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Resumen

La empresa Porsche Colombia enfrenta un problema en cuanto al manejo de la
informacion y el procedimiento cuando se reciben incidentes en el departamento de tecnologia.
Todos los usuarios lideres, presentan reportes de incidentes y estos no se atienden con suficiente
prioridad o en forma adecuada, los incidentes inclusive se pierden entre correos o se olvidan y no
se solucionan. Todo esto conllevd a que se aprobara un proyecto para organizar, por medio de
una herramienta tecnoldgica, el proceso de recibir y procesar los incidentes relacionados con el
area de tecnologia.

Siguiendo la guia PMBook, se cred un proyecto, el cual estd enfocado a buscar un
proveedor el cual pueda implementar un software para el manejo y trazabilidad de los incidentes
relacionados con tecnologia.

Para llevar a cabo el correcto desarrollo del proyecto, se implementd la gestion de las
diferentes areas de conocimiento de PMI, como lo son: Gestion del riesgo, calidad, integracion,
costos, tiempos, alcance, recursos, interesados, comunicaciones y el mas importante para este
proyecto: adquisiciones.

El proyecto termino en Julio de 2018, con el alcance totalmente validado y aceptado, el
cronograma tuvo una variacion, pasando la fecha inicial del entrega del 28/02/2018 al
20/07/2018.

Palabras clave: Proyecto, PMI, Porsche, gestidon y herramienta, software.
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Abstract

Porsche Colombia faces a problem regarding to the handling of the information and the
procedure when it receives incidents in the department of technologies. All lead users report
incidents and those are not being attended with sufficient priority, incidents have gotten lost or
forgotten and never got solved. All of this led this project to get approval to start a project to
organize, through a software tool, the process of receiving and processing incidents related to the
technology area.

Following the PMBooks guide, this project was created, focused on finding a provider that can
implement software for the management and traceability related to incidents in the technology
area.

To carry out the correct development of this project, several areas of PMI was
implemented, such as: Risk management, quality assurance, integration, costs, time, scope,
resources, stakeholders, communications and the most important for this project: acquisitions.

The project finished on July/2018, with scope validated and accepted, the schedule had a
variance from the initial date 02/28/2018 to the delivery date 07/20/2018.

Key words: Project, PMI, Porsche, management, tool, software.
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Introduccion

Desde su constitucion en Colombia en el 2012, la empresa Porsche Colombia ha
tenido cambios dréasticos en su forma de funcionamiento. Tanto a nivel de
infraestructura, como cambios de sede y a nivel funcional, con la apropiacion de los
servicios relacionados a la importacion de vehiculos. En 2015 se definieron todas sus
funciones, con la adquisicion de la empresa VAS Colombia. Actualmente la empresa
se encarga de la importacién de vehiculos de las marcas, Volkswagen, Audi, Seat y
Skoda, y su posterior venta a concesionarios, asi como la venta de repuestos y soporte

a las herramientas de diagndstico en talleres de concesionario.

El area de Tecnologia es la encargada de brindar el soporte a las herramientas de
diagnosticos en los talleres de los concesionarios, ademas del soporte al cliente interno

y el manejo de la infraestructura tecnoldgica de la compafiia.

A finales del mes de octubre de 2016, se lanz6 una encuesta de satisfaccion con el
fin de evaluar el departamento de sistemas y el area de tecnologia y tener una
perspectiva desde el cliente interno y externo (concesionarios), de cémo ven el
departamento de Tecnologia. El resultado arrojo que mas de 80 % de los encuestados
tiene una imagen desfavorable hacia el departamento de sistemas y la causa mas
probable fue que el 85 % de los encuestados no esta de acuerdo en coémo son
gestionados los casos e incidentes que son enviados al departamento de tecnologia

para gque sean gestionados y atendidos.
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La gerencia general presentd una solicitud de accion de mejora inmediata, lo cual
derivo a que el departamento de sistemas iniciara el proyecto que a continuacion se
presentara, el cual tiene como objetivo organizar la forma como se reciben los
incidentes y de una manera organizada y apalancada por un software, se tenga una

mejor trazabilidad, gestion, control y cierre de aquellos incidentes.

Este documento esté dirigido a todos los interesados en la herramienta de gestion
de incidentes para Porsche Colombia que seré instalado tanto en las instalaciones

principales de Porsche como en los concesionarios.

Este documento se divide en 6 grandes secciones las cuales se enumeran a

continuacion:

[EEN
1

Antecedentes, en este se describen los objetivos estratégicos, los antecedentes del

proyecto, las politicas institucionales y un contexto general de la empresa Porshe.

2- Marco metodologico para realizar el trabajo de grado, con sus métodos y tipos de
investigacion, asi como también las herramientas utilizadas para la recoleccion de
informacidn y los supuestos y restricciones.

3- Estudios y evaluaciones, en esta seccion se describen los estudios técnicos,
estudios de mercado, poblacién especifica donde se va a realizar los estudios, asi
como también los estudios de oferta y demanda.

4- Evaluacion y formulacidn, en esta seccién tenemos el problema, el arbol de los

objetivos, las alternativas de solucion y la justificacion del proyecto.
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5- Inicio del proyecto, en esta seccion se describe el plan de gestion de la integracion,
el acta de constitucion, las lecciones aprendidas y el control integrado de cambios.

6- Planes de gestion, esta es la seccion méas extensa donde tenemos todos los planes

de gestion del proyecto.
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Objetivos

General

Organizar el proceso de creacion, gestion y cierre de incidentes a nivel corporativo,
con el fin de medir la velocidad de respuesta, la eficiencia en la solucion y la
satisfaccion de los usuarios. En adicion, es importante poder presentar informes
gerenciales sobre calidad en la prestacidn de servicios y cierre de incidentes del

departamento de tecnologia de Porsche.

Especificos:

Adquirir y adecuar una herramienta tecnoldgica para facilitar el acceso a las
soluciones técnicas que ofrece el area de sistemas.

La herramienta serviré para registrar los incidentes de tecnologia para su posterior
analisis y gestion y asi generar correctivos en los procesos que mejoren el servicio
prestado por el area de tecnologia.

Llevar a feliz término el proyecto, conservando las lineas base de tiempo, costo y
alcance mediante la gestion de todas las areas de conocimiento definidas por el

PMI.
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1 Antecedentes

1.1 Descripcidn de la organizacion fuente del problema o necesidad

Luego de los resultados de la encuesta de satisfaccion, donde se evidencio la mala
imagen que tiene el departamento de tecnologia, la cual es encargada de brindar el soporte
no solo a las herramientas de diagnostico en los talleres de los concesionarios, sino
también el soporte al cliente interno y el manejo de la infraestructura tecnolégica de la
compafiia. Se evidencio la ausencia de una herramienta efectiva para llevar el control
sobre problemas presentados en este soporte.

Antecedentes del problema.

En estos momentos, el proceso para presentar un incidente que se desea sea atendido
por el departamento de tecnologia, como lo es, por ejemplo, la creacién de un nuevo
usuario que ingresa a trabajar a la compafiia, inicia por enviar un correo electrénico a
ServiceDesk@PorsheColombia.com.co, y luego de eso, el usuario que envia el correo
debe por si mismo buscar uno de los ingenieros para que apoye Y realice la configuracion
lo més pronto posible. Los usuarios internos como los técnicos en concesionarios han
seguido este proceso desde el afio 2012, lo que ha dificultado el seguimiento de cada caso.
Es escasa la informacidn sobre casos frecuentes y dia a dia quedan problemas sin resolver
0 que son atendidos a destiempo. Esto generd inconformismo en el cliente interno y
retrasos graves en las revisiones de los requerimientos de los talleres, que lleva a que los
clientes de ellos (los duefios finales de los vehiculos), coloquen multiples quejas y algunos

posiblemente busquen una empresa diferente.
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Descripcion general — Marco histérico de la organizacion.

Porsche Colombia nace de Porsche Holding, una familia empresarial Austriaca
dedicada principalmente a la comercializacién de vehiculos europeos a nivel internacional.
En Colombia, nacio para centralizar varios de los servicios asociados a la importacion y
comercializacion de vehiculos. Debido a su reciente formacidn, sus procesos internos de
Tecnologia, en el departamento de sistemas, recién estan tomando formay se hace
indispensable contar con una solucién para gestionar los casos de soporte, tanto para llevar
control sobre los problemas de tecnologia, como para corregir los incidentes frecuentes. El
area de tecnologia esta conformada por el equipo de sistemas, el cual se encarga de la
solucion en cuanto a software, hardware, instalaciones, creaciones de perfiles entre
muchas otras tareas y el departamento de comunicaciones, el cual se desemperfia en temas
de redes, telefonia y comunicaciones.

Direccionamiento estratégico de la organizacion.

El proceso de negocio de Porsche, inicia cuando se importa un carro, luego que ya
esta en Colombia, se realiza la venta interna de los vehiculos a los clientes que no son
otros que los diferentes concesionarios distribuidos en el territorio nacional.

La compaiiia presta un servicio de soporte sobre las herramientas tecnoldgicas de los

talleres de los concesionarios, estos concesionarios son franquicias que tienen duefios
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diferentes, pero comparten todas las herramientas de Porsche, como lo son, los portales
web, y las herramientas de comunicaciones y los portales para atencion de incidentes. De
la calidad de este servicio, depende en gran parte la imagen del servicio postventa, que
consiste en las revisiones periddicas a los vehiculos y la venta de partes y repuestos. Para
garantizar la calidad de este servicio, se requiere una herramienta para la gestion de casos
de soporte, que es el objetivo de este proyecto. Asi se facilitara el contacto de los
concesionarios con el area de Tecnologia de Porsche y se registraran los problemas para
Ilevarlos a su solucién y también se tomaran reportes y estadisticas para crear bases de
datos de conocimiento y correccion para los problemas frecuentes que se presenten.

El 4rea de tecnologia, que se divide en 2 campos que son Area de sistemas y
comunicaciones, realizara una inversion en la infraestructura tecnoldgica para utilizarla en
el mejoramiento continuo de sus proceses. Con este proyecto, se llevara un control de
cambios criticos de esta infraestructura, como la instalacion de nuevos equipos de
comunicacion, el mantenimiento e instalacion de servidores y la correccion de problemas
gue se estén presentando con cierta periodicidad.

Los colaboradores requieren una organizacion en la forma como se tratan sus
inconvenientes de tecnologia, bien sea con sus equipos, con su telefonia o sus reuniones y
conferencias. Este es un tema del dia a dia y se lograra reunir una muy Gtil informacion
que se traducira en capacitaciones o recordatorios sobre los casos frecuentes que puedan

ser solucionados por ellos mismos.
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1.1.1 Objetivos estratégicos de la organizacion. Objetivos Estratégicos de la
Organizacion. El posicionamiento de las marcas es el principal objetivo estratégico de la
compaiiia. Si bien, afio a afio se ha aumentado la presencia de estas, en el Q1 del afio 2018
se ha observado un leve retroceso. Se tiene como objetivo que el market share de este afio

alcance el 6%.

Automotive wholesale Passenger Cars H .
_

1-3/2017 48,966 o 2,882 o 5.8% 0 241%

e Colombia
— 1312018 46,695 46% 2,581 104%  5.5% 0.3%°  371% 13.0%

Figura 1. Desarrollo del negocio. Fuente: Porsche (2017)

1.1.2 Politicas institucionales. La empresa tiene una politica adicional en la que
invierte un continuo esfuerzo por difundir y hacer cumplir. La compafiia tiene un riesgo
latente al ser proveedor de vehiculos de alta gama, por esto implemento el Sistema de
Gestion de Riesgos y Control Interno mas conocido como Compliance, cuya meta es
promover una cultura de riesgo transparente para cumplir con las reglas y
reglamentaciones exigidas en Colombia, cumpliendo no sélo con los aspectos éticos sino
también realizar compromisos voluntarios por parte de todos los colaboradores

1.1.3 Mision, vision y valores.

Porsche no tiene una mision y mision establecida, en vez de esto tiene una cultura de alto
desempefio enfocada en valores y principios los cuales son:

NUESTROS VALORES, Nuestra esencia.



Confianza
Entusiasmo
Responsabilidad
Eficacia
Empatia

Compromiso

NUESTROS PRINCIPIOS, Nuestro camino.

Espiritu emprendedor

Honestidad

Integridad

Orientacion al cliente

Trabajo de equipos de alto desempefio

Respeto

22
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1.1.4 Estructura organizacional. . La empresa se compone de 5 areas de trabajo

como son: Importacion, Venta a Dealers, Control Financiero, Gestion de Talento Humano

y Tecnologia:

Organisation chart

Geschiftsfithrung
Wikdoria Kaufmann Juan Falips Eadoya
[ I
FLUI IER-
MARAGEREN | LOGIZTIK FINANZEN HR IT
T T T I T
LefHung Lastung Lartung HR Koordinstion Lastung
NH Siella Garcia Duarvel Wukcwtsoh Angeia Mark Luna Caros Javier Royes
: Coniralling : :
Warksuf Floten Transpart Javier Castaneda HE Acclctanz Carkoc WEE
¥ulv Paiifio ‘Willam Fonseca Jennifer Rojas Camio Hermera
QA i
I T TL L T
wm"‘:::: r RUMT Ahan Lara Met Adminlctrator
F'nalnllla Praciadn Chrisilan Gomaz Euchhaltung Eden Danlel Ramirez
Andrea Manope I
Aberil R
Pedro Sancher Halpdeck
Cristian Perez atherin Mosquera
Jaime & Hurada T
 ——
Application Bupport
sbausrn Treasury Geovanni Malos
Marihia ©. Gomez Mireya Vargas
Etsusm Acclstanten
Douglas Finlor Treagury &ccictent
Anga Garcia Elana Siua
Ailvarn Lopez
I
Furlsr Lohn ! ZEK
Adelakda Smbaguesa Dora Lopez

Figura 2. Estructura Organizacional. Fuente: Porsche (2017).
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1.1.5 Mapa estratégico . En la figura 3, a continuacion, se muestran los
objetivos principales en los que se estdn enfocando el mapa estratégico

Crecer en ingresos Rentabilidad

Financiera
Crear Valor
Aumento de la Mejora de
cuota de mercado asesoramiento a
distribuidores
Clientes Disminucién de la

tasa de anulacién

Aumentar los
distribuidores

Procesos interno

Mejorar el
conocimiento del
mercado

Motivar al
personal

Aprendizaje y
CreCimientO Personal con

orientacion al
cliente

Figura 3. Mapa Estratégico. Fuente: Porsche (2017).
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1.1.6 Cadena de valor de la organizacion.

En la figura 4, a continuacion, se muestran las areas de la empresa que pertenecen a la
cadena de valor de la organizacion.

Infraestructura

Gestion del talento Humano

Desarrollo de mercado

Abastecimiento

Mercadotecnia y

Servicio
ventas

Logistica Operaciones

Figura 4. Cadena de valor de la organizacion. Fuente: Porsche (2017).
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2 Marco Metodoldgico para Realizar Trabajo de Grado

2.1 Tipo y Métodos de Investigacion

Método analitico: Se aplico el método analitico, tomando como base el arbol de
problemas y descomponiendo cada una de las causas para estudiarlas de forma individual.
2.2 Herramientas para la Recoleccion de Informacién

Analisis documental: A partir del analisis de la informacién de las diferentes fuentes
de informacion que se tienen en el historico de la empresa, se apoya el desarrollo del
proyecto y la mejor alternativa.

Juicio de expertos: Se apoyara la investigacion con el juicio de las personas encargas
de tecnologia en la empresa, en temas relacionados con la atencién de incidentes.
Entrevistas: Se realizara entrevistas tanto a los usuarios que requieren que se solucionen
los incidentes como a los técnicos que van a solucionar los incidentes.

2.3 Fuentes de Informacion

Este proyecto propone realizar un estudio de mercado por medio de encuestas y
entrevistas con el fin de recolectar informacion sobre si las necesidades que se tienen son
suficientes para la realizacion del proyecto. Asi mismo, se realizara un estudio del
mercado, sobre las ofertas que pueden solucionar el problema en cuestion, el cual es tener
una herramienta de gestion de incidentes. De aqui saldra una validacién del presupuesto
que se debe tener para comprarlo.

2.4 Supuestos y Restricciones

Supuestos
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e Se espera el apoyo de los stakeholders ya que este proyecto sera de ayuda para que
ellos solucionen sus incidentes més rapido y apropiadamente.
e Se espera el apoyo del patrocinador para lograr tener el equipo completo de
trabajo, una vez firmada el acta de inicio del proyecto.
e Se espera que el patrocinador acepte el proyecto para trabajarlo como proyecto
externo, por medio de un proveedor y se llegue a un acuerdo en cuanto a las

condiciones contractuales del contrato.

Restricciones
e El desarrollo del proyecto debera tener los colores e imagenes corporativas

e El proyecto y sus actividades se deben ajustar al presupuesto presentado por el

patrocinador, el cual no puede superar un maximo de 30.000 USD
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3 Estudios y Evaluaciones

3.1 Estudio Técnico
3.1.1 Disefio conceptual de la solucion Se realizaran las siguientes fases del

proyecto a grandes rasgos:

e Evaluacion y seleccién proveedor.

e Documentacion de anélisis

e Documentacion de disefio

e Instalacion y configuracion del producto

e Aseguramiento de calidad (Reportes de pruebas)

e Entrega a operaciones.

e Cierre.

Se contactara a los diferentes proveedores para la obtencion de una herramienta
(Aplicacion) que registre todos los casos de soporte IT para la empresa PORSCHE
COLOMBIA SAS, esto permitira Ilevar un control de tickets y que estos se han
gestionados y documentados mejorando los tiempos de atencion e imagen corporativa de

cara al cliente interno y final como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 1. Resumen Narrativo

Obijetivos

Fin

Facilitar el acceso a las soluciones técnicas de IT

Propdsito Capacitar a los involucrados en el uso de la herramienta

Componentes

Registrar los problemas de tecnologia en la compariia para facilitar los
correctivos necesarios

Actividades  Implementar una nueva solucién que permita el registro de casos

3.1.2 Andlisis y descripcidn del proceso. El proceso se llevara a cabo con las

siguientes fases:

Documentacion de analisis y requerimientos
Documentacion de disefio.
Ejecucion y desarrollo

Documentacion y garantia.

Para el desarrollo del proyecto la herramienta a deberé tener las siguientes caracteristicas

que son las requeridas para la implementacion de la solucion.

>

vV V Vv VvV V V

ID: Numero del ticket.

Fecha creacion: fecha creacion del ticket

Fecha cierre: fecha de solucion del ticket

Descripcion de la incidencia: informacion referente al inconveniente
Prioridad: Nivel de atencion.

Estado del problema: verificacion si la incidencia esta solucionada o no

Entorno afectado: Area de la incidencia.
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» Comentarios: informacion sobre el desarrollo del ticket

» Asignado a: Recurso que se encargara del desarrollo del ticket.

» Resultados: Informacion de la solucion del ticket.

Al final se podra generar reportes, con estos se controlara los estados y soluciones a

cada uno de los tickets.

3.1.3 Definicion del tamafio y localizaciénLa aplicacion sera implementada en
la empresa PORSCHE COLOMBIA SAS ubicada Carrera 7 # 156 - 78 Piso 4 y 5, Torre
North Point 2 Bogota Colombia. La herramienta serd implementada para todos los
usuarios lideres de Porsche y como minimo 1 usuario de cada uno de cada uno de los

concesionarios. En total la herramienta tendra un maximo de 200 usuarios activos

registrados.

Septima Avenida o

Fundacion Los Pisingos

o Lg)elmo

o North Point

Porsche C&ombia SAS

a8 © Kienyke
=]

©

Instituto Nacional de
Contadores Publicos

/56 OTone Krystal Nort Point

Figura 5. Ubicacion de la empresa



3.1.4 Requerimiento para el desarrollo del proyecto.En latabla 2, a
continuacion, se describen los requerimientos, con descripcion y cantidad para el

desarrollo del proyecto.

Tabla 2. Requerimientos desarrollo del proyecto

HERRAMIENTA GESTION DE TICKETS

DESCRIPCION CANTIDAD

Portatil

Servidor

Patrocinador

Director de proyecto

Lider Funcional

Ingeniero Técnico

Analista de pruebas

sgl server 2016 enterprise

LICENCIAS  Crystal reports Server 2016
Office Empresas 2016

PROVEEDOR Desgrrollad_or de la aplicacion de
gestion de tickets

EQUIPOS

PERSONAL

B WR R RRERPRRREREPEW
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3.1.5 Mapa de procesos proyecto implementado.En la figura 6, se muestra el
mapa de procesos actual.

Incidencia
(Correo, llamada)

Registro
herramienta
ticket

Cliente externo Cliente interno

Equipo técnico Equipo técnico

Solucidn de
ticket

Cierre ticket

Figura 6. Mapa de proceso. Fuente: Propia.
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En la figura anterior se observa el proceso que se debe realizar en la organizacion al
momento de generar un ticket por medio de la herramienta.
3.2 Estudio de Mercado.
Este estudio permite determinar si existe 0 no, una demanda que justifique la puesta
en marcha del proyecto.

3.2.1 Poblacion. El namero de empleados (150) de Porsche, que requieren la
solucion de una incidencia o solicitud a nivel técnico, de hardware o software entra dentro
de la poblacion objetivo que se veran amparados por esta solucion.

3.2.2 Dimensionamiento de la demanda En la siguiente tabla se tabula el

resultado de las encuestas realizadas a los usuarios y empleados:

Tabla 3. Dimensionamiento de la demanda

Pregunta Cantidad Respuestas  Respuestas
encuestas positivas negativas

¢ Esta satisfecho con el servicio actual del 20 2 18

departamento de soporte de IT?

¢Le gustaria realizar sus solicitudes de 20 16 4

incidencias y soporte a través de una

herramienta web?

¢Le gustaria tener un numero de soporte 20 20 0
/ incidente con el que pueda consultar el

estado de su solicitud?

¢Le gustaria que le llegara a su correo 20 19 1
electronico, la retroalimentacion de su

solicitud?

¢Le gustaria poder calificar el servicio 20 20 0
gue le brindo el equipo de soporte de IT?

¢ Tiene una imagen positiva o negativa 20 4 16

del departamento de tecnologia, en
cuanto a la atencion y solucion de sus
requerimientos?
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De lo anterior se determina que existe una mayoria de empleados de la compafiia que

acepta la inclusion de un proyecto para mejorar la gestion de incidentes y solicitudes en el

departamento de tecnologia con el fin de mejorar el soporte al cliente interno.

3.2.3 Dimensionamiento de la oferta. Con respecto a los requerimientos que se

necesitan para dar solucion al proyecto, se encontraron las siguientes ofertas de software,

con los cuales se podra subsanar los problemas que se tienen en la empresa Porsche a nivel

de soporte: (cxcx, cxc)

Integria IMS

Integria IMS es un software de help desk sencillo, potente y facil de usar. Dispone
de inventario automatizado y controlado desde un solo interfaz. Agiliza los
procesos reduciendo los tiempos y costes de gestidn en sus proyectos. Gracias a
sus informes personalizados estara informado y podra ver facilmente la gestion y
calidad del servicio dado en tiempo real.

Request Traker

Es quizés el sistema de Gestion de Tickets Open Source con mas penetracion en el
mercado. Con licencia GNU, ha sido desarrollado sobre Perl y s6lo requiere de un
servidor Apache (Linux, MAC OS o Windows) y una base de datos como MySq|,
Postgre Sql, Oracle o SQL.ite. La solucion software completa eta puede, por tanto,
instalarse sin coste alguno (Linux+Apache+MySql, por ejemplo).

Como todas las herramientas de su categoria, ofrece un interfaz Web tanto para los

usuarios como para los operadores del servicio, aunque, si por algo destaca RT, es
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por su magnifica integracion con el eMail. En realidad, en muchas instalaciones la
interaccion con los usuarios se realiza casi exclusivamente a través de este canal.
Los correos electronicos se convierten automaticamente en tickets y las respuestas
llegan a los clientes de igual manera. So6lo los operadores trabajan sobre la interfaz
Web.

En su altima version (la 4.2) se han realizado importantes mejoras sobre el interfaz
de usuario, el aspecto visual de las notificaciones y el charting (la capacidad para
agrupar tickets en diferentes niveles y extraer de ellos informacion).

Aunque RT no dispone de una App para dispositivos moviles, su interfaz esta
disefiado para adaptarse a las caracteristicas especificas de méviles iPhone o
Android. En cualquier caso, no supone un gran problema pues, como hemos dicho,
todo el sistema suele gestionarse a través del correo electrénico.

RT dispone también de modulos de reporting, cuadros de mando y "time tracking"
para facilitar la gestion de SLA (Service Level Agreements). Todos ellos cumplen
su funcion, pero no son el punto fuerte de esta excelente herramienta

Service Now

Service Now es prooveedor lider de servicios basados en Cloud para automatizar
las operaciones de Tecnologia de Informacidn de las empresas (TI). El servicio
incluye un conjunto de aplicaciones basadas en nuestra plataforma que automatiza
los flujos de trabajo y proporciona la integracion entre los procesos de negocio
relacionados.

Se centran en la transformacion de la Tl de las empresas mediante la
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automatizacion y estandarizacion de los procesos de negocio y la consolidacion de

TI con una perspectiva global. Las organizaciones despliegan el servicio para crear

un unico sistema de registro de requerimientos para T, reducir los costos

operativos y aumentar la eficiencia. Adicionalmente, los clientes utilizan la

plataforma extensible para crear aplicaciones personalizadas que le permitan

automatizar actividades Unicas para los requerimientos de su negocio.

3.2.4 Precios.

Tabla 4. Precios

Herramienta Tipo Licencia  Precio Ventajas Desventajas
Licencia
Integria IMS 83 euros por Software ya Costo alto
Entrepise 55 mes desarrollado mensual, no
con soporte tiene los colores
limitados por inmediato e iméagenes
corporativos
Request Open Source Sin costo Costo cero No tiene
Traker soporte, no
tiene colores e
imagenes
corporativos
Service Now Por usuario Se requiere Software Costo alto
enviar solicitud  Robusto con inicial, no tiene
de cotizacion soporte colores e
formal inmediato. imagenes

corporativos

3.2.5 Punto de equilibrio oferta-demanda. El precio de cotizacion recibido por

el proveedor Service One, teniendo en cuenta el alcance, la cantidad de licencias ofrecidas

y la cantidad de licencias requeridas son las mismas y se encuentra un punto de equilibrio
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entre lo ofrecido y lo requerido, no solo en cuanto a licencias y alcance de la solucion sino

también los costos. La grafica seria:

35000,00 250
30000,00
E = //= - 200
25000,00 LN
- 150
20000,00 \/ —o—Precio USD
15000,00 100 == Licencias
Lineal (Licencias)
10000,00
- 50
5000,00
0,00 T T 0
SO IN Presupuesto

Figura 7. Oferta vs Demanda. Fuente: Propia.

3.2.6 Técnicas de prediccion (cualitativa y cuantitativa)La siguiente pregunta

en las encuestas anuales ha tenido el siguiente comportamiento:

¢ Tiene una imagen positiva o negativa del departamento de tecnologia, en cuanto

a la atencion y solucion de sus requerimientos?
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90%
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Desde que la empresa inicio sus operaciones en 2012, cada afio la imagen desfavorable
del departamento de tecnologia va en crecimiento. Esto en parte por no tener una

herramienta para gestionar los requerimientos e incidentes.

3.3 Estudio Economico-Financiero

3.3.1 Estimacion de costos de inversion del proyecto. Linea base de costoA
continuacion, en la Figura 8, se presentara la linea base de costo basados en los recursos
(6,643 USD) y el costo de licenciamiento (20,000 USD), el cual mapea con el final del

proyecto, que sera cuando se haga el desembolso final al proveedor.
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Fixed Fixed Cost Total

Task Name * | Cost v  Accrual * Cost = Baseline - Variance «
4 IMPEMENTACION HERRAMIENTA TECNOLOGICA 50 Prorated $26.643  $26.643 50
Seleccionar proveedor y herramienta 50 Prorated 50 S0 50
Firma contrato proveedor 50 Prorated 50 S0 50

- Definicion del alcance $0 Prorated $2.002 $2.002 $0

- Entrega disefic de la solucion $0 Prorated 5171 $1.721 50

- Instalacién y configuracion 50 Prorated $1.680 $1.680 50

- Pruebas $0 Prorated $1.241 $1.241 50
Puesta en marcha S0 Prorated S0 S0 S0

. Cierre | $0 Prorated $20.000  $20.000 $0

Figura 8. Estimacidn costo Fuente: Propia.

El proyecto tendré un costo calculado de 26.643USD, el cual sera pagado en 12

cuotas iguales. El proveedor no cobrara interés sobre la deuda.

3.3.2 Definicion de costos de operacién y mantenimiento del proyecto.En la

siguiente tabla, se mencionan los costos de operacion del proyecto.

Tabla 5. Costos operacion y mantenimiento

Costos de Operacion 6.643 USD

Costos de Mantenimiento Anual

5000 USD Costo x afio.

Los costos de operacion y mantenimiento se presentan a continuacién, Aunque

estos no hacen parte del proyecto, se deben tener en cuenta para informar a la gerencia.

Costos de mantenimiento:

e Garantiade unano=0

e Soporte Anual (posterior a la garantia) =5,000 USD
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3.3.3 Flujo de caja del proyecto caso. En la tabla 6 se listan los desembolsos
que se realizaran al proveedor:

Tabla 6 Desembolsos Proveedor

oct- | nov- | dic- | ene- | feb- | mar | abr- | may | jun-| jul-| ago- | sept | TOT
MES 17 17 18 18 18| -18 18| -18 18 18 18 -18 | AL
Ingre S0,0
sos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total
Ingre
SOS
Gast
oS

S S $ S $ S $ $ S $ S S S
Inver | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 1.60 | 2.00 | 2.00 | 20.0
sién 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 00

S S S

Gene | $ S S S S S S S S S 571, | 571, | 6.64
rales | 550 550 | 550 | 550 | 550 | 550 | 550 | 550 |550 |550 |5 5 3
Total
Egres | $2.1 | $2.1|$2.1|$2.1|$2.1|$2.1|$2.1| 821 (821|821 $2.5]| $2.5]| S26.
os 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 72 72 | 643
sald S
) $2.1|$2.1|$2.1 | $2.1|$2.1|$2.1|$2.1|82.1|$21|82.1| $25]| $2.5]|26.6
Final 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 72 72 | 43

3.3.4 Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacion y uso de

fondos.
No aplica

3.3.5 Evaluacion financiera del proyecto (indicadores de rentabilidad o de

beneficio-costo o de analisis de valor o de opciones reales). La Naturaleza del

proyecto tiene como propdsito mejorar un proceso de negocio, por lo cual es una inversion
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cualitativa que no se puede medir en un retorno de inversion o con una relacién costo
beneficio.

En términos cualitativos, el retorno de la inversion se reflejara en los siguientes
aspectos:

Mercado y Clientes: Se considerard una variacion positiva de nuevas ventas
atribuibles al mejoramiento en la satisfaccion por servicios y productos derivados de haber
terminado el proyecto.

Imagen del departamento: Se considerara una variacion positiva de como ven los
empleados la imagen del departamento de tecnologia. Ya que actualmente la imagen
desfavorable esté en 80%.

Reduccion de Reclamos: Se considerara una variacion positiva en el impacto que
produce la reduccion de los reclamos. Ya que adicional, se pueden asociar a reduccién de
tiempo y recursos en todo el proceso de tratamiento de los reclamos e incidentes:
recepcion, analisis, evaluacion, solucion, cierre.

3.4 Estudio Social y Ambiental

3.4.1 Descripcion y categorizacion de impactos ambientales. La empresa
Porsche Colombia queda ubicada en Bogota, en la carrera 7 # 156 — 78. Alli, la oficina
hace parte un conjunto de torres llamado North Point. Al oriente hay una seccidn boscosa,
pero circundando esta zona se encuentra una mineria de material para construccion. Hacia

el occidente esta el barrio Barrancas que cuenta con bastante presencia comercial. Justo al
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frente del edificio queda la avenida 7ma que presenta bastante flujo vehicular en horario

laboral.

Figura 9.Ubicacion proyecto Fuente: http://oab.ambientebogota.gov.co/.

Segun el entorno local del sitio de trabajo, se detecta que hay factores ambientales

que pueden afectar en alguna medida la elaboracion del proyecto.

Tabla 7 Anélisis PESTLE


http://oab.ambientebogota.gov.co/
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¢Como
Descripci6  Fase de Nivel de . botenclar
n del factor analisis incidencia ¢Describa —a los
Catego Facto en el como efectos
ria r incide en el positivos y
entorno del 5 disminuiri
proyecto , c M M proyecto® Isminuiri
C N1P alos
r-n P negativos?
Se
promueve
el trabajo
en casa que
de paso
aumenta la
Ocasiona  moral del
rinitis en equipo. Los
algunos de  costos para
los la empresa
miembros  se veran
. del disminuido
Ambien
tal Polvo X proyecto lo s levemente
En la zona que con esta
se realizan ocasiona  medida. Se
labores de incomodida consultara
mineria. d y un ritmo con la
Extraccion més lento  administrac
de material de trabajo. ion la
de _ viabilidad
construccié de sellar las
n. ventanas y
mejorar el
sistema de
ventilacion.
La zona El trabajo
queda junto en casa
ala ayudara a
Ambien  Erosi montafia miqimizar
tal an X por loque el riesgo a
aumentael lavez que
riesgo de mejora la
deslizamien moral del
to. equipo. El



Ambien

tal

Smog

El edificio
esta junto a
una avenida
por la que
transita
transporte
publico
continuame
nte.

El aire
contaminad
o debilita el
sistema
respiratorio
lo que,
junto al
polvo de la
zona, afecta
el entorno
de trabajo
negativame
nte.
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proyecto
contrarresta
rael
impacto
ambiental

al
incentivar
el programa
de cero

papel.

Se
consultara
con la
administrac
i6n del
edificio la
viabilidad
de sellar las
ventanas y
mejorar el
sistema de
ventilacion.

Categoria: Fase:

Politico I: Iniciacion
Economico P: Planificacion
Social Im: Implementacion
Tecnologico C: Control
Ambiental Cr: Cierre

miembros del equipo de trabajo.

Nivel de incidencia:
Mn: Muy negativo

N: Negativo
I: Indiferente
P: Positivo

Mp: Muy positivo

El entorno presenta riesgos normales para la ciudad de Bogota, de tipo social

principalmente. Si bien no inciden directamente en el proyecto, podrian afectar a los
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e Histdricamente la zona ha sido explotada para la mineria y dada la apremiante
demanda de una ciudad en crecimiento, continuara siendo explotada por muchos afos.

e Como parte del proyecto se deben tomar acciones que minimicen los factores
ambientales negativos que puedan afectar su desarrollo. Estas acciones van desde
contactar los entes encargados de controlar la explotacion minera, hasta solicitar a la
administracion del edificio, medidas para mitigar la afectacion.

e Las principales afectaciones ambientales del entorno son de tipo respiratorio. El polvo
que se produce en las labores de mineria y el smog de los vehiculos que pasan por la
avenida constantemente, deterioran el normal funcionamiento del sistema respiratorio
de las personas.

e El proyecto incentiva la documentacion de procesos y la creacion de bases de
conocimiento, de las diferentes areas de la compafiia, lo que evita el uso innecesario de

papel y en alguna medida evitara la tala de arboles.

En la tabla 42 se observa la matriz P5, donde se analiza la sostenibilidad ambiental del

proyecto

Ver anexo A

Tabla 8 valoracion Impacto ambiental

Valoracién Fase
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+3 | Impacto negativo alto

0 No aplica o Neutral

-3 | Impacto positivo alto

Seguln la matriz P5 presentada, se analiza y se llega a la conclusion que el proyecto
podré ser sostenible ambientalmente de acuerdo con las acciones de mejora presentadas
esto de acuerdo con el impacto ambiental que cada elemento poseera en el proyecto y su

posible solucion.

3.4.2 Definicion de flujo de entradas y salidas.

IMPLEMENTACION HERRAMIENTA
TECNOLOGICA

Energia .
, g Residuos idado: |
eléctrica Reciclado: Pape
[ |
Papel . Reutilizar:
II- Equipos: tarjetas madre, red memorias
Servidor RAM, procesadores,
Portatiles pantallas,teclados
||Per5$ e Calor
Impresoras >
Agua Aire acondicionado Vertimientos
n——> n—>

Figura 10. Entradas y salidas. Fuente: Propia.

Los materiales que se utilizan en la implementacién del proyecto, agua, metales,
aceites, quimicos, generan diversos impactos como:

» Generacioén de residuos electrénicos.



» Uso constante de la energia eléctrica.

» Implementacién nueva para el personal.

> Adaptacion de la nueva herramienta al personal.
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3.4.3 Estrategias de mitigacion de impacto ambiental.Tabla 9 Estrategias,

objetivos, metas e indicadores de sostenibilidad del proyecto

Nombre del L Unidad de . s : .
o Descripcion . Férmula Periodicidad  Tipologia
indicador medida

El principal
impacto
ambiental es
. energético. Recibo de la
Reduccién -
Se medira el luz de la
de la KW/Mes
. consumo KWh i Mensual empresa
energia promedio o
LS mensual y se eléctrica
eléctrica ;
calculara un proveedora
promedio
para medir el
ahorro
Es un tema Se
de archivaran
conciencia. los
Se medira documentos
Cero papel por la Cantidad 1/Semana Semanal que se
cantidad de impriman
documentos para su
que se posterior
impriman conteo
Se busca Se guardaran
. evitar el los
Reciclaje de .
) g vertimiento . ~ elementos
dispositivos Kilogramos Kg/Afio Anual -
- de elementos electronicos
electronicos ) ~
contaminant dafiados en
es al una bodega
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ambiente. Se
medira
cuando se
realice el
reciclaje
anual
programado

Con el fin de reducir el impacto ambiental del proyecto y lograr la sostenibilidad, se

planearon los lineamientos observados en la anterior tabla 9

Reduccion del consumo eléctrico.
Reduccion del uso de papel.
Reciclaje y re-uso electronico.
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4 Evaluacion y Formulacion
4.1 Planteamiento del Problema
4.1.1 Analisis de involucrados. Se estipulan los siguientes grupos involucrados

en este proyecto:

Colaboradores

Marca
competencias

Familia
Colaboradores

Figura 11. Involucrados. Fuente: Propia.

Se tienen en cuenta 3 actores principales y dos secundarios. Los clientes y los
colabores seran los mas interesados en que se desarrolle este proyecto y la casa matriz
dara algunas pautas para su implementacion y sera a quien se le envien los reportes de las
mejoras conseguidas. Como actores secundarios estan las familias de los colaboradores
que se veran como beneficiarios, al facilitar los procesos del empleado, éste tendrd mas
tiempo para estar con su familia y tendrd menos estrés lo que se traduce en un mejor

ambiente laboral y familiar. Y las marcas de la competencia, que verian como las marcas



de la familia Porsche mejorarian la atencion en talleres al garantizar un servicio mas

profesional.

Tabla 10. Andlisis de involucrados

o L Poder Interés
Principales Organizacion Nombre

1-5 (@-5)
A Colaboradores Empleados 3 5
Porsche
B Clientes Concesionarios 2 4
C Casa Matriz Porsc_he 4 5
Holding
D Familias Familias 4 0
colaboradores Colaboradores
E Marcas Marcas 1

competencia ~ competencia

50
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4.1.2 Arbol de problemas. En la figura 12 se detallan las causas y
consecuencias del problema principal que se tratara en este proyecto, que es, la baja

calidad de servicio al cliente interno y externo

Los clientes finales
acudenaotro
concesionario

No todos los problemas
de tecnologiason No se aplican Se .re.trasan las
solucionados correctivos reVI5l0ne,s_a los
automoviles

r

h

los casos desoporteIT los casos desoporte quejandeun mal

[ No se lleva registro de ] [ Casa Matriz no controla ] Los concesionarios se
soporte

A

i

Baja calidad de
servicio al cliente

internoy externo

v 4

Perdida de Baja eficiencia en la atencién
informacién delos cliente internoy externo
incidentes

I
v v 3

No hay canales de

Redaccion manual Recepcién de i
de incidentes incidentes via atencion definidos
telefonica

Figura 12. Anélisis de problemas. Fuente: Propia.
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4.1.3 Arbol de Objetivos. Se establecen los siguientes objetivos a cumplirse en

el actual proyecto. En la figura 13 se muestra el entorno del analisis del problema, si se

Se fidelizan los
clientes

Las revisiones a los
automoviles se

encontrara solucionado.

Se aplican

Todos los problemas de correctivosy
tecnologiason retroalimentacion

solucionados

realizan a tiempo

Se lleva registro de los Casa Matriz controlalos Los concesionarios
casosdesoporte T casos desoporte cuentan conun

soporte efectivo

i

Y

Mejoralacalidad de

servicio al cliente
internoy externo

}

Buena eficiencia en la atencién
cliente internoy externo

Sin Perdida de
informacién delos
incidentes

Hay canales de

No Redaccién
manual de
incidentes

Poca recepcion de
incidentes via
telefénica

atencion definidos

Figura 13. Analisis de Objetivos.

Indicadores
e Reporte semanal de tickets creados
e Control en la lista de asistencia a las capacitaciones locales
e Seguimiento mensual a las mejoras que se originen de los correctivos aplicados

e Seguimiento mensual a las mejoras que se originen de los correctivos aplicados
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Los indicadores de la compafiia anteriormente observados permitiran establecer el uso

de la herramienta.

Medios de verificacion

e El reporte es generado por la misma aplicacion en un archivo csv o xIsx

e Se realizard un formato fisico de asistencia para que sea diligenciado por los

asistentes

e Mensualmente se revisaran los reportes de casos frecuentes, asi como los tiempos

de solucion, para aplicar correctivos que se verian reflejados en el siguiente

reporte

e Chequeo en la consola de servidores, del avance diario

Supuestos

La instalacién y configuracion de la herramienta no requiere ayuda técnica externa, lo

gue mantiene el costo inicial

La herramienta, una vez implementada, es de facil acceso y utilizacion para todos los

involucrados

Matriz de marco ldgico

Tabla 11. Matriz Marco Ldgico

: : Medios de
Resumen Narrativo Indicadores e Supuestos
Verificacion
Reporte El reporte es
Facilitar el acceso a las semanal de generado por la
soluciones técnicas de IT tickets creados  misma aplicacién

en un archivo csv
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Capacitar a los involucrados en
el uso de la herramienta

Registrar los problemas de
tecnologia en la compafia para
facilitar los correctivos
necesarios

Implementar una nueva
solucion que permita el registro
de casos

Control en la
lista de
asistencia a las
capacitaciones
locales

Seguimiento
mensual a las
mejoras que se
originen de los
correctivos
aplicados

Seguimiento
diario al avance
de la
implementacion

0 xIsx

Se realizard un
formato fisico de
asistencia para que
sea diligenciado
por los asistentes

Mensualmente se
revisaran los
reportes de casos
frecuentes, asi
como los tiempos
de solucion, para
aplicar correctivos
que se verian
reflejados en el
siguiente reporte

Chequeo en la
consola de
servidores, del
avance diario

La instalacion y
configuracién de
la herramienta no
requiere ayuda
técnica externa,
lo que mantiene
el costo inicial

La herramienta,
una vez
implementada, es
de fécil acceso y
utilizacion para
todos los
involucrados

En la tabla 11, se observa el resumen del proyecto, que se medira en él y los objetivos

a lograr.

4.2 Alternativas de Solucion

En la actualidad existen multiples herramientas ya construidas para implementar esta

solucion. Las mas completas, exigen el pago de una licencia y contratos de soporte. Las
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mas basicas, son gratis, pero requieren de una robusta configuracion. Lo ideal, sera
buscar una solucion intermedia que no exija mucho esfuerzo en el “cémo hacerlo” sino
en el “qué hacer”, a continuacion, se presentan las alternativas y sus criterios para

seleccionar la mas indicada

Tabla 12 Alternativas solucion

Costo Alcance Tiempo
. . >
Criterio 0 USD >j'8080 10.000 No cumple Cumple <=un  >aun >ados
USD mes mes meses
Puntaje 5 3 1 1 5 5 3 1
Alternativa Criterios de seleccion
Costo Alcance Tiempo puntaje Total
Integria IMS
Request Traker
Service Now
Gratuita

Personal propio

De acuerdo con el puntaje total obtenido en la tabla anterior se seleccionara al
proveedor de mayor puntaje total.
4.2.1 ldentificacion de acciones y alternativas. Se encuentran las siguientes
acciones y alternativas
» Contratar personal directo para el desarrollo de la herramienta.
» Contratar un proveedor que ya cuente con la herramienta y que capacite

al personal.
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4.2.2 Descripcion de alternativa seleccionada. Se seleccionara un proveedor
que desarrollarla la herramienta de acuerdo con el alcance del proyecto
4.2.3 Justificacion del proyecto.
- Implementar un sistema de registro de tickets para su documentacion y posterior mejora
de los procesos del area de IT
Facilitar el acceso a los servicios de atencion del &rea de IT, a los usuarios finales,

internos y externos, actualmente no cuentan con estos servicios.



57
5 Inicio de Proyecto

5.1 Caso de Negocio

En estos momentos, el proceso para presentar un incidente tanto para los clientes
internos como externos presenta problemas ya que hay que enviar un correo electronico a
ServiceDesk@PorsheColombia.com.co, y luego de eso, el usuario que envia el correo
debe por si mismo buscar el cdmo le ayuden, dado que por este medio algunos casos ni
siquiera se solucionan. Esto es inmanejable tanto en el cliente interno como externo este
proceso data del afio 2012, lo que ha dificultado el seguimiento de cada caso. Es escasa la
informacidn sobre casos frecuentes y dia a dia quedan problemas sin resolver o que son
atendidos a destiempo. Esto genero inconformismo en el cliente interno y externo donde
hay retrasos graves en las revisiones de los requerimientos de los talleres, lo que conlleva
a que estos coloquen multiples quejas y algunos posiblemente busquen una empresa

diferente.

Observando la mala calidad en los servicios prestados y lo que los colaboradores
requieren en la organizacién y analizando la forma como se tratan los incidentes en la
actualidad se llega a la conclusidn que es necesario una herramienta que permita tener el
control de estos para su gestion lo que ayudara al mejoramiento del servicio prestado.

Asi la herramienta permitira llevar un control de tickets y que estos se han
gestionados y documentados mejorando los tiempos de atencion e imagen corporativa de

cara al cliente interno y externo.
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5.2 Plan De Gestion de la Integracion
5.2.1 Acta de constitucion (Project Charter).
ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Fecha: 29 de septiembre 2017

Nombre del Proyecto: Implementacion de Herramienta Tecnoldgica Para el Manejo de Casos

de Tecnologia

Alcance:

e Se implementard una herramienta para brindar el soporte de primer nivel a los usuarios
internos de la compaiiia.

e Esta herramienta serd accesible para 1 usuario, como minimo, de cada concesionario
asociado.

e Lasolucion serd accesible desde equipos en la red interna y también desde una pagina en
Internet.

e Se definiran tiempos de respuesta apropiados para cada subcategoria de incidente
reportado.

Justificacion del Proyecto:
- Implementar un sistema de registro de tickets para su documentacion y posterior mejora
de los procesos del area de IT
- Facilitar el acceso a los servicios de atencion del area de IT, a los usuarios finales,

internos y externos.
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Objetivos Estrategicos:

- Proveer un servicio de calidad y de facil acceso a los usuarios de la compafiia y
asociados.

- Implementar la que seria la cara del area de tecnologia, al ser esta herramienta el
primer contacto de todos los empleados con el area de IT.

- Organizar y estructurar el proceso de atencion.

- Documentar los casos frecuentes y sus tiempos.

Criterios de éxito:

- Registro de todos los casos escalados al area de IT, con asignacion de un nimero
anico para su seguimiento y control.

- Mejora de la percepcion de la calidad del servicio prestado por el area de IT. Este
sera el resultado de las encuestas clientes internos y externos que tengan un 85%

de satisfaccion.

Requisitos de alto nivel:
El director del Proyecto presentara la propuesta del proyecto y su posterior
entrega.

Riesgos de alto nivel:

Riesgo Identificado Plan de respuesta preliminar
Baja disponibilidad de tiempo de los involucrados Redistribucion de tareas
durante el proyecto

Bajo presupuesto disponible Se optara por la opcion

econdmica y eficiente



Resumen del cronograma de Hitos:
29/09/2017 Inicio proyecto
03/11/2017 Aprobacion final alcance
27/11/2017 Entrega final de disefio
08/01/2018 Entrega final instalacion
12/02/2018 Aprobacion final stakeholders
27/02/2018 Cierre final

Lista de Entregables del proyecto:
Documentos de anélisis.
Documentos de disefio.

Producto instalado y configurado.
Reportes de pruebas.

Entrega a operaciones.

Recursos financieros pre-aprobados

e USD 6.643
Presupuesto
e USD 26.643

-Lista de interesados clave

e Casa matriz (Directivo)
Gestor (Héctor morales)
Ingeniero proyectos (Daniel Ramirez)
Ingeniero de pruebas (Eden Ramirez)
Proveedor (Segun seleccion)

Director del Proyecto y nivel de autoridad

Director del proyecto: Carlos Reyes

Aprueba presupuesto, mercadeo y plan de comunicaciones.
Responsable de agenda, patrocinador y direccion del proyecto.

Viktoria Kauffman
Gerente General
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5.2.2 Informe final del proyecto. El informe final del proyecto se debera
presentar 15 dias despues de terminar el proyecto al gerente general una vez este lo
apruebe sera presentado a los directivos de la organizacion, este debera llevar el siguiente
modelo.
> Portada
Nombre del proyecto
Nombre de la persona que lo realizo y su cargo
Fecha de entrega
Actividad realizada
Entrega pruebas realizadas
Entrega de actas firmadas por los responsables del producto

Resultados

v VvV VY Vv VvV V V V

Conclusiones

Plan De Gestion De Beneficios
La propuesta se desarrollara en las siguientes fases:
1. Iniciacién: Una vez aprobado el caso de negocio se ejecutaran los siguientes
pasos para formalizar el proyecto:
* Eleccion de un directivo para dirigir el proyecto
* Realizar el acta de constitucion del proyecto indicando el objetivo general, el

alcance y los costos asociados.
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2. Planeacion: Mediante una detallada planeacion del proyecto se lograra disefar:
* El plan del proyecto, de sus recursos y finanzas
* Un plan de control y de riesgo, para asegurar la continuidad del proyecto hasta
su conclusion.
* Un plan de comunicaciones para informar a los interesados sobre la importancia
y los avances del proyecto y finalmente, la capacitacion al usuario final en la

solucién.

3. Ejecucion: Definida la planeacion, se llevara a la ejecucion los pasos de esta.

Entre ellos estan:

« Contactar diversos proveedores de la herramienta informatica para el
registro de casos
de soporte.

* Seglin la solucion escogida, implementar los requerimientos técnicos

gue exija esta
solucion.
* Definir la estructura del arbol de casos, tiempos de respuesta, niveles
de importancia,

etc.
* Puesta a punto de la solucion, pruebas finales.

4. Cierre: Finalmente se procedera con los siguientes pasos:
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* Revision general del proyecto para chequear el cumplimiento de los objetivos

* Informar y capacitar a los usuarios finales en el uso de la herramienta.

* Entrega de datos de acceso finales a la plataforma de la solucion.

* Cierre del proyecto

« Identificar correcciones a implementar en la plataforma tecnolégica de la
empresa,

derivadas de los reportes y estadisticas generados por el software de gestion de

tickets.



5.2.3 Registro de lecciones aprendidas.

Para el registro de las lecciones aprendidas del proyecto se usara la siguiente plantilla.
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Lecciones aprendidas

Proyecto:
ID del proyecto:

Gerente del

proyecto:
Fecha

Descripcion

Nombre del proyecto

Codigo
identificador

Nombre del Gerente del proyecto

dd/mm/aa

Rol del equipo
del proyecto

del informe

Fase en la
gue se dio la
leccion
aprendida
(Inicio,
Planificacio
n,
Ejecucion,
Monitoreo y
Control,
Cierre)

¢ Cual fue
la accion
tomada?

¢ Cual
fue el

resultado
2

¢Cudl es la
leccién
aprendida
especificament
e?

¢;Donde y
cdémo puede
utilizarse
este
conocimien
toenel
proyecto
actual?

¢;Dbonde y
cdmo puede
utilizarse
este
conocimien
to en un
proyecto
futuro?

¢Quién
deberia
ser
informad
0 acerca
de esta
lecciéon
aprendida
2

¢Cémo
deberia
ser
difundida
esta
leccion
aprendida
5
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Indicar el
medio por
. el cual se
Indicar en . .
- p Indicar en . recomiend
Describir qué qué Indicar a difundir
Indicar la el momento y momento qué esta
. fase del Describir ~ resultado  Describir como se . y persona o o
Rol del miembro L . e coémo se . leccion
, . proyectoen laaccion  obtenido especificamente puede rol deberia .
Numero de la del equipo que ) , . puede aprendida
- . : o la que se que se después  cual fue la utilizar esta - ser .
leccion aprendida identificé la . g ) L - utilizar esta (email,
- . identifico la  llevo a de tomar  leccién leccion o informado
leccion aprendida - - : . leccion intranet,
leccion cabo laaccion aprendida aprendida aorendida en de esta web
aprendida del punto mas uFr)1 futuro leccién merﬁorand
anterior adelante en aprendida g
el proyecto proyecto 0, reunion,
Ilamada
telefonica,
etc.)
1 Director de Ejecucion Realizar Entregas Realizandoun  Ejecucion Cuando el Gerenciay Intranet,
Proyecto monitoreo mas a monitoreo sobre del Proyecto proyecto director de email
y control  tiempo. los proveedores, esté en la proyecto
sobre los se visualizé que fase de
proveedor de esta manera ejecucion
es para las entregas son
evitar mas cercanas a
atrasos en las fechas
las propuestas
entregas inicialmente.




5.2.4 Control integrado de cambios. Durante todas las fases del proyecto

puede requerirse cambios en el EDT, en el costo o el cronograma del proyecto.

Mediante el acta de constitucion, se sienta una base solida para la definicion y
aprobacion del proyecto.

Todos los cambios deben tener visto bueno del gerente de IT y se utilizara el

siguiente esquema para el tratamiento de todos los cambios que se puedan presentar:
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A 4

CIERRE DE LA
SOLICITUD

EMITIR

CAMBIO

SOLICITUD DE

ANALISIS MODIFICACION

APROBACION APROBACION

APLICACION

DELA
PLANIFICACION

CUANTITATIVO
DEL CAMBIO

TECNICA DEL CAMBIO

DEL CAMBIOE
INFORMAR

\ 4

Figura 14. Cambios proyecto. Fuente: Propia.

Asi se filtraran los cambios justificables de los que no. Se prevé que los cambios

en este proyecto procederan principalmente de la etapa de ejecucion, al implementar la

solucién tecnoldgica y los requerimientos adicionales que puedan solicitar los

involucrados, en la etapa de pruebas, antes de la entrega.

Ademas, para llevar un control y documentacion de los cambios, se utilizara la

siguiente plantilla. Esta plantilla estard en un archivo Excel en una carpeta compartida,

cuya ubicacién se informara previamente a todos los involucrados.

Plantilla para el seguimiento de cambios:




Tabla 13 Plantilla Seguimiento Cambios

, Descripcion | EDT Efecto ) Efecto Aprobada | Fecha de .
NUmero - sobre el |sobre el Anotaciones
del Cambio | afectado por aprobado
costo cronograma

Adicionalmente, se notificara por correo a todos los involucrados, cualquier
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cambio que sea necesario, aun antes de su aprobacion, para recibir y analizar sugerencias

al respecto.
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6 Planes de Gestion
6.1 Plan de Gestion del Alcance

El Plan de Gestion del Alcance proporciona el marco del alcance del proyecto, Este
plan documenta el enfoque de gestidn de alcance; funciones y responsabilidades que se
relacionan con el alcance del proyecto; la definicion del alcance; medidas de verificacion
y control; Control de cambios de alcance; y la estructura de desglose del trabajo del
proyecto.

El director del proyecto Carlos Reyes, el Patrocinador e interesados, deberan
establecer y aprobar el documento de requerimiento para medir el alcance del proyecto,
que incluye listas de verificacion, calidad y desempefio laboral.

Los cambios en el alcance propuestos podran ser presentados por los interesados o

cualquier miembro del equipo del proyecto.
Cualquier cambio en el alcance del proyecto, debera ser aprobado por el patrocinador del
proyecto, y requerira al equipo del proyecto para evaluar el efecto del cambio de alcance
en el calendario actual. Si el director del proyecto determina que el cambio en el alcance
afectara significativamente la programacién del proyecto actual, podra solicitar que el

nuevo cronograma sea Linea Base de tiempo



Tabla 14 Roles y responsabilidades

ROL

Responsabilidad

Director de Proyecto

Lider Técnico

Analista de Desarrollo

Analista de Pruebas

Realizar y presentar el acta de
constitucion del proyecto
Realizar el anlisis de costo
Realizar el analisis de tiempo
Validar y delimitar los requisitos del
usuario
Disefiar el plan de gestion del proyecto
Definir los recursos que van a hacer
parte del equipo
Realizar el monitoreo y control del
proyecto
Entregar informes de avance, CPly
SPI
Apoyar el desarrollo del cronograma
Definir y Estimar la duracion de las
actividades del proyecto
Desarrollar las actividades del
proyecto
Apoyar a los ingenieros de desarrollo
Especificar los requisitos de usuarios
Desarrollar las actividades del
proyecto
Realizar pruebas de unidad de los
requisitos ya desarrollados
Apoyar al analista de pruebas
Informar sobre los riesgos o problemas
que se tienen
Realizar los casos de prueba
Ejecutar los casos de prueba
Informar sobre los hallazgos y el nivel
de calidad de los entregables

Criterios de aceptacion
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Los criterios de aceptacion del Proyecto seran la validacion y verificacion de que el

sistema entregado cumple con los requisitos especificados por el usuario y los cuales
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quedaron documentados y refinados en el documento de requisitos, el cual debera ser
aprobado por el patrocinador.

Supuestos

e Se espera que la empresa realice camparia de concientizacion para el uso de la
nueva herramienta.

e Se espera el apoyo del patrocinador para lograr tener el equipo completo de
trabajo, una vez firmada el acta de inicio del proyecto.

e Se espera que el patrocinador acepte el proyecto para trabajarlo como
proyecto interno y no se realice la compra de un aplicativo externo.

e El alcance de la solucion no superara lo que tenga que ver con gestion de

incidencias.

Verificacién del alcance.

Con el fin de gestionar de forma eficaz el trabajo necesario para completar el
proyecto, se subdivide en los paquetes de trabajo individuales que no excederan de 40
horas de trabajo. Esto permitira que el director de proyecto pueda gestionar de manera
mas eficaz el alcance del proyecto, tal como el equipo del proyecto trabaja en las tareas
necesarias para la finalizacién del proyecto.

A medida que el proyecto se desarrolla, el coordinador realizara el seguimiento del
avance y terminacion de los paquetes de trabajo del proyecto en tiempo contra el alcance

original como se define en la declaracion del alcance, la EDT y el diccionario de la EDT.
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Se realizara una reunion, donde el Gerente de proyecto presentara el entregable al
Patrocinador del Proyecto, para la aceptacion formal del mismo. El Patrocinador del
proyecto aceptara la entrega firmando un documento de aceptacion del entregable.
Esto garantiza que a medida que avanza el proyecto y se termina un paquete de trabajo y
un entregable, este es validado y aprobado, para seguir avanzando con las demas
actividades, y asi minimizar el impacto en caso de ser devuelto algun entregable, para
modificaciones. De tal forma, que al cierre y entrega del proyecto cada paquete este

verificado y aprobado con antelacion.

Control del alcance

Todas las solicitudes de cambio deben ser presentadas al coordinador, mediante un
documento de solicitud de cambio de alcances, el coordinador revisara el cambio
sugerido con relacion al proyecto, emitira su concepto y decidira si acepta o no el cambio
de alcance propuesto, e informar sobre la decision. Si acepta el cambio de alcance, debe
convocar a una reunion de control de cambios entre el equipo del proyecto y el
Patrocinador, a fin de revisar la solicitud de cambio mas alla y realizar una evaluacion del
impacto del cambio.

En esta reunion se dara o no la aprobacion inicial por el gerente y asesor del
proyecto, si se acepta el cambio del alcance en la reunidn se debe crear un documento
donde se acepte formalmente el cambio mediante la firma del documento de control de

cambios del proyecto, por parte del gerente y patrocinador.
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Una vez aceptado el cambio de alcance, se debera actualizar todos los documentos
del proyecto y comunicar el cambio de alcance a todos los miembros del equipo del
proyecto y a los interesados.
6.1.1 Enunciado del alcance.
Alcance del Proyecto
- Se implementara una herramienta para brindar el soporte de primer nivel a los
usuarios internos de la compafiia.
- Esta herramienta sera accesible para 1 usuario, como minimo, de cada
concesionario asociado.
- Lasolucidn sera accesible desde equipos en la red interna y también desde una
pagina en Internet.
- Se definiran tiempos de respuesta apropiados para cada subcategoria de incidente

reportado.

Inicio del Proyecto: 2 de octubre de 2017

Finalizacion del Proyecto: 28 de octubre de 2017



EDTO1

EDTO2

EDTO3

1.1 Documento
de Andlisis

111
Especificacion
funcional

112
Requerimientos
funcional

|

113
Requerimientos
No funcionales

EDTO4

Implementacién de herramienta
pestion de tickets

1.2 Documento de
Disefio

1.2.1 Disefio
Funcional

1.2.2 Disefio
Técnico

|

1.2 3 Disefio Casos
de prueba

1.3 Producto
Instalado y
configurado

1.3.1Ambiente de
desarrollo

1.3.2 Modulo
categorias

'|

6.1.2 EDT (Estructura de Desglose de Trabajo).

1.4 Reportes de
Pruebas

1.4 1Ambiente de
Pruebas

1.4.2 Pruebas
Integrales

'|
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1.5 Entrega a
operaciones

1.5.1 Reporte de

puesta en
produccion

1.5.2 Pruebas Post

produccion

|

1.4.3 Pruebas de
aceptacion Porsche

1.3 3 Modulo Sub
categorias

Figura 15. EDT. Fuente: Propia.

6.1.3 Diccionario de EDT.

Identificacion de cddigo

EDTO

Descripcion
Responsable
Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Implementacion de herramientas de gestion
de tickets
Gerente de IT

N/A

Cumplimiento con estandares ITIL
USD26.000

Presupuesto y facilidad de acceso a la
herramienta

N/A
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Identificacion de codigo

EDTO

Descripcion
Responsable
Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Implementacion de herramientas de gestion
de tickets
Gerente de IT

N/A

Cumplimiento con estandares ITIL
USD 26.643

Presupuesto y facilidad de acceso a la
herramienta

N/A

Identificacién de cddigo

EDTO01-1.1

Descripcion

Responsable
Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Documento de analisis, Documento base
para verificar el alcance técnico del
producto

Gestor proyecto — ingeniero proyecto

Documento que contiene la funcionalidad y
disefio del producto.

Validara e inspeccionara que el documento
cumpla con los requisitos aprobados en el
alcance.

USD 2000

El documento contiene un anélisis
detallado del alcance del proyecto.
Validado por el gestor del proyecto
Desarrollo de producto

Identificacién de codigo

EDT02-1.1.1

Descripcion

Responsable

Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Especificacion funcional, este incluye la
parametrizacion del producto
Ingeniero de proyecto- ingeniero de

pruebas

Detalle de toda la funcionalidad de la
solucion.

Validara que las funcionalidades expuestas
son las requeridas por el patrocinador.
USD 800

Funcionalidades de acuerdo con el alcance.
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Dependencias

Verificada por el gestor.
Desarrollo de producto

Identificacion de codigo

EDTO03-1.1.2

Descripcion
Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacién

Dependencias

Requerimientos funcional
Ingeniero de proyecto — Ingeniero pruebas

Desarrollo de todas la funcionalidades
requeridas en el alcance

Se validara que todas las funcionalidades
requeridas en el alcance estén en el
documento.

USD 800

Desarrollo de todas las funcionalidades
acordes al alcance. Las cuales seran
verificadas por el gestor.

Desarrollo de producto

Identificacién de codigo

EDTO04-1.1.3

Descripcion

Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Requerimientos no funcionales, informa
tiempos de entrega del producto, tipos de
manuales, seguridad de la informacion,
normatividad aplicada.

Patrocinador

Entrega total de la informacion requerida
por el patrocinador.

Entrega de la informacidn solicitada por el
patrocinador

USD 400

Verificar por parte del gestor que la
informacion estd completa

Finanzas, desarrollo de producto,
operaciones

Identificacion de codigo

EDTO01-1.2

Descripcion

Responsable

Documento de disefio, detalla todas las
funcionalidades, disefio y caracteristicas
técnicas de la solucién.

Proveedor, encargado de la solucion.
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Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Cumplimiento del disefio segun el alcance.
Validara que el disefio cumpla con las
normas I1SO 9001

USD 1721

Disefio completo de la solucion, el cual
sera validado por el ingeniero de proyecto
y pruebas.

Desarrollo de producto

Identificacién de codigo

EDT02-1.2.1

Descripcion
Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacién

Disefio funcional, detalla las
funcionalidades del} la solucién.
Proveedor. Encargado de la solucion.

Funcionalidades de acuerdo con el
documento de analisis.

Detalle de las funcionalidades de acuerdo
con el documento de analisis.

USD 500

Disefio de acuerdo con el alcance de las
funcionalidades de la solucion, esto sera
validado por el ingeniero de proyecto y

pruebas.
Dependencias N/A
Identificacién de codigo EDT03-1.2.2

Descripcion

Responsable

Disefio técnico, Detalle de la solucion
técnica donde debera estar el tipo de
sistema a operar.

Proveedor, encargado de la solucion.

Supuestos Cumplimiento técnico segun el alcance.
Calidad

Costo estimado USD 521

Criterios de aceptacion

Dependencias N/A

Identificacién de codigo EDT03-1.2.3

Descripcion

Disefo casos de prueba. pruebas
desarrolladas en productos similares al
producto a desarrollar
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Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Proveedor

Entrega de pruebas.

Entrega minimo de 3 pruebas

USD 700

Pruebas superadas con éxito, validadas por
el ingeniero de pruebas.

N/A

Identificacién de codigo

EDTO01-1.3

Descripcion

Responsable

Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion
Dependencias

Producto instalado y configurado,
instalacién y configuracion de la
herramienta en los servidores, y aplicacion
en PCs de usuarios

Proveedor. Ingeniero de proyecto y

pruebas.

La herramienta no falla.

Entrega de la solucién de acuerdo con el
documento de disefio.

USD 1680

Correcto funcionamiento de la herramienta
Gerencia de operaciones

Identificacién de codigo

EDT02-1.3.1

Descripcion

Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Ambiente de desarrollo, utilizar los
ambiente antes de lanzar la herramienta a
produccion

Proveedor, ingeniero de pruebas.

Fallos en funcionalidades de la
herramienta.

N/A

USD 500

Pasar los ambiente de desarrollo sin
errores, verificacion por el ingeniero de
pruebas.

Desarrollo de producto.

Identificacion de codigo

EDT03-1.3.2

Descripcion

Maodulos de categorias, funcionalidad de la
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Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado

Criterios de aceptacion

Dependencias

herramienta de acuerdo con él al alcance
Proveedor

Fallos en funcionalidad de la herramienta.
Verificar que se encuentren todas las
categorias solicitadas en el documento de
disefio.

USD 500

Funcionalidad de acuerdo con el
documento de disefio

Desarrollo de producto.

Identificacién de codigo

EDT04-1.3.3

Descripcion

Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado

Criterios de aceptacion

Dependencias

Maodulos de subcategorias, funcionalidad
de la herramienta de acuerdo con él al
alcance

Proveedor

Fallos en funcionalidad de la herramienta.
Verificar que se encuentren todas las
subcategorias solicitadas en el documento
de disefio.

USD 680

Funcionalidad de acuerdo con el
documento de disefio

Desarrollo de producto.

Identificacién de codigo

EDTO01-1.4

Descripcion
Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Dependencias

Reporte de pruebas. Detalle de las pruebas
realizadas a la herramienta
Ingeniero de proyecto

La herramienta no presenta fallos.

Uso de la plantilla de pruebas.

USD 1241

La herramienta cuenta con los criterios de
disefio y funcionalidad requeridos en el
alcance

Desarrollo de producto.

Identificacion de codigo

EDT02-1.4.1

Descripcion

Ambiente de pruebas, se realizaran pruebas
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Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion
Dependencias

previas a las finales con el fin de afina la
solucion.
Proveedor, ingeniero de pruebas

Se cuenta con el ambiente de pruebas.
Uso de la plantilla de prepruebas.
USD 500

La solucidn pasa las pruebas.
Desarrollo de producto.

Identificacién de codigo

EDT03-1.4.2

Descripcion

Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacién
Dependencias

Pruebas integrales, Se realizaran pruebas de
funcionalidad, comunicacidn e integracion
de la solucion.

Proveedor, ingeniero de pruebas

Se cuenta con el ambiente de pruebas.
Uso de la plantilla de pruebas integrales.
USD 500

La solucién pasa las pruebas.

Desarrollo de producto.

Identificacién de cddigo

EDT04-1.4.3

Descripcion
Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion
Dependencias

Pruebas de aceptacion Porsche
Proveedor, ingeniero de pruebas, gestor

Se cuenta con el ambiente de pruebas.
Uso de la plantilla de pruebas integrales.
USD 241

La solucién pasa las pruebas.

Desarrollo de producto.

Identificacién de cddigo

EDTO01-1.5

Descripcion
Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion

Entrega a operaciones, entrega del producto
al usuario final
Gestor e ingeniero de proyecto

Se recibe a satisfaccion por el area de
operaciones.

N/A

USD 20000

Entrega de manuales, pruebas,
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Dependencias

capacitaciones y firma de acta de entrega
por parte del gestor del proyecto y
responsable del area de operaciones.
Gerencia de operaciones.

Identificacion de codigo

EDT02-15.1

Descripcion

Responsable
Supuestos
Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacién

Dependencias

Reporte de puesta en produccion, detalle
especifico del funcionamiento de la
herramienta.

Ingeniero de proyecto y pruebas

Disefios y funcionalidades de la solucion
cerrados.

Revision de plantillas de pruebas.

USD 10.000

Revision de pruebas pasadas para
implementacién a produccion por parte del
ingeniero de pruebas.

Gerencia de operaciones.

Identificacién de codigo

EDT03-1.5.2

Descripcion
Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacién

Dependencias

Reporte de puesta en produccion
Ingeniero de proyecto y pruebas

Disefios de la solucion cerrados.

Revision de plantillas de pruebas.

USD 5.000

Revision de pruebas pasadas para
implementacidn a produccion por parte del
ingeniero de pruebas.

Gerencia de operaciones.

Identificacion de codigo

EDT04-1.5.3

Descripcion
Responsable

Supuestos

Calidad

Costo estimado
Criterios de aceptacion
Dependencias

Garantia, informe detallado de la garantia de la
solucion.
Proveedor

Cumplimiento de la garantia.

Revision de las politicas de la garantia.
USD 5.000

N/A

N/A




Cadigo de proyecto: 1TO1

6.1.4 Matriz de trazabilidad de requisitos.

Proyecto: Implementacion de Herramienta Tecnologica Para el Manejo de Casos de Tecnologia

Esta matriz permita el seguimiento de los requisitos necesarios para el éxito del proyecto.

Tabla 15. Matriz de trazabilidad de requisitos

L Criterios :
Descripcio Estado de Nivel de
Identificacién n del .. | complejida
. actual | aceptacio
requisito d
Cumplir
. . conel
IT001 Cotizacion | Pendient alcance Alta
es e
de la
solucion
Cumplir
Seleccidon pendient | " el
IT002 del o alcance Alta
proveedor de la
solucion
Document Cumplir
0 pendient | " la
ITO03 especifican o especifica | Moderada
dola cién
estructura solicitada

Necesidad,
oportunida

desu
objetivos
de negocio

Implementa
run
sistema de
manejo y
control de
tickets para
facilitar el
contacto de
los usuarios
con el area
de IT,
realizar
seguimient
0y control
alos
problemas
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proyecto s (EDT)  product der) priori
producto  os de "
duefio del  dad
pruebas -
requisito
Com,p ar areade IT
Estar en el . acton 1 _ compras
Nivel 1 N/A N/A de - Alto
presupuesto .~ .| -gerencia
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ones
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Verificar las er las .. Revisio | area de
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alternativas de . caracter nde IT-
Nivel 2 P entregabl .
desarrollo de la isticas entrega | gerencia
) €s
solucién del bles IT
disefio
Proveer un Categor | Clasificac | Realizar | |
s s i g area de
servicio de fas para | i6n para | verifica IT-
calidad y de Nivel 1 | implem | cadauno | cionde . | Medio
. gerencia
facil acceso a entar de los la IT
los usuarios de parala | procesos | estructu




Identificacion

Descripcio
n del
requisito

Estado
actual

Criterios
de
aceptacio

Nivel de

complejida

de
categorias
Document
0 Cumplir
especifican
do la Pendient con.lg
ITO04 especifica | Moderada
estructura e "
de cién
solicitada
subcategor
ias
Esta
herramien
ta sera
accesible
Instalacion para 1
y usuario,
IT005 cp,nfigurac Pendient como Moderada
ion de la e minimo,
herramient de cada
a concesion
ario
asociado,
La

solucién

Necesidad,
oportunida
desu
objetivos
de negocio

que se
presenten y
aplicar los
correctivos
analizando
los casos
frecuentes
y los
tiempos de
solucién de
estos.

Obijetivo del
proyecto

Entregable

Disefio
(0[]
product

Desarroll
o del
producto

Estrateg
iay
escenari
os de
pruebas

Interesad

(0]

(Stakehol

der)

duefio del
requisito
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. Interesad
N Necesidad, - Estrateg .
Descripci6 Sl Nivel de | oportunida DIEEO Desarroll ia 0 NIvel
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requisito d objetivos producto  osde ~
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Capacitaci las .
. L . evaluaci | |
ony capacitaci Capacitar al on area de
IToos | Publicacio | Pendient | onesy |, personal que -\ o5 | A | NIA |aplican | T | Al
nde la e publicacid requiere de la gerencia
. . do la
herramient nde la herramienta . IT
. herrami
a herramien
ta enta




84

6.1.5 Validacion del alcance (opcional a: si desarrollo entregables). La

validacion del alcance del proyecto se realizard mediante la revision de la matriz de

trazabilidad de requisitos la cual permitird observar que los entregables se estan recibiendo

a satisfaccion y de acuerdo con el alcance del proyecto.

Una vez los entregables sean verificados, se debera diligencia la siguiente plantilla para

darlo como aceptado.

Tabla 16 Formato plantilla para entregables

Nombre del proyecto

Entregable
Empresa
(Proveedor)
Proyecto
Entregable
Autor
Version/Edicion Fecha Version KD/MM/ AAA
Aprobado por Fecha Aprobacién IZD/MM/AAA
N.° Total de Paginas | |
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6.2 Plan de Gestion del Cronograma

6.2.1 Listado de actividades con estimacion de duraciones esperadasVer
Anexo B, en esta tabla se encuentra la lista de actividades a desarrollar en el proyecto, y su
tiempo de duracion Optimista, pesimista, el mas probable y la precedencia de cada
actividad.

6.2.2 Linea base del cronograma — diagrama de Gantt (producto de la

programacion en ms Project). A continuacidn, se presenta el diagrama Gantt del
proyecto donde se puede observar la programacion del cronograma, duracion de las tareas,

resumen e hitos del proyecto segun las fases del proyecto.

Modo octubre noviembre
EDT ~|de + Nombredetarea - || 24/09 1/10 810 | 1500 | 22710 | 29110 | 511 1211 19 2
1in "-) 4 IMPEMENTACION HERRAMIENTA TECNOLOGICA I
2 |11 - Inicio proyecto il
3 |12 - Seleccionar proveedory herramienta : Equipc de Proyecto
4 (1.3 - Firma contrato proveedor : aﬁerente General;Gerente Proveedor
5 14 - 4 Crear Documento de Analisis : 1
6 |14.1 - Reunian Stakeholders y proveedor ! Equipo de Proyecto:Gerente General:Gerente Proveedor
:
g 7142 - Firma del acta de constitucion Del proyecto Equipo de Proyecto
w
2 g 143 - Elaborar documento de vision y alcance —lAnaIista de Negocio
g ¢ 144 my Dilucidar y analizar los requerimientos de usuario ; Analista de Negocio
g 0 |1.4.5 - Documentar los requerimientos : —lAnaIista de Negocio
S 11 146 - Elaborar el modelo Entidad/Relacion Analista de Negocio
12 147 - Elaborar el Modelo Funcional —lAnaIista de Negocio
13 148 - Revisar los entregables de analisis Analista de Negocio
14 1149 - Ajustar los entregables : —lAnaIista de Negocio
15 |1.410 =g Hito: Aprebacién final alcance ﬂ 2m
Mede noviembre diciembre enero
EDT + de  + MNombredetarea - || 29110 | sM 1271 | 1911 | 261 312 | 0012 | 1712 | 2412 | 31712
16 1.5 —.) 4 Entrega Documento de disefio de la solucion i 1
7 151 = Elaborar el documento de arquitectura Analista de Disefio
18 152 =,y Disefiar la arquitectura del sistema Analista de Disefio
19 153 - Disefiar la base de datos —lAnaIista de Disefio
20 154 - Disefiar las interfaces externas —lAnaIista de Disefio
E 21 155 - Elaborar el disefio detallado —lAnaIista de Disefio
I 2 1156 - Disefiar el modelo de clases —lAnaIista de Disefio
& 2 157 (= Elaborar estrategia de implementacion e integracién lista de Disefio
<
g 24 158 - Revisar los entregables de disefio Analista de Disefio
2 35 159 - Ajustar los entregables de disefio Analista de Disefio
& 2% 1510 =, Aprobacién solucién —lﬁﬂaﬁm de Negocio;Equipo de Proyecto
27 1511 W Hito: Entrega final Diseiio ﬂ 29/11



EDT ~
22 /1.6
2 161
30 1.6.2
31163
32 (164
E 33 165
g 34 1.6.6
@ 3 167
<Ec 36 (168
2 7 |169
EDT
17
39 171
40 |1.7.2
41 173
42 174
4 175
44 1176
E 5 |177
S 46 178
i
(=]
EDT -
47 1.8
42 1.9
48 11.9.1
0 |19.2
51193
52 194
53 |L9.5
E s |196
<
[}
W55 (197
< 6 (198
=

Modo

de

-

aaa

a

A3aa

a

Modo

Alaraaa:

44

Modo

AAAxaa3:

a

A

~ Nombre de tarea

4 Instalacién y configuracion

Configurar el ambiente de desarrollo
Codificar los programas de software

Ejecutar la integracion de los diferentes programas de

software

Especificar y Ejecutar las Pruebas de Unidad y/o
Integracidn

Documentar el producto

Procesos de migracidn de datos

Revisar la construccion, incluye revisién de cédigo

Ajustar los entregables del subproceso de
construccién

Hito entrega final Instalacion

~ Nombre de tarea
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_lAnaIista de Configuracién

4 Pruebas
Disefiar las pruebas del producto
Configurar el ambiente de Pruebas
Instalar el software en pruebas
Realizar pruebas funcionales
Realizar pruebas de Integracidn
Ajustar los entregables de construccion

Aprobacién pruebas
Hito: Aprobacién Final Stakeholders

« | Nombre de tarea -

Puesta en marcha

4 Cierre

Configurar el ambiente de produccién

Instalar el software en produccign

Ejecutar los procesos de migracidn

Realizar revisién de la etapa de transicion

Ajustar los entregables del subproceso de transicion

Capacitar a los ingenieros gue reciben la aplicacidn y a
los usuarios lideres

firma acta de finalizacion
Hito: Cierre final

T Equipo de Proyecto

enero febrero
24/12 3112 7/01 14/01 21/01 28/01 4t
1
¢" lista de Configuracion

Analista de Configuracién
Analista de Configuracién

Analista de Configuracién
alista de Configuracién
== Analista de Configuracién
T'Analista de Configuracién

.[ 10/01

mar ‘18 abr'18
11 18 25 4 | 11| 18 | 25 1 B | 15| 22

-lAnaIista de Pruebas

Analista de Pruebas;Equip

ﬂl 13/02

de Proyecto

may 18 jun18 jul®
6 3

Equipo de Proyecto;Gerente Proveedor

quipo de Proyecto;Gerente General;Gerente Proveedor;Software para Incidentes[1]

Figura 16. Linea base. Fuente: Propia.

6.2.3 Diagrama de red (producto de la programacion en Ms Project).Ver

anexo C, Donde se puede observar la ruta crita del proyecto y la secuencia de cada una de

las actividades.

6.2.4 Diagrama ruta critica. Calculo de duracion método PERTVer anexo D,

En esta tabla se observara la duracion del proyecto mediante el calculo PERT

El proyecto segun este calculo tendra una duracion de 122 dias.



6.3 Plan de Gestién del Costo

6.3.1 Estimacion de costos.

Estimacion de costos por recursos asignados:

87

0 MNombre del * Tipo - Etiqueta de * Iniciales ¥ Grupo ™ Capacidad ~ Tasa ~ Tasahoras  « CostofUso ~ Acumu ™ Calendarioc
1 Equipo de Trabajo EP Home 80%  $30/hora $0/hora $8 Comienzc Estandar
Proyecto
2 Gerente General Trabajo GG Home 75%  520/hora 50/hora $ 3 Comienzc Estdndar
3 Gerente Trabajo GP Proveedaor 75% 50/hora 50/hora 53 Comienzc Estdndar
Proveedor
4 Analista de Trabajo AN Proveedor 60%  510/hora 50/hora 54 Comienzc Estandar
Negocio
5 Analista de Trabajo AD Proveedor 80%  $20/hora 5$0/hora $7 Comienzc Estandar
Disefio
g 6 Analista de Trabajo AC Proveedor 80%  $15/hora $0/hora $ 8 Comienzc Estandar
3 Configuracion
g 7 Analista de Trabajo AP Proveedor 65%  S10/hora $0/hora $ 8 Comienz¢ Esténdar
o Pruebas

Figura 17. Estimacion costos recursos. Fuente: Propia.

La figura 17 muestra el costo del personal requerido y los costos externos del proyecto

6.3.2 Linea base de costos.

Costo real

SO

525.000

520,000

515.000

510.000

FLUJO DE CAJA

$5.000

S0
3

Nombre

IMPEMENTACION

Costo de linea base

$ 26.643

4

B Costo s Costo acumulado

Costo restante

$26.352

HERRAMIENTA TECNOLOGICA

1

5 30.000
$25.000
$20.000
515.000
510.000
55.000

50

Costo real

]

Costo restante

$ 26.352

Variacion de costo

-$ 291

El gréfico muestra el costo acumulado del proyecto y el costo por trimestre.
Para ver los costos de un periodo de tiempo diferente, selecciona Ia opcidn Editar en la

lista de campos.

La siguiente tabla muestra informacion sobre los costos para todas las tareas de nivel

superior.

Para ver estadisticas del costo de todas las tareas, establece el nivel de esquema en la

lista de campos.

Costo

4 26.352

CRTR
30

CPTR
30

cpTP
$ 26,643

Figura 18. Line Base Costo. Fuente: Propia.

En la linea base de costos se observa que el costo del proyecto sera menor al presupuesto
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6.3.3 Presupuesto por actividades.
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Acumulacién Total

Task Name v | de costos fijos ¥ | Cost w Baseline » Variance » Actual « Remainitw Costofijo -

4 IMPEMENTACION HERRAMIENTA TECNOLOGICA Prorrateo $26.352  $26.643 5201 $0  $26.352 50
Inicio proyecto Prorrateo S0 S0 S0 30 30 30
Seleccionar proveedor y herramienta Prorratec $ 240 50 $ 240 50 5240 50
Firma contrato proveedor Prorrateo $320 S0 $320 350 5320 50

4 Crear Documento de Analisis Prorrateo $1.070 $2.002 -5032 50 $1.070 50
Reunién Stakeholders y proveedor Prorrateo $210 S0 $210 0 $210 S0
Firma del acta de constitucion Del proyecto Prorrateo $120 S0 $120 0 $120 S0
Elaborar documento de vision y alcance Prorrateo $125 $761 -$636 30 §125 S0
Dilucidar y analizar los requerimientos de usuario Prorratec 580 $480 -5400 30 $80 50
Documentar los requerimientos Prorratec 5125 S0 5125 50 5125 50
Elaborar el modelo Entidad/Relacién Prorrateo 580 S0 580 30 $80 30
Elaborar el Modelo Funcional Prarratec 5125 S0 5125 50 5125 50
Revisar los entregables de anélisis Prorratec $125 50 $125 30 5125 50
Ajustar los entregables Prorratec 580 S0 580 30 $80 50
Hito: Aprobacidn final alcance Prorrateo S0 S0 S0 0 S0 S0

Acurmulacién Total

Task Name ¥ | decostosfijos » Cost ~ Baseline » Variance - Actual ~ Remainit» Costofijo -

4 Entrega Documento de disefio de la solucién Prorrateo $1.380 §1.721 -5341 S0 $1.380 S0
Elaborar el documento de arquitectura Prorrateo $246 $761 -$514 S0 $246 S0
Disefiar la arquitectura del sistema Prorrateo S 80 5480 -5400 S0 3580 S0
Disefiar la base de datos Prorrateo 5127 50 5127 S0 5127 50
Disefiar las interfaces externas Prorrateo 380 50 380 30 580 50
Elaborar el disefio detallado Prorrateo 5160 30 5160 S0 $160 S0
Disefiar el modelo de clases Prorrateo 5127 50 5127 S0 $127 S0
Elaborar estrategia de implementacion e integracién Prorrateo S 80 50 S 80 S0 580 S0
Revisar los entregables de disefio Prorrateo 580 S0 580 S0 $80 S0
Ajustar los entregables de disefio Prorrateo S 80 50 S 80 S0 580 S0
Aprobacion solucion Praorrateo 5320 5480 -5160 S0 $320 50
Hito: Entrega final Disefio Prorrateo 50 50 50 S0 50 S0

Acumulacién Total

Task Name » | decostosfijos + Cost » Baseline » Variance w» Actual + Remainitw Costofijo -

4 |nstalacion y configuracion Prorrateo $1.520 $1.680 -5160 50 $1.520 S0
Configurar el ambiente de desarrollo Prorrateo 3580 5960 -5880 30 $80 50
Caodificar los programas de software Prorrateo $960 $720 $240 30 3960 30
Ejecutar la integracion de los diferentes programas de Prorrateo 3580 50 $80 30 $80 50
software
Especificar y Ejecutar las Pruebas de Unidad y/o Prorrateo 580 50 $80 50 $80 50
Integracian
Documentar el producto Prorrateo $120 50 5120 30 5120 50
Procesos de migracion de datos Prorrateo 540 50 $40 30 $40 50
Revisar la construccion, incluye revision de codigo Prorrateo 580 50 380 30 380 50
Ajustar los entregables del subproceso de Prorrateo 580 50 $80 50 $80 50
construccidn
Hito entrega final Instalacion Prorrateo 50 50 30 30 30 50

4 Pruebas Prorrateo 447 $1.241 -5794 50 $447 50
Disefiar las pruebas del producto Prorrateo 3127 $761 -5634 30 $127 S0
Configurar el ambiente de Pruebas Prorrateo 50 50 50 50 50 50
Instalar el software en pruebas Prorrateo 50 50 50 50 50 50
Realizar pruebas funcionales Prorrateo 50 50 30 30 30 50
Realizar pruebas de Integracion Prorrateo S0 50 30 30 30 50
Ajustar los entregables de construccidn Prorrateo 50 50 30 30 30 50
Aprobacién pruebas Prorrateo 5320 $480 -5 160 50 5320 50
Hito: Aprobacién Final Stakeholders Prorrateo S0 50 50 50 50 S0



Acumulacién Total
Task Name + | decostosfijos = Cost ~ Baseline «
47 Puesta en marcha Prorrateo $240 $0
48 2 Cierre Prorrateo. $21.135  $20.000
43 Configurar el ambiente de produccion Prorrateo 3270 S0
5 Instalar el software en produccién Prorratec 580 50
51 Ejecutar los procesos de migracion Prorrateo 3120 $0
2 Realizar revision de la etapa de transicion Prorrateo 380 50
53 Ajustar los entregables del subproceso de transicion Prorrateo $120 S0
% 4 ::‘;aspj:zt:rrizsllljrfj:ar:geinieras que reciben la aplicacion y a Prorrateo $240 S0
& firma acta de finalizacion Prorrateo $20.225  $20.000
E 56 Hito: Cierre final Prorrateo $0 $0

Variance » Actual

$240

$1.135

$270
$80
$120
$80
$120

$240

$225
S0

Figura 19. Presupuesto Actividades. Fuente: Propia.

~ Remainit » Costo fijo

S0
50
50
50
S0
50
S0

$0

$0
$0

$
$21,
$

$

$

$

$20.

240
135
270
580
120
580
120

240

.225
S0
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50
50
50
50
50
50
$0

$0

$20.000
S0

En las figuras anteriores se observa los costos del proyecto en cada una de las fases

y el presupuesto de este.

6.3.1 Indicadores de medicion de desempefio.Con las tablas 17,18 y 19. Se

podra analizar, el estado de los entregables de acuerdo con el porcentaje de entrega de los

mismo para cada mes, adicionalmente se observara la variacion y desempefio del

cronograma.

Tabla 17 Indicadores Tiempo

Irefezetre Formula | Trecuencia) i 1 po M3 | M4 | M5 | M6
metrica de medida
Avance entregable Porcentaje de
semanal
1 entregable
Avance entregable Porcentaje de
semanal
2 entregable
Avance entregable Porcentaje de
semanal
3 entregable
Avance entregable Porcentaje de
semanal
4 entregable
Sumatoria de
Retraso del porcentajes —
Sumatoria Semanal
proyecto .
porcentaje actual
cronograma
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# de plazos
cumplidos/ #
Plazos de entrega Semanal
plazos del
proyecto
Ins:ilc_ador 0 Formula frecuen_ma M1 |M2 | M3 | M4 | M5 | M6 | Observaciones
meétrica de medida
Variaciondel |[SV =EV —
semanal
cronograma PV
indice de~ SPl=EV/
desempefio del P\ semanal
cronograma

De acuerdo con los resultados de las tabla anteriores, la siguiente tabla muestra en

qué estado estara la variacion y el indice de desempefio del cronograma de acuerdo con los

resultado.

Variacion SV = >0
del EV - =0
cronograma PV <0
indice de >1
desempefio | SPI= =1

del EV/PV
cronograma <1

Indicadores de costo

En la siguiente tabla se establece los indicadores que se analizaran en el proyecto,

durante todas sus fases los cuales seran diligenciados de manera mensual.



Tabla 18 Indicadores Costos
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IndlgaQior 0 Formula frecuen'ua M1 | M2 | M3 | M4 | M5 | M6 | Observaciones
meétrica de medida
Valor Sumatoria
o de los
Planificado semanal
(VP) COStos
planificados
Costo actual
Coste real ) semanal
de trabajo
Regla 50-50:
Asume que
cuando arranca
la tarea, esta
% ejecucion 50 -50 semanal tiene el 50% de
avance hasta
que haya sido
terminada por
completo.
% avance
Valor ganado i . I
(EV) realizado semana
VP
Presupuesto Debera
Presupuesto
i hasta la presentar una
hasta el final - semanal .
conclusion tendencia
(BAC) -
del proyecto positiva
Variacion de
coste (CV) EV-AC semanal
indice de Debera
desempefio de | (EV)/(AC) | semanal presentar una
costo (CPI) tendencia >1
Calculo
Estimacionala| (AC)+ f:saer;gg jia
conclusion (BAC)- semanal P variacion
(EAC) (EV) .
atipica en el
proyecto
Estimacion
hasta la (EAC)- semanal
conclusion (AC)
(ETC)
indice de
desempefio del (I?EA\(/:))- Debera
trabajo por semanal presentar una
/(BAC)- :
completar (AC) tendencia >1

(TCPI)
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La siguiente tabla permite establecer los parametros con los que se analizaran los
resultados de la tabla 18.

Tabla 19 Indicaciones indices

>0
variacion de coste
V) EV-AC =
<0
. >1
Indice de —
desempefio de (EV)/(AC)
costo (CPI) <1
indice de
desempefio del (BAC)- (EV) <1
trabajo por /(BAC)- (AC)
completar (TCPI)
>1

- Ma

6.3.2 Aplicacion técnica del valor ganado con curvas S avance.

== %Acumulado previsto

== % Acumulado real

Figura 20. Curva S. Fuente: Propia.

Interpretacion: El proyecto debia terminar al 100% para el 28/03/2018. Sin embargo, el
proveedor tenia un 12 % de atraso. Lo previsto debia ser tener un SPI de 1 para el

28/03/2018, pero el resultado del SPI fue de 0.88.

El proyecto termino el 30/06/2018 con todas sus actividades terminadas al 100%.
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6.4 Plan de Gestién de Calidad

6.4.1 Métricas de calidad.

CONTROL DE VERSIONES

Versio| Hecha por Revisada Aprobada Fecha | Motivo

Daniel Héctor

1.0 Ramirez Morales

Edén Ramirez |07/07/2018| Documento original

PLANTILLA DE METRICA DE CALIDAD

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL

IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTA
TECNOLOGICA PARA EL MANEJO DE CASOS DE
TECNOLOGIA

METRICA DE:

PRODUCTO ' PROYECTO

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE: ESPECIFICAR CUAL ES EL FACTOR
DE CALIDAD RELEVANTE QUE DA ORIGEN A LA METRICA.

1. Estabilidad del desarrollo. medido en la etana de pruebas.

2. Inclusion de funcionalidades especificadas en los reauerimientos.
3. Entreaables en los plazos establecidos.

4, Cumplimiento de presupuesto v cronodrama.

DEFINICION DEL AFACTOR DE CALIDAD: DEFINIR EL FACTOR DE
CALIDAD INVOLUCRADO EN LA METRICA Y ESPECIFICAR PORQUE ES

e Cumplimiento de la necesidad, Informes requeridos, caracteristicas técnicas de
acuerdo con la solucion.
e Verificacion del cumplimiento del presupuesto y cronograma

PROPOSITO DE LA METRICA: ESPECIFICAR PARA QUE SE DESARROLLA

\Verificar la Estabilidad del desarrollo, soporte, pocas fallas, control de presupuesto y
cronograma

DEFINICION OPERACIONAL: DEFINIR COMO OPERARA LA METRICA,
ESPECIFICANDO EL. OUIEN. OUE. CUANDOQO. DONDE. ;COMQ?
El desarrollado debera ser aprobado por el ingeniero de desarrollo y al momento de ser

entregado el equipo de pruebas este también lo revisarg, se realizaran pruebas unitarias y
de integracion con los equipos de la empresa una vez por semana, Estos deben ser
revisados contra los estdndares y checklist definidos.

Se debe verificar que no queden correcciones sin resolver dentro de las revisiones
realizadas, si se encuentran correcciones no resueltas deberdn documentarse y realizar
seguimiento a las desviaciones encontradas y verificar que se hayan realizado las
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correcciones necesarias para su aclaracion entregando un informe semanal de dichas
acciones.

Para la verificacion del presupuesto y los costos se debera diligenciar el formato de valor
ganado cada semana, en este se encontraran los indicadores de gestion definidos para el
proyecto.

METODO DE MEDICION: DEFINIR LOS PASOS Y CONSIDERACIONES PARA

1. Informe semanal de pruebas realizadas.

Desarrollo de checklist definidos.
Informe semanal seguimiento de desviaciones.

Bown

Para el control del presupuesto y cronograma verificar los siguientes indicadores:
e CV
o CPI
e TCPI

RESULTADO DESEADO: ESPECIFICAR CUAL ES EL OBJETIVO DE

CALIDAD O RESULTADO DESEADO PARA LA METRICA.
1. Informe de pruebas sin errores

2. Informe de seguimiento sin desviaciones

3. Valores de informe de valor ganado:
e CVv>1
e CPI>1
e TCPI<1

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: ESPECIFICAR COMO
SE ENLAZA LA METRICA Y EL FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE CON

> Verificar las desviaciones del plan, cuanto se originan y facilitar la gestion de
forma que se puedan tomar acciones correctivas.

» Verificar la calidad del producto entregado

» Asegurar el cumplimiento de los estandares y procedimientos establecidos para el
software y el proceso de software establecidos.

» Hay que asegurar que cualquier desviacion en el producto, el proceso, o los
estandares son elevados a la gerencia para poder resolverlas

» Asegurar el correcto uso del presupuesto y su cronograma

RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD: DEFINIR QUIEN ES LA

PERSONA RESPONSABLE DE VIGILAR EL FACTOR DE CALIDAD, LOS
RESULTADOS DE LA METRICA, Y DE PROMOVER LAS MEJORAS DE

1. Director del proyecto.

2. Lider funcional (Q).
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3. Lider de proyecto.

6.4.2 Documentos de prueba y evaluacion. Se contempla el siguiente plan de

pruebas para la plataforma tecnoldgica, una vez se encuentre desarrollada, como un paso

previo a su entrega final.

La evaluacion se haré por parte de todos los miembros del equipo del proyecto y el

Gerente se encargara de reunir los resultados, ponderarlos e informarlos.

Tabla 20 Hoja de chequeo

Prueba

Fluidez
Estabilidad

Entorno

Descripcion

El comportamiento es rapido

El sistema no saca errores

La presentacion es amena,
agradable y acorde a la empresa

Calificacion

Excelente)

Comentarios

Funcionalidad

-Permite crear tickets por correo

-Permite escalamiento y
reasignacion de tickets

-Genera reporte detallado

-Genera notificaciones al
creador y al responsable de la
evolucion del ticket

-Incluye plantillas de respuesta
rapida con adjuntos

-Sistema de clasificacion por
criticidad de tickets

En el Anexo 1 se describe a través de un diagrama Ishikawa, las razones del desfase

enel cronograma.



96

6.4.3 Entregable verificados. Una vez se realicen las pruebas al entregable final,
se informarén las respectivas correcciones o0 mejoras al proveedor y se presentar el
producto a un cliente interno y a un cliente externo. Con los resultados de estas pruebas, se
haré una presentacion al patrocinador para obtener su visto bueno.

6.5 Plan de Gestion de Recursos

6.5.1 Estructura de desglose de recursos. Organigrama Funcional del Plan de
Gestion de los Recursos Humanos
El organigrama que se presenta a continuacion describe la organizacion del equipo de

recursos del proyecto

Gerente de
Provecto

Lider
Funcional

Figura 21. Organigrama recursos. Fuente: Propia.

Roles y Responsabilidades

Con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados, se establecen los siguientes roles y
responsabilidades dentro del equipo del proyecto:



Tabla 21 Roles y Responsabilidades

ROL

|Respuns abilidad

Gerente de proyectos

Encargado de laplaneacion v la commmicacion.

Hace de puente entre el patrocinador v el resto del
equipo
Sugieren  estrategias para incrementar el
compromiso de los miembros del equipo

Sohicionador de conflictos

Orientador servicio al cliente

negociador

Lider funcional

Solucionador de conflictos

negociador

Coordinar las actividades de capacitacion v
desarrollo

Analizar las necesidades de formacion

Desarrollo de las actividades de capacitacion
Evaluaciones de conocimiento

Capacitacion en el puesto de trabajo

Lider técnico

Resolucion de conflictos

Coordinar las actividades de desarrollo
Orientado al servicio

Supervision de entregables del proveedor
Desarrollo de actividades de control v monitoreo

Analisia de pruebas

Desarrollo de pruebas funcionales
Desarrollo de presentaciones

Capacitador al usuario final

97

6.5.1 Asignaciones de recursos fisicos y asignaciones del equipo del proyecto.

Asignacion de responsabilidades a nivel de paquetes de trabajo:

Tabla 29 Matriz RACI

ROLES

EDTO
EDTO01-1.1
EDTO02-1.1

EDTO03-
1.1.2
EDTO04-
1.1.3

Patrocinador

A
I
I

Gerente Gerente de Ingeniero
de IT Proyecto  de proyecto

O >0x

R I
C R
C R

Proveedor



EDTO01-1.2
EDTO02.1-
2.1
EDTO3-
1.2.2
EDTO3-
1.2.3
EDTO01-1.3
EDTO02-
13.1
EDTO3-
1.3.2
EDTO04-
1.3.3
EDTO01-1.4
EDTO02-
14.1
EDTO02-
14.1
EDTO3-
1.4.2
EDTO04-
1.4.3
EDTO01-1.5
EDTO02-
151
EDTO3-
1.5.2
EDTO04-
153

> » >» >

> > >

> >

O 1 >

@)
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R = Responsable
A = Aprobador
C = Consultado

| = Informado

Estrategia para adquirir el equipo de trabajo
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Tabla 22 Adquisicion Equipo de Trabajo

Rol Tipo de Fuente de Modalidad  Ubicacién Fase de Apoyo
Adquisicion  Adquisicion de de Reclutamiento del
Adquisicion Trabajo Area
de
RRHH
Patrocinador Asignacion  Porsche Porsche Inicio No
Porsche
Lider Reasignacion Porsche Decision del  Porsche Inicio No
Funcional Porsche Patrocinador
Gerente de  Reasignacion Porsche Decision del  Porsche Inicio No
Proyecto Porsche Patrocinador
Lider Contratacion  Porsche Contratacion Porsche Ejecucion Si
Técnico Directa
Analistade  Contratacion Porsche Contratacion Porsche Ejecucion Si
Pruebas Directa

Solicitud de cambio de integrantes de equipo

Para realizar un cambio de integrante se debera seguir el siguiente proceso

Aprobacion . .
SI—}II—} Aprobd cambio SD—}I
Modificacién
Adquisicion S informar RRHH t.i.ela -
planificacién

N[O g Cierre de la solicitud

Figura 22 Solicitud de Cambio. Fuente: Propia.

' 4 Cierre de la solicitud

Aplicacion del
cambio
informar RRHH

Emitir solicitud de
cambio o adquisicion

1. Emisién de la solicitud del cambio o adquisicion. Para ello la persona que esta
realizando la solicitud debe definir que requiere y la motivacién de esto. Esta
solicitud debe encaminarse al director del proyecto, que es la persona encargada

de dar inicio al proceso de aprobacion de cambios.



Aprobacidn técnica. Si el cambio afecta los procesos técnicos del proyecto, este
debe ser analizado y aprobado por el responsable técnico de este. Un cambio
que técnicamente no sea viable quedara descartado en este punto.

Aprobacidn cambio. Antes de aceptar el cambio y aplicarlo al proyecto, este
debe ser aprobado por el patrocinador o el comité de direccion de proyecto. En
el caso de proyectos realizados para terceros, esta aprobacion debe incluir tanto
al patrocinador en el lado del cliente como él de la organizacion que realiza en
proyecto.

En caso de no aprobacidn, el director del proyecto debera informar a la persona
que emitio la solicitud del resultado y los motivos de la no aceptacion. Dar esta
informacidn es importante para dar a entender a esta persona que su solicitud ha
sido analizada, y para evitar que este continle intentando implementar el
cambio.

Aprobacidn adquisicion. este debe ser analizado y aprobado por el responsable
técnico de este. Un cambio que técnicamente no sea viable quedara descartado

en este punto.

Informa RRHH. Una vez sea aprobada la adquisicion de la persona, se debera
informar a recursos humanos para que esta area se encargué de conseguir la
persona.

Modificacion de la planificacion. Una vez recurso humanos consiga la persona,
deberd modificarse la planificacion del proyecto, lo que implica modificar las
lineas base del proyecto en base al analisis cuantitativo realizado, y volver a

emitir los documentos de planificacion que se hayan visto alterados.
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Informar. Tanto si el cambio ha sido aprobado o no, es importante informar sobre el

resultado a las personas implicadas en la solicitud.

6.5.2 Calendario de recursos

Horarios

Para el proyecto de inclusion de la herramienta para gestion de incidentes, el personal

requerido por en Porsche tendra una disponibilidad de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:30

p.m. con una hora de almuerzo.

Tabla 23 Calendario de recursos

Fecha de Inicio |Fecha de Fin |Criterios de liberacion
Patrocinador 05/10/2017 03/04/2018|Cierre del proyecto
Director de proyecto 29/09/2017 03/04/2018|Cierre del proyecto
Lider Funcional 16/09/2017 03/04/2018|Cierre del proyecto
Lider Técnico 16/09/2017 03/04/2018|Cierre del proyecto
Analista de pruebas 20/09/2017| 03/04/2018|Cierre del proyecto

6.5.3 Plan de capacitacién y desarrollo del equipo.

Tabla 24 Capacitacion o adquisicion

Curso

Politicas organizacionales,
funciones y
responsabilidades y
procesos de negocio de la
compafia

Descripcion

El equipo del proyecto y
todos los colaboradores de
Porsche, deben recibir
capacitacion en las politicas
organizaciones, funciones y

Fase
Induccion.

responsabilidades de su rol y
los procesos de negocio de
la empresa.

Gestion y soporte a la
aplicacion.

Se debe capacitar al
personal del proyecto para

Inicio del proyecto

entender las necesidades del
negocio, cuando se crea un
incidente y como se espera
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que sea su gestion y cierre.
Capacitacion a Se daran detalles sobre Cierre del proyecto
capacitadores. como orientar a los diversos

grupos de interesados en el

uso de la solucion.

Desarrollo del equipo de trabajo
Se realizaré evaluacion de desempefio con los siguientes criterios:
Beneficios de la Evaluacién de Desempefio

Para el jefe:
e Evaluar el desempefio de sus colaboradores con la ayuda de un sistema objetivo.

e Proponer medidas para mejorar el desempefio de sus colaboradores.
e Retroalimentar a los colaboradores para lograr mayor desempefio.

Para el empleado
e Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos importantes que la empresa

valora en sus colaboradores.
e Conocer cudles son las expectativas del jefe acerca de su desempefio

e Conocer qué medidas tomara su jefe para mejorar su desempefio, asi como las que

el mismo colaborador debe tener en cuenta.

e Autoevaluar y autocontrolar su desarrollo

Para la organizacion

e Evaluar el potencial humano y administrarlo adecuadamente.
o Identificar necesidades de capacitacion para lograr sus objetivos estratégicos.
o Identificar empleados que pueden ser promovidos.

e Estimular la productividad mediante incentivos.
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e Ofrecer desarrollo profesional a sus empleados.

Criterios de evaluacion del desempefio:

e Cumplimiento en fecha de entregables.

e No recepcion de quejas o reclamaciones.

e Cumplimiento en presupuesto y alcance.

El resultado tendra como objetivo la mejora continua del empleado y las actividades de
desarrollo profesional que se estableceran para mejorar las competencias en las que el
trabajador debe mejorar. Asi mismo, se tienen algunos incentivos si se tiene una buena
calificacion:

Incentivos y recompensas:

e Del buen desempefio y el tiempo en la empresa, se hara candidato a un posible

ascenso.

e Bonos sodexho.

Consolidado y Resultado:

e Autoevaluacion: EI empleado realiza la auto evaluacion siguiendo los criterios

propios para establecer su calificacion.

o Jefe: El jefe inmediato realiza la evaluacion del empleado.

e Consolidad: Promedio entre la autoevaluacion y la evaluacién del jefe.
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6.6 Plan de Gestion de Comunicaciones

6.6.1 Sistema de informacidn de comunicaciones.Objetivos y Alcance del plan
de comunicaciones
Obijetivo:

El plan de gestion de las comunicaciones incluye procesos para garantizar que la
generacion, recopilacion, la distribucion y la disposicion final de la informacion del
proyecto sea adecuada, involucrando a todos los interesados. Tener un plan para gestionar
las comunicaciones en un proyecto, es crucial, ya que desde el inicio se deben tener claros
todos los requerimientos.

Alcance:

Se definira como seran las comunicaciones con los interesados y quién estara a cargo.
Se haré uso de la mayor cantidad de formas de comunicacion para garantizar un continuo
intercambio de informacidn que llevara al proyecto a un desarrollo exitoso.

Contenido del plan de comunicaciones
e Planificar las comunicaciones

Los principales métodos de comunicacion utilizados seran: email para las
notificaciones masivas y las reuniones con interesados puntuales para la toma de decisiones
y notificaciones criticas. Se define la siguiente matriz:

e Gestionar las comunicaciones

El gerente de proyecto sera el encargado de disefiar el plan de comunicaciones y
mantener al equipo del proyecto informado, a través de reuniones periddicas de
seguimiento.

e Controlar las comunicaciones
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Adicional a lo definido en la matriz de comunicaciones, se habilitard una cuenta de

servicio, contactoit@porsche-colombia.co para la recepcion de sugerencias o quejas sobre

el proyecto. Antes de la entrega del proyecto, se hara una prueba piloto con algunos

usuarios para recibir opiniones.

6.6.2 Diagramas de Flujo de la Informacion Incluyendo con la Posible
Secuencia de Autorizaciones, Lista de Informes, Planes de Reuniones, Plazo y

Frecuencia, etc.

Servidor con documentos del proyecto (CM)

Actualiza documentos de
proyecto

6,

eX R
Comunica segln

metodologia:

480

v

00

" Grupo receptor
i“:% po recep
[\

Responsable De
Comunicar

Administracion

Fases (Analisis, Disefio, Construccion)

Emails Informes Actas

*+ Patrocinador
* Gerente de proyecto

« Analistade pruebas Instalacion y herramienta
configuracién Cambiosen el
Puesta en marcha proyecto
Capacitacion Informe de pruebas
Cierre Informe de Cierre

Figura 23. Proceso de Comunicaciones. Fuente: Propia.

. |ngenier0 Funcional Inicio del proyecto Informe de Compras Acta de
, .. Linea base del alcance Informe de Facturacion ~ reunion
* Lider Técnico Proveedor seleccionado Desarrollo de la (Fecha) &



mailto:contactoit@porsche-colombia.co

6.6.3 Matriz de comunicacionesMantener las comunicaciones es una de las

tareas mas frecuentes, en la siguiente matriz se listan el tiempo de informacion, el
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responsable de la comunicacién y los interesados, asi como la metodologia y la frecuencia.

Tabla 25 Matriz de comunicaciones

Metodologia O

Informacion Que Responsable De Grupo receptor tecnologia
Comunicar Comunicar
. Todos los . .
Inicio del proyecto Gerente IT . Reunioén - e -mail
interesados
. Ingeniero . .
Linea base del alcance Gerente Proyecto 9 Reunidn - e -mail
proyecto
Compras proyecto Gerente Proyecto Gerente IT Informe
Proveedor seleccionado Gerente Proyecto Proveedor e-mail - Informe
Facturacion Gerente IT Patrocinador Informe
- . . Gerente e-mail - informe y
Informe de seguimiento Lider funcional p o
proyecto via telefonica
Desarrollo de la . - Ingeniero o
. Lider Técnico 9 e-mail - informe
herramienta proyecto
. . Todos los
Informacion sobre cambio  Gerente de Proyecto . Informe
interesados
Pruebas realizadas a la . Ingeniero
. Analista de pruebas g Informe
herramienta proyecto
Instalacion y configuracién Lider funcional Usuarios E-mail
Puesta en marcha de la Todos los .
. Gerente proyecto . E-mail
herramienta interesados
Capacitacion Lider funcional Usuarios E-mail
. Todos los Reunién - informe
Fin del proyecto Gerente proyecto

interesados - e - mail

Plazo y Frecuencia

Una vez

Una sola vez
(posteriormente se
comunican
cambios)

semanal

Una vez

mensual

Semanal

Diario

Cada cambio

una vez finalizados
los desarrollos y
que estos estén
aprobados por el
gestor

Una vez

Una vez
Una vez

Una vez

Caodigo De
Elemento
EDT

1.2

11

113

1.4.3

1.3.2

14

15

1.4.2

1.3

141
152




6.7 Plan de Gestion del Riesgo

tenidos en cuenta en la planeacion. Se ordenan los siguientes riesgos, con sus causas, disparadores de alerta y la posible
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6.7.1 Risk Breakdown Structure —RiBS.Desde el inicio del proyecto se identificaron varios riesgos que fueron

respuesta para mitigarlos o evitarlos.

Tabla 26 Identificacion de riesgos

ID

R1

R2

Descripcion

Aumento de
entregables o
cambios en el
alcance por

parte del cliente

Condiciones
inapropiadas
para el
desarrollo de
las actividades
(falta de
internet,

Causas

Falta claridad
en el Alcance

(amplitud de las
expectativas del

proyecto y/o
necesidad de
complementar
la propuesta
inicial

Recursos
deficientes de
equipos e
infraestructura

Evento de
riesgo

Cambios en la
linea base de

costo, tiempo y

alcance

Inconvenientes
equipo de
trabajo

Efectos o

. Categorias
consecuencias

Aumento de
Calendario y
Coste
(aumento del
tiempo para la
ejecucion y/o
aumento de
costos totales).

Alcance

Comunicacion
ineficiente o
inoportuna /
ubicacion
geografica
dispersa para
los

Recursos

Disparadores
(Sefiales de
alerta
temprana)

Cambio de 5%
en el
cronograma

Reclamos del
equipo de
trabajo

Respuestas
potenciales

Contar con la
aprobacién del
gestor, acuerdos
a los que se
llega con el
cliente bien
documentados
en actas (Matriz
de requisitos,
debes y
objetivos)

Gestionar la
consecucion de
equipos,
licencias e
infraestructura
necesaria

Propietario Estado

Héctor
Morales

Héctor
morales -
Daniel
Ramirez

Planificado

Planificado
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R3

R4

R5

R6

celulares,
computadores,
entre otros)

No
disponibilidad
de recursos a
tiempo

No
cumplimiento
con
requerimientos
pactados

Entregables sin
la calidad
adecuada en
criterios

Fallas o faltas
en la
comunicacion

Retrasos en la
planificacion de
contratacion
(No encontrar
el personal que
cumpla con el
perfil
requerido)

Deficiencia en
infraestructura
ylo
competencia

Inadecuada
comprension
del alcance,
fallas u
omisiones en
las revisiones
previas

No canalizar
todas las
comunicaciones
segun plan de
comunicacion

Retraso en
cronograma y
sobre costos

No entrega de
los desarrollos

Entrega del
producto
defectuosa

Perdida de
sinergia equipo
de trabajo

funcionarios

Problemas en
calendario
(Atraso en los
entregables)

Retraso en los
planes de
trabajo

Entregables
no aceptados,
retrasos en la
ejecucion del
plan de
trabajo,
reprocesos de
informacién

Pérdidas o
retrasos en la
entrega de la
informacién

Recursos

Proveedor

Calidad
requerida

Comunicacién

Falta de
personal
detectada por
el gestor

No hay
feedback del
proveedor

No hay
feedback del
proveedor

Reclamos del
equipo de
trabajo

Replanificacion
del esfuerzo.
(solicitar el
apoyo con
empresas
reclutadoras de
personal)

Péliza de
garantia de
cumplimiento

Ajustar los
entregables
hasta lograr los
criterios de
aceptacion
acordados

Llamados de
atencion

Héctor
morales -
Daniel
Ramirez

Héctor
Morales

Eden
Ramirez -
Daniel
Ramirez

Héctor
morales -
Daniel
Ramirez

Planificado

Planificado

Planificado

Planificado
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R7

R8

R9

R10

Retrasos o
dafios por fallas
eléctricas

No
cumplimiento
de la politica de
seguridad de la
empresa

Epidemiaen la
empresa o
edificio

Cambio en el
equipo de
proyecto

La zona
presenta
reiteradas fallas
eléctricas
debidoala
construccién de
varios edificios
en los
alrededores
Falta de
planeacion en
la seguridad de
la informacion
que pueda
afectar las
politicas de
seguridad de la
empresa
Enfermedades
tipo epidemia
que se puedan
presentar en el
lugar de trabajo
(varicela,
AHIN1)

Renuncia en los
recursos
asignados al
proyecto o
cambio por
parte del
proveedor

Dafios de
equipos o
pérdida de
informacion

Blogqueo en la
funcionalidad
de la aplicacion
por infringir
normas de
seguridad de la
informacion

Ausencia de
varios o todos
los miembros
del proyecto

Transferencia
de
conocimiento
demorado y
curva de
aprendizaje que
retrasa el
proyecto

Cambios en el
cronograma

Retrasos en el
trabajo y los
entregables

Retrasos en el
cronograma

Retrasos en el
cronograma

Proveedor

Planificacion

Recursos

Proveedor

Pérdida de
informacién
relacionada al
proyecto

Blogueo en la
aplicacion
relacionada
con seguridad

Notificacién
por parte de
una entidad de
salud
autorizada

Notificacion
por parte del
proveedor

Implementar
solucién de
backups, tener
vigentes las
garantias de los
equipos y
blindar la parte
eléctrica con
una UPS

Solicitar al
proveedor de la
aplicacion los
permisos de
seguridad que
requiere para
pedirlos al area
respectiva

Implementar
trabajo en casa

Tener recursos
backups que
puedan
desempefiar el
mismo rol

Héctor
morales -
Daniel
Ramirez

Planificado

Daniel

; Planificado
Ramirez

Héctor
morales -
Daniel
Ramirez

Planificado

Equipo de

DIOYECtO Planificado
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R11

R12

R13

R14

R15

Infraestructura
inadecuada en
servidores de
produccion

Ambientes de
pruebas y
desarrollo
diferentes a los
de produccion

El equipo de
desarrollo no
tiene la
experiencia
suficiente

Resistencia al
cambio de los
usuarios

Ausencia de
stakeholders

importantes por

vacaciones o
incapacidad en
dias claves

Los servidores
de produccién
no son los
adecuados para
la operacion,
son lentos y se
reinician

Los ambientes
en los que se
estan probando

no son iguales a

los ambientes
de produccion

por lo que no se

puede probar
casos reales

El aplicativo no

tiene la calidad
suficiente
porque los
desarrolladores
no tienen los
sills requeridos
Muchos
usuarios tienen
resistencia al
cambio y no
quieren un
nuevo software
Algunos
stakeholders
saldran a

vacaciones y no

estaran en dias
claves

Caidas del
sistema,
demoras en

funcionalidades

Fallos que no
se detectaron
en fases de
pruebas

Fallos en el
sistema y falta
de
funcionalidad

Los usuarios
rechazan el
sistema

Retraso en

cronograma por

falta de
personas clave

No se acepta
el software

Se rechaza el
software en
produccién

No se acepta
el software

Rechazo al
nuevo
aplicativo

Retrasos en el
cronograma

Control

Pruebas y
aceptacion

Proveedor

Implementacion

Planificacion

Notificacion
por parte de TI

Notificacion
por parte de TI

Validaciones
iniciales con
baja calidad

En las
entrevistas se
deja ver una
resistencia al
cambio

Ausencia de
stakeholders
en reuniones
claves

Actualizacion
de servidores

replica de
servidores de
produccion a
pruebas

Capacitacién a
desarrolladores

Concientizacion

y cultura
organizacional
para mejorar el
ingreso de un
nuevo sistema

Backups para

los stakeholders

importantes

Equipo de
proyecto

Equipo de
proyecto

Equipo de
proyecto

Equipo de
proyecto

Equipo de
proyecto

Planificado

Planificado

Planificado

Planificado

Planificado
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R16

R17

R18

R19

Motivacion y
compromiso del
personal con el
proyecto
Bonificacion
por terminar el
proyecto antes
de las fechas
establecidas

Motivacién
extra-usuario
final para el uso
dela
herramienta

Implementacion
dela
herramienta a
nivel
internacional

Capacitaciones
y desarrollo
profesional de
los
colaboradores

Trabajo
eficiente del
equipo de
trabajo

Mejorar el
ambiente
laboral,
respecto al
desarrollo de la
herramienta

Mejora de
procesos en
otras filiales
internacionales

Avances en el
cronograma

Avances en el
cronograma

Aceptacion de
la herramienta

Mejora de
procesos

Terminael
proyecto con
anticipacion

Pago de
bonificacion al
equipo de
trabajo

Aumento de
confianza del
producto
entregado

Mostar como
caso de éxito
la herramienta
implementada

Recursos

Planificacion

Pruebas y
aceptacion

Politica
organizacional

capacitaciones
y estudios
alternados con
el trabajo

Avance del
cronograma >
10%

Buenas
impresiones
del usuario
final

Requerimiento
de pruebas de
otras filiales
internacionales

Comunicacién
asertiva con los
colaboradores

Correo de
felicitaciones
equipo de
trabajo

Encuestas de la
satisfaccion de
la herramienta

Entrega de
desarrollo de
prueba para la
filial que lo
solicita

Héctor
Morales

Daniel
Ramirez

Eden
Ramirez

Héctor
Morales

Planificado

Planificado

Planificado

Planificado
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6.7.2 Matriz probabilidad impacto y el umbral.Esta sera la plantilla donde se registraran los riesgos en su analisis

cualitativo y los niveles de probabilidad e impacto:

Tabla 27 Matriz probabilidad impacto

IMPACTO
Muy leve Leve Medio Alto | Muy Alto | Muy alto | Alto | Medio | Leve | Muy leve
PROBABILIDAD 1 D) 3 2 5 5 4 3 > 1
Casi Cierto | 5
Probable 4
Posible 3
Improbable | 2
Raro 1
| RIESGOS OPORTUNIDADES

Sin necesidad de realizar acciones, solo monitoreo

BAJO Tomar medidas para que no se presente el riesgo, verificar
sefales de alertas tempranas
Monitoreo por el involucrado para minimizar el riesgo,
ALTO P P g

verificar sefiales de alertas tempranas

Se debe ejecutar los planes de respuesta para cado uno de los
riegos
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6.7.3 Matriz de riesgos (identificacion de riesgos, analisis cualitativo y cuantitativo, valor monetario esperado y

plan de respuesta al riesgo).

Tabla 28 valoracion Proyecto

Valoracion Proyecto
Objetivo %

Alcance 20%
Tiempo 20%
Costo 25%
Calidad 35%

La mayoria de los riesgos tienen un impacto leve o moderado. Se identificaron los riesgos mas probables con base en la

experiencia del equipo en otros proyectos corporativos.



Tabla 29 Matriz probabilidad impacto riesgos
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IMPACTO
Muy leve Leve Medio Alto| Muy Alto | Muy alto |Alto | Medio |Leve | Muy leve
PROBABILIDAD 1 > 3 ") 5 3 2 3 > 1
Casi Cierto | 5 R14 R18
Probable 4 R6 R16
Posible 3 R10-R11-R15 | R1-R3-R5-R13
Improbable | 2 R2
Raro 1
AMENAZAS OPORTUNIDADES
Tabla 30 Matriz probabilidad impacto riesgos secundarios
IMPACTO
Muy leve Leve Medio Alto | Muy Alto | Muy alto | Alto | Medio | Leve | Muy leve
PROBABILIDAD 1 D) 3 2 5 5 4 3 > 1
Casi Cierto | 5
Probable 4
: R20S -
Posible 3 RS23-RS25 R21S - R27S- R29S
Improbable | 2
Raro 1
AMENAZAS OPORTUNIDADES




115

Sin necesidad de realizar acciones, solo monitoreo

BAJO

Tomar medidas para que no se presente el riesgo,
verificar sefiales de alertas tempranas

ALTO

Monitoreo por el involucrado para minimizar el riesgo,
verificar sefiales de alertas tempranas

Se debe ejecutar los planes de respuesta para cado uno de

los riegos

Los diferentes valores de probabilidad se suman y restan para obtener el ponderado de la probabilidad de ocurrencia de

algun riesgo durante el proyecto. El valor arrojado es: -4,48 lo que indica que el proyecto tiene nivel de riesgo medio bajo.

Tabla 31 Evaluacion exposicion al riesgo

ID Descripcion Probabilidad C"ticidad
ponderada
R1 Aumento dg entregables o cambios en el alcance por 3 10,2
parte del cliente
Condiciones inapropiadas para el desarrollo de las
R2 actividades (falta de internet, celulares, computadores, 2 -6,3
entre otros)
R3 No disponibilidad de recursos a tiempo 3 -9,9




R4
RS
R6
R7

R8

R9
R10
R11

R12

R13
R14

R15
R16
R17

R18
R19

No cumplimiento con requerimientos pactados
Entregables sin la calidad adecuada en criterios

Fallas o faltas en la comunicacion

Retrasos o dafios por fallas eléctricas

No cumplimiento de la politica de seguridad de la
empresa

Epidemia en la empresa o edificio

Cambio en el equipo de proyecto

Infraestructura inadecuada en servidores de produccion
Ambientes de pruebas y desarrollo diferentes a los de
produccion

El equipo de desarrollo no tiene la experiencia
suficiente

Resistencia al cambio de los usuarios

Ausencia de stakeholders importantes por vacaciones o
incapacidad en dias claves

Motivacion y compromiso del personal con el proyecto
Bonificacion por terminar el proyecto antes de las
fechas establecidas

Motivacion extra-usuario final para el uso de la
herramienta

Implementacion de la herramienta a nivel internacional

A O LWOWE N P PO ®

w b~ w o1 W

2
Exposicion

-12,45
-11,7
-8,6
-1,45

-2,4

-2
-8,7
-6,45

-13,4

-9,6
-12,25
-8,7
9,4
11,55

14,75

3,2
-4,484210526
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6.7.4 Plan de respuestaPara cada riesgo identificado, se tiene un plan de accion. A continuacion, se describe la
estrategia de respuesta, el o los responsables y el presupuesto de contingencia.

Tabla 32 Plan de respuesta riesgos

Estra

. Descripci .
Descripc Categori tegia ondela Impact Fecha Dispara RS Presupuest Respon Est
ID - Causas de . e Planes de respuesta  secunda
ion as estrategi 0 limite  dores . 0 sables ado
respu a rio
esta
Falta
claridad
enel
Aumento Alcance
de (amplitu
entg;agoabl e(:(sgcltzii Acordar Cambio
0 . .
cambios  vas del Mitig con el 3/02/2 de 5%  Considerar mas personal . usD Héctor Abi
R1 Alcance cliente | ALTO enel para validar los Ninguno
enel proyecto ar o 018 500 Morales erto
gestion de cronogr entregables
alcance ylo .
. cambios ama
por parte necesida
del dde
cliente  complem
entar la
propuest
ainicial
Condicio
nes Rec.u[rsos
. . deficient Compra Reclam Que los Héctor
inapropia . -
esde de los osdel  Gestionar la consecucion recursos morales .
das para . . 5/02/2 : - . . usb .+ Abi
R2 equipos Recursos Evitar recursos BAJO equipo de equipos, licencias e no -Daniel
el : 018 . X 400 . erto
e necesario de infraestructura necesaria  lleguen Ramire
desarroll . . ;
infraestr S trabajo a tiempo z
o de las
uctura

actividad
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R3

R4

R5

es (falta
de
internet,
celulares,
computa
dores,
entre
otros)

No
disponibi
lidad de
recursos
a tiempo

No
cumplim
iento con
requerim

ientos
pactados

Entregab
les sin la
calidad
adecuada
en

Retrasos
enla
planifica
cion de
contratac
ion (No
encontrar
el
personal
que
cumpla
conel
perfil
requerid
0)
Deficien
ciaen
infraestr
uctura
ylo
compete
ncia
Inadecua
da
compren
sion del
alcance,

Recursos

Proveedo
r

Calidad
requerida

Mitig
r

Trans
ferir

Evitar

Contar
con
perfiles
opcionale
S en caso
de
requerirse
un
reemplaz
0

Solicitud
de polizas
de
cumplimi
ento

Coordinar
para
revision
constante
dela

ALTO

ALTO

5/02/2
018

16/02/
2018

16/02/
2018

Falta de
personal
detectad
a por el
gestor

No hay
feedbac
k del
proveed
or

No hay
feedbac
k del
proveed
or

replanificacion del
esfuerzo. (solicitar el
apoyo con empresas
reclutadoras de personal)

Multa al proveedor por
incumplimiento

Supervision de la calidad
del producto por un
especialista

Personal
inadecu
ado de

acuerdo
con la

seleccid
nde la

tempora

|

No pago
de
multas

Ninguno

usb
200

usD
5.000

usb
2.500

Héctor
morales
-Daniel
Ramire
z

Héctor
Morales

Eden
Ramire

Daniel
Ramire

Abi
erto

Abi
erto

Abi
erto
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criterios  fallasu
omisione

sen las
revisione

S previas

No
canalizar
Fallas o todas las
faltasen comunic
R6 la aciones
comunic  segun
acion plan de

comunic
acion
La zona
resenta
Retrasos pr
~ reiterada
o dafos
s fallas
por fallas |, .
eléctricas eléctricas
debido a
la

Comunic Mitig
acioén ar

Externo Mitig
ar

calidad
del
producto

Se
garantizar
ael
conocimi
ento del
uso de las
solucione

sde Recepci
comunica 6n de
cién quejas
disponibl 18/02/ relacion
es al BAJO adas con
; 2018
equipo de la falta
proyecto. de
Se tendra comunic
segunda y acion.
tercera
opcion en
los
canales
de
comunica
cion.
La
situacion
en la zona
es
inevitable
, pero se
puede

2018 luz

Se garantizara el
conocimiento del uso de
las soluciones de
comunicacién disponibles
al equipo de proyecto. Se
tendré segunda y tercera
opcidn en los canales de
comunicacion.

La situacion en la zona es
inevitable, pero se puede
30/01/ Corte de blindar el proyecto con el
uso de medios de soporte
eléctrico como
reguladores y UPS.

Ninguno USD
9 200
Las UPS
deben
mt:r?gni UsD
) 1.000
miento
para que
funcione

Héctor
morales
-Daniel
Ramire
z

Abi
erto

Héctor
morales
-Daniel
Ramire
z

Abi
erto




construc
cion de
varios
edificios
en los
alrededor
es

Falta de

planeaci

onen la

No segurida
cumplim ddela

iento de informac

la i6n que .
R8 politica  pueda Plar_qflca
cion
de afectar
segurida las
ddela politicas
empresa de
segurida
ddela
empresa
Enferme
Epidemi  dades
Rg aen la tipo Recursos

empresa epidemia
o edificio  que se
puedan

Evitar

Acept
ar

blindar el
proyecto
con el uso
de medios
de
soporte
eléctrico
como
regulador
esy UPS.
Se
invitard a
las
reuniones
al oficial
de
seguridad
de la
compafiia
para no
incurrir
en
ninguna
vulneraci
onala
seguridad
de la
informaci
on.

En estas
circunsta
ncias se
debe
optar por
el trabajo
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30/01/
2018

30/01/
2018

Vulnera
cion de
la
informa
cién por
ataque o
robo o
mal uso.

Una
persona
infectad

aenla
empresa
con una

Se invitar4 a las reuniones
al oficial de seguridad de
la compafiia para no
incurrir en ninguna
vulneracién a la
seguridad de la
informacion.

En estas circunstancias se
debe optar por el trabajo
en casa y seguir las
recomendaciones de la
entidad sanitaria
encargada.

n
correcta
mente

Por un
error
humano
se
podria
incurrir
enun
riesgo a
la
segurida
d, aun
cuando
se han
tomado
medidas
para
evitarlo

Falta de
personal
para el
desarroll
o de las
activida

usb

usb

Daniel
Ramire

Héctor

morales

-Daniel

Ramire
z

erto

Abi
erto




Cambios
enel
personal
del
equipo
de
proyecto

Infraestr
uctura
inadecua
daen
servidore
s de
producci
on

presentar
enel
lugar de
trabajo
(varicela,
AHIN1)

Renuncia
en los
recursos
asignado
s al
proyecto
0 cambio
por parte
del
proveedo
r

Los
servidore
s de
producci
6n no
son los
adecuado
s para la
operacio
n, son
lentos y
se
reinician

Proveedo Mitig
ar

Mitig
ar

Control

en casay
seguir las
recomend
aciones
de la
entidad
sanitaria
encargada
Se
informara
a
Recursos
Humanos
para
contar
con
personal
de apoyo
en caso
de ser
requerido.
Se
revisara
la
viabilidad
con el
proveedor
de BAJO
cambiarlo
por un
equipo
que se
adapte a
las

BAJO
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30/01/
2018

30/02/
2018

enferme

dad de
tipo

epidémi
ca.

Renunci
a de uno
de los
integran
tes del
equipo
de
proyecto

Percepci
on de
lentitud
0
reinicio
inespera
do del
servidor

Se informaré a Recursos
Humanos para contar con
personal de apoyo en caso

de ser requerido.

Se revisara la viabilidad

con el proveedor de

cambiarlo por un equipo

que se adapte a las

necesidades o la compra
de un soporte que mejore
el comportamiento del

actual.

des

Personal
sin
conocim
iento del
proyecto

Ninguno

usb

usb

Equipo
de
proyect
0

Equipo
de
proyect
0

Abi
erto

Abi
erto
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Ambient
es de
pruebas

desarroll
0

diferente

s alos de

producci
on

Los
ambiente
sen los
que se
estan
probando
no son
iguales a
los
ambiente
sde
producci
on por lo
que no se
puede
probar
casos
reales

Pruebas
y Escal
aceptacié  ar
n

necesidad
esola
compra
de un
soporte
que
mejore el
comporta
miento
del
actual.
Se escala
el riesgo
con la
gerencia
de
tecnologi
ayconla
gerencia
general,
se alcanza
un
comprom
iso de
mejora de
los
servidore
S para que
queden
igual a
los
servidore
sde
produccio
ny las

Notifica

30/02/ cion por

2018 parte de
Tl

En caso de que este
riegos se llegue a tener, el

Establecido

plan es escalar con el area  Ninguno por el &rea

de tecnologia en donde se
encargaran del riesgo

de IT

Equipo
de
proyect
o

Abi
erto




El
equipo
de
desarroll
0 no
tiene la
experien
cia
suficient
e

Resisten
ciaal
cambio
de los
usuarios

El
aplicativ
ono
tiene la
calidad
suficient
e porque
los
desarroll
adores
no tienen
los skills
requerid
0S

Muchos
usuarios
tienen
resistenci
aal
cambio y
no
quieren
un nuevo
software

Proveedo

Impleme
ntacion

Evitar

Escal
ar

pruebas
puedan
ser reales
e iguales
aloque
sera
produccié

n.

Se
pidieron
las hojas
de vida a

los
proveedor

esyse
seleccion
aran de
acuerdo
con los
skills
requerido
s, se hara
prueba
técnica de
ingreso.
Se escala
el riego
con la
gerencia
de
recursos
humanos

y -
gerencia
general,

ALTO

ALTO
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30/02/
2018

30/02/
2018

Validaci
ones
iniciales
con baja
calidad

En las
entrevist
as se
deja ver
una
resistenc
ia al
cambio

El plan para evitar este
riesgo es pedir las hojas

de vida de los

desarrolladores con el fin
de filtrar y hacer pruebas

técnicas.

Este es un riego que ya
esta presente y el plan es
escalar con el area de
recursos humanos, con el

fin de realizar
sensibilizacion.

Ninguno

No
aceptaci
onde la
herrami

enta

usb

usb

Equipo
de
proyect
o

Equipo
de
proyect
0

Abi
erto

Abi
erto
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Ausencia
de
stakehol
ders
importan
tes por
vacacion
es o
incapaci
dad en
dias
claves

Motivaci
ony
compro
miso del
personal
con el
proyecto

Algunos
stakehol
ders
saldran a
vacacion
esy no
estaran
en dias
claves

Capacita
ciones y
desarroll
0
profesion
al de los
colabora
dores

Planifica
cion

Recursos

Mitig
ar

Explo
tar

se debe
realizar
concienti
zacion
con todos
los
usuarios
Se debe
establecer
un
funcionar
io
Backups
que pueda
tomar
decisione
s o dar
respuesta
S en caso
de que el
stakehold
ers
principal
no se
encuentre

Capacitac
iones
semanale
sal
equipo de
trabajo y
posibilida
dde
estudiar

BAJO

BAJO

Ausenci
ade
30/02/ stakehol
2018 dersen
reunione
s claves

Comuni
cacion
20/02/  POr
2018 parte del

equipo
de
trabajo

El plan para mitigar el
riesgo es asignar un
funcionario Backups que
pueda tomar las mismas
decisiones.

Horarios flexibles para
estudio y capacitaciones

Ninguno

Llegada
s tarde

usb

usb
400

Equipo
de Abi
proyect erto
o

Héctor  Abi
Morales erto
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Bonifica
cion por
terminar
el
proyecto
antes de
las
fechas
estableci
das

Motivaci
on extra-
usuario
final para
el uso de
la
herramie
nta

Impleme
ntacion
de la
herramie
nta a
nivel
internaci
onal

Trabajo
eficiente
del
equipo
de
trabajo

Mejorar
el
ambiente
laboral,
respecto
al
desarroll
odela
herramie
nta

Mejora
de
procesos
en otras
filiales
internaci
onales

Planifica
cion

Pruebas
y
aceptacio
n

Politica
organiza
cional

Explo
tar

Acept
ar

Mejor
ar

Verificar
la calidad 15/02/ Ent_regas
de los 2018 anticipa
entregabl das
es
Realizar
capacitaci
ones
donde se
dara a _Buena_s
conocer Impresio
30/02/  nes por
las Ea 2018 parte del
bondades .
usuario
de la .
. final
herramien
taysu
uso
practico
Dar a
conocer
la Solicitu
herramien dde
ta a nivel 5/03/2 prueba
interno 018 por filial
para ser internaci
evaluada onal
por casa

matriz

Mala
e calidad
Verificacién por un
enlo
experto los entregables
entregab
les
Encuestas para saber el
nivel de satisfaccion del  Ninguno
usuario final
Desarrollo de prueba para .
Ninguno

la filial

usb
1.000

usb
200

usb

Héctor
moral_es Abi
-Daniel
. erto
Ramire
z
Ede_n Abi
Ramire
erto
Héctor Abi

Morales erto
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R2
0S

R2
1S

R2
2S

R2
3S

Que los
recursos
no
lleguen a
tiempo

No pago
de
multas

Personal
inadecua
do de
acuerdo
con la
seleccion
dela
temporal

Las UPS
deben
tener

manteni
miento

para que
funcione
n
correcta
mente

Compras
retrasada
S

El
proveedo
rno
adquirio
polizas
No
contar
con la
autorizac
ion del
gestor
para la
aprobaci
6n del
personal

No hay
personal
de
manteni
miento

Recursos

Mitig

Proveedo Mitig

r

ar

Proveedo Trans

r

Recursos

ferir

Mitig

Compra
con
proveedor
especializ
ado

Revision
de las
polizas

Pruebas
de
seleccién
por parte
del area
técnica
del
proyecto

Revisar el
plan del
proyecto

para
verificar
si hay
presupues
to

BAJO

ALTO

BAJO

6/02/2
018

16/02/
2018

16/02/
2018

16/02/
2018

Retraso
en
entregas

No
entrega
de copia
de las
polizas

No hay
respuest
adela
tempora
I por el
recurso

No
contar
con el

personal
de

manteni

miento

Entregar el mayor detalle Ninauno usD
de los productos adquirir g 400
Revisién por parte de Ninauno ushD
personal especializado g 300
Evaluaciones por parte . usD
. . Ninguno
del &rea técnica

Contratacion del personal Ninguno usD
de mantenimiento g 300

Héctor
morales

Héctor
morales

Equipo
de
proyect
0

Héctor
Morales

Abi
erto

Abi
erto

Abi
erto

Abi
erto
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R2
4S

R2
5S

R2
6S

Por un
error
humano
se podria
incurrir
enun
riesgo a
la
segurida
d, aun
cuando
se han
tomado
medidas
para
evitarlo
Falta de
personal
para el
desarroll
o de las
actividad
€s

Personal
sin
conocimi
ento del
proyecto

Mala
comunic
acion
informan
do las
politicas
dela
organiza
cion

Personal
incapacit
ado

Personal
no
capacitad

control

Recursos Evitar

Recursos

Mitig
ar

Mitig
ar

No
Capacitac realizaci
iones onde la
semanale 16/02/ capacita
sal 2018 ci6nen
equipo de la fecha
trabajo estableci
da
Capacitac
i6n del Retraso
equipo de BAJO 18/02/
trabajo en 2018
. entregas
areas
diferentes
Evaluaci
Capacitac 6n de
i6n antes ingreso
de 16/02/ al
ingresar 2018 proyecto
al por
proyecto debajo

de 4

Revision de matrices para
identificar que personal
no tiene capacitacion

Redistribuir tareas

verificacion de la
evaluacion de ingreso

Ninguno

Ninguno

Ninguno

usD

usb

usb

Héctor
Morales

Héctor
Morales

Héctor
Morales

Abi
erto

Abi
erto

Abi
erto




128

R2
7S

R2
8S

R2
9S

No .. Noesdel Pruebas
aceptacio usto del
ndela g - y Evitar
h . usuario  aceptacio
erramie ;
final n
nta
Mala
Llegadas distribuci Comunic Escal
tarde 6n del acion ar
tiempo
Mala
calidad  Apuros
enlo en la Alcance Evitar
entregabl  entrega
es

Mostrar
las
bondades A ALTO 16/02/
2018
del
producto
Comunic
acion con 20/02/
el 2018
personal
Revision
de los 22/02/
entregabl ALETE) 2018
es

Quejas
del
usuario
final

Retraso
en
entregas

Entregas
anticipa
das

Acompafiamiento mas
exhaustivo al usuario
final

Comunicacion con el
personal

Personal especializado
revisara los entregables

Ninguno

Ninguno

Ninguno

usD
200

usb

usb

Eden
Ramire

Eden
Ramire
z

Daniel
Ramire
z

Abi
erto

Abi
erto

Abi
erto

6.8 Plan de Gestidn de Adquisiciones

6.8.1 Definicidn y criterios de valoracién de proveedores.En el mercado se encontraron varios proveedores. A estos

se les aplicaron los siguientes criterios para la seccion definitiva.

Hoja de evaluacion de propuestas

Criterios de puntaje:

e No favorable (1 Punto)

e Parcialmente favorable (2 puntos)

e Muy favorable (3 puntos)
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El costo es uno de los criterios de mas peso (40%) pero el mas alto puntaje correspondio al que sumo mas puntos en todos

los criterios de seleccién.

Tabla 33 Evaluacion Proveedores

Criterio

Costo

Garantia

Tipo de soporte

Caracteristicas de
la solucién

Total

Peso

40%

20%

20%

20%

100

Proveedor (Integria IMS)

Evaluacion

El costo es favorable con
el presupuesto, pero es el
valor mas alto de las
propuestas recibidas

Excelente periodo de
garantia, se tiene
favorabilidad

El soporte que ofrece es de
5x8 (5 dias 8 horas
diarias), sin embargo, se
esta requiriendo 8x24

Se visualiza que el
proveedor puede cumplir
con el alcance, aunque
manifiesta que no va a
tener los colores
corporativos

Puntaje

N

Proveedor (Request Traker)

Evaluacion

El costo del proyecto es el
mejor recibido

No tiene garantia, después
de recibir a satisfaccion

No tiene soporte, después
de recibir a satisfaccion.

No va a tener los colores
corporativos y algunas
funcionalidades no se

podran implementar

Puntaje

Proveedor (Service Now)

Evaluacion

El costo final est4 entre los
limites del presupuesta,
pero esta mas bajo que el
de su competidor

Garantia vitalicia

Soporte 7x24

Se puede implementar toda
la solucidn, se tendran
algunas restricciones
menores y requerimientos
no funcionales

Puntaje

11




Estos son los valores ponderados y la mecéanica de medicidn gue se tuvo en cuenta:

Tabla 34 Resultados Proveedores
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Proveedor (Integria IMS)

Proveedor (Request Traker)

Proveedor (Service Now)

Criterio Peso | Puntaje | Puntaje Ponderado | Puntaje | Puntaje Ponderado | Puntaje | Puntaje Ponderado
Costo 40% |2 0,8 3 1,2 3 1,2
Garantia 20% |3 0,6 1 0,2 3 0,6
Tipo de soporte 20% |2 0,4 1 0,2 3 0,6
L oo s s
Total 100% 2,2 6 18 11 2,8
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6.8.2 Criterios de contratacion, ejecucion y control de compras y contratos.

Procesos de aprobacién de contrato y de compras

Las contrataciones realizadas por Porsche deben regirse bajo los principios de Buena
Fe, Transparencia, Economia, Calidad en los Servicios Contratados, Oportunidad y
Responsabilidad, para optimizar los recursos con los que cuenta y para mantener su
fortaleza corporativa. Estos principios se definen asi:

e Buena Fe: Las partes deben proceder de buena fe en todas sus actuaciones, y los
contratos obligaran no sélo a lo pactado expresamente en ellos, sino a todo lo que
corresponda a su naturaleza, segun la ley, la costumbre o la equidad.

e Transparencia: La contratacion debe realizarse con objetividad, reglas claras y
conocidas y con oportunidad para que los interesados conozcan los documentos,
conceptos y decisiones.

e Economia: Los recursos destinados para la contratacion deben ser administrados
adecuadamente en medios, tiempo y gastos de tal manera que se logre la mayor
eficiencia y eficacia.

e Calidad en los Servicios Contratados: Asegurar la calidad y oportunidad de
aquellos productos o servicios que son prestados por medio de proveedores,
definiendo para tal fin un esquema de seleccién y aseguramiento de calidad
permanente que garantice el cumplimiento de las expectativas de nuestros

clientes.
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e Oportunidad: Tanto los funcionarios de Porsche, asi como los proveedores o

terceros deben desarrollar las actividades de los procesos de contratacion y

compras dentro de los plazos acordados.

e Responsabilidad: Los funcionarios y demas personas que intervengan en la

planificacion, tramitacion, celebracion, ejecucion y liquidacion de los contratos,

tienen la obligacion de proteger los derechos de la Corporacion, del Contratista o

Proveedor, de la sociedad y del medio ambiente que puedan verse afectados por el

desarrollo del contrato.

El diagrama para el proceso de aprobacion del contrato sera el siguiente:

Fase Precontractual

Evaluar
Proveedore
5

Comunicar

adjudicaci
an

Fase Contractual

Figura 24. Proceso contratacion Proveedor. Fuente: Propia.
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6.8.3 Cronograma de compras con la asignacién del responsable.EIl proveedor escogido fue Service Now. Con ellos

se trabajaran los siguientes paquetes de trabajo, en estas fechas y con el presupuesto establecido.

Tabla 35 Matriz de Adquisiciones

Codigo Tipo de Procedimiento de | Tipo de | Forma de |Responsab| Maltiples | Fechade | Firma v |presupuest
EDT adguisicion contratacion contrato contacto ledela | proveedor |inicio v fin | cierre de [
EDTO1, Software para el Relationship Equipo de
ETO02, manejo de Contratacion Costo Fiio Manager- provecto/G NO 29/09/2017 07/04/2018 526.643.00
EDTO03, incidencias de Directa Alejandor erencia
EDT04 tecnologia Figueroa  General




6.9 Plan de Gestion de Interesados

134

Estos son los interesados o representante de grupos de interesados mas relevantes. Se define el poder o influencia que tienen
sobre el proyecto, el interés y su postura actual, todo para realizar la respectiva gestion y tomar las medidas que apliquen.

6.9.1 Registro de interesados.

Tabla 36 Registro de interesados

IDENTIFICACION EVALUACION CLASIFICACION
INTERESADO INFORMACION DE ROLENEL PODER/ INFLUENCIA/ PODER/ II:\/IAiE/oD; INTERNO/ PQELITDF;A:E/)/
CONTACTO PROYECTO INTERESES IMPACTO INFLUENCIA INTERES EXTERNO RETICENTE
Viktoria V. Kaufmann Gestor Todo el
Kaufmann @porsche- Alto/Alto Alto/Alto Alto/Alto Interno Partidario
: Proyecto proyecto
colombia.co
Claudia Garcia c.garcia@porsche- Finanzas Bajo/Bajo Bajo/Bajo Bajo/Bajo 3.3 Interno Neutral
colombia.co Facturacion
Daniel Ramirez d.ramlrez@_porsche— Ingeniero Bajo/Alto Bajo/Alto Bajo/Alto 2.1 In_for_me de Interno Partidario
colombia.co proyecto seguimiento
. h.morales@porsche- Ingeniero . . . 2.2 Desarrollo —
Héctor Morales ' . Bajo/Alto Bajo/Alto Bajo/Alto de la Interno Partidario
colombia.co Pruebas .
herramienta
3.2.3 Puestaen
Ricardo Pérez sales@po_rsche— Proveedor Alto/Alto Bajo/Alto Alto/Alto marc_h a Externo Neutral
colombia.co herramienta
Jorge Celis J.celis@porsche- Usuarios Bajo/Alto Alto/Bajo Alto/Bajo 3.2.4 Interno Desconocedor

colombia.co

Capacitacién



mailto:sales@gb-advisors.com
mailto:sales@gb-advisors.com
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6.9.2 Matriz de evaluacion del involucramiento de interesados.Segun el
poder, el interés y postura de los interesados, se plantea esta matriz para el manejo y
control que debe seguirse con cada uno.

Alto
Viktoria
Daniel
Poder Hector
Claudia Ricardo Jorge
Bajo
Bajo Interés ) /|0

Figura 25. Involucramiento Interesados. Fuente: Propia.

6.9.3 Estrategias para involucrar los interesados.La estrategia de
involucramiento general es la comunicacion. Aqui se describen los problemas percibidos,
la expectativa de cada interesado y la forma y frecuencia de comunicacion y su

contenido.

Tabla 37 Estrategia interesados

INTERESADO
S
(PERSONAS
O GRUPOS)

ExPECTATIVAS/INTERES

ES PRINCIPALES

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

ESTRATEGIA
POTENCIAL
PARA FRECUENCIA
GANAR DE
SOPORTEO COMUNICACIO
REDUCIR N
OBSTACULO

S

Gestor
Proyecto

Informacion general del

proyecto

Desviaciones
del proyecto e

incumplimient
0 en la entrega

del producto

Informe
incluira
métricas de
calidad,
riesgo y el
estado de
calendario y
las
previsiones,
y el
cumplimient
0 actual de

Semanal
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Finanzas

Ingeniero
proyecto

Ingeniero
Pruebas

Proveedor

Usuarios

Facturacion y supervision Desviaciones

y no pago de

de costos facturas
Incumplimien

Entregables del proyecto to en los

entregables

Producto

Desarrollo del producto inestable

Mal
Aceptacion del producto a funcionamient
desarrollar 0 del producto

No adaptarse
al nuevo
producto

Adquirir un producto que
permita el control de
incidencias.

los objetivos
del contrato
Informacion
Contractual
y que este
asociado a
los hitos o
pagos del
proyecto.
Informe del
equipo de
trabajo para
revisar el
estado de
los
entregables.
Proporciona
r
informacion
al ingeniero
de proyecto
sobre el
estado y
progreso de
las
actividades
de pruebas
Informe de
las pruebas
prototipo
realizadas
en fabrica

Capacitacio
ny entrega
de manuales
de
operacioén
del
producto.

Al inicio del
proyecto

Semanal

Cada 2 dias

Semanal

Al final de la
puesta en
marcha del
producto se
realizara 6

capacitaciones

y entrega de
los manuales.
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Conclusiones

Se considera que se escogio la mejor solucion disponible en el mercado con el
presupuesto que se tenia aprobado. Cumple con todas las necesidades y hay
probabilidad de que la solucidn sea aplicada a otras areas de la compafiia.

Se cuenta con una valiosa herramienta de gestion que llevara a aplicar correctivos en
casos frecuentes, mejorando ademas los tiempos de respuesta y solucion del area de
IT.

El proyecto finaliz6 el 3 de abril de 2018, casi 1 mes de retraso respecto a la fecha
esperada que era el 7 de Marzo de 2018. Falté mas control sobre el proveedor para
que cumpliera con la fecha de entrega pactada. En los demas indicadores no se

presentaron desviaciones de importancia.
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ANEXO 1 (Informe de avance)

INFORME DE AVANCE

Implementacion de

herramienta tecnoldgica
para el manejo de casos

Proyecto:  de tecnologia

Fecha:

$26.643  Estado del
Presupuesto: USD proyecto:

2018-03-18
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Al corte del 2018-03-18, Se
tiene un atraso del 12% para
la entrega final.

Fase Actual del Total, proyecto  [Periodo

proyecto anterior
Valor planeado (PV) 6143 6.143 N/A
Valor ganado (EV) 5402 6143 N/A
Costo Actual (AC) 0 26.643 N/A
N/A
Variacién del cronograma (SV) | -761 -761 N/A
Variacion del costo (CV) 0 0 N/A
(SPI) 0,88 0.88 N/A
0 0 N/A

(CPI)

Causa raiz del indicador del SPI:

Se tiene variacion en el cronograma, ya que el proveedor ha realizado entregas tardias

con respecto a las fechas en las que se habia comprometido. En total se tiene un atraso del
12% al corte del 18 de marzo de 2018.
El CPI se mantiene en 1 ya que el proveedor es responsable por entregar todo el proyecto
con el total pagado segln contrato. Solo se tendran sobrecostos por cambios en el alcance

lo cual no se ha presentado.

A continuacion, se utiliza la técnica de espina de pescado para realizar la identificacion

de las causas raiz.
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Baja calidad Equipo de calidad encontro
del disefio muchos defectos

Analista Documento de disefio
inexperto de mala calidad
—_—
-
No hubo
Casos de uso .
criterios de
no son claros .,
aceptacion

—_— N 5

Entregas fuera
del tiempo por

] parte del
o 'ljwrppos proveedor
Adicion de limitados para (Etapa Disefio)
requerimientos a ultimo la tarea

minuto
—

Recursos

limitados
_—

Tareas El director no permitio
adicionales de la estimacion de las
disefio tarcas

Gréfica:

120,0%

100,0%

80,0%

60,0%
=0—%Acumulado previsto

40,0%
== % Acumulado real

Acciones que seguir:

Actividad Responsable Fecha
Actualizar las lecciones Director de Proyecto 01/03/2018
aprendidas con el fin de
mejorar en los prédximos
proyectos
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El equipo de proyecto se
debe reunir con el
proveedor para acordar
nueva fecha de entrega

Equipo de proyecto

28/02/2018




Tabla 38 Matriz P5

Categoriasde  Sub

sostenibilidad  Categorias
Sostenibilidad
ambiental
Energia
Residuos

ANEXO A

Fase

Elementos 1

Energia usada 0

Emisiones
/CO2 por la 0
energia usada

Retorno de
energia 3
limpia

Reciclaje -3

Justificacion

Se consume la
energia normal
dentro de los
valores de los
equipos a utilizar

Dado a que el
equipo servidor
se encontrara
encendido las 24
horas del dia y el
aire
acondicionado se
generan 59, 84
KgCO2 diarios,
por lo que su
afectacion no es
alta.

Se utiliza la
energia de
transformadores
industriales

Se recicla el
papel y los
equipos

Total

0

142

Acciones de
mejora/respuesta

Se optimizaran las
actividades
realizadas en los
equipos para
optimizar el
consumo de energia

Se propondré el uso
de energia limpia,
indicando con la
disposicion de
paneles solares para
el servidor y aire
acondicionado



Categoriasde  Sub

sostenibilidad  Categorias

Agua

Elementos

Dispaosicién
final

Reusabilidad

Energia
incorporada

Residuos

Calidad del
agua

Consumo del
agua

Fase

Justificacion

Se dispones de
compafiias
especializadas
para la recepcion
de los equipos
(Servidor,
portatiles)
cuando estos
terminen su ciclo
de vida

En la medida que
los equipos se
dafien, sus piezas
seran reutilizadas
en otros equipos

No hay fuentes
renovables de
energia

Reciclaje y
reutilizacion de
equipos
(Servidores y
portéatiles) y

papel
Agua potable

para su consumo

Consumo normal
del agua
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Acciones de
Total :
mejora/respuesta
-3
Seleccionar las
piezas que mas
0 contaminen y que
se puedan reutilizar
para mitigar el
impacto ambiental
3
3
Campafias de
0 concientizacion del

uso del agua



ANEXO B

Tabla 39 Lista de actividades con duraciones
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No ID Actividad Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)
1 Inicio proyecto 1 2 3
Seleccionar
2 B proveedor y 1 3 4 5
herramienta
3 C Firma contrato 5 0.5 1 5
proveedor
Reunion
4 D Stakeholders y 3 2 3 5
proveedor
Firma del acta de
5 E constitucion Del 4 1 2 3
proyecto
Elaborar
6 F documento de 5 2 3 5
vision y alcance
Dilucidar y
; G anall_za( los 5 9 3 5
requerimientos
de usuario
8 H Documentar los 7 1 9 3

requerimientos
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Actividad Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)

10

11

12

13

14

15

16

17

Elaborar el
modelo 8 1 2 3
Entidad/Relacién

Elaborar el
Modelo 9 3 4 5
Funcional

Revisar los
entregables de 10 2 3 4
analisis

Ajustar los

entregables 1 2 3 >

Hito:
Aprobacion 12 1 2 3
final alcance

Elaborar el
documento de 13 15 2 4
arquitectura

Disefiar la
arquitectura del 14 0,5 1 2
sistema

Disefiar la base

de datos 15 1 2 3

Disefiar las
interfaces 16 1 2 2
externas



No

ID

Actividad

Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)

18

19

20

21

22

23

24

25

26

AA

Elaborar el

disefio detallado 17

Disefar el

modelo de clases 18

Elaborar
estrategia de
implementacion
e integracion

19

Revisar los
entregables de 20
disefo

Ajustar los

entregables de 20-21

disefo

Aprobacién

! 22
solucién

Hito: Entrega

final Disefio 23

Configurar el
ambiente de 24
desarrollo

Codificar los
programas de 25
software

2

0,5

20

3

22

4

24
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No

Actividad

Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)

27

28

29

30

31

32

AB

AC

AD

AE

AF

AG

Ejecutar la
integracion de
los diferentes
programas de

software

Especificar y
Ejecutar las
Pruebas de
Unidad y/o
Integracion

Documentar el
producto

Procesos de
migracion de
datos

Revisar la
construccion,
incluye revision
de cddigo

Ajustar los
entregables del
subproceso de

construccion

26

27

28

30

0,5

0,5



No ID Actividad Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)
33 AH | Hitoentrega 32 0
final Instalacion
Disenar las
34 Al pruebas del 33 3
producto
Configurar el
35 Al ambiente de 34 2
Pruebas
Instalar el
36 AK software en 35 2
pruebas
37 AL Reallza_r pruebas 36 12
funcionales
38 AM Realizar prU(_e,bas 37 5
de Integracion
Ajustar los
39 AN entregables de 38 3
construccion
40 AO Aprobacion 39 9
pruebas
Hito:
a1 aAp  Aprobacion 40 0
Final

Stakeholders
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No

Actividad

Predecesoras TO (DIAS) TE (DIAS) TP (DIAS)

42

43

44

45

46

47

48

49

AQ

AR

AS

AT

AV

AW

AX

AY

Configurar el
ambiente de
produccion

Instalar el
software en
produccion

Ejecutar los
procesos de
migracion

Realizar revision
de la etapa de
transicion

Ajustar los
entregables del
subproceso de

transicion

Capacitar a los
ingenieros que
reciben la
aplicaciény a
los usuarios
lideres

firma acta de
finalizacion

Hito: Cierre
final

41 1 1 2

42 1 1 2

43 1 1 3

44 1 1 2

45 1 2 3

46 2 4 6

47 1 1 1

48 0 0 0
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ANEXO C
Tabla 40 PERT
N .. Predecesora TO TE TP Duracié
B Aeiese s (DIAS)  (DIAS)  (DIAS) n
1 A Inicio proyecto 1 2 3 2,00
Seleccionar
2 B proveedor y 1 3 6 4 5,17
herramienta
3 C Firma contrato 2 0.5 1 3 1,25
proveedor
Reunioén
4 D Stakeholdersy 3 2 6 5 5,17
proveedor
Firma del acta
5 E deconstitucién 4 1 4 3 3,33
Del proyecto
Elaborar
6 F documento de 5 2 3 5 3,17
vision y alcance
Dilucidar y
7 analizar los 6 2 3 5 317
requerimientos
de usuario
8 Docum_en_tar los 7 1 9 3 2,00
requerimientos
Elaborar el
modelo
9 Entidad/Relaci6 1 2 3 2,00
n
Elaborar el
10 J Modelo 9 3 4 5 4,00

Funcional
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N D Actividad Predecesora TO TE TP Duracié
0 S (DIAS) (DIAS) (DIAS) n
Revisar los
11 K entregables de 10 2 3 4 3,00
analisis
12 L Austarlos 11 2 3 5 3,17
entregables
Hito:
13 M Aprobacion 12 1 2 3 2,00
final alcance
Elaborar el
14 N  documento de 13 15 2 4 2,25
arquitectura
Disefiar la
15 O arquitectura del 14 0,5 1 2 1,08
sistema
16 P Disefiar la base 15 1 5 3 2,00
de datos
Disefiar las
17 Q interfaces 16 1 2 2 1,83
externas
Elaborar el
18 R disefio detallado 17 2 3 4 3,00
Disefiar el
19 S modelo de 18 1 2 3 2,00
clases
Elaborar
o0 T | Cstrategiade 19 1 1 2 1,17
implementacion
e integracion
Revisar los
21 V  entregables de 20 1 1 2 1,17
disefio
Ajustar los
22 W entregables de 20-21 1 1 2 1,17

disefio



152

=z

ID

Actividad

Predecesora
S

TO
(DIAS)

TE
(DIAS)

TP
(DIAS)

Duracié
n

23

24

25

26

27

28

29

30

AA

AB

AC

AD

AE

31 AF

Aprobacién
solucién

Hito: Entrega
final Disefio

Configurar el
ambiente de
desarrollo

Codificar los
programas de
software

Ejecutar la
integracion de
los diferentes
programas de

software

Especificar y
Ejecutar las
Pruebas de
Unidad y/o
Integracion

Documentar el
producto

Procesos de
migracion de
datos

Revisar la
construccion,
incluye revision
de cddigo

22

23

24

25

26

27

28

30

0,5

20

0,5

1

25

0,5

2

26

1,08

0,00

1,17

24,33

1,17

1,17

1,33

0,58

1,17
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=z

ID

Actividad

Predecesora
S

TO
(DIAS)

TE
(DIAS)

TP
(DIAS)

Duracié
n

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

AG

AH

A

Al

AK

AL

<>

AN

AO

AP

Ajustar los
entregables del
subproceso de

construccion

Hito entrega
final
Instalacion

Disefar las
pruebas del
producto

Configurar el
ambiente de
Pruebas

Instalar el
software en
pruebas

Realizar
pruebas
funcionales

Realizar
pruebas de
Integracion

Ajustar los
entregables de
construccion

Aprobacion
pruebas

Hito:
Aprobacion
Final
Stakeholders

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

12

14

1,17

0,00

1,33

1,17

1,17

11,00

1,83

2,00

1,17

0,00
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N D Actividad Predecesora TO TE TP Duracio
0 S (DIAS) (DIAS) (DIAS) n
Configurar el
42 AQ ambiente de 41 1 1 2 1,17
produccién
Instalar el
43 AR software en 42 1 1 2 1,17
produccién
Ejecutar los
44 AS  procesos de 43 1 1 3 1,33
migracion
Realizar
45 AT 'evisiondela 44 1 1 2 1,17
etapa de
transicion
Ajustar los
16 AV entregables del 45 1 2 3 2,00
subproceso de
transicion
Capacitar a los
ingenieros que
47 A recibenla 46 3 7 7 6,33
W  aplicaciony a
los usuarios
lideres
43 Ax firmaacta de a7 1 1 1 1,00
finalizacion
a9 Ay Hito: Clerre 48 0 0 0 0,00
final
122,08
Duraci6
n

proyecto
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ANEXO D

En la tabla 41, se puede observar las actividades del diagrama de red presentado después de esta, la ruta critica del

proyecto se resalta en naranja en la tabla esto segun el diagrama de red y sus actividades.

Tabla 41 Lista de actividades diagrama de red

No Actividad
IMPEMENTACION HERRAMIENTA
1 TECNOLOGICA
2 Inicio proyecto
3 Seleccionar proveedor y herramienta
4 Firma contrato proveedor
5 Crear Documento de Analisis
6 Reunion Stakeholders y proveedor
7 Firma del acta de constitucion Del proyecto
8 Elaborar documento de vision y alcance
Dilucidar y analizar los requerimientos de
9 usuario
10 Documentar los requerimientos
11 Elaborar el modelo Entidad/Relacion
12 Elaborar el Modelo Funcional
13 Revisar los entregables de anélisis
14 Ajustar los entregables

15 Hito: Aprobacion final alcance



16
17
18
19
20
21
22

23
24
25
26
27
28
29
30

31
32
33
34
35

36

Entrega Documento de disefio de la solucién

Elaborar el documento de arquitectura

Disefar la arquitectura del sistema

Disefiar la base de datos

Disefiar las interfaces externas

Elaborar el disefio detallado

Disefiar el modelo de clases

Elaborar estrategia de implementacion e
integracion

Revisar los entregables de disefio

Ajustar los entregables de disefio

Aprobacion solucién

Hito: Entrega final Disefio

Instalacion y configuracion

Configurar el ambiente de desarrollo

Codificar los programas de software

Ejecutar la integracion de los diferentes
programas de software

Especificar y Ejecutar las Pruebas de Unidad
y/o Integracién

Documentar el producto

Procesos de migracién de datos

Revisar la construccion, incluye revision de
cbdigo

Ajustar los entregables del subproceso de
construccion
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37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52

53
54

55
56

Hito entrega final Instalacion
Pruebas
Disenfar las pruebas del producto
Configurar el ambiente de Pruebas
Instalar el software en pruebas
Realizar pruebas funcionales
Realizar pruebas de Integracion
Ajustar los entregables de construccién
Aprobacion pruebas
Hito: Aprobacion Final Stakeholders
Puesta en marcha
Cierre
Configurar el ambiente de produccion
Instalar el software en produccion
Ejecutar los procesos de migracién
Realizar revision de la etapa de transicion
Ajustar los entregables del subproceso de
transicion
Capacitar a los ingenieros que reciben la
aplicacion y a los usuarios lideres
firma acta de finalizacion
Hito: Cierre final
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* Contintia diagrama de red actividad 15 con 17 y 18.
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Figura 26.Diagrama de red Fuente: Propia.

*Continua diagrama de red actividad 33y 34 con 35y 36.

*Continﬂa diagrama de red actividad 52 con 53,
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