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Resumen

El Servicio Nacional de Aprendizaje SENA [1], en su centro CIMI de Gir6n evidencia
retrasos en la adquisicion de materiales de formacion, re trabajo [2], experiencias
ofimaticas poco practicas u obsoletas. Aplicando las mejores practicas de ITIL® [3] se
puede notar, que una herramienta podria sistematizar y automatizar un poco mas este
proceso, logrando disminuir los tiempos en significativamente, haciendo més comodo el
trabajo de cada uno de los que participan en el proceso. Esté problema se detecté en uno
de los 117 centros del SENA [4], pero puede presentarse en los otros centros, pues
generalmente el funcionamiento de cada uno de ellos es similar por su estructura

organizacional.

Asi mismo se podria clasificar el problema con prioridad alta y es conveniente
solucionarlo cuanto antes, pues se ve afectado un proceso misional de la entidad [5], con
impacto en clientes internos y externos de la entidad [6]. La soluciéon concreta que se
propone es el desarrollo de una aplicacion, practica y funcional teniendo en cuenta que al
realizarla se puede ver afectado el sistema de gestion de la calidad y varios procesos que
se encuentran inmersos, por lo que debera realizarse con adaptacién a los procesos

involucrados.

Los centros del SENA hacen su mejor esfuerzo para cumplir con calidad las metas
propuestas por la direccidon general, sin embargo, por la autonomia de cada centro y por
la falta de uniformidad [4], hay centros pequefios que son efectivos en todos sus procesos

administrativos, como contratacién, compras de equipos, materiales y herramientas; Otros
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que por su tamafio y la gran diversidad de programas de formacion que manejan se vuelven
complejos en su administracion. En un centro pequeio la solicitud de materiales puede
tardar una semana, en un centro como el Centro Industrial de mantenimiento Integral
(CIMI), un proceso realizado de manera manual como se venia haciendo puede tardar dos
semanas en el mejor de los casos y hasta dos meses en su consolidacion, solo para realizar

¢ésta pequefia parte del proceso.

El estudio al cual hace referencia el presente trabajo, esta focalizado en los pedidos de
materiales desde la solicitud, consolidacion, compra, entrega de materiales de formacion,
interviniendo en varios de los procesos que involucra. Los pedidos en si, no seria problema
si se tratara de unos pocos cursos, sin embargo, al existir cerca de 40 programas de
formacion [7] y de 80 grupos de diferentes areas simultaneamente, realizar pedidos de
materiales, equipos, herramientas y consolidarlos se vuelve una tarea muy compleja. El
SENA por su parte no cuenta con un software como herramienta para la solicitud de

materiales de formacion,

La aplicacion debe permitir el acceso de todos los actores del proceso,
aproximadamente 200 instructores del Centro Industrial de Mantenimiento Integral de
Gir6n los cuales hacen pedido individualmente. Los Instructores del centro se encuentran
distribuidos por redes de conocimiento que para el caso son 7 redes principales para el
centro. La aplicacion debe tener la capacidad de consolidar los pedidos por red y luego
consolidar todas las redes, para que compras pueda solicitar los pedidos a los proveedores

sin fragmentar contratos para no ir en contra de la ley colombiana [8]. El aplicativo
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también tiene la opcidén de realizar cambios una vez realizados los pedidos, ya sea por

presupuesto o necesidad.

Con el proyecto se pretende bajar costos para la entidad y dar una alternativa de
solucion agilizando los procesos administrativos como lo son la solicitud, consolidacion,
compra y entrega de materiales, que impactan en la formacion. El autor como funcionario
realiza el software para beneficio de la entidad, por otra parte, se pueden bajar costos al
lograr una disminucion de los tiempos de pedidos y compras, que finalmente es tiempo de

los funcionarios que se dedican a ésta labor y que al sumarlos suman millones en ahorro.

Abstract

The Servicio Nacional de Aprendizaje SENA presents delays in the acquisition of training
materials caused by different reasons, applying the best ITIL® practices, a new service
is created that serves as a solution to this need. The solution has a high priority, as it
affects a mission process of the entity. The solution is an application, designed in such a
way that it does not affect the quality management system and several processes that are
immersed. The new service must allow the access of approximately 200 instructors from
the Giron Integral Maintenance Industrial Center, who individually order them, then they
will be consolidated by networks and finally the final consolidated of all the networks,
classified by area, is obtained. which purchases can request the orders from the suppliers.
The application also has the option to make changes once the orders have been made, in

order to adapt to the budget or need.
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1 Diseiio de la politica, estrategia y solucion de TI que permita el mejoramiento
de la solicitud, compra y entrega de materiales en la gestion de la Formacion
Profesional del SENA Giron

1.1 Objetivos

Los objetivos del presente trabajo de grado han sido avalados por el Ministerio de las TIC
Anexo 4, ente encargado de financiar los estudios y el Servicio Nacional de Aprendizaje

SENA, Institucion para la cual se realiza el proyecto que ademas requisito del Ministerio.

1.1.1 Objetivo general.
Disenar la politica, estrategia y solucion de TI que permita el mejoramiento de la solicitud,
compra y entrega de materiales, en la gestion de la Formacion Profesional del SENA

Girdn, utilizando las mejores practicas de ITIL®.

1.1.2  Objetivos especificos.
1 Analizar los requerimientos y situacion actual de los procesos que intervienen en la
definicion, solicitud, compra y entrega de materiales de formacién de los programas

académicos del SENA centro de Girdn.

2 Adaptar la solucion propuesta a la politica de calidad existente para la solicitud,
compra y entrega de materiales de formacion de los programas académicos del SENA de

Giron.
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3 Realizar el analisis de requerimientos, disefio y la aplicacidon que permita orientar mejor
la definicion, compra y entrega de materiales de formacion, involucrando todos los

procesos afectados de manera segura y confiable.

4 Realizar la transicion entre la solucion disefiada y la implementacion de la solucion

del servicio.

5 Implementar la solucion disefiada en la operacion de los procesos de acuerdo a la

politica aprobada.

2 Metodologia.

El método de investigacidbn que mejor se adapta al proyecto es el método Logico
Inductivo-deductivo, el cual supone unas etapas de observacion para descubrir las causas
del problema, la normatividad que lo gobierna y el direccionamiento estratégico,

posteriormente se deduce una posible solucion, se experimenta con ella y se prueba.

La observacion del problema se viene realizando desde hace cinco afios en el SENA de
parte del autor, el hecho de consolidar cientos de materiales en Excel, ya nos muestra algo
incomodo para cualquiera que realice ésta labor. Ante varios intentos insuficientes por
cuanto la solucion no salia de Excel, solo hasta el inicio de éste trabajo, se puede ver una

solucién valida y consistente.

Se introducen las mejores practicas de ITIL® y se aplican a un proceso misional en
éste caso Gestion de la formacion Profesional y un proceso de soporte Gestion de

Infraestructura y Logistica. Para el primer proceso crea un nuevo servicio donde se
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pueden hacer pedidos de materiales por medio de una aplicacion. Para el segundo proceso
agiliza su trabajo, entregando mas rapidamente los insumos para la compra y de una forma

mas organizada.

La creacion de éste nuevo servicio abarca todo el ciclo de vida de ITIL® (Estrategia,
Disefio, Transicion y Operacion) [9], como se muestra en la Figura 1. Alli se puede
observar como con PMI® se realiza el manejo gerencial del proyecto. PMI® puede ser
uno o varios subprocesos de ITIL®, sin embargo, aqui PMI® administra todo el proyecto,

es una forma de mantenerlo controlado en cuanto a tiempos, recursos, alcance.

PMI® estara enfocado en controlar los recursos del proyecto [10], recursos humanos,
de infraestructura, el tiempo y el alcance, para asi mantener el proyecto en orden y no
dejarlo salir de su objetivo, ya que cuando se trabaja con software es facil salirse del
alcance en el proyecto, pues todo el mundo quiere agregar, quitar y cambiar cosas

dependiendo de su percepcion, PMI® lo regula mediante la gestion de cambios.

PMI®:Trabajo de grado

o o : - Monitoreo :
Inicio Planeacion Ejecucion Cierre
y Control

Documento [l Anteproyecto ., . . HEEOE Acta
o Gantt, Costos Creacion del Servicio ITIL® gantt, ’
£e alcance I€S505
alcance

. Disefio del - > tiempo

Estrategia Servicie Transicion Operacion del costos

Servicio Servicio Servicio
(Software)

Documento

Analisis Disefio
Programa
Pruebas

Figura 1. Esquema del proyecto aplicando PMI®, Adaptado de: (Standard, 2008, P. 19)
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Con las mejores practicas de ITIL® se crea el nuevo servicio que consiste en la aplicacion
para el SENA como solucion al problema solicitud, consolidacion compra y entrega de
materiales de formacion, facilitando los pedidos y reduciendo los tiempos de

consolidacion de los mismos, para llevar dichos listados a compras.

3 Desarrollos tedricos realizados

El proyecto se desarroll6é aplicando la metodologia PMI® es decir el ciclo de vida del
proyecto. (Inicio, Planeacion, Ejecucion, Monitoreo - Control y Cierre), siendo en su fase
de Inicio muy sencilla pues consistia en investigar los formatos para el proyecto, como
por ejemplo el caso de negocio y posteriormente el acta de constitucion del proyecto. No
obstante, el proyecto tiene otros elementos diferentes a PMI® como la autorizacion por la
entidad educativa y la empresa del estado que se tienen que integrar por hacer parte del

proyecto, lo que hizo enriquecer tanto el proyecto como la metodologia PMI®.

En las fases intermedias como planeacion, ejecucion, monitoreo y control, metodologia
PMI® juega un papel muy importante para establecer los mecanismos que permitan

controlar diferentes variables del proyecto, como lo son los costos, el tiempo y el alcance.

La realizacion del articulo sobre el proyecto permitid realizar varios aportes al mismo,
se consigue un mayor enfoque, se profundiza en la literatura existente, se buscan mas

aplicaciones en las empresas logrando asi profundizacion (Ver Apéndice B).
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ITIL® como tal, son mejores practicas aplicadas a los servicios de TI [3], que se basan en
la norma ISO/IEC 20000 [11]. La aplicacion de las mismas en las empresas suele no ser
tan facil, al aplicar ITIL® se requiere gran cantidad de recurso humano capacitado para
los diferentes roles, cuando no existe el personal capacitado en ITIL®, hay necesidad de
capacitarlo para que entienda el rol y las funciones que implica. Esta transferencia en
realidad fue una ganancia importante para el Gerente de éste proyecto, porque se tuvo que
preparar material y “bajar” el lenguaje de ITIL® a un nivel practico e integrar el ciclo de

vida del Servicio al trabajo diario.

ITIL® con su fase de Transicion involucra unos aspectos claves para el proyecto, pues
se prepara todo muy bien antes de la operacion. En ésta misma fase se implementa la
gestion de cambios, para evitar cambios innecesarios en el proyecto o en la aplicacion,

filtrar y priorizar los cambios que requieren atencion.

En la fase de Operacion, la gestion de Incidentes no es tarea facil en una organizacion
esto implicaria el montaje de una mesa de servicios o mesa de ayuda, canalizacion de
llamadas, priorizacion de tickets, escalamiento de incidentes. Cuando la organizacion ya
la tiene esta gestion de incidentes para TI y se quiere utilizar para otros nuevos servicios

de TI es mucho mas facil adaptarse a éste para soportar los incidentes del nuevo servicio.

Aunque como director de proyecto con formaciéon en TI en ITIL y PMI, encuentro en
la aplicacion de éstas teorias dificultades normales que se presentan, en el manejo de
recursos, hay otras que sobresalen y es el hecho de aplicarlas a una entidad publica y el

hecho de que el producto sea un intangible. como lo es una aplicacion.
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4 Desarrollo del prototipo y trabajo de laboratorio

La aplicacion disenada para ofrecer un nuevo servicio de TI al SENA se desarroll6 en un
equipo configurado como servidor, este es considerado el prototipo que luego la
aplicacion se ejecuta en un entorno real en éste caso un Cloud de propiedad del SENA,
con salida a internet y conexion directa con la Intranet, accediendo a ella desde cualquier
parte con facilidad. Ademas, en éste Cloud es utilizado para “correr” varias aplicaciones

diferentes.

La aplicacion se adaptd a los perfiles que generalmente manejan éstos procesos,
permitiendo establecer los niveles de seguridad necesarios sin comprometer el acceso. El

prototipo muestra el disefio y las funcionalidades del mismo (Ver Anexo 1).

5 Resultados

Los resultados se presentan en el mismo orden que se presentaron los objetivos
especificos, para que se pueda observar el cumplimiento de cada uno de ellos por

separado.

5.1 Analisis de los requerimientos, situacion actual de los procesos.

El Inicio del proyecto no como idea sino como proyecto, parte del hecho de que hay un

caso de negocio de TI que se realiza para estudiarlo y en €l ver las ventajas de realizarlo,
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éste caso de negocio se presenta a los directivos para su aceptacion. Para el caso se

encuentra en el (Ver Anexo 2).

A partir del caso de negocio se puede ya realizar el Acta de constitucion del proyecto,
¢ésta acta se considera el primer formato valido para PMI® como inicio del proyecto, ya
que el caso de negocio generalmente lo hace una junta, mientras que el Acta la realiza ya

el director del proyecto (Ver Anexo 3) [12].

Aparecen dos nuevos elementos que no pertenecen a PMI® sino del proceso que se
integran a la fase de inicio de PMI®, Un documento que se presenta a Min Tic con los
objetivos general y especificos, asi como el alcance, éste documento se envia y la
respuesta online es la aprobacion de los objetivos del proyecto, que no necesariamente va
en sincronia con el proyecto, sino que se adiciona como parte integral del mismo (Ver

Anexo 4).

El segundo documento, es el que se firma entre todas las partes involucradas en el
proyecto, para el caso Min Tic, Universidad Santo Tomés y el SENA, es considerada la

autorizacion para realizar el proyecto (Ver Anexo 5).

Posteriormente la reuniodn inicial con los interesados permite el aporte de cada uno, no
solo es socializar la idea, sino una forma de detallar las fortalezas y debilidades del
proyecto, sus restricciones, los riesgos y determinar de una forma mas detallada el alcance,
esta reunion es informativa, pero retroalimenta porque en dicha reunién se encuentra

también el grupo de expertos.
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La reunion con los interesados se debe ver desde varias perspectivas en ésta reunion una

primera perspectiva es que la reunion es de alto nivel, pues es una reunion de estrategia,

en la que asisten los directivos y hay toma de decisiones. El segundo punto de vista es que

en la reunidn involucra a todos los interesados, incluyendo administrativos, los cuales les

interesa la solucion para sus problemas reales de trabajo diario, es claro que definen gran

parte de los requerimientos del proyecto. Por tltimo, asisten instructores que aportan a la

solucion pues son los directamente involucrados en el proyecto, siendo también los que

avalan la solucion, varios de ellos son el grupo de expertos los cuales apoyan el desarrollo

de la solucion.

A continuacion, se muestra el andlisis de requerimientos que se realizd del proyecto

para solucionar el problema (Ver Tabla 1).

Tabla 1. Analisis de Requerimientos del proyecto

Area

Requerimientos del
proceso

Observaciones

Estrategia

Subdireccion

Requiere un software que
no implique costo adicional
para la entidad pues no hay
rubro para el desarrollo, se
involucra con lo que se
requiere para su desarrollo.

Insumos que aporta:
Instructores
Aprendices
Administrativos

Calidad

Importante que no se
toquen los  formatos
nacionales el proyecto
podria modificar formatos
localmente.

Formatos sin
nacional se
modificar

codigo
pueden

Administracion

Compras

Plantea la consolidacion
por grupos de materiales,
en todas las redes.

Inicialmente plantea
agrupacion por redes.
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Almacén recibe todos los
materiales que ingresan al
centro, las salidas de los

Para realizar la entrega
almacén requiere la lista de

respete la reglamentacion
del SENA

Almacén ! . .
materiales se hace por | materiales que el instructor
funcionario, para el caso | solicito.

Instructor.
Sistemas no opone mayor | Brinda espacio en la nube
resistencia al  proceso, | para realizar pruebas.

Sistemas siempre 'y cuando se | Brinda espacio en la nube

para publicar el proyecto y
ponerlo en operacion

Expertos

Fabrica de software

Fébrica de software es un
concepto de aula abierta
para realizar desarrollos,
dispone de Instructores y
aprendices.

Facilitd horas de asesoria
de Instructor a los

aprendices.

Dispone de los aprendices
para el trabajo
directamente.

Emplea cronogramas de
trabajo y seguimientos.

Instructor asignado

Se programa por horas para
las asesorias necesarias con
los aprendices.

Al final del proceso dos
instructores toman su lugar
para llevar el proyecto a un
nivel mas alto.

Se destinan inicialmente 4
horas por semana.

Aprendiz Asignado

El  aprendiz  asignado
inicialmente tiene
discapacidad motriz, por lo
que el lugar de trabajo se
asigna en el Taller de
Telecomunicaciones, lo
que facilita la
comunicacion diaria con él.

Disponibilidad del
aprendiz 8 horas diarias en
dos jornadas.

Instructores Usuarios

Se requiere algo que sea
mas facil que lo que ya se
tiene en Excel.

Se requiere que se vaya
probando en la medida que
se construya.
Se aplica
Scrum.

metodologia

Nota: * Reunidn de Interesados donde Estrategia, Administrativos, Expertos entre Otros

aportan ideas y restricciones para el desarrollo del proyecto.
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5.2 Resultado de adaptar la solucion a la Politica de Calidad

Una politica de calidad generalmente ha tomado tiempo en ser disefiada, ademas si la
organizacion tiene un alto grado de madurez [13], las politicas son dificiles de cambiar.
Para el caso del proyecto se tienen politicas nacionales y politicas locales, se explicara en

ambos niveles los resultados logrados.

Elementos de calidad en el centro: El Centro Industrial de Mantenimiento Integral de
Giro6n se cuenta con un formato para que los instructores realicen sus pedidos, el formato
es llamado, “Formato de solicitud para la compra de materiales”. Este formato se
enviaba a los instructores para que realizaran los pedidos y luego éstos a los lideres de
cada red para que se consolidara la informacion por redes. Ahora con la aplicacion, podria
parecer que el formato no es necesario ya que los pedidos se hacen online y en una
aplicacion conectada a una base de datos, sin embargo, al momento de realizar un pedido,
se requiere un soporte fisico o virtual por lo que el formato sigue formando parte de los
soportes, la diferencia es que ahora no hay que diligenciarlo, la aplicacion lo arroja

diligenciado.

Elementos de Calidad Nacional: El Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, dentro del
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad[5], mencionado en el anteproyecto (Ver
Apéndice 1). Se establecieron politicas a nivel nacional para los procesos del SENA, dos
procesos intervienen en el desarrollo de éste proyecto el proceso de Gestion de la
formacion profesional integral y el proceso de Gestion de la infraestructura y logistica.
Este tiltimo contiene los mecanismo para que los instructores soliciten los elementos a

almacén después de que se ha realizado la compra, el formato es llamado “GIL-F-014
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Formato de Solicitud de Bienes v2”. Estos formatos son més dificiles de cambiar ya que
su cambio no es a nivel de centro, sino a nivel institucional, por lo tanto, es en Gestion de
Cambios donde se realizan éstas solicitudes y es un comité quien aprueba o desaprueba
dichos cambios, que en resumen tienen que estar muy bien justificados para ser aprobados,
como el software se hace a nivel del centro, éste formato debe aplicarse tal y como se
encuentra en la plataforma compromiso. Este formato pertenece al proceso de Gestion de

la Infraestructura y Logistica.

La solucién es que una vez comprados los elementos y confirmando que lleguen a
almacén la aplicacion genera el listado realizado en Excel con el formato de solicitud de

bienes para pedir los elementos.

5.3 Resultado Planeacion del proyecto

Aunque éste resultado no se encuentra directamente asociado a un objetivo especifico,
¢ésta fase de Planeacion es un elemento clave para PMI®, en ésta etapa se plante6 toda la
estructura del proyecto, alli es donde se proyectaron los costos y tiempos de una forma
mas detallada y donde se realizo el detalle del alcance que se dispuso en el acta de
constitucion del proyecto, quedando mas explicito, [12]. También es en la planeacion
donde se realizo la Estructura de desglose de trabajo, es decir, donde se definieron las

actividades mas pequefias que siguen siendo funcionales.
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5.3.1 Planeacion de costos.
En el anteproyecto se relacioné una tabla de costos, ahora el proyecto involucra tablas con
mas detalle gerencial, aunque la informacion en Project es similar, éste permite obtener
varios informes necesarios para la ejecucion y seguimiento del proyecto. Un flujo de Caja
generalmente representa las entradas y salidas de dinero [14], en éste caso lo que nos
representa son los gastos de los recursos del proyecto (Ver Figura 2), en éste proyecto en
particular se debe tener en cuenta que desde el inicio se contaba con la mayoria de los

recursos humano y de infraestructura, lo que se hizo fue cuantificarlos.

< Costo real Costo de linea base Costo restante Variacion de costo
q
el 5 28.347.084 $0 $54.948 $ 28.402.032
m $5.000.000 $ 28.420.000 El grafico muestra el costo acumulado del proyecto y el costo por trimestre.
Para ver los costos de un periodo de tiempo diferente, selecciona la opcién Editar en la
Q $ 4.500.000 $ 28.400.000 fista de campos
$ 4.000.000 $ 28.380.000
$3.500.000 $ 28.360.000 La siguiente tabla muestra informacion sobre los costos para todas las tareas de nivel
< O ' superior
3 $ 3.000.000 $ 28.340.000 Para ver estadisticas del costo de todas las tareas, establece el nivel de esquema en la
w ) $ 2.500.000 $ 28.320.000 lista de campos.
o
o D $2.000.000 $ 28.300.000
2
= — $1.500.000 $28.280.000
L. $ 1.000.000 $ 28.260.000
$500.000 $ 28.240.000

SO0 P— $ 28.220.000
1 2

m Costo === Costo acumulado

Figura 2. Flujo de Caja del Proyecto. Tomado de: Reporte Project del proyecto

Es costo total del proyecto asciende a los 28.402.032, y lo que falta por ejecutar en una

parte minima del cierre.

En el flujo de caja se ve claramente el costo real de la fase (Ver Tabla 2), en la primera

columna se observa el costo restante del proyecto, costo que también se mostraba la
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grafica anterior y que corresponde al cierre, puesto que es la etapa en la que se encuentra

el proyecto en la actualidad.

Tabla 2. Flujo de caja

INICIO $0 4 560.640 $ 560.640 4 560.640 $0 30
FIN DE INICIO $0 40 $0 $0 $0 40
PLANEACION $0 $12.761.144 $12.761.144  $12.761.144 $0 50
EJECUCION $0 $14.392.500 $14.392.500  $14.392.500 $0 30
MONITOREC ¥ CONTROL $0 $337.400 4 337.400 $337.400 $0 40
CIERRE $54.948 $295.400 $350.348 $295.400 $0 50

Nota: *La tabla muestra los costos del proyecto al momento del informe y el costo

restante. Tomado de: Reporte Project del proyecto

Las fases del proyecto contienen diferentes tareas (Ver Figura 3), se observa los costos
separados por fases, mostrando de manera grafica cuales gastan mas recursos es éste caso
se ve claramente que es la planeacion y la ejecucion. Los resultados son coherentes con la
realidad, pues las actividades que se encuentran en la fase de inicio son muy cortas y no
requieren mayores recursos, al igual que la de cierre. Las fases de Monitoreo y control del
proyecto no requieren tantos recursos porque gran parte del monitoreo se hace con el

software de Project.
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INFORMACION GENERAL DE COSTOS DE LA

ESTADO DE COSTO DISTRIBUCION DE COSTOS
Estado de costo para las tareas de nivel superior. Como los costos estan distribuidos entre las tareas en funcién de su estado.

$16.000.000 Estado:
4 14.000.000 Retrasada; §
$ 12.000.000 54.948
$10.000.000
$ 8.000.000
$ 6.000.000
$ 4.000.000
$ 2.000.000
50
Estado:
Completada;
o §28.347.084

INFORMACION GENERAL DE COSTOS DE LA TAREA

&
&
B Costo real e Costo restante“\oe—l—Coslu de linea base M Estado: Completada W Estado: Retrasada

Figura 3. Informacién General de Costos. Tomado de: Reporte Project del proyecto

Una comparacion del detalle de costos por fase con los costos por conceptos, el costo
asociado a la fase se encuentra en la tabla de la izquierda y los costos por cada concepto

en la tabla de la derecha (Ver Tabla 3).

Tabla 2. Costo por fase vs Costo por Concepto

Nombre % Costo Costo de Variacion Nombre Costo Costo de Variacién de
completado linea base de costo linea base costo
INICIO 100% § 560.640 50 $ 560.640 Especialista PMI 50 S0 s0
FIN DE INICIO 100% $0 50 $0 Director PMI $11.113.000 50 $11.118.000
PLANEACION 100% g 50 g subdirectar 50 s0 30
12.761.144 12.761.144 I
| Compras 5 1.300.000 50 31.309.000
EJECUCION 100% 5 50 [
Talsoahe Tseres Almacen 51.279.000 50 51.279.000
MONITORED Y 100% < 337.400 50 $ 337,400  Instructores Lideres red 5 1.156.000 50 $1.156.000
= CONTROL Asesor de Bases de datos 5 1.343.000 50 $1.343.000
% | CIERRE 83% § 350348 50 $350.348 Asesor programador S 1.343.000 s0 $1.343.000
E Aprendiz Etapa practica S 246.000 50 3 246,000
§ Director Calidad 51.200.200 50 51.200.200
Director Sistemas 5$1.203.600 50 5$1.203.600
subdirectora 5 2.640.000 50 5 2.640.000
Coordinador $1.501.000 50 $1.501.000
Computador Portatil $66.640 50 S 66.640
Impresidn % 2.000 50 $2.000
scaneada % 6.000 50 $6.000
Escaneada 54000 50 54.000
Software Power Point $5.000 50 $5.000

Nota: * La Tabla relaciona las fases con los conceptos, mostrando el detalle los costos
asociados al proyecto antes de llegar a la fase de cierre. Tomado de: Reporte Project del
proyecto.
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En una vista holistica del proyecto costo mas representativo de todos los recursos estuvo
en el director de proyecto, esto sucede en proyectos pequefios, porque en proyectos de
gran magnitud, los costos de la gerencia o direccion de proyectos no son tan

representativos comparados con los costos totales del proyecto. (Ver Figura 4).

VISION GENERAL DE COSTO DE RECURSOS

=2 ESTADO DEL COSTO DISTRIBUCION DE COSTOS
% Estado de costo de los recursos de trabajo. Como los costos estdn distribuidos entre tipos de recursos diferentes.
-
o mmmm Costo real mmmmm Costo restante s=f==Costo de linea base
o $12.000.000
E $ 10.000.000
8 5 8.000.000
[
(= $ 6.000.000
-
g $a000.000
&
z $2.000.000 I
= so o400 01 111]
S TS s5YcyI LIV NS ETECNREDHEG D
z EZEi85o858cEs8533355882
= s SEEs8Easgg2sfeeazgdg
te8ssfSg5rd8fs5damgasea @5
Z29RuEyad s i EcERREs w0
R T 828508 g5=5"aggezs
g5 7 s%E8ET23383 22Egy
2 852383 2 ﬂggmg
) Zgg~ o= a s
£a 5 e E g 7 ?, ® Tipo: Trabajo  ® Tipo: Costo

Figura 4. Distribucion de costos por recursos. Tomado de: Reporte Project del
proyecto

Una vista general del proyecto que nos muestra los costos por recurso, costeando el trabajo

real realizado a una tasa estandar, (Ver Tabla 3).
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Tabla 3. Costo de Recursos

Especialista PMI 0 horas
Directar PMI 3.060 horas
subdirector 0 horas
Compras 68 horas
Almacen 74,4 horas

L%}

S Instructores Lideres 68 horas

=4

S red

[}

§ Asesor de Bases de 68 horas

w datos

=

E Asesor programador 68 horas

(%2}

8 Aprendiz Etapa 1.172 horas

w practica

=

3 Director Calidad @4 haras

E Director Sistemas &4 haoras

L

L) subdirectora 06 haras

=

9 Coordinador 64 horas

L%}

= Computador Portatil 2.208 horas
Impresion 0 horas
scaneada 0 horas
Escaneada 0 horas

Software Power Point 0 horas

Software Word 2972 horas

50
511.118.000
50
51.309.000
51.279.000
51.156.000

51.343.000

51.343.000
5 246.000

51.200.200
51.203.600
52.640.000
51.501.000
5 66.640
52.000
55.000
54.000
54.000
5102340

5 17.000/hora
% 17.000/hora
5 34.000/hora
§17.000/hora
% 17.000/hora
% 17.000/hora

% 17.000/hora

§ 17.000/hora
& 3.000/hora

& 17.000/hora
5 17.000/hora
§ 40.000/hora
§ 20.000/hora
S 205/hora

& 0/hora

5 0/hora

& 0/hora

& 0/hora
5171/hora

Nota: * Los costos de los recursos dependen directamente de las horas de uso y del
valor por hora. Tomado de: Reporte Project del proyecto

5.3.2 Planeacion de Tiempo

En la fase de planeacion una de las restricciones es el tiempo, que generalmente impacta

también en costos y en el alcance, inicialmente se muestra la linea de tiempo, puesto que

el proyecto si se cuenta desde el anteproyecto se ve atipico por la cantidad de tiempo en

anteproyecto[ 14].
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Una buena planeacion requiere suficiente tiempo, inclusive puede ser mas el tiempo
planeado que el tiempo ejecutado en la mayoria de los casos, esto evitara fallas en la

planeacion y fallas en el contrato o en la obra. [15]

En la planeacion del proyecto al observar en la escala de tiempo, la fecha de finalizacion
o estrega se encontraba sobre abril de 2018, en la ejecucion, Monitoreo y Control y el
cierre se ha venido corriendo hasta la fecha, lo que muestra diferencias entre lo planeado
y ejecutado (Ver Figura 5). Esto es normal en los proyectos, siempre y cuando el tiempo
de ejecucion no sobrepasan el 10% de lo planeado, ademas este proyecto estaba sujeto a

factores externos muy importantes que modifican lo programado.

dic'l6  jene'l7  |febT mari7 _ jabri7 _ |may’l7__ jjun17__ jjul17 (30017 |sep 17 jodt™17  |noviT  |dic17  |ene™ls  |feb'18  |mar'l§  |abr’l
Comienzo Tostos An Transicion Operacion B s
mar 2911716 lun vie dom 30/07/17 - jue 19/10/17 1un 23/10/17 - mié 31401118 Jue 19/04/18
Alcan Entrega
mié lun

Acta de Constitucion del Disefio
proyecto e 14/04117
lun 05/12/16

ESCALA DE TIEMPO

Figura 5. Escala de tiempo del Proyecto. Tomado de: Reporte Project Linea de
Tiempo

Una grafica Gantt que nos deja ver mas detalle el avance, las actividades principales y sub
actividades, Los principales logros del proyecto o Hitos en los que se toman mediciones

de monitoreo y control, debido a la importancia de los mismos (Ver Figura 6).
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M;,dn tri 3, 2016 tri4, 2016 tri1, 2017 tri2, 2017 tri 3, 2017
© | 0% . Mombredetsres v Dumsci6n » Comienzo v  Fin v Predecesossv || ago | sep  od  nov  dic  ene  feb  mar  sbr  may  jun  Jul  sgo | sep  od o
10V | 4 INICIO Odias mar 29/11/16 mar 29/11/16 4 29/11
2 v | Caso de Negocio  1dia mié 30/11/16 mié 30/11/16 ¥ Director PMI;:Computador Portatil;Software Power Point
3 |V | Autorizacion 0 dias vie 02/12/16 vie 02/12/16 2 02/12
Anexo 004
4| A Acta de 0Odias lun 05/12/16 lun 05/12/16 3 5/12
Constitucion del
proyecto
5 (v FIN DE INICIO Odias mar 20/12/16 mar 20/12/16 4 %
E 6 |V 4 PLANEACION Odias lun 09/01/17 lun 09/01/17 5
3 7|V Reunion 0,5 dias Iun 09/01/17 lun 16/01/17 .1, Director PMI;C Lideres de Bas|
W Interesados.
g 2|V A Gantt idia lun 16/01/17 mié 18/01/17 7 Director PMI:Software Proyect
% 9 _~/ A Alcance 1dia mié 18/01/17 lun 06/02/17 s 1 u“ Director PMI;Software Werd
£ 10|V Costos 2 dias Iun 06/02/17 mar 07/03/17 9 ... B Director PMI:Software Excel
St lw Anteproyecto 66 dias. lun 06/03/17 lun 05/02/18 10 ¢ [
2 v A 4 EJECUCION 0dias s3b 01/04/17 sdb01/04/17 204
B (v |4 Estrategia 0dias sab 01/04/17 jue 13/04/17 13/04
4|V | 4 Diseiio Odias vie 14/04/17 vie 14/04/17 13 lﬂb
15 |v Anélisis de gdias vie 14/04/17 mar 25/04/17 B, Director
Requisitos ‘
16 v Disefiodela  8dias mié 26/04/17 vie 05/05/17 15 F43, Almacen[10%]:Aprendiz Etapa préctica:Ases,
aplicacion |
7 v Programacion 0 dias vie 12/05/17 vie 12/05/17 16 %

Figura 6. Grafica Gantt del proyecto. Tomado de: Reporte Project

Al separar la grafica anterior, las actividades tienen en cuenta que el trabajo del proyecto
se debe hacer en horas laborales para entidades del estado, no incluyen sabados, domingos

o festivos lo que hace que el proyecto se extienda atin mas. (Ver Tabla 4).
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Tabla 4. Actividades Inicio, Planeacion y Ejecucion de la grafica Gantt

Modo
0 tadr:a | Mombre de tarea » Duracion » Comienzc « Fin ~ Predecesoras =
1 |\/ | 4 INICIO 0 dias mar 29/11/16 mar 29/11/16
2 v | # Caso de Negocio  1dia mié 30/11/16 mTe_EE_gffﬁs
3 |V Autorizacion 0 dias vie 02/12/16 vie 02/12/16 2
Anexo 004
4 | Actade 0 dias lun 05/12/16 lun 05/12/16 3
Constitucion del
proyecto
5 v FIN DE INICIO 0dias mar 20{/12/16 mar 20/12/16 4
E 6 |v |5 4 PLANEACION 0dias lun 09/01/17 lun 09/01/17
é 7 |V Reunidn 0,5 dias lun 09/01/17 lun 16/01/17
& | Interesados
; g \/ Gantt idia lun 16/01/17 mié 18/01/17 7
g 9 v A Alcance 1dia mié 18/01/17 lun 06/02/17 8
2 n|v Costos 2 dias lun 06/02/17 mar 07/03/17 3
21t v b Anteproyecto 66 dias lun 06/03/17 lun 05/02/18 10
12 | 4 EJECUCION 0 dias s4b 01/04/17 sab 01f04/17
13 | A Estrategia 0 dias sab 01/04/17 jue 13/04/17
1 |v 7 4 Disefio 0dias vie 14/04/17 vie 14/04/17 13
15 | b Analisis de g dias vie 14/04/17 mar 25/04/17
Requisitos
16 | 7 Disefiode la 8 dias mié 26/04/17 vie 05/05/17 15
aplicacion
17 | b Programacion 0 dias vie 12/05/17 vie 12/05/17 16

Nota: * Actividades de la grafica Gantt, Se pueden ver las Fases, Actividades, calendario
de lunes a viernes. Tomado de: Reporte Project

Los rombos muestran los hitos del proyecto, las barras rojas las fases y su duracion en el

tiempo, las barras azul claro las actividades de cada fase (Ver Figura 7).

tri 4, 2016 tri 1, 2017 tri 2, 2017 tri 3, 2017 tri 4, 2017
nov  dic ene  feb  mar  abr  may  jun Jul ago  sep oct nov dic ene 1
w2911
# Director PMI;Computador Portatil;Software Power Point
02/12

5/12

12
1

W, Director PMI:Compras;Almacen;Instructores Lideres red:Asesor de Bases de datos:Asesor pr¢

Director PMI;Software Proyect
gl Director PMI;Software Word
[-& Director PMI:Software Excel

EﬁDire:tnr?"' dinador:Al Director Calidad:Ca

Figura 7. Grafica Gantt del proyecto. Tomado de: Reporte Project
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A continuacion, se muestra la tabla de las fases de monitoreo y control y la fase de cierre,

el simbolo de visto (V) indica que la actividad se ejecut6 al 100%.

Tabla 5. Actividades de Monitoreo y control y Cierre de la grafica de Gantt

Modo
de

9 o MNombre de tarea » Duracion - Comienzo - Fin ~ Predecesoras «
16 v |2 Disefio de la 8 dias mié 26/04/17 vie 05/05/17 15
aplicacidn
17 (v |5 Programacidn 0 dias vie 12/05/17 vie 12/05/17 16
18 |& |7 Pruebas 5 dias vie 23/06/17 jue 29/06/17 17
funcionales

10 | | Transicion 60 dias dom 30/07/1: jue 19/10/17 18
20 v |7 Operacién 73 dias lun 23/10/17 mié 31/01/18 19
2 | 7 4 MONITOREQ Y 0 dias lun 09/01/17 lun 09/01/17

E CONTROL

5 2|V |2 Monitoreo del 275 dias lun 08/01/17 vie 26/01/18

o Tiempo

g 2B v |5 Monitoreo de 275 dias lun 08/01/17 vie 26/01/18

E costos

E 24 |\ |7 Maonitoreo del 275 dias lun 09/01/17 vie 26/01/18

a Alcance
25 | |7 Control de 275 dias lun 09/01/17 vie 26/01/18

Cambios

26 E 4 CIERRE 0 dias jue 15/03/18 jue 15/03/18
27 | |5 Entrega Sena 26 dias lun 15/01/18 sab 17/02/18
28 | |5 Actas 2 dias mar 20/02/18 mié 21/02/18 27
29 | |2 Documentacion 29 dias jue 22/02/18 mar03/04/18 28
30 7 Sustentacidn 12 dias mié 04/04/18 jue 13/04/18 29

Nota: * Las actividades con V significa que estan al 100% lo que nos permite saber

rapidamente el estado. Tomado de: Reporte Project

Algunas fases o actividades de la fase se pueden presentar en paralelo (Ver Figura 8), en
otras palabras, actividades que se ejecutan al mismo tiempo, esto se puede ver en las barras

azules horizontales que representan las actividades, el proyecto en general tuvo una gran
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cantidad de trabajo en paralelo, unas actividades por su naturaleza como monitoreo y

control del proyecto, otras por aprovechamiento del tiempo.

tri 4, 2016 tri 1, 2017 tri 2, 2017 tri 3, 2017 tri 4, 2017
nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic ene
ﬁlmmacen[w%]:nprendiz Etapa prictica;Asesor de Bases de dato:

0%

H—ApTdiz Etapa practica;Asesor de Bases de datos:,

43, Aprendiz Etapa practica

Figura 8. Lineas de tiempo en paralelo

5.3.3 Planeacion del alcance
El componente de la planeacidon que se convierte en critico en el alcance, un alcance mal
disefiado puede hacer exceder en costos y tiempos cualquier proyecto, asi como lo puede

volver inalcanzable.

al momento de realizar el acta de constitucion del proyecto se tenia un alcance muy global.

“Disenar la politica, estrategia y solucion de TI que permita el mejoramiento de
la solicitud, compra y entrega de materiales en la gestion de la Formacion
Profesional del SENA Giron, utilizando las mejores practicas de ITIL®.” (Anexo
3,P.6)
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Ya en Planeacion, luego de haber estudiado el anteproyecto, a partir de las reuniones con
interesados y reunion con expertos se puede redactar un nuevo alcance mas detallado, mas
preciso, hasta con mas calma, con miras a que el proyecto no se vaya a extralimitar ni a
quedar corto, cumpliendo de manera estricta con los objetivos, el nuevo alcance planeado

se muestra a continuacion.

Disefiar la solucion de TI que permita el mejoramiento de los procesos de solicitud
compra y entrega de materiales, adaptdndonos a la politica de calidad existente y
realizando una estrategia para incorporar la solucion a los nuevos procesos. La solucion
debe hacerse con recursos propios tanto técnicos como humanos. La solucion que se
plantee debe proveer seguridad de la informacion de acuerdo a perfiles y plataforma
utilizada, asi como facilitar a compras la consolidacion de los materiales por redes y de
manera global. Se deben minimizar los riesgos sin sobrepasar los costos de la planeacion,

entendiendo que se deben atacar los riesgos mas representativos.

5.4 Resultado Diseiio del Servicio basado en ITIL®

En la fase de Ejecucion del proyecto (Ver Figura 9), se encuentra Creacion del Servicio
ITIL®, en ésta fase se aplica el ciclo de vida del servicio de ITIL® (Estrategia del
Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio, Operacion del Servicio), es una

fase muy importante porque es donde se lleva a cabo la solucion requerida.

Creacion del Servicio

ITIL®

Figura 9. Fase de Ejecucion del
proyecto. Tomado de la figura 1.
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El servicio que se define en ésta fase del proyecto es una aplicacion en la que se realizan
los pedidos de materiales, facilitando el trabajo de Instructores, lideres, compras, almacén,
coordinacion y subdireccion, ésta solucion se encuentra acorde con las politicas de la
empresa debera disefiarse, probarse y por ultimo llevarse hasta la operacion. En los

siguientes numerales se expone todo el ciclo de vida del servicio aplicado en ésta fase.

5.4.1 Estrategia del Servicio
La estrategia hace referencia al nivel directivo de una organizacion, donde se toman las
decisiones importantes para la misma [16]. Dado que uno de los principales procesos con
los que cuenta el SENA es la formacion profesional Integral, que ademas es un proceso
misional. Es claro que desde la estrategia éste nuevo servicio que se desarrolla para el

mejoramiento del proceso tiene prioridad alta.

Como estrategia del servicio, se inici6 el proyecto involucrando a las directivas del
centro para el cual se realiza la solucion. Esto implica que haya un mayor compromiso,
facilitando los recursos necesarios para el éxito del proyecto. La Tabla 1 muestra
claramente la limitacion presupuestal que pasé a ser una de las restricciones, a cambio de
ello asignaba recursos humanos y en especie para el proyecto, que para el caso es

equivalente.

Involucrar a los interesados desde el inicio del proyecto e indicarle los beneficios que

puede obtener al desarrollar la solucion, es otro importante logro puesto que a partir de
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ahi se cuenta con aportes, dedicacion y trabajo al proyecto. Es en la estrategia donde la
necesidad planteada desde los instructores, se volvid una urgencia para el centro, esto
implico que el proyecto recibiera todo el apoyo y se fortaleciera con sus aportes. De la
misma manera por parte de los interesados de compras hubo mayor disposicién puesto

que les afectaba positivamente su trabajo haciéndolo mas rapido y fluido.

La subdireccién que para el caso corresponde a la parte de la estrategia, definid que
para el primer pedido se hiciera en por redes en varias reuniones dirigidas que sirvan como
capacitacion y no de manera individual desde cualquier ubicaciéon como lo permite la
aplicacion, de manera que se familiaricen con el nuevo servicio, una vez se supere ésta
etapa se puede realizar un segundo pedido, pero ya individualmente desde el lugar que

deseen.

5.4.2 Diseiio del Servicio
En ésta fase del ciclo de vida de ITIL se disefia el nuevo servicio con todos sus
componentes [17], es importante destacar que el disefio debe ser congruente con las

especificaciones requeridas o en software el analisis de requisitos.

En la Figura 1. En el esquema del proyecto, se veia un cuadro Creacion del Servicio ITIL®
encargado de crear la aplicacion para la gestion de las solicitudes, la compra y la entrega
de materiales. Un Software que por su naturaleza requiere analisis de requerimientos del

software, un disefo, una programacion y sus respectivas pruebas.
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Luego Fabrica de software realiza un analisis mas orientado a la aplicacion como
solucion y no al proyecto en general (Ver Anexo 6.), formato mas orientado al anélisis de

requisitos del software y no enfocado a la administracioén del proyecto.

Uno de los resultados de las etapas de analisis de requisitos es el diagrama de casos de
uso, que no es otra cosa que un Lenguaje de Modelado Unificado, anteriormente Lenguaje

de Modelado Unificado (UML), siendo el diagrama de casos de uso el UML mejorado.

6... 9
. 3

Orders

MenuChoice

] .
Mend (1) | ChesenMenu Pedido D
2 1 5) @ *
= 5 =) Atributos
X + TotalPrice : Maoney (3
Menu 1 =
=l Cperaciones
sal + AddItem(Menultem)
+ Deleteltemn (Menultem}
Pedido 1
2
Menultems | * Orderltems | * 5b
Menultem
Menultem Orderltem ] PhoneOrder ')
a ] * 1o 5 =
= |=) Atributos [= Atributos

+ quantity

|=) Operaciones

+ CallbackMumber : String

[=| Operaciones

Figura 10. Diagrama UML Tomada de: (https://i-msdn.sec.s-
msft.com/dynimg/IC378073)

El diagrama de casos de uso permite ver de manera grafica las acciones que puede realizar
desde cada perfil de usuario, lo que es indispensable para el disefio, pero de una manera
mas amigable que el UML. (Ver Figuras 9 -12) las cuales presentan de manera grafica los

diagramas de casos de uso.

A continuacion, el diagrama de casos de uso para los perfiles: Instructor, Instructor

Lider, Coordinador, Compras
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Figura 11. Diagrama de Casos de Uso. Tomada de: UML con Argo

Para ver el detalle de los diagramas de Usos, se presenta el diagrama para cada perfil, se
inicia con el perfil de coordinador el cual estd en capacidad de Activar pedidos y registrar
usuarios, éste perfil también puede visualizar los pedidos previamente aprobados en la

red. (Ver Figura 12.)
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Actualizaciones de pedidos
e -
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A
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Conrdinador Visualzacion de activaciones

Figura 12. Diagrama de Casos de Uso Coordinador. Tomada de: UML con Argo

Cada uno de los instructores puede ingresar elementos a pedir en caso de que no se
encuentre cargado previamente y puede realizar el pedido de materiales, equipos,

herramientas, asi como también puede visualizar los pedidos realizados (Ver Figura 13.).

Relizar pedidos
Imstrucior

Ingresar elementos

Consular pedidos

Figura 13. Diagrama Casos de Uso Instructor. Tomada de diagramas UML con Argo
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El perfil del Instructor Lider de la Red (Instructor Lider), al igual que el perfil de Instructor
puede realizar pedidos, Ingresar elementos y realizar consultas, adicionalmente puede
aprobar pedidos inclusive modificarlos antes de su aprobacion, puede adicionar usuarios,
ver los historiales de los pedidos de su perfil y de toda la red, puede ver el consolidado

final de los pedidos.

La aprobacion que da el Perfil de Instructor lider a los pedidos de los compaiieros de

la red es una aprobacion muy bésica.

A continuacidn, se presenta el diagrama de casos de uso para el instructor lider (Ver Figura
14.), donde los detalles descritos anteriormente para éste perfil se pueden apreciar de

manera grafica.
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Figura 14 Diagrama de Casos de Uso Instructor Lider. Tomada de UML con Argo
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El perfil de compras no realiza ningin cambio, solo visualiza los listados consolidados,
éste perfil también puede imprimir los listados, es el perfil beneficiado con la aplicacion

porque es el usuario final que recibe los pedidos de todos los instructores ya consolidados.

Para la construccion de la base de datos y la relacion que tienen sus datos se construye
el diagrama de clases (Ver Figura 15.). La base de datos disefiada en el trabajo es
relacional, puesto que muestra los vinculos que tienen unos datos con otros, la base de
datos usada no estd normalizada, la razon principal para no haberlo hecho es que no se
queria limitar tanto a los instructores en la inclusién de materiales, equipos, herramientas
y también porque se desconocian muchos elementos y equipos a solicitar. Se plante6 desde
un inicio que la normalizacion se realizaria en una version 2 de la aplicacion, cuando se
sepa qué tipo de materiales se va a pedir, cuando se agrupen los elementos por areas y se

pueda determinar cuales redes los utilizan.
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La base de datos relacional que se presenta en la siguiente Figura integra los elementos
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Figura 15. Diagrama de Clases. Tomada de diagramas UML con Argo

Los resultados del desarrollo de la solucion, muestran un diagrama con la Estructura de
desglose de trabajo (EDT), donde cada cuadro es un subproducto, una tarea o una
actividad que tiene costos, tiempos, recursos se puede medir y es la unidad més pequena

de todas, es decir no se puede seguir subdividiendo.
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Si nos referimos a la guia del PMBOK® [12], al referirnos a la Estructura de desglose de

trabajo (EDT), la cual descompone un proyecto grande en varios entregables denominados

paquetes de trabajo. A continuacion se observa la Estructura de desglose de trabajo (EDT)

que desglosa el proyecto en paquetes de trabajo (Ver figura 16).
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Figura 16 Estructura de Desglose de Trabajo del Proyecto (EDT)

5.4.3 Transicion del Servicio

La transicion es una fase de ITIL® novedosa e importante el desarrollo de un producto de

excelencia, es alli donde se realizan pruebas y determina que esté listo para la operacion

[18]. En ningun caso se debe llevar a operacion si el nuevo servicio no se encuentra listo.

Lo que si es probable es que pasen incidentes que son afectaciones externas al proceso y



Diseiio de la solucion de TI usando ITIL® para solicitud materiales SENA Girén.

que deben solucionarse. Algunos incidentes son tan repetitivos que pueden convertirse en

problemas.

La transicion del Servicio como parte de la estrategia de ITIL® aplicada al proyecto,
es una etapa importante para el correcto funcionamiento del Software, generalmente el
desarrollo de proyectos de software se tiene una tendencia a hacer cambios desde su inicio
hasta su entrega y atin después, por naturaleza del hombre todos quieren dar su punto de
vista, opinar y sugerir cambios. Todas estas sugerencias son canalizadas, seleccionadas,
algunas estudiadas y otras son enviadas directamente a Diseflo para ser cambiadas, pero
todas tienen que pasar por gestion de cambios [18] que en realidad es un comité
conformado por Instructores disefio y bases de datos, aprendiz programador, Director del

proyecto.

La direccion de proyecto revisa que los cambios no afecten significativamente el
alcance, los costos o los tiempos. Hay cambios que afectan todos éstos aspectos que
conforman las restricciones del proyecto que aumentan los riesgos del proyecto [18]. Hay

otros muy sencillos que no requieren aprobacion.

En la transicion del servicio se dispuso todo para llevar el servicio a la operacion ,
algunos cambios fueron necesarios previa autorizacion del comité, las pruebas
generalmente se realizan un nimero de veces o iteraciones que permiten probar todas las
funcionalidades de la aplicacion, la respuesta de la plataforma donde se situa y la rapidez
de la conexion con varios usuarios a la vez, para poder validar la aplicacion y pasar a

despliegue en donde se prepara la forma en que se lleva a cabo la operacion.
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En la fase de transicion se cargan los datos reales de usuarios, los elementos reales de
los pedidos de materiales, se socializan las medidas de seguridad, se documentan los
cambios realizados o no realizados, las pruebas realizadas, siendo todas las pruebas de
laboratorio y ambientes simulados, pero de ninguna manera en produccion. Para dichas
pruebas se utilizaron grupos de aprendices a los cuales se les asignaba usuario y privilegios
para que realizaran los pedidos de materiales que previamente se les habia distribuido en
hojas, los pedidos contenian elementos de las diferentes redes de conocimiento, ademas
los elementos contenian items repetidos para verificar que la aplicacion realizara la

consolidacion de dichos elementos.

5.4.4 Operacion del Servicio
En la operacion se esperaba que, al haber superado las pruebas de la transicion, no se
encontrase ningun problema o inconvenientes en la ejecucion del proyecto, aunque esto
deberia ser asi, no es tan cierto en la operacion, surgen otros inconvenientes que alteran

hasta una exhausta planeacion.

Por ésta razon en la operacion se adecua la gestion de incidentes y si los incidentes son
recurrentes se pasa a implementar lo que se llamaria gestion de problemas, que para el
caso no fue necesario debido a la alta aceptacion de la aplicacion como solucion al

problema de pedidos de materiales existente.

En la operacion cualquier incidente [19], supone realizar los registros, pero como el

SENA tiene por outsourcing los servicios de software, video, voz y datos, se aprovecho la
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mesa de ayuda para tomar registro de los incidentes para ser canalizados. Una vez
canalizados sin son muchos los incidentes de un mismo tipo, se implementa gestion de
problemas que no es otra cosa que elevar al siguiente nivel para verificar las causas de los
incidentes. Lo anterior tampoco fue necesario, tampoco hubo incidentes graves que de
requerir alglin cambio y de ser necesario se puede pasar nuevamente a gestion de cambios,
aunque esto casi no es tan frecuente en la operacion de la aplicacion si pasé y hubo que

llevar un caso a gestion de cambios, por razones que se exponen mas adelante.

La operacion no deberia ser una etapa dificil al desplegar la aplicacion y ponerla en
funcionamiento real puesto que se cuenta con la transicion, a pesar de esto, ocurren
algunos incidentes menores y otros que se pueden convertir en problemas cuando los

incidentes son recurrentes.

Las mejores practicas de ITIL® recomiendan que durante la operacion se implemente
la gestion de Incidentes y la gestion de problemas [19], aunque cada implementacion de

¢éstas lleva consigo unos costos asociados por lo que resulta dificil implementar.

La operacion en nuestro caso tuvo algunas dificultades como por ejemplo el manejo de
las contrasefias que por alguna razén en la programacion se limito a 10 caracteres creando
incidentes en algunas personas que acostumbran a colocar contrasefias demasiado largas.
Inclusive algunos no tenian usuario y contrasefia porque no habian quedado en el listado

emitido por la coordinacion para realizar pedidos.
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El manejo de las redes de conocimiento, pues en el analisis de requisitos se tenian
contempladas unas pocas redes de conocimiento, al realizar los pedidos reales se

incrementaron al no poder clasificar algunos cursos dentro de las redes existentes.

La adicion de materiales estaba limitada a los lideres de la red para evitar que la base
de datos se saliera de control y perdiera su integridad que hace parte de la seguridad. Al
llegar a la operacion el no encontrar algunos elementos de formacion en la base de datos
provoco congestion en los lideres de la red, el caso se soluciond permitiendo que el

Instructor lo agregara directamente.

La no asistencia de algunos instructores a las reuniones de capacitacion y pedidos,
gener6 unos casos aislados de pedidos de materiales extra, esto generé desorden pues no

tenian la instruccidn precisa de como generarlo.

Positivamente también hubo impacto sobre los tiempos de solicitud de materiales, ya
que se disminuyeron notablemente pasando de algunos dias a unos pocos minutos, asi
como la consolidacion de materiales de formacion que pasaron de una a dos semanas a no
utilizar tiempo para dicha tarea, al igual que compras para la consolidacion de las redes

de conocimiento.

Por otra parte, las listas de materiales que se generan en Excel para el perfil de compras,
pueden ser filtradas de varias maneras agrupando a los materiales por instructor, por tipo,

por red, entre otros, lo que permite generar informes de una manera muy facil.

La normalizacion de las bases de datos es un punto critico a tener en cuenta para evitar

que se corrompan y en ultimas se dafien, por lo que la seleccion de la red, el nombre de
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los cursos y otros elementos se realizan por medio de casillas de seleccion, se podria

normalizar alin mas ésta tarea se le deja para la siguiente version.

La aplicacién tuvo una acogida inigualable por parte de la administracion, permitiendo
aprobar dos nuevos proyectos, incluir nuevo personal técnico tanto especialistas como
asesores e interesados, incluyendo concurso de dos grupos de aprendices participando para

realizar mejoras y disefios mas novedosos aplicando lecciones aprendidas (Ver Anexo 8).

5.5 Resultados de Monitoreo y control del proyecto

El monitoreo y control del proyecto es una fase de PMI® que establece una comparacion
entre lo planeado y ejecutado para evitar sobrecostos, ademas suele suceder que se
establezca una linea base tanto en tiempos como en costos, para estar comparando y
determinando si la ejecucion esta acorde a la planeacion[14]. Logicamente maneja unas
holguras las cuales se pueden tomar, aunque la idea es que no se utilicen a menos de que

sea estrictamente necesario.

El monitoreo realizado, obedece principalmente a tres aspectos fundamentales del
proyecto, tiempo, costos, alcance. En la actualidad PMI® maneja otros dos aspectos que
para el caso no se tomaron. Para el monitoreo de los costos, se puede hacer mediante el
valor acumulado, que es el valor instantdneo de lo que se ha gastado el proyecto hasta el
momento. El valor acumulado que se obtuvo del proyecto y fue tomado en una fase final,

por lo que el valor acumulado se aproxima al valor total del proyecto (Ver figura 16).
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= Sielaspecto delos gréficos noes correcto, aseglirese de que ha presupuesto. Si el valor planeado (CPTP) es mayor que
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Figura 17 Valor Acumulado de la Ejecucion del Proyecto. Tomado de: Reporte de
Project

Si se tiene una referencia de costos para el proyecto y se incluye en el analisis,
seguramente arroja unos sobrecostos, en éste caso solo se identificaron los costos reales

aproximados, no se incluyeron los del anteproyecto.

Una grafica Gantt sirve como herramienta util de monitoreo y control del proyecto, alli
se encuentran plasmadas las actividades, con sus recursos, los tiempos planeados y

ejecutados y porcentaje de ejecucion (Ver Figura 15).

Modo tri 4, 2016 tri 1, 2017 i 2, 2017 tni 3, 2017 tri4, 2017 t
0 | de ~ Nombre detarea » Duracion » Comienzo w Fin  Predecesoras w dic ene feb mar abr may Jun Jut ago sep oct nov dic ene feb
1|V |£ 4 INICIO odias mar 29/11/16 mar 29/11/16 »29/11
2 v A Caso de Negocio 1dia mié 30/11/16 mié 30/11/16 100%
iV A Autorizacion Anex 0 dias vie 02/12/16 vie 02/12/16 2 02/12
4 v A Acta de Constituci 0 dias lun 05/12/16 lun05/12/16 3 5/12
5 V| # FIN DE INICIO 0dias mar 20/12/16 mar 20/12/16 2 04‘-3/12
5 |v A 4 PLANEACION dias lun 09/01/17 lun 09/01/17 5 a1
7 v A Reunién Interesac 0,5 dias lun 09/01/17 lun 16/01/17 -+ 100%
° 8 v |# Gantt 1dia lun 16/01/17 mié 18/01/17 11100%
& 9 v A Alcance 1dia mié 18/01/17 lun 06/02/17 8 e -lumc.
2 0|V # Costos. 2dias lun 06/02/17 mar07/03/17 9 rirest TN%
E n v |# Ante| p‘m\[ectu 66 dias lun 06/03/17 lun 05/02/18 10 100%
o 2 v A 4 EJECUCION 0dias sab 01/04/17 sab 01/04/17 0104
= 1B A Estrategia 0dias sab 01/04/17 jue13/04/17 t 13/04
Z 4|y A 4 Disefio odias vie 14/04/17 vie 14/04/17 13 Fooh T —
5 15 v A Andlisis de Req! 8 dias vie 14/04/17 mar 25/04/17 -ﬂm
% v A Disefio de la apl 8 dias mié 26/04/17 yie 05/05/17 15 Ellm
7|y Programacién 0 dias vie 12/05/17 vie 12/05/17 16
8|V A Pruebas funcior 5 dias vie 23/06/17 jue 29/06/17 | 17
Vv (A Transician 60 dias dom 30/07/1’ jue 19/10/17 18 100%
20 v A Operacién 73 dias lun 23/10/17 mié31/01/18 19 100%
2 v & 4 MONITOREO Y CONT 0 dias 1un 09/01/17  lun 09/01/17 408001
2 v A Monitoreo del Tie 275 dias lun 09/01/17 vie 26/01/18 100%
alv # Monitoreo de cost 275 dias lun 09/01/17 vie 26/01/18 100%

Figura 18 Grafica Gantt de monitoreo y control del proyecto
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Una representacion grafica de los sobre costos, permite que se aprecie de una mejor
manera que parte del proyecto esta absorbiendo la mayor parte de los recursos, una buena
interpretacion permitira entonces decidir si éstos recursos gastados estan acordes al

proyecto.

SOBRECOSTOS
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A 00y $ 10.000.000

12 000000
10.000.000 5 8.000.000

5 £.000.000 §6.000.000
5 6.000.000 54.000.000
5 4.000.000 4 2.000.000
5 2.000. (]SU(; 5o

s
5
5
S

SOBRECOSTOS

Computador Po

=== \ariacion de costo M Variacion de costo

Figura 19 Sobrecostos del Proyecto

En la gréafica anterior los sobrecostos estan principalmente ejecutados en la planeacion y
ejecucion, realmente son las fases de mayor impacto en el proyecto, puesto que la fase de
Inicio y Fase Cierre son fases muy cortas y que no demandan grandes recursos, por lo que

dicha grafica estd acorde con lo ejecutado.

Un Informe general del trabajo (Ver figura 19), evidencia cuanto trabajo se ha
ejecutado y lo que falta por ejecutar, datos que son muy importantes en cualquier momento
para saber el tiempo que falta para terminarlo y el avance para solicitar los pagos, que en

éste proyecto no aplican.
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EVOLUCION DEL TRABAID
Muestra la cantidad de trabajo completado y
600 horas la cantidad gue ha quedado sin completar. Sila
§ 500 horas finea de] trabajo acumulado restante es
pronunciada, puede que el proyecto esté
atrasado.

700 horas

100 horas ~ .
£El trabajo previsto es cero?

0 horas
12/03/18 26/03/18 05/04/18 Intents establecer una linea base

= Trabajo acumulado restante

== Trabajo real acumulado restante % trabajo completado

96%

Trabajo restante

576 horas

e Trabajo acumulado restante previsto

INFORMACION GENERAL DEL TRABAJO

TRABAJO (HORAS)

Trabajo real

12.768,4

mmmm Trabajoreal = Trabajorestante  =—s==Trabajo previsto

Figura 20 Informacion general del Trabajo

5.6 Resultados de la fase de Cierre del proyecto

El Principal producto del cierre es la entrega formal de la aplicacion al SENA, para lo cual
requiere el formato de entrega, el cual recibe el SENA como una de las partes, la

universidad Santo Tomas y el director de proyecto en éste caso el mismo autor.

El hecho de haber utilizado la metodologia Scrum (Entrega por partes, realizada por
bloques funcionales), significa que previo al cierre, se han venido haciendo entregas
parciales, donde se mostraba el software para su aprobacion. Sin embargo, fue en
diciembre del 2017 donde el software entrd en operacion, hasta el mes de febrero donde
se realizaron los ultimos pedidos para el ano 2018, pedidos que por su parte a agosto del

2018 ya estan por entregarse.
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En la parte de documentacion no hay que dejar pasar las lecciones aprendidas, las

cuales van a permitir retroalimentar otros procesos o proyectos ejecutados mas adelante.

Si el proyecto se tratara de contratistas o contratos con alguna entidad, ésta fase estaria
acompafiada de toda la documentacion requerida para el caso. La documentacion en éste

caso esta referida a la tesis de grado.

Otro de los resultados de Cierre del proyecto son los compromisos que requiere la
universidad, tales compromisos son la entrega del presente documento, la sustentacion del

mismo, lo cual incluye el proyecto.

6 Lineas futuras

Durante la investigacion para el desarrollo del trabajo se observd que las empresas
poseen necesidades apremiantes y que aplicando las mejores practicas de ITIL®, se
pueden ayudar a resolver, las aplicaciones se convierten en la solucion a varios de esos

problemas o necesidades.

Existe una gran cantidad de trabajos por hacer alrededor de la informacion, se encuentra
procesos y actividades cotidianas que no se han podido organizar mejor, porque no se
encuentran digitalizadas, en la organizacion evaluada en éste caso en el SENA y en otras
tantas, la informacion legal como expedientes, se maneja de forma impresa y se digitaliza
no para el tramite sino para el archivo, alli el campo es inexplorado por los volimenes de
informacion que se manejan, ahora con Big data y mineria de datos aplicados a la

digitalizacion se lograrian importantes avances en materia legal y judicial.
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Una vez digitalizada la informacion, organizada y clasificada puede servir para hacer
analitica de datos, una buena herramienta para tomar decisiones sobre nuevos pedidos,

proveedores, tiempos de respuesta, entre otros.

Un proyecto a seguir de inmediato es continuar con éste desarrollo para controlar las
compras directas o por cualquier tipo de licitacion directa, inversa entre otras. Para realizar
toda la trazabilidad, ésta segunda parte ya se encuentra desarrollada en otro centro, pero

no ligada al pedido de materiales.

7  Conclusiones

La aplicacion de las mejores practicas de ITIL® al sector empresarial, estan orientadas a
crear o mejorar un nuevo servicio de TI, en el caso del nuevo servicio basado en ITIL®
aplicado al SENA se hace un poco diferente, siempre se habia trabajado para
organizaciones privadas las cuales son mas flexibles al cambio. Las organizaciones

publicas son mads rigidas y permear en ella nuevos conceptos es un reto bastante complejo.

Las Tecnologias de la informacion permiten agilizar procesos en las organizaciones del
estado o sector privado, el sistematizar o automatizar los procesos es importante para hacer
mas eficientes las organizaciones, la observacion de los reprocesos, de la pérdida de

tiempo y desperdicio de recursos ya muestra que hay que actuar alli, para mejorar.

ITIL® y PMI® van de la mano, una empresa que esté aplicando ITIL® a su

organizacion y que requiera ampliar su portafolio de servicios de TI puede implementar
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la gestion de cambios mediante un proyecto. De otra forma una empresa que ya se
encuentre Organizada por proyectos, puede incluir la transicion como mecanismo de

ITIL® para la revision antes de la operacion.

8 Publicaciones

IT Workshop de aplicaciones de las TIC en los sectores econdmicos.
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Anexo 1.

Anexo 2.

Anexo 3.

Anexo 4.

Anexo 5.

Anexo 6.
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10 Anexos

Prototipo de la aplicacién

Caso de Negocio

Acta de Constitucion del Proyecto

Aval MinTic Objetivos y alcance del proyecto
Autorizacion de inicio del proyecto

Formato de presentacion proyectos Tecnologicos

Programacion Actividad Materiales de formacion

Apéndice A. Anteproyecto de Grado

Apéndice B. Articulo
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