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INTRODUCCION

Este documento se basa en el desarrollo de una herramienta que permita una mejor
planeacién y control de proyectos iniciales en Teleperformance S.A.S de la
implementada actualmente.

Dado que Teleperformance es una multinacional de gran nivel que ofrece servicios
de Contac Center a otras compafiias, en la sede de Bogota fueron realizadas las
practicas laborales como parte de la modalidad de grado de la facultad de Ingenieria
de telecomunicaciones. En los seis meses trabajados en esta compafia, se
encontraron inconvenientes en el desarrollo de las nuevas campafas que entraban
a ser usuarios del servicio tercerizado de Contac Center, por lo que se decidié dar
algun tipo de solucion tecnolégica a estos problemas.

De acuerdo con lo anterior, es necesario realizar una busqueda de cuales son los
problemas que afectan especificamente el desarrollo de las nuevas camparfas en
Teleperformance y de que manera pueden ser encontrar una solucion a estos con
los conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera de ingenieria de
telecomunicaciones, ya sean tedricos o practicos y generar mas valor a la compafiia
con la debida entrega de sus proyectos.

A su vez, como se quiere dar una solucion tecnolégica de buena calidad, se deben
seguir los pasos de alguna metodologia de programacion para garantizar que se
cumplan las expectativas del programa y se le de un buen y prolongado uso a este.



1 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Teleperformance ofrece soluciones de Contact Center para otras empresas, es una
organizacion de talla mundial con presencia en mas de 70 paises y que trabaja en
160 mercados diferentes.® Como es ldgico, las operaciones de la empresa deben
de ser de alta calidad sin importar la ubicacién y el canal que se use, es por ello que
requiere una gestion de proyectos de alto nivel. La buena reputacion de
Teleperformance hace que una gran variedad de compaiiias la requieran para
tercerizar sus servicios de atencién al cliente. Al trabajo con cada una de las
empresas se le da el nombre de campafa y en cada campafia el area de proyectos
IT se encarga de analizar los requerimientos técnicos y tecnoldgicos que solicita
una organizacion, para brindar una solucion que se ajuste a sus necesidades y
expectativas.

Si bien Teleperformance brinda excelentes servicios, durante la realizacion de las
practicas laborales en el area de Proyectos IT, se pudo notar que en ocasiones se
producen demoras en la entrega de las campafas por la falta de comunicacién entre
las personas y areas que se hacen responsables de cada actividad.

1.2 JUSTIFICACION

Dado que es de gran importancia definir los alcances de la campafa y las ventanas
de tiempo necesarias para la ejecucion de cada una de tareas requeridas, se vio la
posibilidad de implementar una herramienta digital que facilite la organizacion de los
proyectos y evitar de esta manera retrasos por el lento flujo de la informacién que
se presenta entre las personas que participan en la implementaciéon de cada
campafa. La gestion de proyectos en las empresas es uno de los pilares
fundamentales del éxito en el area de los negocios, para que logre sobresalir sobre
las otras empresas con respecto a productividad y competitividad?. Por lo anterior
la finalidad de este trabajo es disefiar una herramienta digital que permita la gestién
inicial de proyectos que incluya mecanismos basados en las teorias que se
expondran a lo largo del trabajo.

L TELEPERFORMANCE. About Us. {En linea}. {2018} disponible en:
http://www.teleperformance.com/en-us/who-we-are/about-us

2 ARCE, Sigifredo; LOPEZ, Hermes. Valoracion de la gestion de proyectos en empresas de Bogota:
nivel de madurez en gestion de proyectos. En: Revista Escuela de Administracion de Negocios, N°.69
(2010), Pag.65.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una herramienta en una plataforma basica que facilite la planeacion
inicial de los nuevo proyectos o campafias de Teleperformance.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Realizar el levantamiento de los requerimientos.

2.2.2 Definir los mecanismos que pueden ser usados para mejorar la planeacion
de nuevos proyectos

2.2.3 Definir el lenguaje de programacion en el que se desarrollara la herramienta

y realizar el disefio de la herramienta.

2.2.4 Desarrollar el Software.

11



3 MARCOTEORICO

En el siguiente apartado se explicaran los conceptos teoricos de los mecanismos y
herramientas de gestion de proyectos usados como base para el desarrollo del
software

3.1 GESTION DE PROYECTOS

La gestion de proyectos es una actividad que influye en el crecimiento de una
empresa. Segun José Rodriguez esto ocurre por la alta velocidad con la que se
realizan los negocios y la gran cantidad de actividades que requieren conocimientos
especificos y equipos especiales. A la vez, el gran numero de proyectos fallidos por
incidentes como los retrasos, mal calculo de costos y calidad y resultados inferiores
a lo planeado3® son razones para ver la gestion de proyectos como algo
fundamental.

A su vez, el Instituto de la Gerencia de Proyectos PMI, define la gestion de proyectos
como: “aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo™.

Teniendo en cuenta el concepto anterior, la gestién de proyectos busca obtener la
planificacion acorde con los objetivos de la organizacién que ejecuta el proyecto y
los objetivos del proyecto mismo, verificando que, al momento de realizar la
ejecucion de estos, sean lo mas cercanos a lo planeado superando todos los
obstaculos.

Un importante elemento de la gestion de proyectos es un concepto que muchas
veces es tomado a la ligera y hasta olvidado por las empresas y es la cultura. La
gestién de proyectos esta fuertemente ligada a la cultura, ya que depende de las
caracteristicas que poseen los involucrados en el proyecto.® Cada organizacion o
empresa ha desarrollado su propia cultura para resolver sus tareas, lo que conlleva
al éxito o al fracaso en un proyecto. La cultura es el elemento que permite que los

8 Rodriguez, José. Gestion de proyectos informaticos: métodos, herramientas y casos. Editorial Uoc.
2005. 19p.

4 PMI Global Standard. La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del
PMBOK). 62. edicion. 2017. P4g. 18.

5 ARCE, Sigifredo; LOPEZ, Hermes. Valoracion de la gestion de proyectos en empresas de Bogota:
nivel de madurez en gestién de proyectos. En: Revista Escuela de Administracion de Negocios,
N°.69. 2010, Pag.65.
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involucrados logren entenderse y generen una armonia en la construccion de ideas
para crear y ejecutar proyectos exitosos.

La gestion de proyectos es una actividad que exige preparacion y experiencia para
aplicar correctamente los conocimientos a las actividades de cualquier proyecto.
Para cumplir con los requisitos, siendo un proceso en donde se planifica, se ejecuta
y controla, se deben tener en cuenta variables como:

¢ Demandas contrapuestas: Factores como el alcance, tiempo, costo, riesgo y
calidad hacen que un proyecto sea un sistema dinamico que requiere estar
en equilibrio. La gestion de un proyecto es un trabajo que lleva a manejar
varias actividades integradas. Si una actividad no cumple con las
expectativas generadas en la planeacion, se podran ver afectadas el resto
de las actividades consecuentes.®

e Interesados con diferentes expectativas: Las personas involucradas en un
proyecto tienen intereses diferentes respecto al resultado del proyecto y a
veces expectativas opuestas a las de sus comparieros. Por lo anterior, es
fundamental aclarar los requisitos para transformar las expectativas de cada
integrante del proyecto en necesidades establecidas y reales.’

e Planificacion, control y organizacion de actividades: Como se dijo
anteriormente, un proyecto esta comprendido de una serie de actividades y
es imprescindible realizar un seguimiento y control del proyecto mientras se
ejecuta. No siempre es requerido realizar una planificacién exhaustiva para
un proyecto si no es necesaria. Como dice “La planificacion tiene que ser
siempre proporcional al tamafio y sobre todo a la complejidad del proyecto™

3.2 BENEFICIOS DE LA GESTION DE PROYECTOS

Una correcta gestion de proyectos es la que conlleva al éxito de un proyecto dentro
de las expectativas generadas es su planeaciéon como el tiempo, el costo y la
calidad. Por otra parte, el cliente que reciba el producto final del proyecto debe
sentirse satisfecho.

Para descubrir los beneficios que trae realizar una correcta gestion de proyectos es
fundamental tener elementos para hacerlo posible, como la informacion correcta y

6 CAAMAO, J. Eduardo. Project Management Practico: Técnicas, Herramientas Y Documentos.
Editorial Createspace Independent Pub. 2014. Pag 20.

7 Ibid., Pag 20

8 Ibid., Pag 20
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actualizada para planear y controlar el proyecto de buena forma, una buena
comunicacion y el compromiso de los involucrados para realizar bien las
actividades.

Después de tener en cuenta lo anterior, un proyecto con estos elementos
implementados puede llegar a tener beneficios en distintos aspectos tales como:
Reduccion del ciclo de desarrollo y de costos, decisiones eficaces, poca
improvisacion, cumplimiento de tiempos, prevencion de errores o problemas y
creacion de un producto o servicio de calidad.®

3.3 HISTORIA DE LA GESTION DE PROYECTOS

La gestion de proyectos tiene sus inicios en la edad antigua con las primeras
civilizaciones y sus grandes descubrimientos y hazafias arquitecténicas como lo son
las maravillas del mundo antiguo tales como la gran piramide de Guiza, la gran
muralla China, el Partenén y otros monumentos histéricos.©

Ya en la edad moderna con la revolucion industrial comenzaron los primeros
vestigios de lo que seria la gestion de proyectos con los avances tecnologicos que
se lograron y la creacién de muchos proyectos industriales. Cabe aclarar que las
metodologias implementadas en esa época son completamente diferentes a las que
se usan actualmente.

Segun Soto, una novedad que cambio la gestidn de proyectos sucedié en 1917
cuando Henry Gantt desarrollo el conocido “Diagrama de Gantt”, para solucionar la
falta de métodos de planificacion y programacion de proyectos y donde fue usado
para la construccion de la presa de Hoover en 1931.1%

En 1942 con el proyecto Manhattan, nacio la direccién de proyectos. En 1950 con
el programa Polaris, encargado de la construccién de submarinos nucleares, se vio
la necesidad de implementar procedimientos de control dando origen al método
“Program Evaluation and Review Technique” (PERT) con la que se pudo estimar la
duracion real del proyecto.

9 CAAMAO, J. Eduardo. Project Management Practico: Técnicas, Herramientas Y Documentos.
Editorial Createspace Independent Pub. 2014. Pag 21.

10 Harrin, E. Project Management, The UltimateGuide. {En linea}. Mayo de 2015. Recuperado en
febrero de 2019 disponible en: https://www.projectmanager.com/project-management

11 SOTO, Belén. Analisis comparativo de las herramientas software para gestion de proyectos. 2017.
Pag 13. Trabajo de grado de Magister en direccion y gestion de proyectos. Escuela técnica superior
de ingenieros industriales.
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En 1957 se desarroll6 la técnica “Critical Path Method” (CPM) en la empresa
DuPont, para ayudar con la construccion de plantas quimicas. Unos afios después
en 1965 se cred una organizacion que hoy es conocida como el “International
Project Management Association” (IPMA) que tiene una gran influencia en la gestion
de proyectos actual con su guia de gestién de proyectos “Individual Competence
Baseline” (ICB).

En 1969, al igual que el IPMA, surgi6 otra organizacion de gestién de proyectos
conocida como el “Project Management Institute” (PMI), también creadora de su
guia actual de gestion de proyectos, el “Guide to the Project management body of
knowledge” (PMBoK). Con la idea de enviar al hombre a la luna, la direccion de
proyectos tuvo una gran importancia dentro del proyecto Apolo. Al mismo tiempo
muchas empresas comenzaron a darle soporte a la gestion de proyectos y al trabajo
en equipo, mientras se desarrollaban nuevas técnicas de control como el GERT
(Graphical Evaluation and Review Technique) y se le daba atencion a la asignacion
de recursos. 12

En 1970 fue creado el método de Cascada por Winston Royce el cual consistia que
cada fase o actividad no podia iniciar antes completar y perfeccionar la fase actual.
En esta década se comenzo a desarrollar software para ayudar con la gestion de
proyectos con compafiias como Arthemis y Oracle.

En el nuevo siglo XXI se cred la gestion de proyectos Agil, para controlar de mejor
forma complejos proyectos de software mediante fases adaptables y flexibles al
cambio. También fue creado el certificado “Project Management Proffesional” (PMP)
para profesionalizar el cargo de gerente de proyectos. Y sin dejar atras, en el 2012
fue creada la norma ISO 21500 la cual es la primera normal mundial de gestion de
proyectos realizada por 1SO. 13

La siguiente imagen, es una pequefia representacion de la historia de la gestion de
proyectos en una linea del tiempo, correspondiente a lo explicado en este apartado.

Figura 1. Linea del tiempo de la gestion de proyectos

12S0TO, Belén. Analisis comparativo de las herramientas software para gestion de proyectos. 2017.
Pag 14. Trabajo de grado de Magister en direccion y gestion de proyectos. Escuela técnica superior
de ingenieros industriales.

13 PAMPLIEGA, Carlos. Breve Historia de la Gestion de Proyectos. Febrero de 2013. {En linea}
Recuperado en febrero de 2019. Disponible en http://salineropampliega.com/2013/02/breve-
historia-de-la-gestion-de-proyectos.html

15



Desarrolic Conantucion

Rsconoomeants SCRAUM -ACP
-u.asg;:fa — g8 18 ANCE — it yiFel — P AC
= Dédarmolic dé P = EVM - S0 F1500:2012
== Doaaervolio de PERT = PRINGE
| | T | | 1 | I I | | I |
1910 1920 1930 1940 1950 156 1970 1980 1980 1990 2000 2010 2020
= PAMBOKE — R

= 5o funda PM
= Se funda IPMA
- Aplcaciin WEBS

Fuente: Hitos relevantes en PM. http://www.certificacionpm.com/hitos-relevantes-
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3.4 METODOLOGIAS DE LA GESTION DE PROYECTOS

La gestion de proyectos requiere la ayuda de metodologias y técnicas para reducir
los errores y aumentar la efectividad de los proyectos. Segun la Online Business
School (OBS), “entre las metodologias para la gestion de proyectos mas
comunmente empleadas se encuentran: el Diagrama de Gantt, PERT/CPM y el
Método de la Cadena Critica. Cada una de ellas cuenta con sus ventajas e
inconvenientes, pero todas suponen una gran ayuda a la hora de planificar y
administrar recursos de la mejor manera y también en lo referente a controlar la
evolucion del proyecto. “*4

A continuacion, se expondran las metodologias mencionadas y en el siguiente
apartado estaran las que son consideradas como herramientas de la gestion de
proyectos:

3.4.1 PERT

PERT es una metodologia que brilla al momento de trabajar con proyectos que
tienen un gran numero de actividades que se ejecutan en paralelo y de manera
secuencial, en donde se usa la variable del tiempo, es decir la cantidad de dias o
meses en la que se realiza una actividad, para trabajar con variaciones en el tiempo
y organizar respectivamente las actividades.

PERT complementa a otras metodologias como el diagrama de Gantt y ayuda a
determinar el tiempo de ejecucion de un proyecto. Usa una funcion de probabilidad

14 OBS. Las 3 metodologias para la gestion de proyectos que mas se utilizan. {En linea}. Recuperado
en enero de 2019. Disponible en https://www.obs-edu.com/int/blog-project-
management/administracion-de-proyectos/las-3-metodologias-para-la-gestion-de-proyectos-que-
mas-se-utilizan
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gue interpreta el factor tiempo de tres formas distintas: optimista, normal y pesimista,
de donde se obtiene la media que es el tiempo estimado de cada actividad.*®

Con los datos obtenidos, es posible encontrar la ruta critica, la varianza de cada
actividad y la desviacion estandar de la ruta critica. Las ventajas que tiene esta
metodologia son principalmente la facilidad para realizar cambios y actualizar
informacion, la simplicidad para identificar desviaciones de tiempo en las actividades
y el potencial de garantizar la recoleccion de informacion para acertar la probabilidad
de completar el proyecto en un determinado tiempo.

La Figura 4 muestra la representacion grafica de un diagrama de PERT, donde los
nameros del 1 al 8 son actividades y las flechas estan acompafiadas de una letra y
un numero. Esto representa el proceso entre una actividad a otra donde la letra es
el identificador del proceso y el numero es la duracion que tiene ese proceso en la
unidad de tiempo que se esté trabajando.

Figura 2. Diagrama de PERT

Fuente: Diagrama de PERT. https://www.sinnaps.com/blog-gestion-
proyectos/diagrama-de-pert

15 OBS. Las 8 herramientas imprescindibles de Project Management que todo directivo debe
dominar. {En linea}. Disponible en https://recursos-project-management.obs-edu.com/descargate-
nuestra-guia-gratuita-herramientas-imprescindibles-de-un-project-

manager? ga=2.207142811.987849001.1551859374-1780555487.1551859374
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3.4.2 CRITICAL PATHMETHOD (CPM)

El camino de la ruta critica ayuda a mostrar la trayectoria optima del proyecto con
respecto a sus actividades, con el fin de simplificar la gestion del proyecto, pero no
es recomendado usar la ruta critica como Unica herramienta ya que no tiene la
incertidumbre dentro de sus parametros. Al conocer las actividades del proyecto
junto con objetivos y requisitos se puede estimar un plazo de tiempo, con el que se
pueden establecer los recursos necesarios de cada actividad y distribuir la carga de
trabajo. Es necesario aclarar que se puede encontrar mas de una ruta critica y es
necesario realizar una actualizacion de la informacion. 6

Para determinar la ruta critica de un proyecto, primero se deben establecer
relaciones entre las actividades para determinar cuales van primero que otras, a su
vez se debe definir el costo y el tiempo estimado de cada activad. Normalmente
para facilitar el proceso de hallazgo de la ruta critica, se emplea un diagrama de
PERT para hallar graficamente la trayectoria mas larga del proyecto que serd la ruta
critica que determinara la duracion estimada del proyecto.

3.4.3 CADENA CRITICA

Esta es la metodologia mas reciente de las mencionadas en este trabajo, pero una
de las mas eficaces en la gestion de proyectos. Esta enfocada para proyectos
complejos ya que tiene la cualidad de simplificar el seguimiento y control. Sus
principales caracteristicas son que facilita establecer las prioridades y garantiza una
buena proteccidén del proyecto. Su modalidad de trabajo se basa en detectar las
actividades que dan la duracion maxima del proyecto, transformandose en
actividades criticas. Para tener una buena eficiencia en el proyecto, se reducen los
tiempos estimados para la secuencia de actividades y son reemplazados por
amortiguadores de tiempo que son colocados en puntos estratégicos. Estos
amortiguadores pueden ser clasificados en amortiguadores de proyecto, de
alimentacion y de recurso que cumplen con una funcion de proteccion especifica
complementandose entre si. 1’

En muchos casos, los proyectos se llegan a alargar hasta su plazo maximo
causando que sea probable la aparicion de retrasos y fallas ocasionados por
postergar hasta el ultimo momento las cosas. La cadena critica logra resolver este
problema que en otras palabras, define el plazo minimo de culminacion del proyecto,

16 OBS. Las 3 metodologias para la gestion de proyectos que mas se utilizan. {En linea}. Recuperado
en enero de 2019. Disponible en https://www.obs-edu.com/int/blog-project-
management/administracion-de-proyectos/las-3-metodologias-para-la-gestion-de-proyectos-que-
mas-se-utilizan

17 1bid.
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imponiendo restricciones 0 amortiguadores que fuerzan mantener la alineacioén de
las actividades que tienen menor duracion.

3.4.4 MODELO CANVAS

Es una metodologia que permite agregar valor a las ideas. Es una herramienta
sencilla que puede ser implementada en cualquier escenario. Esta formado por
nueve modulos que son elementos relevantes en la formulacion de un proyecto:

Clientes: Se deben separar los clientes para conocer el segmento del mercado junto
con las oportunidades de negocio, ya que los clientes deben ser el centro de
cualquier modelo y sin clientes no puede haber negocio. Lo ideal es buscar un
segmento del mercado pequefio para resolver la necesidad de ese grupo que esta
dispuesto a pagar por el producto que se le ofrece y con el tiempo, aumentar los
segmentos del mercado.

Propuesta de valor: Se debe explicar el ¢ Por qué somos innovadores? y cuéles son
las diferencias con la competencia que permiten hacer contacto con nuevos clientes.
Es necesario demostrar lo que hace a un producto diferente y porque un cliente
deberia pagar por ello. Cabe aclarar que la idea de negocio debe ser algo que los
clientes estén dispuestos a pagar ya que en repetidas veces salen productos que
solucionan los problemas en el mercado, pero los clientes no ven viable su compra.
Muchas veces es mejor renovar un segmento del mercado que crear uno nuevo.

Canales de distribucion: Se deben especificar los canales de comunicacion y
distribucion para afianzar la idea de negocio. En este punto se deben definir los
mecanismos por los cuales se daré a conocer el producto. Estos canales sirven para
gue los consumidores conozcan la empresa, evallen la propuesta de valor, la
adquieran y la califiquen.

Relaciones con el cliente: Son el tipo de relaciones que se quieren establecer con
cada segmento de mercado y sus clientes. Estas relaciones pueden ser
personalizadas, automatizadas, personales, entre terceros o colectivas. Estas
relaciones deben tener como objetivo adquirir y retener clientes y aumentar las
ventas, ademas de la sensacion que se le quiere dar al cliente respecto a la
propuesta de valor.

Fuentes de ingresos: Se deben determinar las fuentes econdmicas de la propuesta
de valor, lo cual es crucial para el éxito de cualquier proyecto. Las fuentes de
ingresos son uno de los elementos que es consecuencia de los elementos
anteriores del modelo canvas, pero siempre es necesario tener claro previamente
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de donde provendra el dinero. Entre mas ventas se realicen, mas gastos se
generaran, pero con la opcion de reinvertir las ganancias.

Recursos clave: Se deben identificar los recursos y activos que seran las piezas
fundamentales en la maquinaria de la propuesta de valor. Estos recursos pueden
ser fisicos, intelectuales o humanos y también pueden ser adquiridos o alquilados a
un tercero. Este elemento debe ser analizado con detenimiento para determinar la
cantidad de recursos y esfuerzos financieros se requieren para desarrollar la
propuesta de valor.

Actividades Clave: Se deben conocer las actividades y estrategias que le daran
valor a la empresa o0 marca y que permitirAn potenciarla. Este elemento es muy
delicado ya que se debe tener claro el “Qué somos” y el “Qué queremos ser”. Las
actividades clave son las acciones mas importantes que se realizaran para operar
exitosamente.

Aliados Clave: Se deben conocer los socios y aliados con los que es necesario
establecer contacto para ejecutar de la mejor forma la propuesta de valor. Las
alianzas que se crean tienen como objetivo optimizar el modelo de negocios, reducir
riesgos y adquirir recursos.

Estructura de costos: Se deben definir las estructuras de costos para saber el precio
gue tendra la idea de negocio. Es necesario analizar como financiar un negocio que
al comienzo no es rentable, cuanto dinero se necesita'y como con el paso del tiempo
volverlo rentable. Lo anterior representa los costos que requiere la empresa para
hacer funcionar el modelo de negocio creando y entregando valor y afianzando las
relaciones con el cliente.

La informacién anterior es basada segin lo que dicen Osterwalder'® y Rodriguez *°
en sus respectivos documentos.

8 OSTERWALDER, Alexander. Modelo Canvas. Barcelona: Deusto SA Ediciones, 2011.
19 RODRIGUEZ, M. C. Modelo de Negocio. Business Model”. Bogota: Universidad de la Salle,
Colombia, 2012.
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Figura 3. Modelo Canvas
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Fuente: ¢EN qué consiste el modelo Canvas?

https://www.empresariosenred.cl/capacitate/articulos/finanzas/conocimientos-
practicos/en-que-consiste-el-modelo-canvas

3.5 HERRAMIENTAS DE LA GESTION DE PROYECTOS

Después de nombrar y explicar algunas de las metodologias de gestién de
proyectos, se describiran algunas herramientas usadas al momento de administrar
un proyecto.

3.5.1 MATRIZ RACI

La matriz RACI es una matriz de asignacion de responsabilidades que debe su
nombre a las siglas en inglés de las responsabilidades base, Responsable(R),
Accountable(A), Consulted(C) y Informed(l). Su funcion es definir y esclarecer las
tareas y procesos que debe manejar cada persona. Aungue parezca algo ambiguo,
la necesidad de una matriz para definir los roles de una persona con respecto a un
proyecto se vuelve de gran utilidad el uso de esta matriz al realizar trabajos con
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otras areas o departamentos de la misma empresa y cuando se mezclan
funciones®. Los roles que le dan el nombre a la matriz RACI son:

Responsable(R): Es aquella &rea o persona que se encarga de realizar
directamente la actividad. Normalmente solo hay una persona Responsable de la
actividad, pero esta puede ser asumida por alguien mas al ser delegada.

Accountable(A): Es aquella area o persona que rinde cuentas sobre la actividad. Es
el encargado de firmar la aprobacion o dar el visto bueno de la ejecucion de la
actividad. Es importante recalcar que solo debe haber un Accountable por actividad
y que la misma persona o area que es Accountable, también puede ser
Responsable de la actividad.

Consultado(C): Es aquella area o persona que, aunque no esté directamente
implicada en la actividad, se le pueden solicitar opiniones y existe una comunicacion
bidireccional.

Informado(l): Es aquella area o persona que se mantiene al tanto de los progresos
de la actividad, principalmente cuando la actividad se finaliza y su comunicacion es
unidireccional.?!

Figura 4. Matriz de responsabilidades RACI
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20 FIGUEROLA, Norberto. Matriz de asignacion de responsabilidades (RAM). {En linea}. Junio de
2012. Pag 2. Recuperado en febrero de 2019. Disponible en
http://www.academia.edu/download/45779455/matriz-de-asignacic3b3n-de-responsabilidadesl.pdf
21 LONGARINI, Christian. La Matriz RACI, una herramienta para organizar tareas en

la empresa. {En linea}. Recuperado en febrero de 2019. Disponible en http://ayb.pe/wp-
content/uploads/2016/12/LA-MATRIZ-RACI.pdf
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Fuente: Como descubrir ineficiencias en tu proyecto usando la matriz RACI.
https://www.cursodireccionproyectos.com/2017/03/matriz-raci-en-la-gestion-de-

proyectos/
3.5.2 DIAGRAMA DE GANTT

Es una herramienta gréafica que permite identificar las actividades que se piensan
ejecutar con su durabilidad respectiva. Se ejecuta en dos dimensiones, donde la
abscisa corresponde al tiempo y la ordenada corresponde a las actividades a
ejecutar. Esta herramienta es muy Gtil al momento de mostrar la secuencia de
ejecucion de las actividades y puede ser usado como una herramienta de
planeacién y como una herramienta de control de procesos.??

Para realizar un diagrama de Gantt es necesario definir las actividades que se
planean ejecutar y los tiempos estimados en las que se desarrollaran. Se debe
graficar por medio de una linea horizontal la duracion de la actividad que se resalta,
si es posible, en un calendario o eje que muestre un estandar de fecha.?

Cada actividad debe ser representada por un rectangulo cuya longitud corresponde
a su tiempo de duraciéon y donde su altura no tenga relevancia. La posicién del
rectangulo indica el comienzo y el final de una actividad. Las actividades
correspondientes al camino critico suelen ponerse de otro color.

Figura 5. Diagrama de Gantt
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22 HINOJOSA, Maria Alejandra. Diagrama de Gantt. Produccion, procesos y operaciones, 2003.
ZTERRAZAS PASTOR, Rafael. Planificacion y programacion de operaciones. Revista Perspectivas,
2011, no 28, p. 7-32.
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Fuente: ¢Qué es un diagrama de Gantt? https://modelosdenegocios.es/que-es-un-
diagrama-de-gantt/

3.6 HERRAMIENTAS SOFTWARE USADAS EN LA GESTION DE
PROYECTOS

Segun la Online Business School “El éxito en la gestion de un proyecto depende
directamente de escoger las herramientas mas adecuadas para su planificacion
para, de este modo, prever los resultados y optimizar el rendimiento, minimizando
los recursos temporales y econdmicos” 24

En este apartado se hablara de dos de las herramientas mas usadas y conocidas
en el mundo. Por un lado, esta el software de la empresa Microsoft lamado Microsoft
Project y por el otro estd ASANA, una plataforma web para gestion de proyectos.
Cabe aclarar que hay un gran numero de aplicaciones para la gestion de proyectos,
pero en este caso solo se trataran de estos dos por el alcance del trabajo.

3.6.1 MICROSOFT PROJECT PROFESSIONAL

Microsoft Office Project Professional esta disefiado para planeacién de proyectos,
asignacion de recursos, monitoreo de tareas, administracion del presupuesto y
analisis de factores e indicadores. Este software esta disponible tanto en plataforma
web como en plataforma local con diferentes precios segun lo requerido. Tiene la
ventaja de poder integrarse con otros programas de Office para compartir datos y
graficos.?®

Este software es una gran herramienta para la gestion de proyectos debido al buen
manejo que le da a la gestidon de presupuesto, tareas, recursos y carga del trabajo,
ademas de incluir un diagrama de Gantt muy intuitivo la representacion textual de
informacion por medio de graficos y estadisticas. Permite a su vez encontrar la ruta
critica analizando las tareas y la secuencia que deben seguir, para después ejecutar
el control del proyecto mediante la linea de base. La linea de base sirve como
referencia de lo que se tiene ideado al principio del proyecto para compararlo con
los cambios que se vayan realizando en el transcurso del proyecto. En dado caso

24 OBS. Las 8 herramientas imprescindibles de Project Management que todo directivo debe
dominar. {En linea}. Disponible en https://recursos-project-management.obs-edu.com/descargate-
nuestra-guia-gratuita-herramientas-imprescindibles-de-un-project-

manager? ga=2.207142811.987849001.1551859374-1780555487.1551859374

25 Software de administracion de proyectos | Microsoft Project. (2019). {En linea}. Recuperado en
marzo de 2019. Disponible en https://products.office.com/es-co/project/project-and-portfolio-
management-software
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gue se le asignen muchos recursos a una persona, se mostrara una alerta avisando
qgue hay una sobrecarga de recursos y junto al calculo de costos de los recursos,
esta aplicacion es una gran herramienta para la gestion de proyectos.

Una de las desventajas que tiene MS Project Professional es la falta de un gestor
documental y de comunicacién en tiempo real con otros miembros del proyecto a
través de la plataforma.?®

Figura 6. Interfaz de MS Project.
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Fuente: Novedades de Microsoft Project 2016.

http://www.pmoinformatica.com/2016/09/novedades-microsoft-project-2016.html

3.6.2 ASANA

Asana es una plataforma web creada por el cofundador de Facebook en 2008 con
el fin de ayudar a los equipos de trabajo a mejorar su productividad, a través de
funcionalidades de facil manejo y comprension junto con amigable interfaz para la
planeacion y gestion de proyectos. Todos los proyectos se pueden gestionar desde

26 SOTO, Belén. Analisis comparativo de las herramientas software para gestion de proyectos. 2017.
Pag 70. Trabajo de grado de Magister en direccion y gestion de proyectos. Escuela técnica superior
de ingenieros industriales.
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el mismo lugar permitiendo priorizar tareas de cada proyecto y compartir informacion
y documentos en tiempo real.?’

Asana es una herramienta que es capaz de mejorar la comunicacién y colaboracion
de los integrantes de un proyecto gracias a la facilidad de intercambio de
documentos que posee Asana, sin demeritar la gran idea de poder manejar varios
proyectos desde la misma interfaz y realizar un control mas detallado de estos.?®

Entre las funcionalidades de Asana se encuentra la gestién de proyectos mediante
el uso de tableros Kanban, los cuales son herramientas que permiten visualizar el
flujo del trabajo?°, para facilitar el control y la organizacién de las tareas y subtareas
asignandoles un responsable a cada tarea. Cada tarea puede ser agrupada junto a
otras en filas o columnas para no confundir al usuario y asignar debidamente las
fechas. Las tareas son multiproyecto, es decir, una misma tarea puede ser usada
en diferentes proyectos de ser necesario.

La comunicacion es una caracteristica que resalta de Asana ya que permite el envio
de informacion en tiempo real y una pagina para compartir los proyectos y tareas
entre los deméas miembros de un equipo, donde cada uno tiene permisos y funciones
diferentes, segun lo decida el gerente del equipo.

Cabe recalcar que Asana tiene su version gratis estdndar y una version premium
con mas funcionalidades, plantillas y manejo de datos masivo que mejoran la
experiencia y la gestion de proyectos.

Figura 7. Interfaz Asana

27 Acerca de Asana: Informacion sobre los productos, las funciones y los usos - Asana, 2019. Asana
[En linea]. Disponible en https://asana.com/es/quide/get-started/share/features

28 SOTO, Belén. Analisis comparativo de las herramientas software para gestion de proyectos. 2017.
Pag 80. Trabajo de grado de Magister en direccion y gestion de proyectos. Escuela técnica superior
de ingenieros industriales.

29 ¢ Qué es un tablero Kanban? Definicion y detalles | Kanbanize, 2019. Kanbanize.com [En linea].
Disponible en https://kanbanize.com/es/recursos-de-kanban/primeros-pasos/que-es-tablero-
kanban/
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Fuente: Pantalla de Proyectos. https://app.asana.com/0/577822442987663/board

3.7 MICROSOFT EXCEL VISUAL BASIC

Microsoft Excel es una de las aplicaciones mas potentes disponible en el paquete
basico de Microsoft Office. Esta aplicacion estd enfocada en el andlisis,
administracion y control de grandes cantidades de datos, con la ayuda de una
inteligencia mejorada que aprende de los patrones del usuario y un gran listado de
formulas para generar informacién especifica. Ademas de esto con la ayuda de las
macros, se pueden automatizar las tareas cotidianas creando pequefios programas
o aplicaciones. 3¢

Las macros son creadas en funcion del lenguaje Visual Basic para Aplicaciones
(VBA). Este es un lenguaje de programacion genérico en la gran mayoria de
aplicaciones de Microsoft Office y otros programas en el sistema operativo
Windows, que esta basado en el lenguaje Visual Basic (VB). Visual Basic es un
lenguaje de programacion orientado a objetos que, por medio de las macros,
secuencias de pequefias funciones o instrucciones, logran generar un cédigo para
ser usado en el momento de ser requerido por el usuario.®!

Al ser un lenguaje orientado a objetos, mediante VBA se pueden modificar los
parametros y realizar acciones con ellos. Algunos de estos objetos son los libros
llamados “Workbook”, las hojas llamadas “Worksheet”, una seleccion de celdas

30 Software de hojas de célculo: prueba gratuita de Excel, Microsoft Excel, 2019. Products.office.com
[online],
81 ZANINI, Viviana. Macros en Excel 2013: Programacion de aplicaciones con VBA. RedUsers, 2016.
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llamada “Range”, hasta una unica celda seleccionada llamada “ActiveCell”. A estos
objetos se les puede cambiar el color, el valor que contienen, el formate, entre otras
propiedades del objeto y también existen métodos para ejecutar acciones entre
estos objetos como el activar, limpiar o copiar el contenido del objeto.

Figura 8. Interfaz VBA en Excel
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Fuente: Microsoft Excel 2013.

Estos dos lenguajes, aunque estén muy relacionados, tienen una gran diferencia la
cual es su rango o permiso de ejecucion. Mientras que una macro generada en VB
tiene permisos de ejecucion en el sistema operativo Windows, en VBA hay
restricciones y solo se puede ejecutar la macro dentro de la aplicacion. Lo anterior
para evitar brechas de seguridad y dafios en el equipo por cédigos maliciosos.3?

3.8 EXTREME PROGRAMMING (XP)

La metodologia XP pertenece al grupo de las metodologias agiles de la gestion de
proyectos. Lo que busca una metodologia del tipo agil es que el desarrollo de un

32 AMELOT, Michele. VBA Excel 2016: Programacion en Excel: Macros y lenguaje VBA. Ediciones
ENI, 2016.
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proyecto se desarrolle con eficacia, flexibilidad y control. Las metodologias agiles
estan preparadas para realizar cambios durante el proyecto y son impuestos
internamente por el equipo de desarrollo, los procesos no son tan controlados y con
pocos principios, no hay un contrato estandar por el desarrollo o si lo llega a haber
es uno muy flexible, el cliente hace parte del desarrollo del programa, hay grupos
pequefios trabajando en el mismo sitio con pocos artefactos y pocos roles en donde
se le da menos énfasis a la arquitectura del programa.3?

XP es una metodologia enfocada en aumentar las relaciones interpersonales para
obtener éxito en el desarrollo del programa, promueve el trabajo en equipo, se
preocupa por el aprendizaje de los programadores ofreciendo un gran ambiente de
trabajo. En XP el cliente participa continuamente en la retroalimentacion con los
programadores, también se proponen soluciones simples y se impulsa la valentia a
enfrentar los cambios constantes, por lo que XP es una metodologia eficaz para
resolver proyectos con requisitos imprecisos con un cambio constante y donde hay
una alta exigencia técnica.

XP usa una técnica para especificar los requerimientos de programa llamada
historia de usuario. Esta consiste en pequefios tarjetas o trozos de papel en los que
se escriben los requerimientos del programa de una forma breve y concisa. Estas
historias pueden ser desechadas, cambiadas, reemplazadas o afiadirse al proyecto
segun sea necesario para simplificar el proyecto. Después las historias son
transformadas en tareas para los programadores y son implementadas de manera
iterativa.34

La metodologia XP hace uso de roles para asignarle tareas al equipo desarrollador
y en algunos casos a dos personas por la comodidad que ofrece esta metodologia
al programador.

El rol de programador lo asume aquel que escribe las pruebas unitarias y genera el
cadigo del sistema. El rol de cliente lo tiene aquella persona que escribe las historias
de usuario y crea las pruebas del codigo, también puede asignar la prioridad de las
historias de usuario y decide cuales se ejecutan. El rol de tester lo tiene aquella
persona que hace las pruebas junto con el cliente, las ejecuta y comunica los
resultados al equipo. El rol de Coach viene con aquella persona que asesora al resto
del equipo y es el lider y responsable de los procesos. Finalmente, el rol de gestor
lo tiene la persona que es el vinculo entre el cliente y el equipo de desarrollo,
ayudando a coordinar tareas y el trabajo del equipo.

33 LETELIER, Patricio. Metodologias agiles para el desarrollo de software: eXtreme Programming
(XP). 2006. Pag 6.
%4 |bid. Pag 9
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XP tiene un ciclo de vida que consiste en seis fases principalmente. La primera es
la “Exploracion”, donde los clientes generan las historias de usuario y el equipo se
familiariza con las herramientas que van a trabajar. La segunda fase es la
“Planificacion de la entrega”, donde se establece la prioridad de las historias de
usuario y se le da una estimacion de esfuerzo a cada una de ellas. La tercera fase
es la de “Iteraciones”, en la cual ocurren varias ventanas o iteraciones de trabajo
donde se dan avances del proyecto, se puede definir la arquitectura del sistema. La
cuarta fase es la de “Produccion”, que requiere de pruebas y revisiones del
rendimiento antes de entregar el proyecto al cliente. La quinta fase es la de
“‘Mantenimiento”, que busca desarrollar mejoras en el proyecto mientras se
encuentra en funcionamiento la primera version del sistema y finalmente esta la
sexta fase, la fase “Muerte del proyecto” con la que se le da cierre al proyecto
después de terminar con todas las historias de usuario y que estén satisfechos los
requerimientos del cliente.®®

Existen ciertas practicas recomendadas en la metodologia XP para ayudar con el
desarrollo de aplicaciones las cuales se resumen en36:

El juego de la planificacion: Un espacio que frecuentan el cliente y los
desarrolladores para comunicarse y transmitir ideas.

e Entregas pequefas: Se producen rapidamente versiones funcionales del
sistema o proyecto, aunque no estén con todas las funcionalidades pero que
generen valor.

e Metéafora: No se define una arquitectura estable del sistema al comienzo, mas
bien, la arquitectura evoluciona con el paso del tiempo del proyecto.

e Disefio simple: La solucién que se entrega debe ser la mas simple mientras
que funcione y pueda ser implementada.

e Refactorizacion: Esta actividad consiste en reorganizar el cédigo para
eliminar codigo repetido, simplificarlo y mejorar su legibilidad para proximos
cambios.

35 LETELIER, Patricio. Metodologias agiles para el desarrollo de software: eXtreme Programming
(XP). 2006. Pag 12.

36 CANOS, José H.; LETELIER, M2 Carmen Penadés Patricio. Metodologias agiles en el desarrollo
de software. 2012. Pag 14
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Programacion en parejas: Todo el cédigo producido debe ser hecho por
parejas para mejorar la deteccidon de errores y mejorar la calidad del codigo.

Propiedad colectiva del codigo: Cualquier desarrollador puede modificar el
cadigo en cualquier momento.

Cliente en sitio: El cliente debe estar disponible en todo momento para
atender a los desarrolladores.
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4 METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion que se desarrollard sera de tipo cualitativo para determinar los
requerimientos de la aplicacion a desarrollar a partir de la identificacion de

probleméticas en el desarrollo de nuevas campafias.
4.2 METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
La recoleccién de informacion de los requerimientos del software se realizara por

medio de discusiones entre el equipo de proyectos IT y por las falencias que se

vean en el transcurso de la pasantia.

4.3 DISENO DE LA HERRAMIENTA

La herramienta sera disefiada basandose en la metodologia XP expuesta
anteriormente, debido a su facil manejo para el programador y la posibilidad de

realizar cambios mientras se desarrolla el aplicativo.
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5 DESARROLLO

5.1 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

Para realizar un disefio de software eficiente siguiendo cualquier metodologia de
programacion, es fundamental conocer los requerimientos minimos que debe tener
el software y asi, realizar un codigo que cumpla con una finalidad y pueda ser usado
para dar solucién a una problematica. En este caso, es necesario realizar un
levantamiento de requerimientos para saber de que manera se le pueden dar

solucion a los problemas en la creacién de campanas en Teleperformance.

Se realizaron preguntas en las reuniones del area de proyectos IT al gerente y
analista del area de Proyectos IT de Teleperformance. Estas preguntas iban
orientadas a las falencias que los trabajadores detectaban al momento de realizar
la gestion de alguna nueva campafa ya que el area de proyectos IT analiza los
requerimientos técnicos que pide el cliente y genera una solucion en el tiempo

solicitado.

De las conversaciones realizadas en las reuniones se lograron identificar tres

problemas en la gestién y desarrollo de nuevas campafas:

5.1.1 DESCONOCIMIENTO DE RESPONSABILIDADES DE TAREAS A
REALIZAR

Al momento de recibir una nueva campafa, el area de proyectos IT solo resuelve
los requerimientos técnicos principales como conectividad LAN y WAN. Existen
otras areas en Teleperformance que se encargan de la infraestructura fisica y
tecnoldgica, como del personal de Contac Center de la campafia. Todas estas areas
deben estar coordinadas y en comunicacion para que el proyecto se termine en el
tiempo estimado. El problema radica que algunas veces ocurren incidentes con las
tareas o actividades del proyecto y hay una respuesta lenta entre areas encargadas

debido a la jerarquia organizacional lo que provoca retrasos y el incumplimiento con
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el cliente debido a la falta de conocimiento sobre quien es el responsable inmediato

de ejecutar la actividad.

Como dice Lopez, “dada la separacion de tareas entre diferentes divisiones y la
poca o casi nula interaccion entre empleados de diferentes areas, la cooperacion y
los vinculos sociales entre éstos Ultimos es muy limitada™’. Lo anterior
complementa el hecho de que la delimitacién de tareas entre areas o grupos de
trabajo por una jerarquia organizacional no permite que los empleados se interesen
por las actividades de otros departamentos, limitando la interaccion social y laboral
junto con un desconocimiento de los procedimientos generando choques entre los

empleados de diferentes dependencias generando y posibles retrasos.

5.1.2 INCUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS

Las nuevas campafias normalmente son negociadas por un &rea aparte de
Operaciones IT, la encargada de todos los temas correspondientes a telemaética,
redes unificadas, licenciamiento y servidores, como lo es Proyectos Corporativos.
Una estrategia de Teleperformance hacia los posibles clientes es ofrecer una rapida
implementacion de toda la plataforma de Contac Center. Para este proceso se
realiza una estimacién del tiempo que demorard la implementacion de la nueva
campafa y se firma un contrato con el cliente, pero muchas veces se hace sin tener
en cuenta todos los requerimientos técnicos que normalmente requieren de un
tiempo de ejecucion considerable en comparacion a la infraestructura fisica o al

personal laboral.

5.1.3 CONTROL DEL DESARROLLO DEL PROYECTO

37 LOPEZ, Daimer Higuita. Parametros de disefio organizacional: incidentes en la productividad y en
los vinculos sociales. Revista Facultad de Ciencias Econdémicas: Investigacion y Reflexion, 2011,
vol. 19, no 1, p. 73-90.
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Teleperformance usa constantemente el servicio de proveedores y contratistas
externos para realizar muchas de las actividades que se generan al momento de la
planeacion del proyecto, tales como la construccién de nuevos edificios, instalacion
de enlaces de fibra, cableado estructurado, entre otros. Esto le genera a
Teleperformance un ahorro en costos de personal para estas actividades, pero
permite que los gestores de proyecto y los contratistas estén desincronizados en
cuestion de entregas de las actividades y que no se tenga claro el tiempo real del

proyecto.

5.2 SELECCION DE SOLUCIONES A PROBLEMATICAS

Las probleméticas descritas anteriormente tienen en comdn que son de indole
administrativa, por lo que no se requiere una solucion técnica en lo que concierne a
equipos de telecomunicaciones o sistemas de informacién avanzados. Mediante
unas buenas practicas de gestidon de proyectos y la implementacion de herramientas

se le puede dar una solucion a cada una de estas problematicas.

Para resolver estos inconvenientes se plantea implementar la matriz RACI para
definir claramente los roles de los participantes en las actividades desde un
comienzo del proyecto y asi disminuir los tiempos de respuesta entre las areas

encargadas de cada actividad.

Ademas de la matriz RACI, se propone de igual manera implementar el uso de
diagramas de Gantt. En Teleperformance ya se usan Diagramas de Gantt pero los
mismos se van a modificar adicionando una opcién de control en tiempo real que
permita el control mas preciso de los tiempos de las actividades y evite los retrasos

en la entrega del proyecto.

Para finalizar las propuestas, un modelo de negocio Canvas ayudara a corregir la
errénea planeacion inicial que se lleva a cabo con el cliente, ya que con esta esta
herramienta se enfatiza la importancia de los elementos tecnologicos que requiere
cada proyecto y el tiempo estimado del proyecto se acercaria mas al posible tiempo

real.
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5.3 SELECCION DE LENGUAJE DE PROGRAMACION

Se usara la aplicacion de Microsoft Excel para realizar la implementacion de las
herramientas mencionadas anteriormente debido a que este programa viene
incluido en la plataforma de Microsoft Office estandar, permitiendo que cualquier
empleado de Teleperformance, proveedor o contratista, tenga acceso a las
funcionalidades del software. Todo esto es posible gracias al lenguaje de
programacion orientado a objetos VBA que permite la creacion de macros que
permiten la implementacion de las herramientas requeridas de una forma sencilla y
amigable para el usuario sin tener que tener un amplio conocimiento en los temas

de gestién de proyectos.

5.4 PROGRAMACION DE LA HERRAMIENTA

Siguiendo la metodologia XP se asignan los roles principales del proyecto los cuales
son el de cliente, representado por el area de Proyectos IT y el programador
representado por el practicante.

Para saber que requisitos debe cumplir la aplicacion para ser considerada como
exitosa se crean las historias de usuario segun las problematicas expuestas
anteriormente en este capitulo. Al ser tres problemas principales, se crean tres
historias de usuario las cuales son:

Tabla 1. Historia de usuario Matriz RACI

Historia de usuario

Numero: 1 ‘ Usuario: Administrador
Nombre Historia: Matriz RACI
Prioridad en Negocio: Alta ‘ Riesgo de desarrollo: Medio

Descripcidn: Se introducen los datos de area o persona encargada y la actividad y
mediante una interfaz grafica se le da la posibilidad al usuario de escoger el rol de
cada integrante.

Observaciones:
Tabla 2. Historia de usuario Diagrama de Gantt

‘ Historia de usuario

36



Numero: 2 ‘ Usuario: Administrador

Nombre Historia: Diagrama de Gantt

Prioridad en Negocio: Alta ‘ Riesgo de desarrollo: Medio

Descripcion: Se introducen los datos de actividad y fechas de inicio y cierre por
medio de una interfaz grafica y se genera un grafico de barras que representa la
cantidad de tiempo de las actividades.

Observaciones:

Tabla 3. Historia de usuario Modelo CANVAS

Historia de usuario

Numero: 3 ‘ Usuario: Administrador
Nombre Historia: Modelo CANVAS
Prioridad en Negocio: Alta ‘ Riesgo de desarrollo: Medio

Descripcidn: Se introducen los datos correspondientes al modelo CANVAS como
nombres o ideas en la interfaz grafica, donde se explique brevemente que
informacidn va en los espacios de la tabla presentada al usuario.

Observaciones:

Una vez relacionados las problematicas con los requerimientos del software
mediante las historias de usuario, se procede a implementar un software que cumpla
con las descripciones de cada historia de usuario y logre ayudar con la gestion de

proyectos nuevos en Teleperformance.

Un proyecto de una macro en VBA esta dividida principalmente en tres
componentes los cuales son los objetos, los formularios y los médulos. En el grupo
de objetos se encuentra el libro sobre el cual se estd trabajando y tres hojas

correspondientes a las tres historias de usuario.

Figura 9. Elementos de un proyecto VBA
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=% VBAProject (herramienta.xlsm)

-5 Microsoft Excel Objetos
Hoja2 (Modelo Canvas)

Hojas (Diagrama de Gant)

-] matriz (Matriz Rad)

3% | ThisWorkbook

Formularios

Madulos

Propiedades - Hoja2 X

El grupo de formularios estd compuesto por varios elementos llamados formularios
que pueden ser considerados como recuadros o ventanas emergentes que se le
muestran al usuario dependiendo del disefio del programador para ejecutar los
comandos y macros asignados a cada botén del recuadro.

Figura 10. Elementos de formularios VBA.
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el Objetos
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Canvas
Cargos
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Cambiar Nombre

Eliminar Actividad o
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El grupo de médulos contiene lineas de cddigo especificas que trabajan con los
objetos de Excel y realizan modificaciones a sus propiedades para resolver los
problemas requeridos en la herramienta. En estos modulos es donde se encuentra
la programacion para ejecutar el Diagrama de Gantt, la Matriz RACI y el Modelo
Canvas.

Figura 11. Elementos de modulos VBA.
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t As Excel.ChartObject
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5
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x = WorksheetFunction.Counth(Range ("DS:D25") )
MsgBox x
If x <= 5 Then

Set rangograf = Range ("A:D")
Else

Set rangograf = Range ("A:E")
End If

ipo de grafico, lo borramos
rt In .ChartObjects

d de datos

fin = Application.Counth(rangograf)

Matriz RACI

La hoja que contiene las funcionalidades de la matriz RACI se presenta al usuario
con un boton que dice “Matriz RACI” para ejecutar la interfaz grafica junto con el
nombre del proyecto en la parte superior del botén. Después se encuentra una tabla
donde la primera columna corresponde a las actividades que se tendran en cuenta
en el proyecto y en la fila superior estan las personas o areas participantes del
proyecto. En las celdas en medio de los participantes y las actividades se pondran
los roles correspondientes. Finalmente hay un boton para indicarle al usuario que
es la matriz RACI y sus principios basicos.

Figura 12. Hoja de matriz RACI
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El moédulo de la matriz RACI est4 conformado por 6 funciones creadas mediante
comandos de VBA, las cuales son:

e Agregarpersonas(): Es la funcibn que se encarga de agregar o realizar
modificaciones a participantes en la matriz en la posicion deseada.

e Transponerpersonas(): Es la funcién que transpone la fila de participantes a
una columna para poder listar a estos en la interfaz grafica y permitir
modificaciones.

e Agregaractividad(): Es la funcion que se encarga de agregar nuevas o0
modificar actividades en la matriz en la posicién deseada.

e Borrartodo(): Es la funcion que se encarga de borrar todo el contenido del
proyecto actual y le da la opcién al usuario de crear un nuevo proyecto.

e Ejecutar(): Es la funcion que llama al formulario de la interfaz de la matriz
RACI y permite al usuario interactuar con él.

e Explicaciéon(): Es la funcidon que se encarga de mostrar un mensaje en la
pantalla del usuario, explicando el funcionamiento de la matriz RACI.

Al activar el boton de la matriz RACI se le muestra al usuario un pequefio menu con
el nombre actual del proyecto y varias opciones que permiten:

e Cambiar los participantes del proyecto,
e Modificar las actividades del proyecto,
e Crear un nuevo proyecto borrando el contenido del actual
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Salida para cerrar el mend. .

Figura 13. Interfaz principal de Matriz RACI

Matriz Raci pd

Maodificar area o persona Modificar actividad

Muevo Proyecto

Al activar el botén de modificar area o persona, aparecera una ventana mostrando
los integrantes actuales del proyecto segun la posicién en la matriz y permitiendo
cambiar sus nombres o eliminarlos.

Figura 14. Interfaz de personas Matriz RACI

e

Personas

Carlos

Andrea
Madificar

Eliminar
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Al activar el botébn de modificar actividad, aparecera una ventana mostrando las
actividades actuales del proyecto segun su posicion en la matriz, dando la opcién al
usuario de cambiar o eliminar la actividad y de comenzar la asignacion de cargos o
roles de la matriz RACI.

Figura 15. Interfaz de actividades Matriz RACI

Actividades

Asignar Cargos

Cambiar Mombre

Eliminar Actividad

Al seleccionar asignar cargos, se despliega una nueva ventana que muestra los
participantes actuales del proyecto y a su derecha un recuadro seleccionable con
los roles de la matriz RACI para ser asignados segun el criterio del usuario, lo que
se transforma la hoja de la matriz en una tabla de colores segun el rol asignado a
cada participante en la actividad actual seleccionada.
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Figura 16. Interfaz de roles Matriz RACI

Julian Responsible -
Carlos Accountable -

Andrea

Responsible
| Accountable
Consulted
Informed

RA

Cancelar Asignar |

Diagrama de Gantt

La hoja asignada con la funcionalidad del diagrama de Gantt se presenta al usuario
en una tabla con el nombre del proyecto en la parte superior izquierda, un botén
nombrado “Aplicar diagrama” para ejecutar la interfaz grafica. La tabla presentada
consta de siete columnas, donde sus parametros no deben ser modificados por
fuera de la interfaz grafica ya que podria alterar la ejecucion del diagrama. Las
columnas de actividades, fecha de inicio y fecha final son las variables que el
usuario modificara y con la ayuda de las otras columnas, se realiza un control en
tiempo real de las actividades del proyecto.
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Figura 17. Hoja de Diagrama de Gantt
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Matriz Raci Diagrama de Gant | Modelo Canvas ®

El diagrama de Gantt de este aplicativo debe tener un estandar de tiempo definido
para lograr realizar los calculos y mostrar de la forma mas acertada la duracion de
cada actividad, por esta razon la herramienta usa los dias como unidad de tiempo
estandar facilitando la precision del diagrama. Este tiempo se puede ver en la parte
superior de la tabla donde muestra la primera fecha de entre todas las actividades
hasta la ultima fecha designada para finalizar el proyecto. El control del tiempo se
ejecuta mediante el cambio de color de la barra correspondiente a la actividad,
separandose en el dia actual en el que se esté realizando la revision y en cada color
se muestran los dias transcurridos y los dias restantes para la culminacién estimada
del proyecto.
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Figura 18. Diagrama de Gantt en ejecucion
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El modulo del diagrama de Gantt consta de dos funciones creadas con comandos
de VBA. Este médulo es el que tiene menor cantidad de funciones y es debido a
que el proceso de utilizar un grafico de barras y sus parametros deben estar
organizados de forma secuencial negando la posibilidad de separarlo en otras
funciones. Las funciones usadas en este médulo son:

e DGantt(): Se encarga de recolectar la informacion de la tabla de actividades
con sus fechas correspondientes y grafica los datos en un gréafico de barras
horizontal.

e Borrargantt(): Se encarga de eliminar los datos actuales de la tabla de
actividades sin alterar las funciones que permiten realizar los calculos del
diagrama.

Al activar el boton de aplicar diagrama se le muestra al usuario un menua con el
nombre actual del proyecto y cuatro opciones disponibles. La primera es unaimagen
con un interrogante que muestra al usuario que hacer para iniciar un nuevo proyecto
y ejecutar el diagrama de Gantt. Con la segunda opcion de nuevo proyecto, se le da
la opcion al usuario de borrar los datos actuales de la tabla de actividades y crear
un nuevo proyecto cambiando el nombre.
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Figura 19. Interfaz de diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt *

Mueveo Proyecto Configurar actividades Ejecutar Cambios

Microsoft Excel *

| Para iniciar un nuevo proyecta y borrar la informacion actual seleccionar
| 'Muevo Proyecto'. Para configurar las actividades y las fechas de cada F
una seleccionar "Configurar actividades'.  Para aplicar el diagrama de
| gantty que se modifique el grafico seleccionar 'Ejecutar cambios’

]

La tercera opcion corresponde a la configuracion de las actividades, es decir, el
cambio de nombre de las actividades y la asignacion correspondiente de fechas
mediante otra ventana que se le presentara al usuario.

Figura 20. Interfaz de actividades de Gantt
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actividad 1 Pa
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Cambiar Nombre

Eliminar Actividad
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En esta ventana se presentan tres opciones. Dos para cambiar o eliminar las
actividades actuales de la tabla y la tercera para asignar las fechas en el formato
gue se desee, como los equipos de Teleperformance tienen en general el dominio
de la fecha en el formato (mes/dia/afio), se pide ingresar en ese mismo orden para
que el control de actividades no tenga problemas al momento de comparar tiempos.

Finalmente, con el dltimo botén de la interfaz del diagrama de Gantt, se ejecutan
todos los cambios hechos y se crea el grafico de barras correspondiente a las
actividades y fechas configuradas por el usuario.

Modelo CANVAS

La ultima hoja de la aplicacién contiene el modelo CANVAS presentada al usuario
mediante una tabla estdndar de modelo CANVAS con sus respectivas etapas y un
boton que activa la interfaz grafica del modelo. La hoja del modelo CANVAS no tiene
muchas funciones programables ya que en si no es una herramienta si no mas bien
una metodologia y sus beneficios se ven al momento de aplicar la teoria del modelo.
De igual manera se incluye una interfaz para que sea facil para el usuario saber que
conceptos deben ir en cada etapa.

Figura 21. Hoja de modelo CANVAS.
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El médulo del modelo CANVAS tiene una sola funcion que tiene como nombre
MostrarCanvas() que llama a la interfaz grafica donde el usuario podra completar
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los espacios con la informacién y que se activa al momento de oprimir el botén del
modelo.

Figura 22. Interfaz de modelo CANVAS.

Modelo Canvas

Cisco - Huawei
Microsoft Excel

;Qué alianzas debe tener?

La interfaz que aparece al usuario tiene nueve cuadros de texto que le permiten
escribir la informacién correspondiente a las nueve etapas del modelo. Cada etapa
tiene un pequefio botén de ayuda a su lado para indicarle al usuario que clase de
informacién debe poner en ese recuadro para que su modelo de negocio sea mas
objetivo y pueda agregar valor a su proyecto de una forma Optima y se mejore la
fase de planeacion de los proyectos.
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6 RECOMENDACIONES

En este apartado se encuentran las recomendaciones que surgieron a partir del
estudio de las metodologias y herramientas para resolver los problemas en la
planeacion y ejecucion desarrollo de la herramienta para la planeacion y control de
proyectos en Teleperformance.

Segun la informacion investigada, las herramientas de gestion de proyectos deben
ser un pilar en el crecimiento y desarrollo de cualquier empresa ya que permiten
que los proyectos realizados sean objetivos y logren con mayor facilidad cumplir las
expectativas de los clientes en el tiempo acordado.

A su vez es de gran ayuda utilizar las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para mejorar el uso de los conceptos y metodologias que trae la
teoria de la gestion de proyectos y hacer que estos conceptos sean faciles de
integrar en cualquier equipo de trabajo, aumentando el rendimiento de las tareas
realizadas.

Cabe recalcar que el desarrollo de un software no es una tarea sencilla y requiere
de una gran cantidad de detalles, experiencia y conocimiento en el area de la
programacion por lo que es posible que esta herramienta no pueda compararse con
otras ya creadas en el mercado, pero al tener una herramienta propia que satisfaga
las necesidades béasicas en la gestion de proyectos se logre llegar a una reduccién
de costos debido a que las licencias en software especializados son bastante
costosas, permitiendo a la empresas reutilizar los recursos ahorrados en algun tipo
de mejora a la empresa.
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7 CONCLUSIONES

La informacién recabada permitié identificar las debilidades que puede
tener una empresa de gran nivel como lo es Teleperformance al momento
de implementar nuevos proyectos. La mayor deficiencia esta relacionada
con una defectuosa comunicacion dentro de las diferentes é&reas
administrativas de la compafiia, inconvenientes que quizas tengan su
origen en fallos de la jerarquia organizacional. Precisamente la
problematica reconocida sirvi6 como pauta para obtener los
requerimientos del software.

La empresa requeria para sus proyectos de una clara asignacion de
responsabilidades, una mejor definicion de las actividades que le daban
valor al negocio y un mejor control de los tiempos de las actividades de
cada campafia, por estas razones se determin6 que una matriz RACI, un
diagrama de Gantt y un modelo CANVAS implementados de buena
manera serian de ayuda al momento de planear y desarrollar de una
manera mas eficiente una nueva campana.

El éxito de un proyecto depende en buena medida de una comunicacién
rapida y clara entre las diferentes areas y personas que participan en el
mismo. Una aplicacion como Excel cumple con estos requerimientos ya
gue es una herramienta con la cual la mayoria de las personas esta
familiarizada, es de facil acceso y no implica costos adicionales para la
empresa ya que todas las maquinas de la compafiia tienen instalado
Office.

La metodologia XP permite crear aplicaciones y software otorgandole
comodidad al programador y una participacion al cliente mediante el uso
de las historias de usuario. La constante retroalimentacion que el
programador tiene por parte del cliente posibilita la construccion de

aplicaciones que se ajustan a los requerimientos.
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Si bien la herramienta desarrollada no tiene la cantidad de
funcionalidades y la complejidad de un software comercial, es una
aplicacion que trae las funcionalidades basicas para la gestion de
proyectos, es funcional, agil y facil de utilizar. A todo ello se suma que
esta desarrollada en una plataforma con la que cuentan todos los equipos

de la empresa y por lo mismo no necesita nuevas inversiones.
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