando un ambiente de seguridad y fomenta la fluida

comunicacion, por lo que este mecanismo servira para complementar los proyectos.

Paso 3.1 Comunicacion a las partes involucradas del procedimiento formal

para la solicitud de cambios en los requerimientos.

Para que la propuesta de solicitud de cambios en los requerimientos de los proyectos sea
exitosa es necesario una comunicacion directa con los funcionarios de toda la organizacion y de
las areas involucradas (departamento de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft,
departamento de Ventas de Arkkosoft y Gerencia), a fin de que se conozca la mecanica del
procedimiento, los alcances de la misma y el objetivo de su aplicacion, esto ayudara a disminuir
la incertidumbre y aumenta disposicién por parte de los funcionarios para la utilizacion de la

documentacion formal.
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Paso 3.2 Seguimiento y Control

Las jefaturas deberan analizar esta propuesta, en este caso el control y seguimiento lo
tendra que ejecutar la Directora de proyectos en coordinacion con el departamento de Ventas de
Arkkosoft y Gerencia, con el fin de que todos los involucrados participen en la ejecucién del

procedimiento y que cumplan con todos los pasos que se requieren para formalizar este proceso.

La propuesta sustenta la necesidad que tienen los desarrolladores fortaleciendo la
comunicacion e impulsar el crecimiento personal de los colaboradores, para perfeccionar cada
vez mas los proyectos y encaminar a la correcta administracion del departamento de tecnologias

digitales y de informacion de Arkkosoft.
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APENDICES

Apéndice 1. Entrevista al equipo de Desarrollo de Arkkosoft

El presente instrumento de recoleccion de datos es una herramienta para obtener informacion que

servira de referencia para la presente investigacion, cuyo objetivo general es: Analizar los métodos

de planificacion en el &rea de tecnologias digitales y de informacidn de Arkkosoft, por la estudiante

Stephanie Gonzalez Jiménez, para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de

Empresas con énfasis en Gerencia en la Universidad Internacional de las Américas. Es importante

mencionar que esta entrevista tiene caracter confidencial y se utilizara para fines académicos y de

analisis para esta investigacion.

10.

¢Cuales son los desafios de comunicacion que tiene con su equipo de trabajo?
¢ Cudles beneficios considera usted importantes de comunicar los roles y responsabilidades
de cada una de las personas que intervienen en el proyecto?

En caso de no disponer de los conocimientos requeridos por el proyecto ¢ Cudl repositorio
de la informacion histérica del proyecto utiliza (ej.: documentacién, cronogramas,
contratos, correos importantes, autoformacion, consultar a un colega)? ;Y por qué?
(Puede mencionar las principales limitaciones/restricciones/” cuellos de botella” que Usted
enfrenta en mayoria de los proyectos?
¢Si estuviese en sus manos establecer un control que actualmente no se esté realizando en
el departamento y que pueda mejor la gestion operativa, cual seria?
¢ Cual es su opinidn con respecto a las capacitaciones que recibe? Justifique su respuesta
¢ Cuél es el procedimiento que utiliza para clasificar las tareas que sean prioritarias?
¢ Qué tareas o funciones considera usted son innecesarias 0 no agregan valor real al proceso
de planeacion?
¢Considera usted, que la organizacion incorpora lecciones aprendidas de proyectos, a la
metodologia de administracién de proyectos?

En el caso de que tenga comunicacion directa con los clientes ¢ Cuéales son algunas de las

mejores practicas que ha utilizado para desarrollar excelentes relaciones con los clientes?
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Apéndice 2. Entrevista a los clientes de Arkkosoft

El presente instrumento de recoleccion de datos es una herramienta para obtener informacion que

servira de referencia para la presente investigacion, cuyo objetivo general es: Analizar los métodos

de planificacion en el &rea de tecnologias digitales y de informacion de Arkkosoft, por la estudiante

Stephanie Gonzalez Jiménez, para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de

Empresas con énfasis en Gerencia en la Universidad Internacional de las Américas. Es importante

mencionar que esta entrevista tiene caracter confidencial y se utilizara para fines académicos y de

analisis para esta investigacion.

A

10.
11.

¢ Cuénto tiempo lleva utilizando los productos/servicios de la empresa?

¢ Como valoraria el nivel de servicio al cliente de Arkkosoft?

¢Cual ha sido su experiencia durante el desarrollo del proyecto?

Con respecto al software, ¢Qué tan satisfecho esta del producto/servicio recibido? Podria
detallar su nivel de satisfaccion.

¢Qué tan claras han sido las comunicaciones con Usted, con respecto al proceso del
proyecto?

¢ Cual fue su experiencia al momento de resolver sus dudas?

En cuanto al cumplimiento del cronograma del proyecto, ¢Qué tan cercano estuvo

lo planeado con respecto a lo ejecutado?

¢Cual es el aspecto o aspectos que mejoraria en su experiencia con Arkkosoft?

¢Cuales son las probabilidades de que realice actividades comerciales con Arkkosoft
nuevamente?

¢Cudl es la probabilidad de que recomiende contratar los servicios de Arkkosoft?

¢Hay alguna observacion que le gustaria indicarle a la empresa sobre el servicio que

proporciona?
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A\

arkkosoft

LINKING KN-OWLEDGE"

Acta Solicitud de Cambios de Requerimientos

Nombre del Proyecto:

Cliente:

Director del Proyecto:

Version: Nombre del Requerimiento:
Paginas: Cdédigo del documento: Fecha de elaboracién:
Objetivos

Objetivo General:

Objetivos Especificos:

Requerimientos solicitados

Descripcion del requerimiento

Justificacion del requerimiento

Supuestos del requerimiento

N

Riesgos del requerimiento

Si existen, se deben de enumerar los riesgos en este rubro.

Equipo del Proyecto

Nombre Rol Tipo Contacto
externo-interno
Estimacion del ciclo de vida del Proyecto (Cronograma)
Agregar horas segun project y las alteraciones que se presentardn en el cronograma
Presupuesto Estimado
Firmas
Rol Nombrey firma Fecha




