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Resumen

En Quality, contaban con un problema que llevé a la empresa a bajar el nivel de fidelizacion
de sus clientes, al no contar con una herramienta o sistema de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) que permitiera mejorar la calidad del servicio prestado, para este problema se
implemento la siguiente metodologia que fue el tipo de investigacion cualitativa utilizando el
método inductivo, donde la recoleccion de datos fue a través de entrevistas con el cliente y el
gerente de proyecto, como resultado se obtuvo que el servicio prestado no se realizaba de manera
oportuna, eficiente y con poca gestioén por parte de la compafiia, lo que ayudo a identificar la

necesidad de estandarizar el proceso de PQRS de la empresa.

Palabras clave: Software, peticion, queja, reclamo, sugerencia, sistema, cliente, BPM,

metodologia, servicio, proyecto.
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Abstract

In Quality, they had a problem that led the company to lower the loyalty level of its customers,
as it did not have a tool or system for requests, complaints, claims and suggestions (PQRS) that
would improve the quality of the service provided, For this problem, the following methodology
was implemented, which was the type of qualitative research using the inductive method, where
the data collection was through interviews with the client and the project manager, as a result it
was obtained that the service provided was not carried out in a timely, efficient manner and with
little management by the company, which helped to identify the need to standardize the company's

PQRS process.

Keywords: Software, request, complaint, claim, suggestion, system, client, BPM, methodology,

service, project.
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Introduccion

La tecnologia sin duda se ha convertido en un elemento fundamental en el &mbito personal y
empresarial, no cabe duda que nos encontramos en un mundo globalizado y activo, donde las
organizaciones deben responder rapido a los cambios, y ser eficientes con todos los recursos para
satisfacer todas las demandas de sus clientes, muchas son las organizaciones que se han
beneficiado con el uso de las tecnologias, llevando consigo procesos mas 6ptimos , mejorando la
productividad, competitividad en el mercado, y toma de decisiones, permitiendo a las empresas
llegar a mas personas en menor tiempo, eliminando las barreras de comunicaciones con

proveedores, clientes y/o aliados comerciales.

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente proyecto se desarrolla con el objetivo de
implementar un sistema de informacidn para la gestion de PQRS en la organizaciéon Quality, que
permita garantizar un adecuado control y cumplimiento del servicio, con el fin de dar respuestas
oportunas, tener trazabilidad de los escalamientos internos, realizar seguimiento y gestion de estos,

permitiendo de esta forma mejorar la calidad del servicio y niveles de satisfaccion de los clientes.

El proyecto surge a raiz de diversas dificultades que afronta la empresa, como bajos niéveles
de satisfaccion y deserciones de sus clientes, esto a causa de las altas incidencias y la falta de
gestién, que han llevado a la organizacion a evaluar sus necesidades e intereses, para implementar
la estrategia mas adecuada que va a permitir cumplir con las expectativas del negocio y de esta

forma alinearse con cada uno de los objetivos estratégicos de la compafiia.
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Obijetivos

Objetivo general

Realizar la implementacion y automatizacion del proceso de PQRS para la gestion oportuna en
el trdmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) realizadas por los clientes en la

compafiia

Objetivos Especificos

a) Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de calidad con el objetivo de
realizar un proceso estandarizado y de éxito.

b) Mejorar la gestion del servicio de atencion al cliente manteniendo oportunamente la gestion de
los tramites de las PQRS en la empresa.

c) Garantizar el control, gestién, y cumplimiento oportuno de las PQRS, con el fin de mitigar

situaciones gque generen impactos negativos en la compafiia.
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Por motivos de seguridad y confidencialidad, se realizara una modificacién al nombre de la

compaiiia de estudio, cambiando el mismo por Quality.

1. Antecedentes Organizacionales
1.1.  Descripcion de la organizacion ejecutora
Quality es una empresa de Tl centrada en el cliente. A través de la innovacion y de nuestro
portafolio de negocios en constante evolucion, empoderamos a nuestros clientes en sus procesos
de transformacion digital, brindando experiencias unificadas de cliente, automatizando y

robotizando sus procesos bajo la promesa de un negocio conectado.

Por esta razon es fundamental contar con un espacio enfocado especialmente en el cliente, en
el cual se pueda realizar la gestion adecuada en el tramite de PQRS, con el objetivo de seguir

mejorando en los productos y servicios ofrecidos por la compafiia.

Es necesario realizar esta mejora, debido a que se ha venido presentando gran variedad de
PQRS que no se han logrado controlar y gestionar adecuadamente, por este motivo surge la idea
de crear un espacio dentro de la pagina web de la empresa que le permita a los clientes realizar
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias (PQRS), no solo desde un computador sino desde los
teléfonos moviles brindando mayor facilidad de acceso al cliente con el objetivo de evitar
deserciones 0 terminaciones contractuales futuras, que puedan generar a su vez pérdidas

monetarias, desprestigio y mala imagen en el mercado.
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1.2. Objetivos estratégicos de la organizacion:
Aumentar e innovar en un 50% la implementacion de proyectos con soluciones de Customer
Engagement, Process Automation y Connected Business, basados en arquitecturas flexibles en un

periodo de cinco afos.

a) Crecer un 65% la comunicacion agil y efectiva con nuestros clientes ya que somos una
empresa que se caracteriza por la transformacion digital para estar a la vanguardia con

el mercado actual.

1.3. Mision, Vision y Valores.
Mision:
Acercamos la tecnologia a nuestros clientes a travées de servicios que resuelven los desafios de

innovacion con un equipo humano diverso, apasionado y dinamico.

Vision:
Para el 2023 seremos una compafiia reconocida a nivel mundial a través de la calidad y
especializacion de nuestros servicios de consultoria de TI, siendo esto posible gracias al equipo

humano que hace parte de Quality.

Valores corporativos:

Confianza

o o

Orientacion al servicio
Flexibilidad
Sentido de lo Urgente

o o

®

Empatia
Calidad

=h
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1.4.  Mapa estratégico

La empresa se encuentra enfocada en realizar una representacion global de su actividad
mediante cuatro perspectivas que permiten la generacion de valor y estrategias a través de las

causas Yy efectos con relacion a los objetivos de la organizacion, a continuacion, se presenta el

mapa estratégico.

T - - T - i T - ,,/" - - e
-"/ Mei | \“. , Reduci £ Maximizar la
f gjorar las \ f educir f 6 o
FINANCIERO \ - ] ™ creacion ce
.\\ wventas /; Costos e
~— _ ____,/'\ - _ L -
/’/---- o ) T -/’- - - .
e Mejorar el \ I,'/ \\_._
: reconocimien- :I ( Mejorar la '| Mejorar la §
CLIENTES \_todelamarca /N Competitvidad \ Productiidad -/
/ / ,/
I..-" Alta calidad \-. .-"f hejorar la \"-. Obtimizar
PROCESQS ( en los || gerencia de P - |
A tregables /N proceses f
INTERNQOS \ antreg N proyectos y \\
—. — / —
7 a I e <X
raer y \
APRENDIZAJE Y ( reter\eryl ) Promover |z [ Capacitacian
CRECIMIENTO AN e J \ innvocacion / \ continua
™~ o N e
__ - — - . »
llustracion 1 Mapa estratégico
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1.5.  Cadena de valor de la organizacion
La empresa ha establecido a través de una herramienta de analisis, la implementacion de un
conjunto de actividades y procesos fundamentales que generan valor al servicio, producto, cliente
y para la empresa, convirtiéndose en una poderosa accion estratégica. Esta cadena de valor
representa distintos tipos de actividades que se encuentran relacionadas con la prestacion del
servicio para lograr un producto acorde con las necesidades de nuestros clientes. A continuacion,

se presenta la cadena de valor establecida.

| CADENA DE VALOR auary |

APROVISIONAMIENTOS - compras

o Productos, Servicios, Licencias y Herramientas Ofimaticas

%

& DESARROLLO TECNOLOGICO

“:" Investigacion, Desarrollo, Disefic preductos, Automatizacién y Pruebas

-1}

h=)

§ RECURSOS HUMANOS

'-3 Reclutamiente, Seleccién, Contratacién, Capacitacion, Metivacién de persenal y Evaluacién de desempefic 3

<
INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA ?!
Planificacion, financiacién, Presupuesto, Adecuacién, Maquinaria e Insumos %

S

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS

Z2 INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA

g Tecnolegia de proceses de

= Bases de datos informacién Servicios Web Promecién de la marca Servicic

E Almacenamientc en Azure Prestacién servicios Tl App moviles Busqueda de clientes Atencién cliente

v Repositoric en Sharepoint | Procesos de A izacion Medeles Machine Lerning Ventas Pestventa

%’ Transformacién digital Mineria de datcs Nuevas cfertas

fg Consultoria Scporle

-g Scftware a la medida Censultcrias

é Soporte

Pruebas QA

llustracion 2 Cadena de valor
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1.6.  Estructura organizacional

Gerencia General

e o
E
S

—'
——
-

llustracion 3 Estructura organizacional



GESTION DE PQRS 25

2. Evaluacion del Proyecto a través de la metodologia del Marco Légico

2.1. Descripcion del problema o necesidad

En Quality, existe un problema que ha llevado a la empresa a bajar el nivel de fidelizacién de
sus clientes, al no contar con una herramienta o sistema de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) que permita mejorar la calidad del servicio, niveles de satisfaccion,
requerimientos y percepcion de los clientes, con el fin de que estos sean gestionados y mejorados
en escenarios futuros, sin embargo al igual que muchas organizaciones Quality lleva estas
actividades, y operaciones de forma tradicional (Buzén fisico de sugerencias), lo que ha llevado
a la compafiia a no dar respuestas oportunas, ni a tener trazabilidad de los escalamientos internos,

asi como la medicion, seguimiento y cumplimiento de los objetivos.

Este problema, a su vez, desata pérdidas econdémicas y la disminucion de la buena imagen de la
compafiia ya que, al no controlar, clasificar, ni dar un mejor seguimiento, de las PQRS, pueden dar
como consecuencia, deserciones o terminaciones contractuales del cliente, este tipo de compafiias
prestadoras de servicios de TI, no pueden estar basados en solo resultados econémicos, sino que

se deben enfocar en mejorar procesos, retener clientes, y tener un mejor canal de comunicacion.

En un mundo empresarial tan competitivo como el de ahora, una buena atencion al cliente se
vuelve un factor clave para apalancar el éxito y el crecimiento de la compafiia, para ello es
importante que se dé un adecuado manejo en cuanto al servicio, ya que la empresa se encuentra en

un sector altamente competitivo y agresivo.
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2.2. Arbol de problemas

Poca
fidelizacion de los
clientes

Deserciones de
clientes

EFECTO Pérdidas Disminucion
buena imagen

econdmicas

Altas incidencias de PQRS

CAUSAS

llustracién 4 Arbol de problemas
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2.3. Arbol de objetivos

- Fidelizacion
Retencion de de clientes

clientes

Ganancias Fortalecimiento de

econoémicas la buena imagen

Bajas incidencias de PQRS

llustracién 5 Arbol de objetivos
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2.4. Arbol de acciones

Bajas incidencias de PQRS

Acciones | |

llustracion 6 Arbol de acciones

2.5. Determinacion de alternativas
A continuacidn, se establece para cada medio las alternativas propuestas para determinar y

seleccionar la que mejor se adecue a la necesidad de la compafiia.



GESTION DE PQRS 29

Medios Existencia de una Entendimiento Requerimientos
plataforma claro sobre la gestionados de las
Alternativas tecnoldgica dered gestion de las PQRS PQRS

Procesos
estandarizados

Implementaciéon de
una herramienta de
software en pagina
web.

Capacitacion al
personal de la
compaiiia, sobre la
gestion y control de
las PQRS

Agendar y llevar a
cabo reuniones
periddicas con los
clientes de la

compaiia.

llustracion 7 Determinacion de alternativas

Andlisis de alternativas

Tabla 1 Puntaje de criterio Tiempo

Tiempo Puntaje

Mayor a 1 afio 1

Entre 6 y 8 meses
Entre 4y 5 meses

2
3
Entre 1y 3 meses 4
5

Menos de un mes
Tabla 1 Criterio tiempo




Tabla 2. Puntaje de criterio Costo

GESTION DE PQRS

Costo

Puntaje

Entre $10.000.000- 40.000.000
Entre $40.000.001- 100.000.000

Entre $100.000.001- 200.000.000

Entre $200.000.001-400.000.000
Superior a $100.000.000

5

R N Wb

Tabla 2 Criterio costo

Tabla 3. Puntaje criterio impacto organizacional

Beneficio

Puntaje

Sin retorno

Retorno alargo plazo

Retorno a mediano plazo

Retorno a corto plazo

Retorno inmediato

o1 A W N P

Tabla 3 Criterio impacto organizacional

2.6. Evaluacion de alternativas

Tabla 4. Matriz Alternativas

30

Alternativas

Detalle

Tiempo
30%

Costo
40%

Beneficio
30%

Total
100%

Implementaciéon de una
herramienta de software en
pagina web.

1,2

1,6

15

4,3

Capacitacion al personal de
la compaifiia, sobre la
gestion y control de las
PORS

0,3

0,4

0,6

1,3

Agendar y llevar a cabo
reuniones periodicas con
los clientes de la compafia.

15

0,6

4,1

Tabla 4 Matriz de alternativas
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Alternativa 1.

Esta alternativa, se encuentra enfocada, en la implementacion de una herramienta de Software
en pagina web, con un puntaje total de 4,3 puntos, correspondientes a 1,2 puntos en tiempo, dado
que para dicha implementacion se necesita aproximadamente 13 meses, con un presupuesto o
costo de $200.000.000.00, es por ello que se da un puntaje de 1,6, la alternativa 1 cuenta con un
beneficio inmediato, dado que se podré ver en tiempo real todas las PQRS , y de esta forma dar

gestion y cumplimiento de las mismas.

Alternativa 2.

La capacitacion del personal siempre va a ser una de los procesos méas largos y costosos, la
compafiia Quality cuenta con 100 empleados, los cuales deberan recibir dichas capacitaciones, al
contar con ese numero de funcionarios tiende a ser mas costoso, por esta razén se da un puntaje en

el costo de 0,4, con un beneficio poco rentable para la compafiia.

Alternativa 3.

Agendar y llevar a cabo reuniones con los clientes, es una buena opcién, sin embargo, al ser
estas periddicas, no son beneficiosas para la compafiia, ni va a mitigar el problema central, esta
alternativa obtuvo un puntaje de 4,1, siendo menos costosa, pero no cumple con las expectativas

ni objetivos del proyecto.
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2.7. Descripcion de alternativa seleccionada
Segun la metodologia empleada (ver tabla 4), para la seleccion de alternativa, el disefio para
Metodologia para Gestion de proyectos para la empresa Quality, la mejor alternativa es la que
mayor puntaje obtiene, por lo cual sera la alternativa a desarrollar, la opcidn por la cual se iniciaria
un proyecto es la primera, Implementacion de una nueva herramienta de software, necesaria para

garantizar los tramites oportunos de las (PQRS).

Quality es una empresa de TI centrada en el cliente, que busca a través de la innovacion y de
su portafolio, empoderarse de sus clientes facilitando procesos de transformacion digital,
brindando experiencias unificadas de cliente, automatizando y robotizando sus procesos bajo la
promesa de un negocio conectado, es por esta razén la importancia de la implementacion de un
sistema o herramienta que permita llevar al cliente a tener un excelente canal de comunicacion con

la compafiia. (SQDM SAS, 2020)

Es por eso que se requiere disefiar una metodologia para la gestion de proyectos, la cual logre
mejorar la gestion en los procesos, los cuales se enfocaran en el trdmite y seguimiento de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) todo esto con el fin de implementar una ventaja

competitiva en Quality, posicionamiento en el mercado y sobre todo fidelizacion del cliente.
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3. Marco metodologico

3.1. Tipos y métodos de investigacion

a) Tipo de investigacion: Cualitativa

De acuerdo con la naturaleza del proyecto, el tipo de investigacion que se empleara sera la
cualitativa la cual se enfoca en encontrar la mejor manera de solucionar los problemas presentados

en la gestion de PQR’S conforme a la actual gestion que se realiza.

b) Métodos de investigacion

Método inductivo: Debido a que se esta aplicando un procedimiento por medio de una secuencia
como lo es: Observacién, andlisis, definir, clasificar y formular la respuesta que mas se adecua al

proyecto, tal cual como lo indica el método.

3.2 Herramientas para la recoleccion de informacion
Entrevistas con personal interno: Se realizaran entrevistas junto con las personas que revisan
las PQRS que se realizan a hoy en dia para que cuenten su experiencia con el tramite que le dan a

ellas.

Entrevistas con gerentes de proyectos: Se realizardn entrevistas con los gerentes de los
proyectos para que cuenten la forma en la que ellos manejan las pgrs que son entregadas a ellos

por parte directa del cliente, dando a conocer el tramite que ellos les dan.

3.3 Fuentes de informacion

Primarias

Actores que estan directamente relacionados al proceso de PQRS en la organizacion

Quality, como: Gerente de proyecto, gerente de servicio, Consultores y clientes.



GESTION DE PQRS 34

Secundarias

Se tendrén a disposicion las siguientes fuentes:

Articulo 14. Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones:
la cual establece los tiempos maximos en los cuales se debe atender una PQR’S, cabe mencionar
que el tiempo maximo no debe ser necesariamente el que se establece en la ley, sino que se tomaran

como base para implementar los tiempos de ANS con los clientes. (Juriscol, 2015)

Articulo 16. Ley 1755 de 2015 Contenido de las peticiones: la cual determina la informacion
minima que debera tener una PQRS. sin embargo, esta informacion debera complementarse con
las entrevistas con el grupo interno para si determinar toda la informacion minima requerida para

realizar las PQRS. (Juriscol, 2015)

4. Estudio técnico

4.1 Disefio conceptual de la solucion

La solucidn tecnologica presenta un formulario digital el cual se encuentra a disposicion en la

pagina principal de la organizacion.

Para realizar una solicitud de una PQR los clientes deberan ingresar a la pagina de la empresa
y pulsar en la opcion PQR para que se habilite un formulario con la informacién minima que
deberan diligenciar, cuando finalicen recibird una notificacion via correo electrénico la cual

confirma la solicitud realizada.

A continuacion, se dara inicio al tramite interno en la organizacion para dar solucion, al finalizar

el cliente recibira un correo electrénico con la solucién a la solicitud que ha realizado.
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Para realizar la estandarizacion y automatizacion del proceso de solicitudes de PQR para los

clientes, se define el proyecto en las siguientes etapas.

Registrar PQR: seré la primera actividad en la que el usuario que desea ingresar una PQR en la
pagina, tendra a su disposicién un formulario en la pagina web de la organizacion donde debera

registrar los datos correspondientes para iniciar un caso. A continuacion, se presenta un prototipo

del formulario de registro de la solicitud.

Prototipo de formulario:

Los campos marcados con * son obligatorios.

*Tipo de ldentificacidn | -—Seleccione un Tipo de Documento— ~
*Mamero de Identificacion Mumero de ldentifacion

*mMombres y Apellidos MNombres y Apellidos

*Email Email, Ejemplo: email@correo.com

*Teléfono MNumero Telefonico

*Direccidn Direccion de Correspondencia

*pais 170 ~
*Departamento 11 el
*Ciudad 11001 ~
La respusesta a su solicitud le serd enviada a través de |la direccion de correspondencia o al

correc electrénico, por lo tanto verifigue que los datos se incluyeron correctamente.

*Tipo de Solicitud ~ ()

Escriba el detalle de su Peticion,
Queja o Reclamo

*Detalle L
Puede ingresar hasta un maximo de 300 caracteres.
Caracteres ingresados: 0, maximo 300 caracteres
Seleccionar archive | Mo se eligio archive Remower Archivo
Adjunto &Ly Adicionar Mas Archivos

Formatos walidos: Imagen (jpeipeg.gif,png), Texto

(xls, xlsx, doc, docx, pdf), compresion de archivos (zip, rar)

llustracion 8 Prototipo de formulario
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Analisis de PQR: una vez se ha registrada la solicitud, se creara un nuevo caso en Bizagi en la
cual llegard una tarea a los gestores internos de la organizacion con la informacion que el

solicitante ha diligenciado.

La tarea principal del gestor en esta fase es realizar el anlisis de la solicitud para poder
determinar el tramite que se debe generar y poder asignarla a la persona que se considere pertinente

para dar una solucion.

Para estas tareas se realizard el uso de los formularios tomados como base el prototipo

presentado.

: Después de realizado el analisis de la solicitud, se realizara la asignacion de esta a un
funcionario de la empresa, una vez asignado el caso el usuario contara con una tarea en su bandeja
de entrada donde debera revisar la solicitud que se ha realizado, a continuacion, debera realizar las

siguientes acciones:

a) Debe revisar si la solicitud que se le ha asignado corresponde a su area de trabajo y por lo
tanto puede generar una solucion a la misma, en caso de que observe que la solicitud no
corresponde a su area de trabajo, debera reasignar la solicitud de nuevo al gestor que realiz6 la
primera asignacion para que se seleccione a un nuevo funcionario. El funcionario debera presentar
los motivos por los cuales considera que la solicitud no corresponde a su area de trabajo, esto con

motivo de llevar una trazabilidad de la solicitud y del caso.

b) Si el funcionario esta con la capacidad de resolver la solicitud, debera dar el debido tramite
y presentar la respuesta y solicitudes que el cliente pidié en su solicitud, una vez finalice el
funcionario en dar su respuesta, la tarea se devolvera nuevamente al gestor inicial del caso para

que revise la repuesta que se ha dado, en caso tal que considere que la solicitud no ha sido atendida



GESTION DE PQRS 37

correctamente, devolvera el caso nuevamente al funcionario que emitié su respuesta para que

realice las correcciones debidas.

c) Cuando se ha validado que la respuesta es pertinente para la solicitud, esta se enviard

automaticamente via correo electrénico al solicitante inicial.

A continuacion, se presenta el prototipo de la bandeja de entrada donde los funcionarios

bl&ogl Inbox E‘_ New Case ~ Q Queries ~ m Reports ~ {(_):}Admm -
@ All Cases 22
Case . - Case creation Activity due R N

+  Access Management d Process Activity s - Case due date

ﬁ ?'D Quotations [ ] Reguest Quotations A7/2014 3:43 pm 4/9/2014 3:44 pm 4/9/2014 3:44 pm
@ Access Management 4 Q

QC:ED 6 Quotations L] Reguest Quotations A4/7/2014 430 pm  4/9/2014 431 pm  4/9/2014 4:31 pm
»  Claims and complaints

ﬂc:am Vacation Leave Request 4/8/2014 2:58 pm  4/9/2014 2:59 pm  4/11/2014 2:58 pm
» Health

ﬁc_:a‘: 101 vehicle Insurance Policy 4/9/20141009am  4/8/20143:29pm  4/21/2014 10:09 am
» Personal Loans Reguest ~HHE

v ?’D 151 Personal Loans Request 7M16/2014828am  7/16/20143:00 pm 7/17/2014 8:28 am
» Purchase Q

% e O ———— 12/17/201412:21  12A18/201412:00  12/19/201412:00
v Travel Q - - S pm pm pm

vehicle Insurance Policy ® Verify Coverages

ﬂ?c:aﬂ 517 v-“'cdq"d;_jr:[c;j'h“% ® Concel Case 1/22/201512:19 pm  1/22/20154:00 pm  2/3/2015 12:00 pm

» Vacations R ancertase

llustracion 9 Prototipo Bandeja de tareas pendientes

4.2 Analisis y descripcion del proceso

Parra realizar la estandarizacion y automatizacion del proceso de solicitudes de PQR para los

clientes, se define el proyecto en las siguientes etapas.
Descubrimiento

Esta etapa constara inicialmente en realizar el levantamiento de informacion para estandarizar
un proceso que dé solucion a la gestion que requieren los clientes acerca de sus solicitudes de PQR,
se define ademas en esta etapa la informacion minima requerida que necesitara diligenciar los

clientes para iniciar un tramite.
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Los analistas funcionales seran los encargados de tener el contacto con el cliente y con los
desarrolladores para establecer la informacion requerida, ademas de presentar prototipos de

formularios a la organizacion y al cliente.

Desarrollo

Una vez finalizada la etapa de descubrimiento, los analistas funcionales le daran la informacion
recolectada a los desarrolladores para que estos inicien con la automatizacion del proceso en la

herramienta trabajada.

El desarrollo sera realizado con lenguaje .net para disefiar el formulario requerido y realizar la

integracion de este en la pagina principal de la organizacion.

Luego de tener el formulario inicial y la integracion se realizara la configuracion del proceso a
realizar con la ayuda de un sistema BPM como Bizagi para realizar la configuracion de los demas

formularios y transiciones que sean requeridos para la solucion tecnoldgica

Adicional se realizara la configuracion de los conectores con las plataformas de correos
electronicos para que el mismo sistema de BPM sea quien realice las notificaciones necesarias a

los correos de los clientes de forma automatica.

Los desarrolladores deberan certificar su desarrollo implementado con un documento que
contemple las pruebas unitarias y pruebas funcionales las cuales estén acorde con lo solicitado en

la documentacidn suministrada por los analistas funcionales.
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Pruebas

Una vez se haya realizado la etapa de desarrollo, se habilitard en un ambiente diferente
(ambiente de pruebas), la automatizacion del proceso para que los analistas de QA procedan a

realizar los diferentes casos de prueba para certificar que el proceso funciona de manera adecuada.

Los analistas de QA deberan encontrar errores al proceso automatizado, una vez encontrado
algun error deberan reportarse a los desarrolladores para que estos realicen las modificaciones

necesarias y puedan dar solucion oportuna a lo que se ha reportado.

Esta etapa finaliza cuando los analistas de QA no encuentran ningan error con el desarrollo

realizado y certifican que el proceso se ha automatizado de forma correcta.

Entrega

Cuando se haya realizado la certificacion por parte de los analistas de QA, se procedera a subir

la automatizacién en un ambiente de produccion para que se encuentre a disposicion de los clientes.

Adicionalmente los analistas funcionales realizaran manuales de funcionalidad, los cuales

presentaran el paso a paso para realizar una solicitud de una PQR.

Para finalizar se presenta un diagrama BPM con la estandarizacion del proceso y las actividades
necesarias para dar gestion desde la recepcion de la solicitud de PQR’S del cliente hasta que se

realiza la notificacion con la solucion a la misma.
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A continuacion, se presenta el diagrama de flujo utilizando notacion BPMN

Gestion de PQRS

u, o .
= “Registrar Notificar
2 PQRS Solicitud
Accidn a
-~ o . realziar o i
.‘.”.‘.R.E‘(.:Ibll’ Gestionar Devolver Notificar ENOtlflcar
solicitud y » ‘;-\/< » solucion a
analizar cliente
. Ealta Fin proceso
- informacion
[
it
- - Py
ﬁSollc]tar Revisar
_ mas solucién
infermacién
Resoher
-
- ]
B Resolver
z solicitud
=T Sscalar

llustracion 10 Diagrama de flujo BPMN
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4.3 Definicion del tamafio y localizacién del proyecto
El proyecto al ser una configuracion tecnoldgica estara disponible para cualquier persona que
acceda a la pagina principal de Quality, la gestion de la PQR’S se realizara internamente en la
organizacion a través de un BPM como Bizagi, el sistema sera capaz de procesar 100 solicitudes

por segundo para generar casos Yy ser asignados a los gestores para iniciar los casos.

En la pagina principal estara un boton disponible para poder diligenciar una PQR’S, al pulsar
el boton se abrira una nueva ventana con un formulario el cual las personas tendran que diligenciar
con la informacion minima que alli se presenta, al finalizar recibira una notificacion via correo

electronico en la cual se verifica que se ha registrado la solicitud de PQR’S de forma correcta.

A continuacion, se presenta la informacion de localizacion de la empresa junto con la direccidn

de la pagina web en donde se encontrara el formulario de registro de PQR.

a. Ciudad: Bogota
b. Localidad: Centro internacional de Bogota
c. Direccion: Edificio Panorama Calle 31 #13A-51 oficina 112

d. Pégina Web: https://www.sqgdm.com/es/

e. Ubicacion geografica:
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Para realizar la automatizacion del proceso de PQRS seran necesarios los siguientes recursos,

junto con su funcionalidad.

a) Analista funcional: el cual sera el encargado de realizar el levantamiento de informacion

del proceso con el cliente y con los gestores de la organizacion para realizar la

estandarizacion del proceso y definir el documento base (SPEC) que contendra toda la

informacion para desarrollar la automatizacion.

b) Desarrollador .NET: se precisara de un desarrollador que conozca de lenguaje .NET

para que sea el encargado de realizar el desarrollo del formulario y la integracién del

misma en la pagina web de la organizacion.
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c) Desarrollador Bizagi: Se requiere de un desarrollador que conozca de la automatizacion
de procesos con plataformas de BPM, en especial que conozca de Bizagi para que realice
la automatizacion del proceso, creacion de formularios, reglas de configuracion y sea el
encargado de realizar la configuracion de las notificaciones via correo electronico

cuando el proceso asi lo requiera.

d) Analista QA: Sera el encargado de realizar y establecer los casos de pruebas para
realizar las diferentes pruebas que se requieran para certificar que el proceso se

encuentra acorde con la solicitud necesaria.

e) Licencias de BPM Bizagi: la organizacion tendra que contar con licencias de Bizagi
para realizar la configuracion y utilizaciéon del BPM.
f) Conexion a internet

g) Computadores para el personal

5. Estudio de mercado

5.1. Poblacion

La poblacion objetivo, son aquellos individuos o grupo que recibiran el beneficio directo del
resultado del proyecto, estos, se pueden definir o caracterizar de acuerdo con el tipo de

organizacion, producto, tecnologia, capital invertido e inversion. (Cordoba, 2011).

Fuentes primarias: Encuestas y Entrevistas

De acuerdo con el estudio metodolégico se definié que la recoleccién de datos se realizara a
través de fuentes primarias como: Entrevistas y Encuestas con los clientes de la compafiia y

gerentes de proyecto con el objetivo de llegar a una solucion en la gestion adecuada de PQRS.



GESTION DE PQRS 44

Poblacion:

a. Area de Operaciones: 45
b. Area Comercial: 18

c. Area Administrativa: 4
d. Area Talento humano: 2

e. Gerentes (CEO’S) de las cuentas actuales y futuras de la compafiia.

5.2 Dimensionamiento de la demanda:
Se identifica las siguientes areas, las cuales son las que interactdan con el sistema para resolver

las PQRS en la compafiia.

Area Comercial de servicio al cliente:

a. Numero de empleados: 5
b. Cargos:
a. Jefe comercial (1)
b. Asesor comercial (3)

c. Archivo (1)
Area Operativa:

a. Numero de empleados: 5

b. Cargos:
a. Gerente de proyecto (1)
b. Desarrolladores (2)
c. Analista funcional (1)

d. Analista QA (1)
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Area Administrativa:

a. Numero de empleados: 5

b. Cargos:
a. Coordinador administrativo (1)
b. Archivo (1)

c. Auxiliar contable (1)

Tipo de demanda:

Demanda complementaria: De acuerdo con el libro este tipo de demanda se usa cuando el
producto o servicio del proyecto es un complementario al producto final, en este caso, el
software de PQRS es un sistema que apoya la gestion y tramites del servicio brindado por

Quality.
Elasticidad de la demanda:

Demanda Inelastica: debido a que un cambio o aumento del valor del servicio no impacta a

gran magnitud las cantidades demandadas con el cliente usualmente.

5.3 Dimensionamiento de la oferta:

Hace referencia a la relacion que tiene los precios y las cantidades ofertadas por la empresa,

las cuales pueden variar de acuerdo con el mercado. (Gabriela Luna, 1999)

Calidad:

La calidad del software se determina a traves de caracteristicas que permiten evaluar el

producto desde diferentes perspectivas (4rSoluciones, 2013), estas son:



GESTION DE PQRS 46

a) Funcional: Hace referencia al cumplimiento con los requerimientos solicitados para
satisfacer el usuario.

b) Usabilidad: Debe cumplir con los requisitos con respecto al esfuerzo necesario que
utilizara los usuarios.

c) Eficiencia: Se enfoca en la relacion del rendimiento del software y el volumen de los
recursos

d) Movilidad y accesibilidad: Es necesario que el programa sea accesible desde cualquier
lugar y herramienta (Tablet, PC, Teléfono celular).

e) Facilidad de mantenimiento: Capacidad de localizar y corregir errores del producto con el

esfuerzo adecuado y no extensivo

Personal:

a) Gerente de proyecto
b) Lider técnico

c) Desarrollador

d) Analista funcional
e) Analista de pruebas

f) Administrador de la configuracion

NUmero de usuarios concurrentes:

Actualmente Quality cuenta con las siguientes cuentas y sus respectivas lineas de negocio

brindadas al cliente:
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CLIENTE LINEA NEGOCIO

Alianza Business process automation
Banco finandina Quality assurance

Ericsson Connected business
Ericsson Quality assurance

Indra Outsourcing

Landsoft Custom development
Sodexo Connected business
Suramericana Customer engagement
Techmahindra Outsourcing

Tabla 5 Clientes de Quality

Ventajas del producto/Servicio

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que

permite conocer las manifestaciones de los grupos de interés con el objetivo continuar en el camino

hacia la excelencia. (ISOTools, 2017), de esta forma se tienen las siguientes Ventajas:

a)
b)
c)
d)
a)
b)
c)
d)

Rapidez para atender las solicitudes.
Control de tiempos de gestion
Seguimiento del estado del proceso.
Distribucion de las cargas de trabajo.
Integracion con sistemas externos.
Aumentos en la eficiencia.

Ahorros en tiempo y gastos.

Mejora la imagen al ofrecer sistemas avanzados a través de internet.

Resultado

Una herramienta que permite conocer e identificar las diferentes inquietudes de los clientes

actuales y futuros, puesto que Quality es una organizacion centrada en el cliente, con el objetivo
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de fortalecer el servicio ofrecido, a traves de la innovacién y con un portafolio de negocios en

constante evolucion.

6. Estudio de viabilidad financiera del proyecto

6.1. Estimacion de costos de inversion del proyecto

Inversiones Valor Depreciacién  Vida util

Instalaciones $ 22,800,000 10 afos 6 afios

Servidor

Licencias corporativas

Equipo de computo $ 26.500.000 5 afios 4 afos
Equipos de oficina marca Lenovo
Periféricos $ 4,200,000 5 afios 3 afos
Mouses
Teclados
Monitores
Diademas
Muebles y enseres $ 2.000.000 10 afios 7 afios
Estanteria
Equipo de oficina $ 3.000.000 10 afios 7 afos
Mesas
Sillas
TOTAL $58.500.000

Tabla 6 Estimacion de costos de inversion

6.2. Definicidn de costos de operacion y mantenimiento del proyecto
Los costos operativos estan conformados por: mano de obra, materia prima (software), por

otro lado, el costo de mantenimiento hace referencia a los gastos incurridos luego de poner en
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de oficina o de computo y mantenimientos en el servidor. (Mamani, 2009).

Costos de operacion Valor Concepto
Operacion $ 100.000.000 Sueldos - Nomina (7)
Servicios: (Agua, Luz, gas)
Software
Materiales - Papeleria
$ 16.800.000 Servicio de internet

Péliza - seguro

Licencias Corporativas

Mantenimiento

Mano de obra de mantenimiento a equipos

de cémputo (4)

$ 7.500.000 Repuestos y herramientas
Actualizacion de seguros y polizas
Mano de obra de mantenimiento a servidor
TOTAL $124.300.000

Tabla 7 Costos de operacion

Total, presupuesto estimado del proyecto:

Inversion del proyecto $58.500.000
Costo de mantenimiento del proyecto $124.300.000
Total, presupuesto estimado $182.800.000

Tabla 8 Total presupuesto del proyecto
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6.3. Analisis de tasas de interés para costos de oportunidad
En la evolucion financiera de los proyectos, es importante calcular las diferentes tasas que
evidencian el comportamiento macroecondémico y los aspectos financieros de la organizacion tanto
en la rentabilidad sobre la inversion como en los costos de las fuentes de inversion ya sea internas

o externas de la financiacion de mismo.

Como lider del proyecto que se implementara en la compafila Quality, las decisiones
econodmicas y financieras deben ser racionales, por ello debemos tomar la decisién que nos
represente un mayor beneficio, es decir, la que represente un menor costo de oportunidad, por lo
anterior es fundamental realizar proyecciones necesarias para determinar qué opcion era la mas

rentable.

Para determinar si el proyecto sobre la implementacion de la herramienta de gestion de PQRS
en la compafiia Quality es rentable o viable, se realizd un analisis financiero donde a través del
flujo de caja del proyecto, Yy a sus resultados se determind si este era viable o no, los resultados
arrojados en el analisis financiero fueron favorables, el costo de oportunidad del proyecto fue del
15 % con una tasa de beneficio costo del 1.76 lo que significa que por cada peso la compafiia
obtendra un beneficio del 76, asi mismo una tasa interna de retorno del 29.72, lo que nos indica

que el porcentaje de beneficio es rentable y por ende se acepta el proyecto.

6.4. Analisis de tasas de interés para costos de financiacién

Tasas de interés

a. Elbanco AV Villas, ofrece un préstamo bancario a una tasa Nominal Anual del 4% y

se requiere convertir a la tasa capitalizable (Efectiva Anual.

Formula: i/ #periodos
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_ 004 0,00333
12

= 0,00333 x100 = 0,33% EA

b. El banco W ofrece un préstamo bancario a una tasa efectiva del 4% y se requiere

convertir a la tasa nominal Anual.

Formula: j ™ #periodos
i=0,04x12=0,12
i=012%100 =12%

c. El banco Bogota ofrece un préstamo bancario a una tasa Nominal semestral del 4% y

se requiere convertir a la tasa capitalizable Anual.

—(1+i)2 1
- n

0,04

= (1 + T)Z —-1= 0,04040
= 0,04040 *100 = 4,04% EA

d. El banco BBVA ofrece un préstamo bancario a una tasa nominal del 2% mensual y se

requiere convertir a la tasa capitalizable a trimestral.
=1+ D" =1+ )"
i =14 0022 =1+ i)*

i =(1,02)2 =1+ i

V(1 +0,02)12 = /(1 +i)*

Y@ +002)12 = 1+i
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= Y(1+0,02)!2 = -1
= 0,0612 * 100 = 6,12%

6.5. Tablas de amortizacion y/o capitalizacion
Debido a que Quality no cuenta con recursos propios para desarrollar el proyecto de la
implementacion de la herramienta por tal motivo acude a dos de las entidades financieras con el

fin de evaluar cudl de los dos bancos le genera menos interes.

Donde se evidencia la mejor opcién para Quality es la de ITAU, ya que este le ofrece una tasa

mas baja y por ende la cuota también con un valor $ 4.116.814,4

DATOS ITAU
VP $ 200.000.000,00
periodo 60 meses
tasa 8,95% EA
Conversion tasa 0,72% TEM
Cuota $4.116.814,44

Tabla 9 Datos tabla de capitalizacion
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Tabla de capitalizacion
TABLAS DE AMORTIZACION
Periodo Saldo Inicial Cuota Interés Abono Capital Saldo final
0 $ - $ - $ $ 200.000.000,00
1 $ 200.000.000,00 $4.116.814,44 $ 1.440.000,00 $2.676.814,44 $ 197.323.185,56
2 $ 197.323.185,56 $4.116.814,44 $ 1.420.726,94 $2.696.087,50 $ 194.627.098,06
3 $ 194.627.098,06 $4.116.814,44 3 1.401.315,11 $2.715.499,33 $ 191.911.598,73
4 $ 191.911.598,73 $4.116.814,44 3 1.381.763,51 $2.735.050,93 $ 189.176.547,81
5 $ 189.176.547,81 $4.116.814,44 3$ 1.362.071,14 $2.754.743,29 $ 186.421.804,52
6 $ 186.421.804,52 $4.116.814,44 $ 1.342.236,99 $2.774.577,44 3$ 183.647.227,07
7 $ 183.647.227,07 $4.116.814,44 $ 1.322.260,03 $2.794.554,40 $ 180.852.672,67
8 $ 180.852.672,67 $4.116.814,44 $ 1.302.139,24 $2.814.675,19 $ 178.037.997,48
9 $ 178.037.997,48 $4.116.814,44 $ 1.281.873,58 $2.834.940,85 $ 175.203.056,62
10 $ 175.203.056,62 $4.116.814,44 $ 1.261.462,01 $2.855.352,43 $ 172.347.704,20
11 $ 172.347.704,20 $4.116.814,44 3$ 1.240.903,47 $2.875.910,97 3$ 169.471.793,23
12 $ 169.471.793,23 $4.116.814,44 3$ 1.220.196,91 $2.896.617,52 3$ 166.575.175,70
13 $ 166.575.175,70 $4.116.814,44 $ 1.199.341,27 $2.917.473,17 $ 163.657.702,53
14 $ 163.657.702,53 $4.116.814,44 $ 1.178.335,46 $2.938.478,98 $ 160.719.223,56
15 $ 160.719.223,56 $4.116.814,44 $ 1.157.178,41 $2.959.636,03 $ 157.759.587,53
16 $ 157.759.587,53 $4.116.814,44 $ 1.135.869,03 $2.980.945,41 $ 154.778.642,12
17 $ 154.778.642,12 $4.116.814,44 $ 1.114.406,22 $3.002.408,21 $ 151.776.233,91
18 $ 151.776.233,91 $4.116.814,44 $ 1.092.788,88 $3.024.025,55 $ 148.752.208,36
19 $ 148.752.208,36 $4.116.814,44 $ 1.071.015,90 $3.045.798,54 $ 145.706.409,82
20 $ 145.706.409,82 $4.116.814,44 $ 1.049.086,15 $3.067.728,29 $ 142.638.681,54
21 $ 142.638.681,54 $4.116.814,44 $ 1.026.998,51 $3.089.815,93 $ 139.548.865,61
22 $ 139.548.865,61 $4.116.814,44 $ 1.004.751,83 $3.112.062,60 $ 136.436.803,00
23 $ 136.436.803,00 $4.116.814,44 $ 982.344,98 $3.134.469,45 $ 133.302.333,55
24 $ 133.302.333,55 $4.116.814,44 $ 959.776,80 $3.157.037,63 $ 130.145.295,91
25 $ 130.145.295,91 $4.116.814,44 $ 937.046,13 $3.179.768,31 $ 126.965.527,61
26 $ 126.965.527,61 $4.116.814,44 $ 914.151,80 $3.202.662,64 $ 123.762.864,97
27 $ 123.762.864,97 $4.116.814,44 $ 891.092,63 $3.225.721,81 $ 120.537.143,16
28 $ 120.537.143,16 $4.116.814,44 $ 867.867,43 $3.248.947,01 $ 117.288.196,16
29 $ 117.288.196,16 $4.116.814,44 $ 844.475,01 $3.272.339,42 $ 114.015.856,73
30 $ 114.015.856,73 $4.116.814,44 $ 820.914,17 $3.295.900,27 $ 110.719.956,47
31 $ 110.719.956,47 $4.116.814,44 $ 797.183,69 $3.319.630,75 $ 107.400.325,72
32 $ 107.400.325,72 $4.116.814,44 $ 773.282,35 $3.343.532,09 $ 104.056.793,63
33 $ 104.056.793,63 $4.116.814,44 $ 749.208,91 $3.367.605,52 $ 100.689.188,10
34 $ 100.689.188,10 $4.116.814,44 $ 724.962,15 $3.391.852,28 $ 97.297.335,82
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Periodo Saldo Inicial Cuota Interés Abono Capital Saldo final
35 $ 97.297.335,82 $4.116.814,44 3 700.540,82 $3.416.273,62 $ 93.881.062,20
36 $ 93.881.062,20 $4.116.814,44 $ 675.943,65 $3.440.870,79 $ 90.440.191,42
37 $ 90.440.191,42 $4.116.814,44 $ 651.169,38 $3.465.645,06 $ 86.974.546,36
38 $ 86.974.546,36 $4.116.814,44 $ 626.216,73 $3.490.597,70 $ 83.483.948,65
39 $ 83.483.948,65 $4.116.814,44 $ 601.084,43 $3.515.730,01 $ 79.968a.218,65
40 $ 79.968.218,65 $4.116.814,44 3 575.771,17 $3.541.043,26 $ 76.427.175,39
41 $ 76.427.175,39 $4.116.814,44 3 550.275,66 $3.566.538,77 $ 72.860.636,61
42 $ 72.860.636,61 $4.116.814,44 3 524.596,58 $3.592.217,85 $ 69.268.418,76
43 $ 69.268.418,76 $4.116.814,44 3 498.732,62 $3.618.081,82 $ 65.650.336,94
44 $ 65.650.336,94 $4.116.814,44 $ 472.682,43 $3.644.132,01 $ 62.006.204,93
45 $ 62.006.204,93 $4.116.814,44 $ 446.444,68 $3.670.369,76 $ 58.335.835,17
46 $ 58.335.835,17 $4.116.814,44 $ 420.018,01 $3.696.796,42 $ 54.639.038,75
47 $ 54.639.038,75 $4.116.814,44 $ 393.401,08 $3.723.413,36 $ 50.915.625,39
48 $ 50.915.625,39 $4.116.814,44 $ 366.592,50 $3.750.221,93 $ 47.165.403,46
49 $ 47.165.403,46 $4.116.814,44 $ 339.590,90 $3.777.223,53 $ 43.388.179,92
50 $ 43.388.179,92 $4.116.814,44 $ 312.394,90 $3.804.419,54 $ 39.583.760,38
51 $ 39.583.760,38 $4.116.814,44 3$ 285.003,07 $3.831.811,36 $ 35.751.949,02
52 $ 35.751.949,02 $4.116.814,44 $ 257.414,03 $3.859.400,40 $ 31.892.548,62
53 $ 31.892.548,62 $4.116.814,44 $ 229.626,35 $3.887.188,09 $ 28.005.360,53
54 $ 28.005.360,53 $4.116.814,44 $ 201.638,60 $3.915.175,84 $ 24.090.184,69
55 $ 24.090.184,69 $4.116.814,44 $ 173.449,33 $3.943.365,11 $ 20.146.819,59
56 $ 20.146.819,59 $4.116.814,44 $ 145.057,10 $3.971.757,34 $ 16.175.062,25
57 $ 16.175.062,25 $4.116.814,44 3$ 116.460,45 $4.000.353,99 $ 12.174.708,26
58 $ 12.174.708,26 $4.116.814,44 $ 87.657,90 $4.029.156,54 $ 8.145.551,73
59 $ 8.145.551,73 $4.116.814,44 $ 58.647,97 $4.058.166,46 $ 4.087.385,26
60 $ 4.087.385,26 $4.116.814,44 $ 29.429,17 $4.087.385,26 $ (0,00)
$  247.008.866,17 | $ 47.008.866,17 | $ 200.000.000,00

Tabla 10 Tabla de capitalizacion
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FLUJO DE CAJA

DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5
Precio Venta Unitario 95,000,000 95,000,000 109,250,000 120,175,000 132,192,500
Incremento Unidades Vendidas 0 10% 15% 10% 10%
Coste Variable Unitario 51,000,000 61,000,000 51,000,000 61,000,000 61,000,000
Impuesto de Renta 32.0%
Costo de Oportunidad 15.0%
Ventas
Unidades 3 3.3 3.8 4.2 4.6
$ Total Ventas 285,000,000 313,500,000 414,603,750 501,670,538 607,021,350
Venta de Activos 15,000,000
Total Ingresos 285,000,000 313,500,000 414,603,750 516,670,538 607,021,350
Gastos Operativos
Fijos 110,000,000 110,000,000 110,000,000 110,000,000 110,000,000
Variables 183,000,000 201,300,000 231,495,000 254,644,500 280,108,950
Intereses 0 0 V] ] o
Total Gastos Operativos 293,000,000 311,300,000 341,495,000 364,644,500 390,108,950
Gastos no Desembolsables
Depreciaciones 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000
Activos Diferidos
Valor en Libros 6,000,000
Total Gastos no Desembolsables 7,000,000 7,000,000 7,000,000 13,000,000 7,000,000
utilidad Antes Impuestos -15,000,000 -4,800,000 66,108,750 139,026,038 209,912,400
Impuesto de Renta 32% -4,800,000 -1,536,000 21,154,800 44,488,332 67,171,968
Utilidad Neta -10,200,000 -3,264,000 44,953,950 94,537,706 142,740,432
Ajuste de Gastos no Desembolsables
Depreciaciones 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000 7,000,000
Activos Diferides 0 o] 0 0 ]
valor en Libros 0 0 v} 6,000,000 1]
Total Ajuste Gastos no Desembolsables 7,000,000 7,000,000 7,000,000 13,000,000 7,000,000
Inversiones
Mueblas v ensaras -10,000,000 5,000,000
Equipo de computo -20,000,000 -30,000,000 24,000,000
Capital de Trabajo -73,250,000 -4,575,000 -7,548,730 -5,787,375 -6,366,113 97,527,238
Total Inversién -113,250,000 -4,575,000 -7,548,750 -5,787,375 -36,366,113 126,527,238
Flujo de Caja -113,250,000 -7, 775,000 -3,812,750 46,166,575 71,171,593 276,267,670
VPN (VP=VF/{1+i)"n) -113,250,000 -6,760,870 -2,882,987 30,355,272 40,692,589 137,353,858
TIR 29.72%
VPN 85,507,864
B/C 1.76
PRI Descontado -120,010,870 -122,893,856 -92,538,584 -51,845,995 85,507,864
PRI Basico -121,025,000 -124,837,750 -78,671,175 -7,499,582 268,768,088

llustracion 12 Flujo de caja

Rentabilidad del inversionista
Liquidacidén del negocio

85,507 864
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Analisis de indicadores
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De acuerdo con los resultados se evidencia que la mejor alternativa es la implementacion

del Software, debido a que se obtiene los indicadores dptimos.

Flujo de Caja -

113.250.000

VPN (VP=VF/(1+i)"n) -

TIR
VPN
B/C

113.250.000
29,72%

85.507.864
1,76

PRI Descontado

PRI Bésico

-7.775.000

-6.760.870

120.010.870

121.025.000

-3.812.750

-2.882.987

122.893.856

124.837.750

46.166.575

30.355.272

92.538.584

78.671.175

71.171.593

40.692.589

51.845.995
-7.499.582

276.267.670

137.353.858

85.507.864

268.768.088

85.507.864

Tabla 17 Andlisis de indicadores

e TIR: Se obtiene como resultado un porcentaje de 29,72% positivo lo cual representa la

viabilidad del proyecto y este se da por aceptado.

e VPN: Al realizar la simulacién de los cinco (5) afios proyectados, se obtiene un valor $

85.507.864 lo cual representara las ganancias de esta alternativa en el afio 0.

e B/C: De acuerdo con los datos de los indicadores financieros se concluye que la alternativa

1 es rentable, ya que por cada peso invertido se recuperara la inversion mas 76 pesos.
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De acuerdo con el andlisis financiero realizado se escoge la alternativa 1, la cual hace referencia

a la implementacion de un sistema de PQRs para Quality, dado que los indicadores evidencian

porcentajes positivos para la alternativa 1 como lo es 29,72% para la TIR lo que representa la

viabilidad del proyecto y una rentabilidad superior debido a que, por cada peso invertido se

recuperara la inversion mas 61 pesos, esto en comparacion de las siguientes alternativas que son:

Capacitacion al personal de la compafiia, sobre la gestion y control de las PQRS y Agendar y llevar

a cabo reuniones periodicas con los clientes de la compafiia, las cuales presentan valores negativos

enlaTIRy B/C.

Alternativa 1.

Flujo de Caja -115.000.000 -12.460.000 -8.245.000 42.042.050 67.314.616 273.942.208

VPN [VP=VF/(1+i)*n) -115.000.000 -10.834.783 -6.234.405 27.643.330 38.487.350 136.197.693  70.259.186

TIR 26,36%

VPN 70.259.186

B/C 1,61

PRI Descontado -125.834.783 -132.069.187 -104.425.857 -65.938.507 70.255.186

PRI Basico -127.460.000 -135.705.000 -83.662.950 -26.248.335 247.593.874
Alternativa 2.

Flujo de Caja -254,250.000 -43,128.000 -43.128.000 -43.128.000 -126.756.000 193.272.000

VPN (VP=VF/(1+i)*n) -254.250.000 -37.502.609 -32.610.964 -28.357.360 -72.473.154 96.090.342 -329.103.745

TR -27,59%

VPN -325.103.745

B/C -0,29

PRI Descantado -291.752.609 -324.363.573 -352.720.933 -425.194.087 -329.103.745

PRI Bésico -257.378.000 -340.506.000 -383.634.000 -510.390.000 -317.113.000
Alternativa 3

Flujo de Caja -7.140.000 -8.093.760 -8.093.760 -8.093.760 -9.766.320 -1.160.760

VPN (VP=VF/(1+i)*n) -7.140.000 -7.038.052 -6.120.045 -5.321.779 -5.583.925 -577.103 -31.780.904

TR

VPN -31.730.504

B/C -3,45

PRI Descantado -14.178.052 -20.258.098 -25.619.876 -31.203.801 -31.780.504

PRI Bésico -15.233.760 -23.327.520 -31.421.280 -41,187.600 -42,348.360

llustracion 13 Comparacion indicadores financieros
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7. Estudio ambiental y social

7.1. Andlisis y categorizacion de riesgos

Fendmenos Amenazantes:

N 5. Fendmenos
Epidemise biokgicos

4. Fendmenos
de origen humano

3. Fendmenos de

arigen tecnaolégico Inundacianes (p.e. por modicacdn de

la escorrantia del agua en ronms
ushanas)

Movirnienios en masa jpe. por

Incendios Bres ks e pos acBidades
hurmanas an basques)

'f Famdmanos da -\ "'fF-h-nl da nlhl-\' /- Famdmenas da origan 'f’-F-tm-:- da n-l—-\'l |'f Fanémanos -\'
arigan natural maicho -n et ural feonalbgion Fumano biokigloos
Inhamntes a los Son simiares a Aanciadas on actda das Sa refore a aciona s Comespondan a
procesos naLmes algunce natumles (na. indusisales y da ranspada an dimamanta humanas. epidamas y plagas
adndmic natural hidrolégicos ¥ donda s mana@n altas prasionas, Aqui =0 tmtan solo los qua mslan
dal planata Sarm. Mo imrics o0 masa) ¥ lamporaturas, sustan das o inftenco nales oma aladando alas
pam qua an asla caso cormawas, infamables o Kxicas. las agloma mconas da pamsanas, anmales
son inducdos por Fallas da sistsmas por d escura, polco g ados produdvos, CuTeos
acividades como la iaka do mamonmeno, orores da rmultiud nafos. :”:--:rl:lm
comsiruccitin, minara, oparacitn, mal fanco namianta, SO,
aghicuim, to. imorudencia, impeniaa, e
" J ) \peema imperan - AN J

® Aungue se mendonan kos lendmanos de ofigen humane inlendonal no son pade da alcance del Sizlema Macmal pam B Prevenchn y Adencin de Desasines

llustracion 14 Fendmenos amenazantes

Fuente: Bogota D.C. Guia municipal para la gestion del riesgo. Ministerio del Interior y de Justicia. Direccion de gestion del
riesgo. 2010.
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De origen tecnologico

a. Eléctricos: Sobrecargas y Cortos circuitos

b. Térmicos: Incendios

Descripcion:

c. Sobrecargas de los equipos y torres de computo de la empresa, por condiciones de aparatos
y circuitos.

d. Cortos circuitos en las instalaciones de la empresa por fallas o acercamiento con fuentes
de agua.

e. Incendios en las torres por falta de refrigeracién, lo que aumenta el calor en el aparato.

De origen humano

a. No intencionales: Aglomeraciones publico

b. Intencionales: Terrorismo, vandalismo, sabotaje

Descripcion:

a. Aglomeraciones publico, las cuales afectan de forma no intencional, impidiendo los

accesos a las zonas donde se ejecutaran los proyectos.

b. Terrorismo, vandalismo, sabotaje, estos tres fendmenos intencionales, pueden llegar
afectar de forma significativa cualquier proyecto dado que afectaria econémicamente,

cualquier pérdida o robo de implementos tecnoldgicos.
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Fendmenos de origen natural
a. Geologicos: sismos, vulcanismo, movimientos en masa
b. Atmosféricos: Huracanes, vendavales, descargaras eléctricas
Descripcion:

a. Los sismos, vulcanismo, y movimientos en masa se originan en las proximidades de la
zona de contacto entre dos bloques rigidos sometidos a tensiones de magnitud y orientacion
distintas. Los blogues, cuando se supera un umbral determinado de acumulacién de energia
mecénica, se mueven diferencialmente provocando un choque que se transmite por la
Tierra'y su superficie en forma de ondas que pueden ser destructivas.

b. Huracanes, vendavales, descargaras eléctricas, estos fendmenos afectan considerablemente
a la poblacién, llevando consigo vientos destructivos, lluvias torrenciales, inundaciones y

tornados.



Matriz de valoracion de riegos (RAM)

A continuacion, se presenta la matriz de valoracion RAM que presenta los riesgos tecnoldgicos, humanos y naturales que se pueden presentar durante el transcurso del proyecto.
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VH > 28
H 24 - 27
ESTIMA
Implementacion de un : ) . DO DE $
: P ! l - N Natalia Rocio Pallares Osorio M 17-23
sistema de informacion . : COSTOS 200.000.000,00
PROYECTO - GERENCIA DEL PROYECTO Jairo Leonardo Espinoza Calvo $COoP
para la gestion de pgrs en . ) ( )
o : Angie Lorena Pallares Osorio
la organizacion Quality, DURACI 425 L 6-16
ON (DIAS)
PLAN DE TRATAMIENTO A LOS N 1-5
RIESGOS
VALORACION DE IMPACTO Y PROBABILIDAD
CATEGORIA RIESGO PERSO INSTAD\I_AA'\EZ(I)SI\?E AMBIENT ECONOMIC TIEMP II\IMYAGE OTRO ON l\KAPI;I_AOCI?r"(\)CI/ VALORACIO ACCION DE PERS INSTiﬁ;,;‘((:)I(S)Q AMBIENT ECONOMIC TIEMP II\IMYAGE OTRO
NAS S AL OS (COSTOS) (@] CLIENTES S PROBABILIDAD N GLOBAL TRATAMIENTO ONAS ES AL OS (COSTOS) @) CLIENTES S
1. Tener circuitos
Sobrecargas de los izcemecr?;ientes ara
TECNOLOGICO equipos y torres de coOmputo 3C 3C 2C 2C 2C 3B 0 18 M Mitigar P P 18 18 13 13 13 16 0
de Ia empresa que en el caso de que
’ uno falle, no afecte a
los demaés.
CATEGORIA RIESGO PERSO INSTEI?‘A'\IC(I)SI\;I\E AMBIENT ECONOMIC TIEMP ,I\‘MYAGE OTRO ON l\’{AAI;I;‘OCI?rA(\)CI/ VALORACIO ACCION DE PERS INSTB\@\\ISI(S)Q AMBIENT ECONOMIC TIEMP ,I\‘MfGE OTRO
NAS s AL OS (COSTOS) (@] CLIENTES S PROBABILIDAD N GLOBAL TRATAMIENTO ONAS ES AL OS (COSTOS) @) CLIENTES S
2. Mantener en
buenas condiciones
los aparatos eléctricos.
Sobrecargas de los iévsg;zzzrs:ir‘]a
TECNOLOGICO equipos Yy torres de computo 3C 3C 2C 2C 2C 3B 0 18 M Mitigar enFc)hufe s 18 18 13 13 13 16 0
de la empresa. )
equivalente o mayor
que el potencial de
consumo del artefacto
que se quiera
conectar.




CATEGORIA

RIESGO

PERSO
NAS

DANOS A
INSTALACIONE
S

AMBIENT
AL

ECONOMIC
OS (COSTOS)

TIEMP

IMAGE
NY
CLIENTES

OTRO

VALORACI
ON IMPACTO /
PROBABILIDAD

VALORACIO
N GLOBAL

TECNOLOGICO

Costos circuitos en las
instalaciones de la empresa

2C

2C

2C

2C

2C

2B
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ACCION DE
TRATAMIENTO

PERS
ONAS

DANOS A
INSTALACION
ES

AMBIENT
AL

ECONOMIC
OS (COSTOS) 0

TIEMP

IMAGE
NY
CLIENTES

OTRO

Mitigar

1. Desconectar
ciertos aparatos una
vez que se hayan
dejado de utilizar.

2. Algjar aparatos
eléctricos de fuentes
de agua.

3. Mantener los cables
de los aparatos en
buen estado.

12

TECNOLOGICO

Incendios en las torres
por falta de refrigeracién, lo
que aumenta el calor en el

aparato.

3A

3B

2A

2A

2C

Mitigar

1. Evitar cambios
de temperatura,
puede ser aumento o
disminucion de calor.

2. Bvitar sistemas
abiertos que
producen
intercambios de calor
entre elementos que
entran en contacto,
directa o
indirectamente.

HUMANO

Aglomeraciones publico,
las cuales afectan de forma
no intencional, impidiendo los
accesos a las zonas donde se
ejecutaran los proyectos.

3E

2E

2E

2E

2E

24

Mitigar

1. Mantenerse
informado de
cualquier
aglomeracion que
impida la movilizacion
o desplazamiento,
con el fin de buscar
alternativas para las
mismas.

24

17
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CATEGORIA RIESGO PERSO INSTELAANC(IDSI\?E AMBIENT ECONOMIC TIEMP 'I\‘MYAGE OTRO ON l\’{AAI;LAOCFfrA(\)CI/ VALORACIO ACCION DE PERS INSTE\?,':\‘((Z)IS): AMBIENT ECONOMIC TIEMP 'I\‘MYAGE OTRO
NAS S AL OS (COSTOS) O CLIENTES S PROBABILIDAD N GLOBAL TRATAMIENTO ONAS £S AL OS (COSTOS) O CLIENTES S
Terrorismo,
vandalismo, sabotaje, estos
tres fendmenos intencionales, i
1. Evitar zonas de
pueden llegar afectar de Alto riesgo. © zonas
HUMANO forma significativa cualquier 2E 3E 2E 3E 3E 2E 0 24 H Mitigar 9o 17 24 17 24 24 17 0
. vulnerables a estos
proyecto dado que afectaria .
L ) tres fendmenos
econdmicamente, cualquier
pérdida o robo de
implementos tecnoldgicos.
Lo_s sismos, vulcanismo, y 1 Estos
movimientos en masa se .
. . fendmenos son
originan en las proximidades o .
inevitables sin
de la zona de contacto entre
. embargo debemos
dos bloques rigidos
) ; contar con un plan de
sometidos a tensiones de .
) ) ~ emergencia que
magnitud y orientacion ;
distintas. Los blogues, cuando permita tomar
NATURAL ) ' 3A 3A 2A 3A 3A 2A 0 15 L Mitigar | acciones y minimizar 15 15 5 15 15 5 0
se supera un umbral . .
) - o reducir al minimo
determinado de acumulacion .
) L las consecuencias o
de energia mecanica, se .
. ) dafios humanos y
mueven diferencialmente -
rovocando un choque que economicos que
P ) : puedan derivarse de
se transmite por la Tierra 'y su o
. una situacion de
superficie en forma de ondas .
: emergencia.
que pueden ser destructivas
1. Estos
fendmenos son
inevitables sin
embargo debemos
Huracanes, vendavales,
L contar con un plan de
descargaras eléctricas, estos )
. emergencia que
fendmenos afectan :
considerablemente a la permita tormar
NATURAL - } 4A 3A 2A 3A 3A 2A 0 20 M Mitigar | acciones y minimizar 20 15 5 15 15 5 0
poblacion, llevando consigo . .
. . . o reducir al minimo
vientos destructivos, lluvias .
: : : las consecuencias o
torrenciales, inundaciones y ~
dafios humanos y
tornados. -
econémicos que
puedan derivarse de
una situacion de
emergencia.

Tabla 12 Matriz de riesgos Quality
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Al realizar el andlisis de la matriz de valoracidn de riesgos podemos encontrar que el riesgo
que tiene menor probabilidad de concurrencia es el de cortos circuitos en las instalaciones de la
empresa, ya que no es comun que esto se presenten debido a que la distribucion de la empresa se
encuentra dptima, por ejemplo los equipos estan ubicados en los distintos puestos de trabajo y cada
puesto de trabajo cuenta con sus conexiones eléctricas y de red lo cual disminuye que en una sola

toma se encuentren varios equipos conectados.

El servidor se encuentra ubicado en un cuarto el cual no estd disponible al publico, en este
cuarto se cuenta con ventilacion haciendo que el mismo no sufra de recalentamientos. Otro de los
puntos a tener en cuenta es la zona de cafeteria, esta se encuentra distante a cualquier equipo lo

cual hace que disminuyan los riesgos de contacto de agua con los equipos.

Para finalizar, los mayores riesgos con los que se encuentra el proyecto son los humanos debido
a la zona en la cual se encuentra la compafiia. Esta zona al encontrarse cerca de la zona central de
la ciudad es concurrente que se presenten manifestaciones en la plaza de bolivar y la universidad

nacional.

Al presentarse las manifestaciones y aglomeraciones de personas, dificulta la movilidad de las
personas haciendo que estas no puedan llegar a la compafiia y por lo tanto no puedan cumplir
efectivamente el horario de trabajo, sin embargo, es entendible también que estas situaciones son

totalmente ajenas a los trabajadores.

Otro de los factores humanos que afecta a las personas es la alta delincuencia que ocurre en la
zona ya que, al presentarse una alta demanda de robos, los trabajadores estan expuestos a ser

victimas de un robo lo cual tiene por consecuencia que las personas vean reducida su
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rendimiento en el trabajo por el trauma psicolégico ademas del tiempo que deberan sacar para

reponer sus objetos hurtados.

7.2. Analisis ambiental del ciclo de vida de proyecto
Ciclo de vida del proyecto: implementacion de un sistema de informacion para la gestion de

pgrs en la organizacion Quality

El siguiente analisis sirve para medir el impacto ambiental de nuestro producto final, su proceso
a lo largo de todo producto y su ciclo de vida (desde que se obtienen las materias primas hasta su
fin de vida), a continuacion se presenta un inventario de las entradas y salidas relevantes;
evaluando los impactos ambientales potenciales asociados a esas entradas y salidas, interpretando

los resultados de las fases de inventario e impacto en relacion con los objetivos del estudio.
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Entradas Salidas
Energia eléctrica
4Papel E;nergla eléctrica
Tinta Papel
Energia eléctrica Residuos electronicos
Papel » Calor >
Bateria

Redes de internet

Energia eléctrica
Papel
Bateria

Redes de internet

Energia eléctrica
Papel
Bateria

Redes de internet

Energia eléctrica
Papel
Bateria

Redes de internet

—

Emisiones de toxicos atmosféricos

Residuos electronicos

Calor

— —

Emisiones de toxicos atmosféricos

Residuos electronicos

—+ Calor EEm—

Emisiones de toxicos atmosféricos

Residuos electronicos

——» Calor —_—

Emisiones de toxicos atmosféricos
Producto/Servicio

llustracion 15 Ciclo de vida del proyecto.
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Segun el ciclo de entradas y salidas del proyecto se contempla para el proceso de PQRS que se
realiza a hoy en diaen QUALITY se hace uso excesivo de papeleria para la creacion e formularios

y emision de repuestas de las PQRS que se realizan.

Con la implementacion del sistema y la automatizacion del proceso ya no se ve la necesidad de
realizar impresion de formularios ya que estos se encontraran disponibles desde la pagina web de
la empresa, ademas que la gestion y el envio de correos electrénicos que contienen la respuesta a

la PQRS se realizara de forma virtual a través del sistema implementado.

Con lo anterior se hace reduccién de papeleria en un 100% al implementar este proyecto.

7.3. Responsabilidad social-empresarial (RSE):

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE): Es la contribucion al desarrollo humano
sostenible, a través del compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados y las familias
de éstos, con el objetivo de generar un impacto positivo en el entorno. (Escuela de Organizacion

Insustrial, 2014).

En la organizacion Quality es fundamental contar con responsabilidad social y empresarial por
esta razon la vida util de las herramientas de Software cuenta con una duracion de 4 a 5 afios, en
conjunto los aparatos electronicos pueden ser reciclados y recuperados para su rehtso: donde méas
del 90 % de los materiales de los residuos de aparatos eléctricos y electronicos puede ser reciclado
y aproximadamente el 95% de un equipo de computo puede ser reciclado, desde el disco duroy la

memoria hasta la tarjeta madre y su alambrado de oro y plata.

A continuacién, se presentan las estrategias que Quality ha optado implementar para la

responsabilidad socio-empresarial:
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e Cero consumos de papel: La implementacion de un software para el proceso de PQRS,
hace que el consumo de papeleria se reduzca en un 100%, es por esto que los
colaboradores no hardn uso de papeleria para realizar tramites correspondientes a las
solicitudes de PQRS.

e Consumo moderado de energia: La empresa ha optado por colocar politicas acerca del
consumo racionable de energia, por lo cual ha concientizado a los colaboradores a que
se apaguen todos aquellos recursos que no seran usados al finalizar la jornada laboral
(Computadores, monitores, cafeteras, dispensadores de agua, entre otros), ademas de
hacer uso de la luz solar el mayor tiempo posible y Gnicamente sea necesario el uso de
luz artificial cuando la luz solar no sea la mas adecuada para realizar el trabajo de las
personas.

e Separacion de residuos y desecho adecuado: La organizacion en pro del correcto
manejo de residuos ha implementado canecas de separacion de residuos para poder
distribuir segin desechos organicos o desechos reciclables, las personas deberan botar
la basura en los sitios que corresponde, ademas para aquellos recursos de tecnologia
(pilas, baterias, monitores, cargadores, computadores), la empresa ha dispuesto una
caneca especial para el almacenamiento de estos residuos ya que su tratamiento debe

ser diferente.

Por esta razon desarrollar e implementar estrategias de RSE en los proyectos, contribuye en la
mejora de los productos y/o procesos, lo que resulta en una mayor satisfaccion y lealtad del cliente,
también con la mejora de la imagen publica, debido a premios y/o a un mayor conocimiento de la
empresa en la comunidad, también ayuda con la posicién en el mercado laboral y mejor

interrelacién con otros socios empresariales y autoridades, mejor acceso a las ayudas publicas
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gracias a la mejor imagen de la empresa, adicionalmente mejoraria en el ahorro en costes e

incremento de la rentabilidad, debido a la mayor eficiencia en el uso de los recursos humanos y

productivos. (La Republica, 2016).

8. Gestion de la integracion del proyecto

8.1 Acta de constitucion del proyecto.

El acta de constitucién del proyecto se encuentra en el Anexo A.

8.2 Registro de supuestos y restricciones

Supuestos (S)
Restricciones (R)

A Nivel A Nivel de A Nivel
de Cronograma de Costos
Alcance

A Nivel de Clientes
equipo de
proyecto

Las consultas de las PQRS
deberan tener un tiempo de
respuesta menor a un
minuto.

R

El personal de Quality estara
disponible al momento de
realizar el levantamiento de
la informacion del proyecto

El personal del proyecto
cuenta con una gran
experiencia ejecutando
proyectos exitosos

El proyecto tendrad una
duracion de 3 meses

El presupuesto maximo del
proyecto es de
$200.000.000.

Se cuenta con la
infraestructura necesaria
para la implementacion

Se tiene un alto porcentaje de
usuarios del servicio para la
nueva herramienta

Tabla 13 Registro de supuestos y restricciones



8.3 Plan de gestion de beneficios

GESTION DE PQRS 70

BENEFICIO 1:

Beneficios objetivo

Control y cumplimiento de las PQRS

Alineacion estratégica

Aumentar e innovar en un 50% la
implementacion de proyectos con soluciones
de  Customer  Engagement,  Process
Automation y Connected Business, basados
en arquitecturas flexibles en un periodo de
cinco afios

Plazo para obtener los beneficios

2 meses

Duefio de los beneficios

Compafiiay clientes

Meétricas Garantizar en un 80% el cumplimiento de las
PQRS

Supuestos El personal de Quality estara disponible y con
la mejor actitud al momento de realizar las
capacitaciones sobre el uso de la herramienta

Riesgos Pérdida del control de los tramites de PQRS

Retrasos en la respuesta de las solicitudes de
PQRS

Tabla 14 Gestion de beneficios 1
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BENEFICIO 2:

Beneficios objetivo

Aumento satisfaccion del cliente

Alineacion estratégica

Crecer un 65% la comunicacion agil y
efectiva con nuestros clientes ya que somos
una empresa que se caracteriza por la
transformacion digital para estar a la
vanguardia con el mercado actual

Plazo para obtener los beneficios

Mensual

Duefio de los beneficios

Compafiiay clientes

Métricas

Incrementar los indices de satisfaccion de
los clientes en un 70% en un periodo
mensual.

Supuestos

El personal de Quality, estara disponible en
fechas y horarios para realizar la gestion de
PORS.

Riesgos

Desercion de clientes

Tabla 15. Plan de gestion de beneficios. Beneficio 2
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BENEFICIO 3:

Beneficios objetivo

Procesos estandarizados

Alineacion estratégica

Aumentar e innovar en un 50% la
implementacion de  proyectos con
soluciones de Customer Engagement,
Process Automation y  Connected
Business, basados en arquitecturas
flexibles en un periodo de cinco afios

Plazo para obtener los beneficios

3 meses

Duerio de los beneficios

Compaiiia y clientes

Meétricas El 70% de las PQRS seran controladas y
monitoreadas.

Supuestos Se cuenta con la infraestructura necesaria
para la implementacion

Riesgos Retrasos en la gestion de PQRS

Tabla 16. Plan de gestion de beneficios. Beneficio 3

8.4 Plan de gestion de cambios

72

Debido a que el proyecto se encuentra en una fase de planeacion, no se realizan solicitudes de

cambios. Sin embargo, se establece el siguiente formato para realizar la solicitud cuando este sea

necesario.
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9. Gestidn de los interesados

9.1 Registro de los interesados

A continuacion, se presenta la matriz de registro de interesados para el proyecto en donde
se establece el interés de cada persona para el proyecto como su influencia para el proyecto y su
nivel de autoridad para el mismo. Asi mismo se identifica también la caracterizacion de los

interesados para determinar las expectativas y requisitos principales que tienen con el proyecto.

INTERES EN EL PROYECTO (nivel de autoridad)

BAJO ALTO
(@)
o | & o7
L i S-2 S-7
S < S-3 S-8
x S-10
ac
19
w o
i &
<€
O &
= =
i
> |3 s-5 S-4
T S S-9 S-6
z S-11

Tabla 17: Interés en el proyecto
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INFLUENCIA / INTERES CARACTERIZACION DE LOS INTERESADOS
ORGANIZACIO - REQUISITOS EXPECTATIVAS
ID P1 P2 P3 P4 NOMBRE N ROL INTERES EN EL PROYECTO PRINCIPALES PRINCIPALES
Importancia: Desarrollo, co?cheinsglljiién
ejecucion y finalizacion del | | ! |
proyecto de forma excelente Se desea ieE deﬂsvr oyecto, que e
Contribucién: El gerente estara a Fe)'rg();ljt(;t %ﬁ%g';'@eg os Zﬂcu?r:fr:e
S-1 X Maria Sonia Qualit Gerente disposicién de ofrecer todo lo que nJecesarios con Iosp implementado al
Valencia y funcional el proyecto requiera A IOO .
Involucramiento: Estara pendiente recursos pnndados Y vy funglonando
de todo el estadb actual del con la calidad que se de manera 6ptima
proyecto espera. en los tiempos
Etapas de impacto: inicio y cierre o slilaciels bael
proyecto
Importancia: Como parte de la
gerencia de la compaifiia, el
3 gerente desea que el proyecto
g SElie GUEANETIENLE. Solicitud de recursos
g Contribucién: Estara a disposicion necesarios para el
Q 2 Luis Fernando Gerente de de facilitar cualquier recurso o proyecto depforma Ejecucion del
£ c - i - i i6 o . 9
- < S-2 X Canales Quality I qurmacnon gue el proyecto anticipada para evitar proyecto a_ll 100% de
S = solicite. 3 . forma eficiente
c n . : impactos negativos en la
o Involucramiento: Pendiente por eiecucion del provecto
o brindar la informacion o recursos ] proy
2 que el proyecto requiera
14 Etapas de impacto: Planeacion y
ejecucion
Importancia: Sera el encargado
de dotar al proyecto con los
recursos necesarios para la
ejecucion de las actividades
Contribucién: Dotara al proyecto
de los mejores recursos Especificaciones Ejecucion del
. necesarios para la ejecucion de detalladas de los proyecto, manejo y
S-3 X Camilo Reig Quality comercial las actividades del proyecto recursos minimos uso de los recursos
Etapas de impacto: Planeacion y necesarios para el del proyecto de
ejecucion proyecto forma responsable
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ORGANIZA - REQUISITOS EXPECTATIVAS
ID P1 P2 P3 P4 NOMBRE CION ROL INTERES EN EL PROYECTO PRINGIPALES PRINCIPALES
Importancia: Encargado de
realizar el desarrollo de la
. > . Contar con los
. . implementacion tecnoldgica - iy Desarrollo de
Nicolas del . Especialist RS recursos e informacion o
S-4 X Quality Contribucién: Desarrollo de P . automatizacion con
Pozo a en desarrollo R minima para realizar el .
automatizacion del software calidad.
. - ot desarrollo del proceso
Etapas de impacto: Ejecucion y
cierre
Importancia: Pendiente por
hacer uso de la herramienta de El usuario necesita Uso del sistema
S5 X Francisca Qualit Empleado software que el sistema realice total y eficiente para
Carrefio y P Contribucién: Uso final de la las acciones para el la ejecucion de sus
herramienta proceso de PQRS labores cotidianas
Etapas de impacto: Cierre
Importancia: Durante todo el Se espera la
proyecto, el comité sera el correcta ejecucion
encargado de conocer y Conocer el estado del proyecto, que el
monitorear todo el proyecto verdadero y software se
Comité de Contribucién: Facilidad para dar contratiempos del encuentre
S-6 X Orlando Viera Quality e informacion del proyecto y estar proyecto por parte de la implementado al
9 atento cuando se presente informacién que le 100% y funcionando
cualquier contratiempo para el brindan las demas de manera 6ptima
proyecto personas del proyecto en los tiempos
Etapas de impacto: Todo el establecidos para el
proyecto proyecto
Se espera la
correcta ejecucion
del proyecto, que el
software se
Importancia: Principal encuentre
p ’ CIpe implementado al
encargado en contribuir .
. : Uso correcto de los 100% y funcionando
. Quality - monetariamente con lo que se -
S-7 X _Domlngo Patrocinad requiera para el proyecto fondos _dglhproyecto para | de manera Optima
Merino or de proyecto la adquisicién de en los tiempos

Contribucién: Monetaria
Etapas de impacto: Todo el
proyecto

Servicios y recursos

establecidos para el
proyecto
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ORGANIZA - REQUISITOS EXPECTATIVAS
ID P1 P2 p3 P4 NOMBRE CION ROL INTERES EN EL PROYECTO PRINCIPALES PRINCIPALES
Se espera la
correcta ejecucion
Importancia: Encargado de del proyecto, que el
coordinar, monitorear y dar Contar con los software se
Tema Director gerencia al proyecto recursos materiales y encuentre
S-8 X Quality Contribucién: Coordinacion del humanos para la implementado al
Managers de proyecto : - .
proyecto correcta ejecucion del 100% y funcionando
Etapas de impacto: Todo el proyecto de manera 6ptima
proyecto en los tiempos
establecidos para el
proyecto
Importancia: Automatizacion del Herramienta facil
_ Duvibate _ proceso e_ficiente _ Funciona_miento del de usar, para
S-19 X Juliana Cuellar SA Clientes Contribucién: Uso final del software eficientemente cualquier persona y
o aplicativo para uso de PQRS desde cualquier
Etapas de impacto: Cierre parte de ubicacion
Se espera la
correcta ejecucion
Importancia: Desarrollo, Se desea que el del proyecto, que el
2 ejecucion y finalizacion del proyecto se inicie y software se
< Salvador Duvibate ; proyepto Qg forma excelente . ejecute en los tiempos gncuentre
Q S-10 X Alvarez SA Socios Contribucién: Aportes monetarios necesarios, con los implementado al
i o y logistica que se requiera para el recursos brindados y 100% y funcionando
proyecto con la calidad que se de manera éptima
Etapas de impacto: Inicio y cierre espera. en los tiempos
establecidos para el
proyecto
Importancia: Uso eficiente de la . .
; aplicacion : : Herramienta facil
Luis Maria Duvibate B Contribucién: Personas PLTEIDETIELD CE o SR 2602
S-11 X s finales . software eficientemente cualquier persona y
an Jose S.A. encargadas en hacer uso de la :
externos A para uso de PQRS desde cualquier
aplicacion de software te de ubicacion
Etapas de impacto: cierre parte de u

Tabla 18 Registro de interesados
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9.2 Plan de involucramiento de los interesados

Para desarrollar el plan de involucramiento de los interesados es preciso realizar una matriz
de evaluacion de participacion de los interesados 0 matriz de participacion, en la cual se definiran
en representacion de datos la participacion actual y deseada de cada involucrado mencionado

anteriormente.

Para ello se tomara como base la participacion de los interesados que establece PMBOK,

la cual se clasifica en:

Desconocedor: No se conoce el proyecto ni los impactos potenciales.

e Reticente: Conoce el proyecto el proyecto y sus impactos, pero la persona se
encuentra reticente (actla con desconfianza).

e Neutral: Conoce el proyecto, pero no lo apoya y tampoco es reticente.

e Partidario: Conoce el proyecto y sus impactos y ademas lo apoya.

e Lider: Conoce el proyecto y sus impactos y esta activamente involucrado para

lograr el éxito de este.
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Una vez se ha descrito las caracteristicas de participacion de los interesados, se presenta a

continuacion la matriz de participacion.

Nombre Rol Desconocedor Reticente Neutral Partidario Lider
Maria Sonia Gerente funcional Actual Deseado
Valencia
Luis Fernando Gerente de servicios Actual Deseado
Canales
Camilo Reig Gerente comercial Actual Deseado
Nicolas del Pozo Especialista en Actual Deseado
desarrollo
Francisca Empleado Actual
Carrefio
Orlando Viera  Comité de seguimiento Deseado
Domingo Merino Patrocinador de Actual Deseado
proyecto
Tema Managers Director de proyecto Actual Deseado
Juliana Cuellar Clientes Actual Deseado
Salvador Socios Actual Deseado
Alvarez
Luis Maria San Usuarios finales Actual Deseado
Jose externos

Tabla 19 Matriz de participacion de interesados
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10. Gestion del alcance del proyecto
10.1 Plan de gestion del alcance

PLAN DE GESTION DE ALCANCE

Implementacion de un sistema de informacion para la gestion de PQRS

Proyecto: L )
en la organizacion Quality.

1. Procedimiento para desarrollar el enunciado del alcance del proyecto

La definicion del alcance del proyecto para la implementacion de un sistema de
informacidn para la gestion de PQRS en la organizacion Quality se realizara de la siguiente
forma:

En reunion con el equipo de proyecto, los clientes y la alta directiva de Quality, se
definieron los requisitos, los criterios de aceptacion, objetivos, entregables, cronograma
de hitos, exclusiones, restricciones y supuestos, los cuales serviran como base para la

ejecucion del proyecto.

2. Procedimiento para crear, mantener y aprobar la EDT
Con ayuda de la EDT se podra describir el alcance del proyecto segln los entregables
que se tengan, estos seran divididos en componentes mas pequefios y manejables que
permitiran planificar de forma mas facil el proyecto. (PMBOK 2016)

A continuacion, se relacionan los pasos para crear, mantener y aprobar la EDT:
a) Lo primero que se realizo fue una reunion con el equipo de trabajo, con el fin de
definir el alcance del proyecto,
b) Asi mismo se procede a realizar la creacion de la estructura desglosada de trabajo
(EDT) y la realizacion de los entregables definidos.
c) Por ultimo, con lo anteriormente mencionado se construyd la EDT mediante la

herramienta draw.io.

79
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3. Plantilla para utilizar para documentar el diccionario de datos de la EDT
El diccionario de la EDT del proyecto consiste en la informacion detallada de cada uno
de los componentes de la EDT, este diccionario acompafia y respalda a la EDT y describe

el detalle de:

Hace referencia al nimero identificador de los
items del diccionario

Nombre asignado a cada uno de los items que

NOMBRE ENTREGABLE . .
contienen los paquetes de trabajo de la EDT

Contiene la informacion detallada del trabajo a

DESCRIPCION DEL TRABAJO :
realizar para el entregable.

Rol que sera el encargado de cada uno de los

RESPONSABLE
componentes de la EDT.

Criterios minimos que se deben cumplir para

CRITERIOS DE ACEPTACION :
dar por aceptado el paquete de trabajo.

4. Procedimiento para la validacion y aceptacion formal de Entregables

La validacion y aceptacion formal de entregables deben cumplir con los criterios de
aceptacion los cuales deben estar formalmente firmados y aprobados por los gestores
internos del proceso, estos se presentardn mediante reuniones periddicas, donde se

presentaran los avances de la automatizacion del proceso.

5. Procedimiento de solicitud de cambios al Alcance del proyecto (Controlar el

alcance)

En el procedimiento de solicitud de cambios del alcance, se definen los roles que
necesita el proyecto para operar la gestion de cambios como: gestores internos, Project
manager, gerente del proyecto, analista funcional, y las partes interesadas, luego se
describen los tipos de cambio que se pueden tratar en el proyecto como: acciones
correctivas, acciones preventivas, reparacion de defecto, y cambio al plan del proyecto,
seguido a esto se describe el proceso general de gestion de cambio:

a) Solicitud de cambio

b) Verificar solicitud de cambio
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c) Evaluar impactos

d) Tomar decision y replanificar

e) Implantar el cambio

f) Concluir el proceso de cambio

Posterior a esto se realiza planes de contingencia ante solicitudes urgentes,
describiendo las herramientas que se cuentan para operar la gestion de cambios.

Tabla 20 Plan de gestion del alcance

10.2 Plan y matriz de trazabilidad de gestion de requisitos

A continuacion, se presenta el plan de requisitos del proyecto:

PLA DE REQUISITOS

ACTIVIDADES DE REQUISITOS:

¢A quiénes se citara? Clientes, Gerentes de proyecto

¢ Qué documentos revisaran? Alcance del proyecto, Acta de constitucion

¢ Queé resultados se generara de las reuniones? Actas de reunion, plan de requisitos, Planeacion del proyecto y
Cronograma

A quiénes se les reportan resultados y conclusiones de estas actividades?
Cliente, patrocinador y gerente de proyecto

PROCESO DE PRIORIZACION DE REQUISITOS:

La priorizacion de los requisitos se realizard con base a la Matriz de Trazabilidad de Requisitos, de acuerdo con el
nivel de estabilidad y el grado de complejidad de cada requisito documentado
Para ello se priorizara en Nivel bajo, Nivel medio, Nivel Alto.

ESTRUCTURA DE TRAZABILIDAD:

En la Matriz de Trazabilidad se documentaré la siguiente informacion:
.ID

. Descripcién del requisito

. Tipo

. Prioridad

. Necesidades, objetivos del negocio

. Objetivo del proyecto alineado con el requisito

. Componente de la EDT que cumple con el requisito

~NOoO ok~ WN B

Tabla 21 Plan de gestidon de requisitos}

A continuacion, se presenta la matriz de trazabilidad de requisitos:
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MATRIZ DE TRAZABLIDAD DE REQUISITOS

TITULO DEL PROYECTO:

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE PQRS EN LA ORGANIZACION QUALITY

FECHA

01/06/2020

DIRECTOR DEL PROYECTO:

ANGIE LORENA PALLARES OSORIO

DESCRIPCION DEL NECESIDADES, OBJETIVOS DEL ENTREGABLE DE LA WBS
1D TIPO PRIORIDAD OBJETIVO DEL PROYECTO
REQUISITO NEGOCIO QUE LO RESUELVE
El sistema debe ser capaz de o . . Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
. Infraestructura de Altas incidencias por parte de los clientes al ) . o . . L
1 procesar 100 transacciones por Alto . con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 2. Desarrollo y automatizacion
la plataforma tramitar PQRS. »
segundo. compafiia
El sistema debe ser capaz de operar . » o
o . . Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
adecuadamente con hasta 100 | Infraestructura de Altas incidencias por parte de los clientes al ) . o . . L
2 ) ) Alto . con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 2. Desarrollo y automatizacion
usuarios con sesiones | la plataforma tramitar PQRS. B
compafiia
concurrentes.
Los permisos de acceso al | .
. ) . Licenciasy . . - . - . - . .
sistema podran ser cambiados o . Con el fin de tener mayor seguridad se definieron Mejorar la gestion del servicio de atencion al cliente manteniendo L
3 o Administrador de Bajo L B o 2. Desarrollo y automatizacion
solamente por el administrador de h ients roles para acceder a la aplicacion. oportunamente la gestion de los tramites de las PQRS en la empresa.
erramienta
acceso a datos.
La herramienta debe contar con
4 manuales  de  usuario, de | Suministros  para . Con el objetivo de documentar la herramienta surge Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de
. - o . L Bajo . . o . . o 4. Puesta en marcha
instalacion y técnicos | ejecucion la necesidad de crear estos manuales. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
estructurados adecuadamente.
La herramienta debe proporcionar
mensajes de error que sean | Herramienta y Las alertas surgen de la necesidad de guiar al Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
5 . . . Alto . o . . . . o 2. Desarrollo y automatizacion
informativos 'y orientados a | desarrollo usuario en el proceso de tramite. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
usuario final.
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ID TIPO PRIORIDAD OBJETIVO DEL PROYECTO
REQUISITO NEGOCIO QUE LO RESUELVE
Los colores de la interfaz de la . o . ) ) . . ) )
. Herramienta en . Con el objetivo de que los estilos, marca e imagen Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
6 herramienta deben ser acordesala | » Bajo . . e . . o 2. Desarrollo y automatizacion
ejecucion sean propios a la empresa. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
empresa
Los estilos y tipo de letra de la . o . ) Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de
) Herramienta en . Con el objetivo de que los estilos, marca e imagen ) o . . L
7 herramienta deben ser acordesala | B Bajo . calidad con el objetivo de realizar un proceso estandaralcanceizado y de 2. Desarrollo y automatizacién
ejecucion sean propios a la empresa. .
empresa. éxito
El sistema enviard un correo Conexiones de . ) . . » o » . .
. L . Se realiza con el fin de que el usuario este Mejorar la gestion del servicio de atencidn al cliente manteniendo L
8 electronico de notificacion cuando | herramienta  con Alto . - » . 2. Desarrollo y automatizacion
] . . informado del proceso del tramite. oportunamente la gestion de los trAmites de las PQRS en la empresa.
se registre algun tramite de PQRS | otros sistemas
El idioma de la aplicacion serd .
. . . . De acuerdo con que es una herramienta . . . ) i
automatico a espafiol latino y Herramienta y . . . o ) Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
9 ) » . Medio implementada en la ciudad de Bogota su idioma sera . o . . o 2. Desarrollo y automatizacion
tendrd la opcion de cambio a | desarrollo . o o calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
o espafiol con idioma alternativo inglés.
idioma Ingles
A cada orden se le asignard un
identificador Unico, que serd . . ) . o ) . o ) )
. o Herramienta y Se asignara un ID a cada tramite con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
10 utilizado para identificarla en Alto ) B . . . . o 2. Desarrollo y automatizacion
desarrollo tener mas control en su gestion. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
todos los procesos subsecuentes
que se realicen sobre esta.
La solucion validara
automaticamente el cliente o . . ) . . Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
. Desarrollo de . Con el objetivo de solucionar se integrara el Directorio ) . . . . L
11 asociado a una orden con el Medio con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 2. Desarrollo y automatizacion

sistema de gestion de contactos de

la compafiia

implementacion

activo de contactos con la herramienta.

compafiia
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DESCRIPCION DEL NECESIDADES, OBJETIVOS DEL ENTREGABLE DE LA WBS
ID TIPO PRIORIDAD OBJETIVO DEL PROYECTO
REQUISITO NEGOCIO QUE LO RESUELVE
El campo direccion acepta ) ) o ) . . ) )
. . Desarrollo  de . Se define este tipo de campo con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
12 caracteres alfabéticos, numéricosy | . » Medio ) . e . . o 2. Desarrollo y automatizacién
l implementacion obtener data confiable. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
especiales.
El  campo Nombre acepta Desarrollo de . Se define este tipo de campo con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
13 » . y Medio . . o . . o 2. Desarrollo y automatizacion
caracteres alfabéticos implementacion obtener data confiable. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
El campo de email acepta Desarrollo  de . Se define este tipo de campo con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
14 . . y Medio . . o . . o 2. Desarrollo y automatizacion
caracteres especiales implementacion obtener data confiable. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
El campo de teléfono acepta ) ) o ) . . ) .
. o Desarrollo  de . Se define este tipo de campo con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
15 caracteres numéricos con un limite | » Medio . . e . . . 2. Desarrollo y automatizacién
o implementacion obtener data confiable. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
de 15 digitos
El usuario podrd consultar el ) o . Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
o . Equipos y . El objetivo es contar con una herramienta que . » o . .
16 estado de su trdmite en cualquier o Medio o » . . con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 4. Puesta en marcha
suministros brinde informacion al usuario en tiempo real. »
momento compafiia
Las solicitudes se deberan repartir Herramienta y . Se asignard a cada gestor el mismo nimero de Mejorar la gestion del servicio de atencion al cliente manteniendo L
17 ] . ] Bajo o y o 2. Desarrollo y automatizacion
de manera secuencial a cada gestor | equipos de trabajo solicitudes. oportunamente la gestion de los tramites de las PQRS en la empresa.
La solucion debera Conexiones de . ) . . » o » . )
. i . . . Se realiza con el fin de que el usuario este Mejorar la gestion del servicio de atencién al cliente manteniendo L
18 comunicarse via correo electrénico | herramienta  con Medio 2. Desarrollo y automatizacién

al solicitante

otros sistemas

informado del proceso del tramite.

oportunamente la gestion de los tramites de las PQRS en la empresa.
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DESCRIPCION DEL NECESIDADES, OBJETIVOS DEL ENTREGABLE DE LA WBS
ID TIPO PRIORIDAD OBJETIVO DEL PROYECTO
REQUISITO NEGOCIO QUE LO RESUELVE
Las solicitudes deben tener . . ) . ) . . ) .
. Herramienta y Se realiza con el fin de que el usuario este Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
19 estados y estos deberan ser Alto . o . e . . o 2. Desarrollo y automatizacion
» desarrollo informado del proceso del tramite. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
modificados a lo largo del proceso
El sistema debe obligar a que . ) ) o ) . . ) .
o . » o Herramienta en Se define este tipo de campo con el objetivo de Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de L
20 se digite la informacion bésica | » Alto . . . . . o 2. Desarrollo y automatizacion
. Ejecucion obtener data confiable. calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
necesaria para atender una PQR
La solucién tecnolégica debe . o . . » o » . .
. Equipos de El objetivo es que la herramienta sea 100% Mejorar la gestion del servicio de atencion al cliente manteniendo .
21 contar con el visto bueno por parte . Alto . B o 3. Pruebas de calidad
) calidad funcional: oportunamente la gestion de los trdmites de las PQRS en la empresa.
del &rea de QA
Las solicitudes deberan ser . » o
. . o . o Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
atendidas dentro de los acuerdos De Negocio / El objetivo es garantizar el control y cumplimiento ) . o . . L
22 . . Alto o . . con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 2. Desarrollo y automatizacion
de ANS que se hayan establecido | De interesados e las solicitudes en los tiempos establecidos .
. . compafifa
para cada tipo de solicitud
Se debe contar con distintos » » . . . . ) i 2. Desarrollo y automatizacion
. . Implementacié La solucion debe estar presente en diferentes Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de .
23 ambientes para realizar el . Alto . o o . e . . . 3. Pruebas de calidad
n e infraestructura ambientes para certificar su funcionalidad calidad con el objetivo de realizar un proceso estandarizado y de éxito
desarrollo del proyecto 4. Puesta en marcha
Se debe contar con un visto o . . » o
) Los gestores deben certificar que el levantamiento Garantizar el control, gestion, y cumplimiento oportuno de las PQRS,
bueno por parte de los gestores del Equipos  del . y . ) . o . . . . B
24 . Alto de informacion que se realice para el proceso cumple | con el fin de mitigar situaciones que generen impactos negativos en la 1. Levantamiento de informacion
proceso para iniciar  la | proyecto

automatizacion del proceso

con el requerimiento para la gestion de una PQRS

compafiia

Tabla 22 Matriz de trazabilidad de requisitos
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10.3 Enunciado del alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Implementacion de un sistema de informacion para la gestion de pgrs

Proyecto L )
en la organizacion Quality.

1. Descripcidn (proposito y justificacion):

En un mundo empresarial tan competitivo como el de ahora, una buena atencion al cliente se
vuelve un factor clave para apalancar el éxito y el crecimiento de la compafiia, para ello es
importante que se dé un adecuado manejo en cuanto al servicio, ya que la empresa se encuentra

en un sector altamente competitivo, dindmico y agresivo.

Por esta razon, se busca mejorar el proceso de las PQRS, implementando una herramienta de
software que garantice un adecuado control y cumplimiento de servicio, con el fin de dar
respuestas oportunas, tener trazabilidad de los escalamientos internos, medicion, seguimiento y

gestion de estos.

2. Objetivos:
General:

Realizar la implementacion y automatizacion del proceso de PQRS a traves de una herramienta
de desarrollo in house, para la gestion oportuna en el tramite de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias (PQRS) realizadas por los clientes en la compafia

Especificos:

a) Desarrollar una herramienta in house que garantice que se va a extraer el maximo valor

de las soluciones implementadas, para la compaiiia Quality.
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b) Realizar capacitaciones a los funcionarios y clientes sobre el uso de la herramienta, con
el fin de atender de forma eficiente las solicitudes de PQRS

c) Implementar el disefio de los diferentes manuales, técnicos y de usuario.

d) Proporcionar al producto final un grado mayor de calidad.

e) Asegurar que el producto funciona tal y como se ha definido en los requisitos.

f) Diagnosticar y clasificar las PQRS a través de metodologias de calidad con el objetivo
de realizar un proceso estandarizado y de éxito.

3. Alcance detallado

A nivel de producto:

a)

9)
h)

)
K)

La herramienta debe contar con manuales de usuario, de instalacion y técnicos
estructurados adecuadamente.

El sistema debe ser capaz de procesar 100 transacciones por segundo.

El idioma de la aplicacion sera automatico a espafiol latino y tendra la opcion de cambio
a idioma Ingles.

El campo direccion y nombre aceptara caracteres alfabéticos, numéricos y especiales

La herramienta debe proporcionar mensajes de error que sean informativos y orientados a
usuario final.

El campo de email acepta caracteres especiales.

El campo de teléfono aceptara caracteres numéricos con un limite de 15 digitos

Los colores de la interfaz de la herramienta deben ser acordes a la empresa

La implementacion se realizard a través del proceso de BPM

La herramienta se realizara por medio del lenguaje.net

El sistema enviara un correo electronico de notificacion cuando se registre alguna tramite
de PQRS

A cada orden se le asignara un identificador unico, que serd utilizado para identificarla en
todos los procesos subsecuentes que se realicen sobre esta.

La solucion validara automéaticamente el cliente asociado a una orden con el sistema de
gestion de contactos de la compafiia

El usuario podra consultar el estado de su tramite en cualquier momento
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0) Las solicitudes se deberan repartir de manera secuencial a cada gestor
p) Las solicitudes deberan ser atendidas dentro de los acuerdos de ANS que se hayan

establecido para cada tipo de solicitud
A nivel de proyecto:

Definicion:

Implementar un sistema de informacion que permita mejorar el proceso de las PQRS,
garantizando un adecuado control y cumplimiento de servicio, con el fin de dar respuestas
oportunas, tener trazabilidad de los escalamientos internos, medicion, seguimiento y gestion
de estos.

Planeacion:

Se realiza el andlisis y disefio del cronograma de tareas y entregables, con el objetivo de
establecer el monitoreo y control del proyecto.
Ejecucion y seguimiento:

De acuerdo con el cronograma establecido se define seguimiento periddico de las tareas
del equipo y los recursos, con el fin de llevar un control del estado y avance del proyecto.
Cierre:

El proyecto debe finalizar de acuerdo con el tiempo y recursos establecidos en el acta de

cierre.

3. No esta incluido en el Alcance (exclusiones)
a) No se incluye mantenimiento a la aplicacion una vez implementada
b) Licencias de Software adicionales

c) Cualquier modificacion al alcance inicial establecido no sera contemplada.

4. Supuestos:

a) El personal de Quality estara disponible al momento de realizar el levantamiento de la
informacién del proyecto.

b) EIl personal del proyecto cuenta con una gran experiencia ejecutando proyectos exitosos.

c) Se tiene un alto porcentaje de usuarios del servicio para la nueva herramienta

d) Se cuenta con la infraestructura necesaria para la implementacion
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Restricciones:
El presupuesto maximo del proyecto es de $200.000.000.
El proyecto tendra una duracion de 13 meses.

Las consultas de las PQRS deberan tener un tiempo de respuesta menor a un minuto.

Criterios de aceptacion:
a) Diligenciamiento de formulario en pagina web
b) Integracion de formulario con sistema BPMS
c) Interaccion de proceso dentro del flujo, con uso de formularios y reglas de negocio.

d) Envio de notificaciones de correo

Entregables principales:

Estandarizacion de proceso con notacion BPMN
documentacion de informacion detallada para el proceso.
Desarrollo y automatizacion del proceso

certificacion de pruebas QA

Despliegue de procesos en ambientes

Fecha de inicio: 01/06/2020
Fecha de finalizacion:31/07/2021

10.

Hitos del Proyecto:
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HITO FECHA DE
ENTREGA
Diagrama de proceso estandarizado 18/06/2020
Documentacion con informacion detallada para el proceso 2/07/2020
Entrega de documentacion para automatizacion de proceso 8/07/2020
Acta de reunion con entrega final al equipo interno del proyecto 08/07/2020
Desarrollo de integracion del formulario con pagina web 27/10/2020
Configuracion de automatizacion de proceso en ambiente de 3/02/2021
desarrollo.
Desarrollo y automatizacion del proceso 3/02/2021
Proceso desplegado en entorno de pruebas 05/02/2021
Certificar proceso configurado 26/04/2021
Certificacion de automatizacion del proceso 26/04/2021
Estandarizacion de proceso de PQRS en ambiente de 6/07/2021

produccién
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11. Presupuesto estimado del proyecto:

Inversion del proyecto $58.500.000

Costo de mantenimiento del proyecto $124.300.000

Total, presupuesto estimado $182.800.000
Director del Proyecto Firma

.
Nombre: Angie Lorena Pallares
Patrocinador
Nombre: Quality SAS
Firma

Tabla 23 Enunciado del alcance
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Implementacion de un sistema de informacion para la gestion de PQRS en la

organizacion QUALITY
100%
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1. Levantamiento
de informacion
15%

(1.1 Diagrama de

1.1.1 Reuniones
—»  con clientes
30%

1.1.2 Reuniones
—* con gestores
30%

1.1.3 Flujo inicial

(1.2 Informacién
detallada de
proceso

o 40%

1.2.1 Reglas de
- negocio proceso
20%

1.2.2 Informacién
¥ proceso
corregido

20%

——

1.2.3 Documentos
—*  especificos
30%
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—»  formularios
30%

“1.3 Conocimiento
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equipo
desarrollador
40%
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equipo del
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50%

1.3.2 Acta de
informacion
detallada de
proceso
50%

llustracion 16 EDT

¥

2. Desarrolio y
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50%
2.1 Desarrollo
pagina WEB
40%
R 2.1.1 Atributos
20%
2.1.2 Disefio
—— formulario
40%
2.1.3 Pruebas
— unitarias
10%
2.1.4 Integracién
— Bizagi

30%

| 2.2 Desarrolio
sistemas Bizagi
60%

2.2 1 Proyecto
— Bizagi
T%

2.2.2 Diagrama
proceso PQRS 7%

2.2.3 Modelo de
— datos
8%

2.2 4 Afributos
8%

225 Formulas
7%

2.2.6 Reglas de
i negocio
T%

2.2.7 Reglas de
—»  asignacién
T%

2.2.8 Entidades
* paramétricas
7%

2.2.9 Reglas de
> transicion
T%

2.2.10 Plantillas
COIeos
electronicos
T%

2.2.11 Integracion
> Pagina WEB
7%

2.2.12 Usuarios
™ 7%

2.2.13 Roles

™ 7%

2.2.14 Pruebas
> unitarias
7%

¥

3. Calidad
20%

(3.1 Proceso en
ambiente de
pruebas
L A0% "

3.1.1 Proyecto
> pruebas
20%

3.1.2 Archivo BEX

20%

313
Configuracién
ambiente pruebas

3.1.4 Despliegue

20%

3.2 Certificado de
calidad
60%

3.2.1 Casos de
> pruebas
10%

3.2.2 Pruebas de
> claidad
40%

3.2.3 Incidencias

e 20%

3.2 4 Reporte
> pruebas exitosas
15%

3.2.5 Acta de
—¥ pruebas exitosas
15%

¥

4. Produccién

| 4.1 Despliegue
Produccion
10%%

4.1.1 Proyecto
—»  produccion
15%

4.1.2 Archivo BEX

15%

413
Configuracion
— ambiente
produccién
15%

4.1.4 Despliegue

20%

4.1.5 Manuales
— funcionales
15%

416
Capacitaciones
funcionales
20%

L
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10.5 Diccionario de la EDT
A continuacion, se presenta el diccionario de la EDT del proyecto, el cual contiene los
enunciados detallados del trabajo relacionados y que proporcionan una identificacion de los
entregables y una descripcion del trabajo en cada componente de la EDT requerido para producir

cada entregable.

ID

1

NOMBRE ENTREGABLE

Levantamiento informacion inicial

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Estandarizacion del proceso PQRS con diagrama de
modelado BPMN e informacién detallada de las reglas de
negocio aplicadas para el proceso

RESPONSABLE

Analista funcional

CRITERIOS DE ACEPTACION

Diagrama BPMN del proceso y acta de informacion
detallada

ID

1.1

NOMBRE ENTREGABLE

Diagrama de proceso estandarizado

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Diagrama de proceso de PQRS con modelado BPMN para
especificar el flujo del proceso

RESPONSABLE

Analista funcional, clientes, gestores, lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Diagrama BPMN del proceso

ID

111

NOMBRE ENTREGABLE

Reuniones con clientes

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reunién de entendimiento del proceso con el cliente, para
especificar el paso a paso que se debe realizar para crear una
PQRS

RESPONSABLE

Analista funcional, clientes

CRITERIOS DE ACEPTACION

Actas de reuniones realizadas que especifiquen los temas
tratados

ID

1.1.2

NOMBRE ENTREGABLE

Reuniones con gestores

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reunién de entendimiento del proceso con los gestores, para
especificar el paso a paso que se debe realizar para gestionar
una PQRS y darle una respuesta

RESPONSABLE

Analista funcional, gestores

CRITERIOS DE ACEPTACION

Actas de reuniones realizadas que especifiquen los temas
tratados
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ID

1.1.3

NOMBRE ENTREGABLE

Flujo inicial

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Realizar el diagrama y flujo del proceso de PQRS con la
informacidn obtenida en las reuniones llevadas a cabo tanto
con el cliente como con el gestor

RESPONSABLE

Analista funcional

CRITERIOS DE ACEPTACION

Diagrama de proceso BPMN

ID

1.2

NOMBRE ENTREGABLE

Informacién detallada de proceso

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Levantar la informacion detallada del proceso, por ejemplo,
las reglas de negocio, las asignaciones y roles que aplican
para el proceso, junto con los atributos necesarios para el
proceso y formularios

RESPONSABLE

Analista funcional, clientes, gestores, lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta de informacién detallada y mocaps de formularios

ID

121

NOMBRE ENTREGABLE

Reglas de negocio del proceso

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Detalle de las reglas de negocio que son necesarias para
crear una PQRS y para dar su respectiva gestion

RESPONSABLE

Analista funcional, gestores

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reglas de negocio

ID

1.2.2

NOMBRE ENTREGABLE

Informacion y proceso corregido

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Realizar ajustes y refinamiento final del proceso y la
informacidn detallada del proceso

RESPONSABLE

Analista funcional, lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Diagrama BPMN vy acta de informacién detallada

ID

1.2.3

NOMBRE ENTREGABLE

Documentos especificos

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Documentos minimos necesarios para realizar una PQRS
junto con las plantillas de los correos electrénicos que serén
automatizados

RESPONSABLE

Analista funcional, gestores

CRITERIOS DE ACEPTACION

Plantillas de correos y listado de documentos minimos
necesarios para el proceso

ID

1.24

NOMBRE ENTREGABLE

Mocaps de formularios

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Plantillas base que presentan los prototipos de los
formularios, junto con los atributos necesarios para el
proceso

RESPONSABLE

Analista funcional

CRITERIOS DE ACEPTACION

Mocaps de formularios

94
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ID

1.3

NOMBRE ENTREGABLE

Conocimiento de proceso con equipo desarrollador

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reunidn en la que se comparte con el equipo de desarrollo,
todo el conocimiento del detalle y diagrama del proceso

RESPONSABLE

Analista funcional, equipo desarrollador

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta de reunion de empalme firmada por el equipo de
desarrollo

ID

13.1

NOMBRE ENTREGABLE

Reunidn con equipo del proyecto

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reunidén que se realiza interna en el equipo del proyecto
para que el analista funcional comparta la informacion
detallada del proceso con los desarrolladores

RESPONSABLE

Analista funcional, equipo de desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta de reunion

ID

1.3.2

NOMBRE ENTREGABLE

Acta de informacion detallada de proceso

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Acta que se realiza después de la reunién de empalme con el
equipo, en la cual se estipula los documentos de informacién
detallada del proceso y su ubicacion

RESPONSABLE

Analista funcional

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta de informacién detallada del proceso

ID

2

NOMBRE ENTREGABLE

Desarrollo y automatizacion

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Desarrollo e implementacion de la solucidn sistematizada
del proceso de PQRS

RESPONSABLE

Equipo de desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Implementacién del proceso en pagina web y Bizagi en el
ambiente de desarrollo

ID

2.1

NOMBRE ENTREGABLE

Desarrollo padgina WEB

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Implementacion del formulario de PQRS en la pagina oficial
de QUALITY para que los clientes puedan crear y monitear
sus PQRS

RESPONSABLE

Analista desarrollo (.Net)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Formulario de creacion de PQRS en pagina de Quality en el
ambiente de desarrollo

ID

211

NOMBRE ENTREGABLE

Atributos
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DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion de atributos necesarios para realizar la creacion de
la PORS

RESPONSABLE

Analista desarrollo (.Net)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Atributos y entidades creadas

ID

2.1.2

NOMBRE ENTREGABLE

Disefio formulario

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacidn del formulario con inclusién de atributos en el cual
se realizara la creacion de la PQRS

RESPONSABLE

Analista desarrollo (.Net)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Formulario de padgina WEB

ID

2.1.3

NOMBRE ENTREGABLE

Pruebas unitarias

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Pruebas de ejecucion en el cual se vlaide la funcionalidad
del formulario para crear las PQRS en la pagina web de
QUALITY

RESPONSABLE

Analista desarrollo (.Net)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Documento de pruebas unitarias con casos exitosos

ID

214

NOMBRE ENTREGABLE

Integracion Bizagi

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Definir el esquema de integracién que se utilizara para
vincular el proceso de pagina web junto con el proceso de
gestion de PQRS en Bizagi

RESPONSABLE

Equipo de desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Esguema de integracion get y post

ID

2.2

NOMBRE ENTREGABLE

Desarrollo sistemas Bizagi

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Implementacién de la solucion tecnoldgica para la gestion
de PQRS en Bizagi

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Automatizacion proceso en Bizagi

ID

221

NOMBRE ENTREGABLE

Proyecto Bizagi

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion del proyecto para generar el proceso de PQRS en
el BPM Bizagi

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Proyecto creado en Bizagi

ID

2.2.2

NOMBRE ENTREGABLE

Diagrama proceso PQRS
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DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion del diagrama con notacion BPMN en el proyecto
Bizagi

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Diagrama BPMN del proceso de PQRS

ID

2.2.3

NOMBRE ENTREGABLE

Modelo de datos

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Estructura de datos junto con modelo entidad relacion para
el proceso de PQRS

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Modelo de datos y esquema entidad relacion

ID

224

NOMBRE ENTREGABLE

Atributos

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion de atributos necesarios para la gestién de PQRS en
Bizagi, siguiendo el lineamiento del modelo de datos

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Creacion de entidades maestras junto con sus respectivos
atributos

ID

2.2.5

NOMBRE ENTREGABLE

Formulas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Definicion de formulas necesarias para realizar la creacién
de las reglas de negocio y la estructura y estandarizacion de
estas

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Definicion de formulas

ID

2.2.6

NOMBRE ENTREGABLE

Reglas de negocio

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion de las reglas de negocio identificadas durante el
levantamiento del proceso, para definir reglas de validacion
obligatorias para el proceso

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reglas de negocio implementadas para el proceso

ID

2.2.7

NOMBRE ENTREGABLE

Reglas de asignacion

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reglas que permiten realizar la asignacion de las tareas
manuales identificadas en el proceso de PQRS a los gestores
de la empresa

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reglas de asignacion implementadas para el proceso

2.2.8

97



GESTION DE PQRS

NOMBRE ENTREGABLE

Entidades paramétricas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Identificacion de las entidades paramétricas necesarias a
replicar en Bizagi para su debida administracion

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Entidades paramétricas identificadas

ID

2.2.9

NOMBRE ENTREGABLE

Reglas de transicién

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reglas que permiten decidir el flujo de proceso, ayudan a
identificar los diferentes caminos que pueden optar en un
proceso la PQRS

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reglas de transicién implementadas en compuertas

ID

2.2.10

NOMBRE ENTREGABLE

Plantillas correos electrénicos

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Plantillas que definen los atributos y el orden de
informacidn que requieren los correos electrénicos que
serdn enviados de forma automatica durante el proceso

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Plantillas correos electrénicos

ID

2.2.11

NOMBRE ENTREGABLE

Integracion pagina Web

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Definir el esquema de integracion que se utilizara para
vincular el proceso de pagina web junto con el proceso de
gestion de PQRS en Bizagi

RESPONSABLE

Equipo de desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Esquema de integracion get y post

ID

2.2.12

NOMBRE ENTREGABLE

Usuarios

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Definicion de usuarios que se loguearse en el sistema de
Bizagi

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

vinculacion de directorio activo de QUALITY en Bizagi

ID

2.2.13

NOMBRE ENTREGABLE

Roles

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Definicion de los roles necesarios junto con el nivel de
permisos que tendrén los usuarios para el proceso de gestion
de PQRS en Bizagi

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Roles creados en Bizagi
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ID

2.2.14

NOMBRE ENTREGABLE

Pruebas unitarias

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Pruebas de ejecucion en el cual se vlaide la funcionalidad
del formulario para crear las PQRS en la pagina web de
QUALITY

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Documento de pruebas unitarias con casos exitosos

ID

3

NOMBRE ENTREGABLE

Calidad

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Pruebas de calidad al proceso, para identificar y eliminar
incidencias del proceso antes de su paso a produccion

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta y certificado de calidad del proceso emitido por el
analista de pruebas

ID

3.1

NOMBRE ENTREGABLE

Proceso en ambiente de pruebas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Despliegue del proceso automatizado en el ambiente de
pruebas

RESPONSABLE

Equipo desarrollo y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Servidor de pruebas listo para ejecucion

ID

311

NOMBRE ENTREGABLE

Proyecto pruebas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion del proyecto Bizagi en el ambiente de pruebas

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Proyecto Bizagi en ambiente de pruebas

ID

3.1.2

NOMBRE ENTREGABLE

Archivo BEX

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Archivo gue contiene la configuracion del proceso Bizagi
automatizado en el ambiente de desarrollo

RESPONSABLE

Equipo desarrollo (Bizagi)

CRITERIOS DE ACEPTACION

Archivo BEX

ID

3.1.3

NOMBRE ENTREGABLE

Configuracién ambiente pruebas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Configuracion del servidor para que el analista de pruebas
pueda realizar las pruebas necesarias al proceso

RESPONSABLE

Equipo desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Servidor de pruebas

ID

3.14

NOMBRE ENTREGABLE

Despliegue
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DESCRIPCION DEL TRABAJO

Sincronizacion del proceso automatizado en el servidor de
desarrollo con el servidor de pruebas

RESPONSABLE

Equipo desarrollo

CRITERIOS DE ACEPTACION

Despliegue exitoso del proceso

ID

3.2

NOMBRE ENTREGABLE

Certificado de calidad

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Certificado que presenta la aprobacién el proceso
implementado emitido por el analista de calidad

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Certificado de calidad

ID

3.2.1

NOMBRE ENTREGABLE

Casos de pruebas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Documento que presenta los diferentes casos y caminos que
deben ser probados por el analista de pruebas, para hallar
posibles fallos en el proceso implementado

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Casos de prueba

ID

3.2.2

NOMBRE ENTREGABLE

Pruebas de calidad

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Puesta en marcha de cada uno de los casos de pruebas
identificados para el proceso implementado

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reporte de pruebas realizadas vs casos de pruebas definidos

ID

3.2.3

NOMBRE ENTREGABLE

Incidencias

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Incidencias encontradas y reportadas al equipo desarrollador
para su debida solucién

RESPONSABLE

Analista QA y equipo desarrollador

CRITERIOS DE ACEPTACION

Incidencias identificadas

ID

3.24

NOMBRE ENTREGABLE

Reporte pruebas exitosas

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Reporte diario que presenta la cantidad de casos probados y
la cantidad de éxitos que estos tuvieron

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Reporte de casos exitosos

ID

3.25

NOMBRE ENTREGABLE

Acta de pruebas exitosas
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DESCRIPCION DEL TRABAJO

Documento que acompafnia el certificado de calidad en el
cual se presenta la ejecucion al 100% de los casos de
pruebas definidos para la implementacién el proceso

RESPONSABLE

Analista QA

CRITERIOS DE ACEPTACION

Acta de pruebas exitosas

ID

4

NOMBRE ENTREGABLE

Produccion

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Puesta en marcha del proceso implementado y automatizado
en un ambiente de produccion

RESPONSABLE

Equipo desarrollador y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Despliegue de proceso en produccion junto con manuales
funcionales

ID

4.1

NOMBRE ENTREGABLE

Despliegue produccién

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Despliegue y puesta en marcha del proceso automatizado

RESPONSABLE

Equipo desarrollador y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Puesta en marcha del proceso

ID

411

NOMBRE ENTREGABLE

Proyecto produccion

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Creacion del proyecto Bizagi en un ambiente de produccion

RESPONSABLE

Equipo desarrollador y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Proyecto Bizagi creado en produccion

ID

412

NOMBRE ENTREGABLE

Archivo BEX

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Archivo gue contiene la automatizacion del proceso y el
certificado de QA

RESPONSABLE

Equipo desarrollador, analista QA y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Archivo BEX avalado por QA

ID

413

NOMBRE ENTREGABLE

Configuracién ambiente produccion

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Configuracidn para habilitar a los usuarios que se ven
involucrados en la gestién de PQRS segun el rol definido

RESPONSABLE

Equipo desarrollador y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Configuracién ambiente de pruebas

ID

4.1.4

NOMBRE ENTREGABLE

Despliegue

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Sincronizacion del proceso automatizado en el servidor de
pruebas con el servidor de produccién

101



GESTION DE PQRS

RESPONSABLE

Sincronizacion del proceso automatizado en el servidor de
desarrollo con el servidor de pruebas

CRITERIOS DE ACEPTACION

Sincronizacién de servidores

ID

415

NOMBRE ENTREGABLE

Manuales funcionales

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Documentos que presentan el paso a paso que se debe
realizar en el sistema Bizagi para poder realizar la gestion de
una PQRS

RESPONSABLE

Analista funcional

CRITERIOS DE ACEPTACION

Manuales funcionales

ID

416

NOMBRE ENTREGABLE

Capacitaciones funcionales

DESCRIPCION DEL TRABAJO

Capacitaciones que acomparfian los manuales funcionales
para dar una contextualizacion del sistema implementado a
los gestores de QUALITY

RESPONSABLE

Analista funcional y lider técnico

CRITERIOS DE ACEPTACION

Actas y listado de capacitaciones brindadas

102
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11. Gestion de cronograma del proyecto

11.1. Plan de gestion del cronograma
A continuacién, se presentan los numerales correspondientes al plan de gestion del

cronograma:

a) Proceso de definicion de actividades

Una vez que el alcance del proyecto se apruebe, el equipo del proyecto se debe reunir para
definir la EDT la cual se debera dividir en varios paquetes de trabajo con el fin de tener mayor
seguimiento, control y claridad dentro del proyecto, la descomposicién de cada uno de los paquetes

de trabajo dara cumplimiento a la EDT.

La definicidn, descripcidn y criterios de aceptacion de estas actividades pueden encontrarse en

el diccionario de la EDT.

b) Proceso de secuenciamiento de actividades

Para realizar el seguimiento de las actividades se han separado inicialmente en los
correspondientes paquetes de trabajo, una vez separadas las actividades estas se ordenan
dependiendo de la logica de secuencia que se deben realizar ya que existen actividades con

dependencias de otras.

La numeracion de las actividades se realiza con base en el niUmero del paquete de trabajo,
cada actividad sera asignada con un numero secuencial previo al numeral principal del paquete de

trabajo al cual pertenece.

La numeracion de las actividades podra consultarse en el diccionario de la EDT.
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c) Proceso de estimacion de duracion de las actividades

El equipo contratado para la realizacion de las actividades definidas en la EDT debe contar con
una gran experiencia en la implementacion de sistemas, la duracion de las actividades se tomara

con criterios de conocimiento del equipo segun la experiencia que estos tienen.

El equipo debera estimar la duracion de cada una de las actividades que se deben desarrollar,
sin embargo, se tomaran dos tiempos adicionales correspondientes a la técnica PERT la cual toma

tiempos pesimistas y optimistas para cada actividad

d) Proceso de desarrollo del cronograma

Una vez se ha definido el listado de actividades, la secuencia y la estructura del paquete de
trabajo para el proyecto se definird el cronograma y con la ayuda del software Microsoft Project
Profesional 2019 se establecen las actividades, hitos y tiempos para el desarrollo del cronograma

del proyecto.

e) Proceso de control del cronograma

Para realizar el control del cronograma se utilizara la técnica de valor ganado para determinar
los avances reales del proyecto vs lo planeado hasta la fecha, ademas de poder determinar el costo
real hasta la fecha vs el costo planeado y asi poder determinar si el proyecto se encuentra acorde a
los planeado en cuanto a avance y costo o si por el contrario se deben tomar medidas para el

proyecto y asi evitar riesgos o perdidas a medida que avance el proyecto.

f) Control de horarios

Para el proyecto el equipo tendra una jornada de 8:00 am a 5:00 pm, sin embargo, no se llevara

control especifico en la hora de llegada u hora de salida de las personas. Este proyecto se trabajara
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con la mentalidad “Libertad responsable” en la que las personas no tendran un jefe supervisor por
su horario laboral siempre y cuando se cumplan con las tareas que tienen y los entregables que

tienen para el proyecto y con la calidad minima que el entregable exija.

11.2 Listado de actividades con anélisis PERT
El proceso para estimar las actividades del cronograma, se necesita conocer los tipos de
recursos, las cantidades de recursos estimadas y los calendarios de disponibilidad de recursos, lo
cual permite determinar la cantidad de periodos de trabajo (duracion de la actividad) necesarios

para completar cada actividad.
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Identificador Actividades Duracién Duracion Duracién Tiempo Aproximacion

Actividad

Actividad predecesoras Optimista esperada pesimista actividad siguiente dia

A Definir reuniones con cliente N/A 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
B Definir reuniones con gestores internos de la organizacion N/A 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
C Preparar preguntas de recoleccion de informacion N/A 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
D Reunion con cliente A-C 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
E Recopilar informacion de cliente D 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
F Reunidn con gestores internos A-B 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
G Recopilar informacion con gestores internos F 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
H Establecer diagrama de flujo inicial G-E 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
| Preparar preguntas claves presentadas H 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
J Solicitar reuniones con clientes I 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
K Aclarar dudas con clientes J 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
L Solicitar reuniones con gestores internos I 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
M Aclarar dudas con gestores internos L 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
N Preparar diagrama de flujo final M-K 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
@) Presentar diagrama de flujo final a gestores internos N 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
P Realizar correcciones solicitadas por los gestores internos @) 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
Q Presentar diagrama final P 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
Solicitar reuniones para recoleccion de informacion detallada 1 1 2 117 9 0,17 0,03

R para el proceso Q
S Preparar reuniones para recolectar informacion detalladas R 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
T Recolectar informacion detallada S 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
U Preparar documento con informacién detalladas T 1 2 4 2,17 2 0,50 0,25
\Y Presentar documento a gestores internos U 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
wW Realizar correcciones solicitadas por los gestores internos \/ 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
X Presentar documentacién final a gestores internos w 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
Solicitar reunién con equipo interno (QA, desarrolladores y 1 1 2 117 2 0,17 0,03

Y funcional) X
Z Presentar diagrama de proceso estandarizado Y 1 2 4 2,17 3 0,50 0,25
AA Presentar documentos de detalle de proceso Y 1 2 4 2,17 3 0,50 0,25
AB Aclaracion de dudas al proceso Y 1 2 4 2,17 3 0,50 0,25
AC Entrega de documentos a desarrolladores y QA Z-AA-AB 1 1 2 1,17 2 0,17 0,03
AD Creacion de formulario inicial en .net AC 40 45 50 45,00 45 1,67 2,78
AE Pruebas unitarias a formulario AD 25 30 35 30,00 30 1,67 2,78
AF Creacion de proyecto en BizAgi AC 3 5 8 5,17 6 0,83 0,69
AG Creacion de proceso en Bizagi AF 4 6 9 6,17 7 0,83 0,69
AH Creacion de diagrama BPMN en Bizagi AG 9 12 15 12,00 12 1,00 1,00
Al Definicion de entidad maestra para el proceso AG 8 11 14 11,00 11 1,00 1,00
Al Creacion de entidades paramétricas Al 10 13 16 13,00 13 1,00 1,00



Identificador

Actividad
AK
AL
AM
AN

AO
AP
AQ

AR
AS
AT
AU
AV
AW
AX
AY
AZ
BA
BB

BC

BD

Tabla 24 Listado de actividades

Actividad

Creacion de atributos
Creacion de modelo de datos
Creacion de formularios
Creacion de reglas de negocio para el proceso
Configuracion de notificaciones electronicas para el
proceso
Configuracion de reglas de asignacion
Pruebas unitarias a proceso
Despliegue de proceso con entidades de entorno desarrollo
a pruebas

Verificar despliegue exitoso

Creacion de casos de prueba
Ejecucion casos de prueba

Reportar incidentes encontrados
Correccion de incidentes
Despliegue de correcciones
Verificar correcciones realizadas
Despliegue de proceso en produccién con entidades
Creacion de manuales funcionales para clientes
Entrega de manuales a clientes
Integracion de formulario .NET en pagina principal de la
organizacion
Configuracion de servidores SMTP para envio automaticos

de correos electrénicos

Actividades
predecesoras
Al
AH
AL-AK
AM

AH
AH
AM-AN-AO-AP

AQ-AE
AR
AS
AT
AU
AV
AW
AX
AY
AZ
BA

BC

BD

Duracion
Optimista

Duracién
esperada
15
20
30
25

10
10

15
10
15

20

10

Duracién
pesimista
18
23
34
30

11

13
13

17
12
18

23

13

Tiempo
actividad
15,00
20,00
30,00
25,00

8,00

10,00
10,00

1,17

1,17
5,00
15,00
10,00
15,00
3,17
5,00
5,00
20,00
5,17

10,00

7,00

Aproximacion
siguiente dia
15
20
30
25

10
10

15
10
15

Ul

20

10

GESTION DE PQRS

1,00
1,00
1,33
1,67

1,00

1,00
1,00

0,17

0,17
0,67
0,67
0,67
1,00
0,50
0,67
0,67
1,00
0,83

1,00

0,67

1,00
1,00
1,78
2,78

1,00

1,00
1,00

0,03

0,03
0,44
0,44
0,44
1,00
0,25
0,44
0,44
1,00
0,69

1,00

0,44
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Para finalizar se realiza el célculo de la desviacion estandar del proyecto para ellos sacamos la

raiz cuadrada de la sumatoria de la varianza.

Desviacion 528

estandar del proyecto

Se procede a calcular la duracion del proyecto con ayuda de la siguiente tabla

Duracién del proyecto 279

Varianza del proyecto 27.86

Desviacion estandar del proyecto V27.86 5.28

Rango de duracién 68% 279 +-5.28 273.72 284.28
Rango de duracién 95% 279+-2x5.28 268.44 289.56
Rango de duracién 99% 279+-3x5.28 263.16 294.84

Tabla 25 Cdlculo duracion del proyecto

Como podemos observar en la tabla anterior se presenta la estacion en dias de la duracion del

proyecto asegurando a un 99% que el proyecto durara entre 264 dias a 295 dias.




GESTION DE PQRS 109

11.3 Diagrama de red del proyecto
Mediante el andlisis PERT o anélisis de ruta critica se logra identificar la secuencia y
dependencia de las actividades para el proyecto, ademéas de poder identificar los tiempos de
holgura, inicio y fin que deben tener las actividades y que no vayan a presentar retrasos para el

proyecto.

Se realiza el calculo de la duracién de las actividades y con la técnica PERT se realiza el
diagrama de ruta critica del proyecto, ademas de calcular los dias de inicio y finalizacion previos
a cada una de las actividades, donde adicionalmente se calculan las fechas de inicio y fin tardios

para las actividades.

A continuacion, se presenta la definicidn de la estructura para el diagrama junto con el célculo

de tiempo para las actividades.
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llustracion 17 Diagrama de red parte 1



e

llustracion 18 Diagrama de red parte 2
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14 |Actvidad| 45 45 |Acbvidad| 58 58 |Actwidad| 73 100 [Actividad]| 210 210 |Actividad| 220
A ) AR 0 R
4 45 45 58 58 73 180 210 210 220
A
48 |Actvidad| 68 73 |Actwidad| 103 103 |Actwidad| 128 170 |Actvidad| 180 220 |Actividad| 245 273 |Actividad| 270
AL AN AN Ay AY ED
51 73 73 103 103 128 170 100 220 245 273 270
14 |Actvidad| 48 48 |Actividad| 54 128 |Actividad| 138 138 |Actvidad| 130 145 |Actividad| 170 245 |Actividad| 255 285 |Actividad| 273
AH AD AQ AR Al AZ EC
41 L} 120 128 128 138 138 138 145 170 245 255 285 273
l I i T
48 |Actvidad| 58 130 |Actividad| 140 140 [Actividad]| 145 255 |Actividad| 200 200 |Actividad| 205
A RS AT & 25
118 128 139 140 140 145 255 260 280 285

En el diagrama PERT presentado anteriormente se puede observar la ruta critica del proyecto comprendido por las actividades A-D-E-H-I-J-K-N-O-P-Q-R-S-T-U-V-W-X-Y-AA-AC-AF-AG-Al-AJ-AK-AM-AN-AQ-AR-

AS-AT-AU-AV-AW-AX-AY-AZ-BA-BB-BC-BD con u a duracién de 279 dias totales para realizar el proyecto.



En el diagrama PERT presentado anteriormente se puede observar la ruta critica del proyecto comprendido

por las siguientes actividades:

Identificador

Actividad

Actividad

PO VvV OZ2R-—ImQgO>P

<X sSsS<CcHw

AA

AF
AG
Al
Al
AK
AM
AN
AQ
AR

AS
AT
AU

Definir reuniones con cliente
Reunion con cliente
Recopilar informacion de cliente
Establecer diagrama de flujo inicial
Preparar preguntas claves presentadas
Solicitar reuniones con clientes
Aclarar dudas con clientes
Preparar diagrama de flujo final
Presentar diagrama de flujo final a gestores internos
Realizar correcciones solicitadas por los gestores internos
Presentar diagrama final
Solicitar reuniones para recoleccion de informacion detallada
para el proceso

Preparar reuniones para recolectar informacién detalladas

Recolectar informacién detallada

Preparar documento con informacion detalladas
Presentar documento a gestores internos
Realizar correcciones solicitadas por los gestores internos
Presentar documentacion final a gestores internos
Solicitar reunién con equipo interno (QA, desarrolladores y
funcional)

Presentar documentos de detalle de proceso
Entrega de documentos a desarrolladores y QA
Creacion de proyecto en BizAgi
Creacion de proceso en Bizagi
Definicién de entidad maestra para el proceso
Creacion de entidades paramétricas
Creacion de atributos
Creacion de formularios
Creacion de reglas de negocio para el proceso
Pruebas unitarias a proceso
Despliegue de proceso con entidades de entorno desarrollo
a pruebas
Verificar despliegue exitoso
Creacion de casos de prueba
Ejecucion casos de prueba
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AV Reportar incidentes encontrados

AW Correccion de incidentes

AX Despliegue de correcciones

AY Verificar correcciones realizadas

AZ Despliegue de proceso en produccion con entidades

BA Creacion de manuales funcionales para clientes

BB Entrega de manuales a clientes

BC Integracion de formulario .NET en pagina principal de la
organizacion

BD Configuracion de servidores SMTP para envio autométicosde

correos electronicos

Tabla 26 Ruta critica del proyecto
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11.4.Linea base del cronograma

linea base de castos
Id b Modo de [EDT  |Nombre de tarea Duracian Comienzo Fin ln 1 3, 2020 ri4, 2020 i 1, 2021 1ri 2, 2021 i3, 2021
tarea may | jun jul | ago | sep | ot | now | dic | ene | feb | mar | abr | may | jun | jul J_aqu_[
1 # 1 Implementacion de un sistema de 279dias  lun1/06/20  wvie 23/07/21
informacidn para la gestién de pqrs en la
| organizacidn Quality
2 -, 11 Fasel 26 dias lun 1/06/20  jue 9/07/20 T 0%
3| = 111 Levantamiento de informacion %6dias  lun1/06/20  jue9/07/20 [y | 0%
e | w1111 Definir reuniones con cliente 1di lun 1/06/20  lun 1/06/20 0%
5| -, 1112 Definir reuniones con gestores interr 1 dia mar 2/06/20  mar 2/06/20 0%
& | -, 1113 Preparar preguntas de recoleccion del dia lun 1/06/20 lun 1/06/20 0%
7] - 1114 Reunidn con cliente 1dia mié 3/06/20  mié 306,20 0%
s | -, 11158 Recopilar informacidn de cliente  1dia jue 4/06/20  jue 4/06/20 0%
IE Y Reunién con gestores internas 1 dia mié 3/06/20  mié 3/06/20 o
10 | -, 1117 Recopilar informacidn con gestores i1 dia jue 4/06/20  jue 4/06/20 0%
I -, 1118 Establecer diagrama de flujo inicial 1 dia vie 5/06/20  vie 5/06/20 10‘35
i -, 1118 Preparar preguntas daves presentad 1 dia lun 8/06/20 lun 8/06/20 .lo'-"’
13 -, 1111 Solicitar reuniones con clientes 1dia mar 5/06/20  mar 9/06/20 0%
KR -, 1111 Aclarar dudas con clientes 1dia mié 10/06/20  mié 10/06/20 0%
|15 | -, 1111 Solicitar reuniones con gestores inter 1 dia jue 11/06/20  jue 11/06/20 1‘""5
16 | -, 1111 Aclarar dudas con gestares intemos 1 dia vie 12/06/20  vie 12/06/20 0%
I -, 1111 Preparar diagrama de flujo final 1dia mar 16/06/20  mar 16/06/20 .lﬂ%
i -, 1111 Presentar diagrama de flujo final a gel dia mié 17/06/20  mié 17/06,20 1‘2‘-’6
i -, 1111 Realizar correcciones solicitadas por 1 dia jue 18/06/20  jue 18/06/20 Il %
20 -, 1111 Presentar diagrama final 1dia vie 18/06/20  wvie 19/06/20 0%
IEREY 1111 Diagrama de proceso estandarizado 0 dias vie 19/06/20  vie 19/06/20 19/06
z -, 1111 Solicitar reuniones para recoleccidn ¢1 dia mar 23/06/20  mar 23/06/20 .10'55
i -, 1112 Preparar reuniones para recolectar ir 1 dia mié 24/06/20  mié 24/06/20 12"‘
i - 1112 Recolectar informacian detallada  1dia jue 25/06/20  jue 25/06/20 Il ’
i -, 1112 Preparar documento con infarmacid2 dias vie 26/06/20  mar 30/06/20 .1
i -, 1112 Presentar documento a gestores inte 1 dia mié 1/07/20  mié 1/07/20 ll i
i LA 11.1.2 Realizar correcciones solicitadas por 1 dia jue 2/07/20  jue 2/07/20 Il %
28 -, 1112 Presentar documentacidn final a gesi1 dia vie 3/07/20  vie 3/07/20 %
IEX - 1112 Documentacidn con informacion det:0 dias vie 3/07/20  wie 3/07/20 % /01
0| e 1112 solicitar reunidn con equipa intern (1 dia lun 6/07/20  lun 6/07/20 {8
|31 | - 1112 Presentar diagrama de proceso estar 2 dias mar 7/07/20  mié 8/07/20 0%
R | w1112 Presentar documentos de detalle de 2 dias mar 7/07/20  mié 8/07/20 %
B w1113 Aclaracién de dudas al proceso. |2 dias mar 7/07/20  mié 8/07/20 0%
|34 | -, 1113 Entrega de documentos a desarrollacl dia jue8/07/20  jue9/07/20 0%
ERE 1111 Entrega de Documentacidn para aute0 dias jue8/07/20  jues/07/20 & 9707
3 | -, 1113 Acta de reunidn con entrega final al 0 dias jue9/07/20  jue9/07/20 & 9/07
7| w12 Fase2 1s0dias  vie10/07/20  jue 18/02/21 i y) 0%
Tares eritica Pragreso de larea — | e bae — FEsmen "1 Tarea inacthva
Diwigitin critica FURRIERIRIRRRRRUR Taray rranusl Ditvisicn che L finea base 1 oovanniinns Resimen manusl [r— o inactive
Progreso de tanss eritics MESG—_—————IN )\, 5| comifEo C Hite de lines base [+] Resumen del proyects ] 1 Resumen inactive
Tarea solo fin Hito @ Tareas extemas Fecha limite ¥
Divigiin PRETRRIEIRI N eply duracidn Progreso del resumen  e——— Hito extemo &
Pdgina 1
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linea base de costos
b Modo de [EDT  |Mombre de tarea Duracian Comienzo Fin o 1 3, 2020 14, 2020 11, 2021 JJH 2,121 13,2021
tarea may | jun | jul | ago | s ot | nov | dic | ene | feb | mar | aix | m jun | jul Jﬁu_l_
£ " 121 Desarrollo y automatizacion 150 dias  vie10/07/20  jue 18/02/21 I y| 0k
IER v, 1211 Creacion de formulario inicial en .net45 dias vie 10/07/20  mar 15/08/20 f'%
a0 | w, 1212 Pruebas unitarias a formulario 30 dias mié 16/09/20  mié 28/10/20 —
| m 1213 desarrollo de integracin del formula0 dias mié 28/10/20  mid 28/10/20 ¢ 2810
a2 | w, 1214 Creacion de proyecto en bizagi 5 dias vie 10/07/20  jue 16/07/20
| ., 1215 Creacion de diagrama BPMN en Bizag12 dias vie 17/07f20  mar 4/08/20
| w, 121€ Definicidn de entidad maestra para e 12 dias mié 5/08/20  lun 24/08/20
&5 | ", 1217 Creacion de entidades paramétricas 11 dias mar 25/08/20  mar 8/09/20
4 | w, 1218 Creacion de atributos 15 dias mié9/08/20  mar 29/08/20
a7 | w, 1218 Creacion de modelo de datos 20 dias mié 30/09/20  mié 28/10/20
4 | , 1211 Creacidn de formularios 30 dias jue 28/10/20  lun 14/12/20
E w, 1211 Creacion de reglas de negocio para e 25 dias mié 30/12/20  jue 4/02/21 0
0 , 1211 Configuracion de notificaciones elect 8 dias mié 5/08/20  mar 18/08/20
IER v, 1211 Configuracion de reglas de asignacior 10 dias mar 15/12/20  'mar 29/12/20
IEX w, 1211 Pruebas unitarias a proceso 10 dias vie 5/02/21  jue18/02/21 0%
5| m 1211 Configuracion y automatizaciin de pi0 dias jue 18/02/21  jue 18/02/21 18/02
u | w1211 Desarrollo y Automatizacién del proc0 dias jue 18/02/21  jue18/02/21 18/02
s | m 13 Fase3 S5dias  viel13/02/21 mar11/05/21 q 0%
E " 131 Pruebas de calidad S5dias  vie19/02/21  mar 11/05/21 u‘a q| 0%
i w, 1311 Despliegue de proceso con entidade: 1 dia vie 19/02/21  vie 18/02/21 Il &
E ., 1312 Verificar despliegue exitoso 1dia lun 22/02/21  lun 22/02/21 0%
m | w1313 Proceso desplegado en entorno de p 0 dias lun 22/02/21  lun 22/02/21 2z2/02
E - 1314 Creacidn de casos de prueba 5 dias mar 23/02/21  lun 1/03/21 .10%
i v, 1315 Ejecucion casos de prueba 15 dias mar 2/03/21  mar 23/03/21 -lﬂf%
8 w, 131€ Reportar incidentes encontrados 10 dias mié 24/03/21  jue 8/04/21 i 0%
IR w, 1317 Correccion de incidentes 15 dias vie 8/04/21  jue 29/04/21 ) 1o
IER v, 1318 Despliegue de correcciones 3dias vie 30/04/21  mar 4/05/21 w
| | ., 1315 Verificar correcclones realizadas 5 dias mié 5/05/21  mar 11/05/21 = 0%
| | " 1311 Certificar proceso configurado 0 dias mar 11/05/21  mar 11/05/21 & 11/05
e | m 1311 Certificacién de la automatizacidn ded dias mar 11/05/21  mar 11/05/21 o 11705
X LA 14 Fase d 48 dias mié 12/05/21  vie 23/07/21 I 0%
|8 | W 141  Puestaenmarcha Cierre asdias  mié12/05/21 wie23/07/21 r 0%
7 | , 1411 Despliegue de proceso en produccide5 dias mié 12/05/21  mié 19/05/21 =\ 0%
I ", 1412 Creacion de manuales funclonales pa20 dias jue 20/05/21  vie 18/06/21 _lﬂ‘*
i - 14.13 Entrega de manuales a cliente 5dias lun 21/06/21  vie 25/06/21 .10%
i w, 14.14 Integracidn de formulario NET en pd 10 dias lun 28/06/21  lun 12/07/21 -lf L
l w, 1415 Configuracion de servidores SMTP pz7 dias mar 13/07/21  jue 22/07/21 -l%
E. Estandarizacidn de proceso de PORS 0 dias jue 22/07/21  jue 22/07/21 11 22/01
76 v, 1417 Acta de clerre 1dia vie 23/07/21  vie 23/07/21 0%
Tares erkiess Pragreso de taren S |, g — Pt [ Tares inscliva
Divigisn eritica PLERTERVRERRR e Targ marival Diivigitn de la linea base oo RESUMmen maniusl [r— i inactive
Progreso de tares critjcs MEG—_—_-——— e comisnzo L Hit e liness base ] Resurnen del proyecta [ | Resumen inactivo
Tarea solo fin 1 Hitas 4 Tareas extemas Fecha limite ¥
Divigidn trnnnnrriee enlg duracion Progreso del resumen  ee—— Hilo extemo &
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11.5.Técnicas de desarrollar el cronograma aplicadas
Para el proyecto fue necesario utilizar la herramienta de nivelacion de recursos en del
cronograma con el fin de nivelar las asignaciones del equipo, esto se evidencia en la fase inicial
del proyecto, la cual se llama: “levantamiento de informacion” exactamente en la tarea 1y 2 las

cuales se realizan el mismo dia (01/06/2020) por el gerente de proyecto, estas son:

(1.1.1.1) Definir reuniones con cliente

(1.1.1.2) Definir reuniones con gestores internos de la organizacion

La segunda sobreasignacion de recursos se presenta en la fase 2, la cual se llama “Desarrollo y
automatizacion” donde 2 tareas se realizan en el mismo intervalo de tiempo iniciando (04/08/2020)

y finalizando (21/08/2020), estas ejecutadas por el desarrollador 2.

(1.2.1.6) Definicion de entidad maestra para el proceso

(1.2.1.1) Configuracién de reglas de asignacién

Para solucionar la sobreasignacién fue necesario utilizar la herramienta de nivelacion de
recursos la cual Puede modificar la ruta critica e incrementar el cronograma del proyecto para la
fases1 “Levantamiento de informacion” fue necesario afiadir un dia mas, es decir por cada tarea

que realiza en este caso el gerente de proyecto.

(2.1.1.2) Definir reuniones con cliente - (01/06/2020)

(1.1.1.2) Definir reuniones con gestores internos de la organizacion - (02/06/2020)

Para la sobreasignacion de la fase 2 “Desarrollo y automatizacion” también fue necesario
afiadir al proyecto 12 dias mas aplazando la tarea para iniciar en la fecha (04/02/2021), obteniendo

como resultado 279 dias para el proyecto donde anteriormente tomaba 267 dias.
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(1.2.1.6) Definicion de entidad maestra para el proceso - (05/08/2020)

(1.2.1.1) Configuracion de reglas de asignacion. - (04/02/2021)

12. Gestion de costos del proyecto

12.1. Plan de gestion de costos

A continuacion, se presentan los numerales que corresponden al plan de costos

a) Proceso de estimar los costos

Para realizar la estimacion de costos del proyecto se realiza una estimacion ascendente la cual

se realiza mediante la suma de las estimaciones de los componentes de nivel inferior en la EDT.

Por ultimo, para realizar la estimacion de recursos se tomaran como base las siguientes

unidades:
Tipo Recurso Unidad
Personal Costo x Hora
Equipos computo Unidad
Servidor Unidad
periféricos Unidad
Licencias Software Unidades

Tabla 27 unidades de estimacion
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b) Proceso para determinar el presupuesto

Para determinar el presupuesto del proyecto se deben realizar los calculos en la estimacion de

costos del proyecto, los cuales son:

a. Lasuma de los costos de las actividades + la reserva de contingencia es igual a la
linea base de costos del proyecto.

b. La linea base de costos + la reserva de gestion es igual al presupuesto del proyecto

Con los calculos anteriormente mencionados se define el presupuesto del proyecto.

c) Proceso de controlar los costos

El proceso de controlar los costos se realiza con el anélisis de valor ganado, cuando se realizan
los informes de seguimiento al proyecto ya que estos informes podran determinar si las actividades
que se han ejecutado hasta el momento estan acorde con la estimacidn inicial o si por el contrario
han sido superiores, esto con motivo de determinar si la ejecucion del proyecto se encuentra
correctamente, se ha gastado menos de lo planeado o si por el contrario se tiene un sobrecosto en

el proyecto.

La determinacion de estos indicadores le permite al gerente tomar decisiones oportunas para el

proyecto y evitar impactos negativos en los costos.

Para el analisis de valor ganado se tomaran como indicadores los siguientes items:

a) EV: Valor ganado
b) AC; Costo real
c) BAC: Presupuesto total del proyecto

d) EAC: Estimacion del costo total del proyecto
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e) CPI: indice del desempefio del costo

d) Fuentes de financiacion

El proyecto serd financiado en su totalidad la empresa QUALITY y sera distribuido de la
siguiente forma, cuando se realice en kick off del proyecto se realizara un pago por el 30% del
total del proyecto, cuando se finalice la fase 2 correspondiente a la implementacion y desarrollo
del proyecto se realizara un pago por el 50% del total del proyecto y para finalizar, cuando se
realice el acta de cierre del proyecto se realizard un ultimo pago correspondiente al 20% restante

del total del proyecto.
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12.2. Estimacion de costos en MS Project
Id Modo de EDT  Mombre de tarea Duracion  |Comienzo Fin MNombres de los recursos |Costo Sermestre 2, 2020 Semestre 1, 2021 Semestre 2, 2021
[ J] - MJ‘J|A|S|D|N|DE|F||‘~' almlalsfalslolnle
1 "1 Implementacién de un sistema de 179dias lun1/06/20 wie23/07/21 Reserva de gestidn[$ $156.300.000,31
informacion para la gestidn de pqrs en la 17.150.000,00]
organizacion Quality
2] m 1 Fase 1 26dias  lun1/06/20  jue 8/07/20 $ 19.900.000, ==
3] w11t Levantamiento de informacién 6dias lun1/06/20  jue9/07/20 $19.500.000, |
4] m 1111 Definir reuniones con cliente ldla  lun1/06/20  lun1f06/20  Gerente de proyecto §700.00000 - Gergnte de proyecto
s | m 1112 Definir reuniones con gestores Ldia  mar2/06/20 mar2/06/20  Gerente de proyecto 570000000 H Gﬂrﬂ de proyecto
Internos de la organizacién
6 | m 1113 Preparar preguntas de recoleccidn de 1dla  lun 1/06/20  lun 1/06/20  Andlista Funclonal 525000000  HAnélista Funcional
Infarmacién
I " 1114 Reunidn con cliente Ldla  mié3/06/20 mié3/06/20  Gerente de proyecto §700.000,00 !Lﬁiﬂ‘m de proyecto
8 w1115 Recapllar informacion decliente  1dla  jued/06/20  ue4/06/20  Andlista Funcional §250.00000 | TAndlista Funcional
e | m 1116 Reunidn con gestores internos Ldla  mié3/06/20  mié 3/06/20  Lider tecnico $550.000,00  [Lider tecnico
10 | = 1117 Recopllar informacidn con gestores  1dla  Jue 4/06/20  jue 4/06/20  Lider tecnico 5 550.000,00 {Lidgr tecnico
Internos
1 w1118 Establecer diagrama de flujo iniclal  1dla vie5/06/20  vie5/06/20  Andlista Funclonal:Lider $800.000,00 | Andlista Funcional:Lider tecnico
] tecnico l
12 " 1118 Preparar preguntas claves Ldia  ln806/20  lun806/20  Andlista Eunclonal § 250.000,00 lista Funcional
presentadas
I " 1111 Solicitar reuniones con clientes Ldia  mar8/06/20 mar9/06/20  Gerente de proyecto §700.000,00 nte de proyecto
4 " 1111 Aclarar dudas con dliantes Ldla  mié10/06/20 mié 10/06/20  Andlista Funclonal:Gerents §,950.000,00 lista Funcional Gerente de proyecto
5| m 1111 Solicitar reuniones con gestores ldla  juellf06/20 jue11/06/20 Gerente de proyecto §700.000,00 nte de proyecto
Internos
6| w1111 Aclarar dudas con gestoresinternos 1dla  vie12/06/20  vie 12/06/20  Andlista §950.000,00 ista Funcional;Gerente de proyecto
Funcional,Gerente de
7| w1111 Preparar diagrama de flujofinal ~ 1dla  mar 16/06/20 mar 16/06/20  Andlista Funclonal § 250.000,00 lista Funcional
18| ®m 1111 Presentar diagrama de flujo finala  1dla  mié 17/06/20 mié 17/06/20 Andlista § 950,000,00 ista Funcional;Gerente de proyecto
gestores intermos Funcional;Gerente de
9] w1111 Realizar correcciones solicitadas por 1dila  jue 18/06/20  jue 18/06/20  Andlista Funcional §250.000,00 lista Funcional
los gastores internos
E3 " 1111 Presentar diagrama final ldia  vie19/06/20  vie 19/06/20  Andlista FuncionalGerent 5950.000,00 lista FuncionalGerente de proyecto
Hl = 1111 Diagrama de proceso estandarizado O dfas  vie18/06/20  vie 19/06/20  Andlista 50,00 10/06
Funcional,Gerente de
2| = 1111 Solicitar reuniones para recoleccidn  L1dia  mar 23/06/20  mar 23/06/20  Andlista $950.000,00 lista Funcional,Gerente de proyecto
de Informacidn detallada para el Funcional,Gerente de
proceso proyecto
B | ®m 1112 Preparar reuniones para recolectar  L1dla  mié 24/06/20  mié 24/06/20  Andlista $950.000,00 lista FuncionaliGerente de proyecto
Infarmacién detalladas Funcional,Gerente de
x| w1112 Recolectar informacién detallada  1dla  Jue 25/06/20  jue 25/06/20  Andlista Eunclonal § 250.000,00 lista Funcional
5| = 1112 Preparar documento con informacidn 2 dias  vie 26/06/20  mar 30/06/20  Andlista Euncional §500.000,00 lista Funcional
detalladas
2 | " 1112 Presentar documento agestores  1dla  mié 1/07/20  mié 1/07/20  Andlista 5950.000,00 lista Funcional;Gerente de proyecto
internos Funcional,Gerente de
Tarea Resuimen del proyecto I 1 Tarea manual I | solo ol comienzn L Facha limite +
Proyecta: Cronagrama proyecte|  Divsién g Taes inaciive solo duracién solo fin 1 Progresn ——
Fecha: sab 20/03/21 Hio * Hito inacivo I de esutnen el mmm— Tores eemas Progreso manue ——
Racurmen =1 Resumen inactivo I | Resumen manual 1 Hito axtermo ]
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1d Modo de [EDT  |Nombre de tarea Duracion  |Comienzo Fin Mombres de los recursos |Costo Semestre 2, 2020 Semestre 1, 2021 Semestre 2, 2021
0 e MJ‘J|A|S|D|N|D‘E|F||\'|!|M|J ialslolnfo
a " 1112 Realizar correcciones solicitadas por 1dia  jue2/07/20  jue2/07/20  Andlista Funcional $ 250.000,00 hndlista Funcional
los gestares internos
3| m 1112 Presentar documentaciénfinala  1dia  vie3/07/20  vie3/07/20  Andlista $950.000,00 Analista Funcional:Gerente de proyecto
gestores Internos FuncionalGerente de
w | m 1112 Documentacidn con informacldn— Odlas Ve 3/07/20  wie3/07/20  Andlista Funclonal $0,00 301
detallada para el proceso
R w1112 Solicitar reunidn con equipo interno. 1dfa  lun6/07/20  lun6/07/20  Gerente de proyecto §700.000,00 MGerente de proyecto
(A, desarrolladores y funcional)
3| m 1112 Presentar dagrama de process  2dias  mar7/07/20  mié8/07/20  Andlista Funcional 4500.000,00 {lAndlista Funcional
estandarizado
I " 1112 Presentar documentos de detallede 2dias  mar7/07/20  mié8/07/20  Gerente de proyecto 5 1.400.000,00 /| Gerente de proyecto
proceso
E3 " 1113 Aclaracién de dudas al proceso ldias  mar7/07/20  mié8f07/20  Lidertecnico $1.100.000,00 Alider tecnico
3| w1113 Entre de documentosa 1da  jued/07/20  jued/07/20  Andlista $950.000,00 FAnista FuncionalGerente de proyecto
] desarrolladores y QA FuncionalGerente de
S " 1113 Entrega de Documentacidnpara Odlas  jue9/07/20  jue9/07/20  Gerente de proyecto 50, §9/07
] automatizacién del proceso
% " 1113 Acta de reunidn con entrega final al - Odfas  jue9/07/20  jue9/07/20  Gerente de proyecto § G,H gon?
] equipo interno del proyecto
¥ "1 Fase 2 150 dias vie10/07/20  jue 18/02/21 $81.973.276,13 I T
X o121 Desarrollo y automatizacién 150dias vie10/07/20 jue 18/02/21 $81.973.276,13 I 1
EX mo 1211 Creacion de formulario inicial en .net 45 dias  vie 10/07/20  mar15/03/20 Desarrollador 1 §14.443.965,68 b lbenm:lladnﬂ
0| " 1212 Pruebas unitarias a formulario 0dias  mié16/09/20 mié 28/10/20 Desarrollador 1 59.629.310,45 f‘ml 1
] w1213 desarrollo de ntegracién del Odias  mié 28/10/20 mié 28/10/20  Lider tecnico 40,00 § 2810
formulario con pagina web
a2 | " 1214 Creacion de proyecto en bizagi Sdias  vie10/07/20  jue 16/07/20  Lider tecnico §2.750.000,00
N " 1215 Creacién de diagrama BFMN en 12dias  vie17/07/20  mar4/08/20  Desarrollador 2 54.200.000,00
Bizagl
i " 1218 Definicidn de entidad maestra para el 12 dias  mié 5/08/20  lun 24/08/20  Desarrollador 2 54.200.000,00
- proceso
45 " 1217 Creacion de entidades paramétricas 11dias  mar 25/08/20 mar8/08/20  Desarrollador 2 53.850.000,00
4 | " 1218 Creacion de atributos 15dias  mié8/08/20  mar29/08/20 Desarrollador 2 $5.250.000,00 lador 2
a7 | - 1218 Creacién de modelo de datos 20dias  mié30/09/20 mié 28/10/20 Desarrolladar 2 §7.000.000,00 irrolladar 2
e " 1211 Creacién de formularios 0dias  jue29/10/20 lun14/12/20  Desarrollador 2 £10.500.000,00 mz
4 n 1211 Creacion de reglas de negocio para el 25 dias  mié 30/12/20 jue4/02/21  Desarrollador 2 5 8.750.000,00 ] lador 2
L proceso
i) Lo 1211 Conflguracidn de notificaciones ~ 8dlas  mid5/08/20  rar 18/08/20  Lider tecnico 5 4.400.000,00 ¥ lider tecnica
] electrénicas para el proceso
51 " 1211 Configuracidn de reglas de asignacién 10 dias  mar 15/12/20 mar29/12/20 Desarrollador 2 $3.500.000,00 % ador 2
Tarea Resuren del proyecte. [ 1 Tarea manual | solodl comienzn C Fecha limite 4
Proyecta: Cronograma proyecty| Divaitn s T inaciive solo duradén solo fin 1 Progresa ——
Fecha: sib 20}03;2' [i1] [ Hito inactiva I d resurren ranial ———  Tarea atema Progres manial ——
Recurmen [ Resuren inactive I | Resumen manual =1 Hito axtemo 1]
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d Eﬂd& EDT  [Nombre de terea Duracion |Comienzo Fin Nombres de losrecursos (Ciosto Semestre 2,200 Sammasie 1, 2021 Semestre 2, 2021
0 o uJ‘JIa\s\o\u\n‘t\ﬁlhlilmh ialsiolulo
| W 1211 Pruebas unitariasa proceso W0ds vie5/022  juel8/03/2  Desarrollador 2 53.500.000,00 Wbesarrollador 2
IR ® 1211 Configuracion y automatizacidnde O dias  jue 18/02/11  jue 18/02/11  Desarrollador 2 50, 13/02
proceso en Desarrollo 3
IER R 11l Desarrolloy Automatizacidn del — Odfas  jue18/02/21  jue 18/02/2L  Desarrollador 2 50, r13/02
procesn
55| M 13 Fased S5dias vie19/02/21 mar 11/05/21 $12.566.954,03 1
|55 | ®m 131 prusbasde calidad S5dias vie19/02/21 mar 11/05/21 $12.566.954,03 1
| o7 | ® 1311 Despliegue de proceso con entidades 1dia  vie19/02/21  vie19/02/21  Desarrallador 1 $320977,02 FDesarrollpdor 1
de entorno desarrollo a pruebas
E " 1312 Verificar despliegue exitoso lda  lun22/02/21 lun22/02/21  Desarrollador 1 532097702 [ Desarrolfador 1
8| ® 1313 Procesodesplegadoenentornode Ocdias  lun 20421 lun22/02/21  Lider tecnico 40,00 /02
| pruebas
[ 60| ™ 1314 Creacidn decasos de prusba Sdias  mar23f02/21 ln1/03/20  Andlista OA §1.125.000,00 lﬂﬁlk A
(6] m 1315 Fjacucidn casos de prueba 15dias  mar2/03/11  mar23/03/21 Andlista OA §3.375.000,00 lﬁﬂﬂ
|6 m 1316 Reportar incidentes encontrados  10¢ias  mié 24/03/21 jue8/04/21  Andlista A § 2.250.000,00 lﬁ lista QA
| 63| ™ 1317 Coreccion de ncidentes 5diss vied/04/21  jue 29/04/21  Andlista OA §3.375.000,00 l‘mi“ﬂ QA
|60 m 1318 Despliegue de correcciones Idias  vie30/04/21  mard/05/21  Andlista DA $675.000,00 1,lnillmm
(6] m 1319 Verificar correcciones realizadas  Sdfas mie5/05/21  marl11/0521 Andlista QA 4 1.125.000,00 7| Andlista QA
6 | ® 1311 Ceifcarprocesoconfigurade Odias  mar1y/05/21 mar1lj0S/21 Andlista OA 40, 4 11/05
IGR " 1111 Certificacion de a automatizacion del O dias  mar11/05/21 mar11/05/21 Andlista OA 50, 1105
proceso
6| ®m 14 Fased 48dias mié12/05/21 vie23/07/11 Reservade $24.709.770,15 I
contingencial$
9.350.000,00]
o | m 141 Puesta en marcha Cierre 48 dias  mié 12/05/21 wie 23/07/21 $15,359.770,15| I
' | 1411 Despliegue de proceso en produceidn 5 dias  mié 12/05/21  mié 19/05/21  Lider tecnico 4 2.750.000,00 1£ Lider tecnico
| con entidades l
M| m 1411 Creacéndemanuales funcionales  20dlas jue 20/05/21 vie 18/06/21  Andlsta Funcional §5.000.000,00 lista Funcional
| para clientes l
n o143 Entrega de manuales a cliente Sdias  lun2L/06/21  vie 25/06/21  Andlista Funcional §1.250.000,00 lista Funcional
| om0 Integracidn de formulario NETen  10dfas lun 28/06/21 lun 12/07/21  Desarrollador 1 §3.209.770,15 rrollador 1
pagina principal de la organizacion
7| w1415 Configuracidn desenidoresSMTP  7dfas  mar13/07/21 jue 220721 Desarcollador 2 52.450000,00 Desarrollador 2
para envlo automaticos de correos
electrénicos
|75 | ® 14lb Estandarizacion de proceso de PORS O dias  jue 22/07/21  jue 22/073/21  Lider tecnico $0,00( 1’:2(07
| ®m 1417 Acta de clerre Ldla  vie23/07/21  vie 23/07/21  Gerente de proyecto §700.000,00 erente de proyed
Taea Resuren del proyects [ 1 Tarea manul 1 solo el comienze s Fecha limite ]
Prayecta: Cronograma proyecty| Dwisica i Taesince solo duradidn s fin 1 Piogresn —
Fecha: sib 200321 Hity L] Hitd inactive Irforrne de fesurnen man: e——— Tara elema Progress manual —
Resurnen [ Resumen inactive ] | Resumen manual "1 Hitoextera 4]
Pagina 3

llustracion 23 Estimacion de costos por actividades parte 3
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12.3. Estimacion ascendente y determinacion del presupuesto
A continuacion, se presenta la estimacion ascendente la cual parte de la EDT, estimando y

asignando valores a los paguetes de trabajo e ir consolidando hacia los niveles superiores.

Estimacién ascendente

Apartados Valores estimados
Costos de actividades $ 156.300.000
Reserva de contingencia $ 9.350.000
Linea base de costos $ 165.650.000
Reserva de gestion $ 17.150.000
Presupuesto total del proyecto. $ $182.800.000

Tabla 28 Tabla estimacion ascendente

13. Gestion de recursos del proyecto

13.1. Plan de gestion de recursos

La gestion de los recursos contribuye a que estos se integren en la organizacion y apoyen el
logro de los objetivos. Asi mismo los planes de capacitacién, de recompensas y las evaluaciones
de desempefio se convierten en principales gestores para que los colaboradores logren lo necesario
para trabajar en equipo, sobresalir con grandes estandares de calidad y tomar buenas decisiones en
la compaiiia. Una de las ventajas de desarrollar con éxito la gestion de los recursos es que permite
mejorar la eficiencia o eficacia de la organizacion, asi mismo el valor aumenta cuando los
trabajadores encuentran medios para disminuir costos, proporcionar algo unico a clientes o

usuarios, o alguna combinacion de estos puntos. (Angel, 2014)

Para la compafiia Quality y para el equipo del proyecto tener una planificacién de recursos

eficiente, permite que estos se asignen de forma adecuada, con el fin de conocer los recursos fisicos
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y humanos indispensable para la ejecucion de este, cada uno de ellos se asignara dependiendo al

paquete de trabajo desarrollado, rol y su funcionalidad.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado es necesario contar con el proceso de estimar los
recursos con el objetivo de identificar las cantidades exactas de materiales y equipamientos, con

el fin de que el proceso de adquirir los recursos sea mas facil definir para asi mismo obtenerlos.

Una vez obtenidos los recursos es fundamental desarrollar al equipo adquirido, con el fin de
mejorar y aumentar el desempefio del proyecto, lo anterior se logra bajo el proceso de dirigir al
equipo, debido a que realizar el seguimiento y control de los colaboradores de forma adecuada

permite disminuir problemas u obstaculos generando la optimizacion del trabajo realizado.

A su vez la optimizacion en el desempefio del equipo es un reflejo de que se estd controlando

los recursos de acuerdo con lo planeado del proyecto.

13.2. Estimacién de los recursos

A continuacion, se presenta la estimacion para los recursos humanos y fisicos

que se requieren para el proyecto de automatizacion:

Humanos

a) Lider técnico: Se encarga de la gestion de los desarrolladores y es quien supervisa el

cumplimiento de los desarrollos del software.

b) Desarrolladores: Son aquellos que se encargan de la implementacién y desarrollo de

software.
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c) Analista QA: Encargados de realizar las pruebas necesarias para certificar que el proyecto

se considere productivo.

d) Gerente de proyecto: Es la persona encargada de llevar a cabo la gestion y planificacion

del proyecto desde un inicio a su fin, con el objetivo de que se cumplan los requerimientos

solicitados por el cliente.

Fisicos:

Los recursos que a continuaciéon se enlistan permiten y facilitan el desarrollo optimo del

proyecto.

a)

b)

d)

Equipos de computo: Estos equipos son de vital importancia para el proyecto, debido
que a través de estos se realizan las principales actividades como: el desarrollo del
Software, el disefio de la solucién, la ejecucion de las pruebas, las actualizaciones del
estado y avance del cronograma.

Licencias corporativas: La licencia Bizagi permite ejecutar las actividades de desarrollo
y programacion de acuerdo con los requerimientos y tiempos establecidos en el
cronograma, adicionalmente Bizagi garantiza en el proyecto soporte y nuevas
actualizaciones al sistema.

Servidores: Estos son de gran ayuda, ya que almacenan archivos o datos y los transmite
por medio de la red de internet que la compafia adquiere.

Instalaciones de red: Facilita la conexion entre dos o més dispositivos, con el fin de

compartir informacion.
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13.3 Estructura de desglose de recursos (EDRe)
En la siguiente ilustracion, se presenta el desglose de los recursos y como se distribuye para
cada uno de los entregables del proyecto, diferenciando los recursos humanos y tecnologicos a

utilizar.
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llustracion 24 Estructura de desglose de recursos (EDRe)



13.4. Asignacion de recursos

A continuacidn, se presenta la asignacion de los recursos humanos por actividades del proyecto:

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Nombres de los recursos
Fase 1 26 dias lun 1/06/20 jue 9/07/20
Levantamiento de informacion 26 dias lun 1/06/20 jue 9/07/20
Definir reuniones con cliente 1 dia lun 1/06/20 lun 1/06/20 Gerente de proyecto
PEf'.n," reuniones con gestores internos de la 1dia mar 2/06/20 mar 2/06/20 Gerente de proyecto
organizacion
. Prep?rar preguntas de recoleccion de 1dia lun 1/06/20 lun 1/06/20 Analista Funcional
informacion
Reunién con cliente 1dia mié 3/06/20 mié 3/06/20 Gerente de proyecto
Recopilar informacion de cliente 1dia jue 4/06/20 jue 4/06/20 Analista Funcional
Reunion con gestores internos 1 dia mié 3/06/20 mié 3/06/20 lider técnico
Recopilar informacién con gestores internos 1dia jue 4/06/20 jue 4/06/20 lider técnico
Establecer diagrama de flujo inicial 1 dia vie 5/06/20 vie 5/06/20 Analista Funcional; Lider técnico
Preparar preguntas claves presentadas 1dia lun 8/06/20 lun 8/06/20 Analista Funcional
Solicitar reuniones con clientes 1dia mar 9/06/20 mar 9/06/20 Gerente de proyecto
Aclarar dudas con clientes 1 dia mié 10/06/20 | mié 10/06/20 Analista Funcional; Gerente de
proyecto
Solicitar reuniones con gestores internos 1dia jue 11/06/20 jue 11/06/20 Gerente de proyecto
Aclarar dudas con gestores internos 1dia vie 12/06/20 vie 12/06/20 Sr;z:/lésctt% Funcional; Gerente de
Preparar diagrama de flujo final 1dia mar 16/06/20 | mar 16/06/20 | Analista Funcional
. Presentar diagrama de flujo final a gestores 1 dia mié 17/06/20 | mie 17/06/20 Analista Funcional; Gerente de
internos proyecto
Rea}llzar correcciones solicitadas por los 1 dia jue 18/06/20 | jue 18/06/20 | Analista Funcional
gestores internos
Presentar diagrama final 1dia vie 19/06/20 vie 19/06/20 Analista Funcional; Gerente de
proyecto
Diagrama de proceso estandarizado 0 dias vie 19/06/20 vie 19/06/20 Analista Funcional; Gerente de
proyecto
_ Sol!(zltar reuniones para recoleccion de 1 dia mar 23/06/20 | mar 23/06/20 Analista Funcional; Gerente de
informacion detallada para el proceso proyecto
Preparar reuniones para recolectar informacion 1 dia mié 24/06/20 | mié 24/06/20 Analista Funcional; Gerente de
detalladas proyecto
Recolectar informacion detallada 1 dia jue 25/06/20 | jue 25/06/20 Analista Funcional
Preparar documento con informacion detalladas | 2 dias vie 26/06/20 mar 30/06/20 | Analista Funcional
Presentar documento a gestores internos 1 dia mié 1/07/20 mié 1/07/20 ':‘r':)?/léi% Funcional; Gerente de
Rea}llzar correcciones solicitadas por los 1 dia jue 2/07/20 jue 2/07/20 Analista Funcional
gestores internos
_ Presentar documentacion final a gestores 1 dia vie 3/07/20 vie 3/07/20 Analista Funcional; Gerente de
internos proyecto
Documentacion con informacion detallada para 0 dias vie 3/07/20 vie 3/07/20 Analista Funcional

el proceso




Solicitar reunion con equipo interno (QA,
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desarrolladores y funcional) 1 dia lun 6/07/20 lun 6/07/20 Gerente de proyecto
Presentar diagrama de proceso estandarizado 2 dias mar 7/07/20 mié 8/07/20 Analista Funcional
Presentar documentos de detalle de proceso 2 dias mar 7/07/20 mié 8/07/20 Gerente de proyecto
Aclaracion de dudas al proceso 2 dias mar 7/07/20 mié 8/07/20 lider técnico
Entrega de documentos a desarrolladores y QA |1 dia jue 9/07/20 jue 9/07/20 ';235;% Funcional; Gerente de
del prggérszga de Documentacion para automatizacion 0 dias jue 9/07/20 jue 9/07/20 Gerente de proyecto
internﬁzlt; (;I)eror}e/ggggn con entrega final al equipo 0 dias jue 9/07/20 jue 9/07/20 Gerente de proyecto
Fase 2 150 dias vie 10/07/20 | jue 18/02/21
Desarrollo y automatizacion 150 dias vie 10/07/20 | jue 18/02/21
Creacion de formulario inicial en .net 45 dias vie 10/07/20 mar 15/09/20 | Desarrollador 1
Pruebas unitarias a formulario 30 dias mié 16/09/20 | mié 28/10/20 | Desarrollador 1
pégmgf;zgo”o de integracion del formulario con 1 ¢ i mié 28/10/20 | mié 28/10/20 | lider técnico
Creacion de proyecto en bizagi 5 dias vie 10/07/20 | jue 16/07/20 lider técnico
Creacién de diagrama BPMN en Bizagi 12 dias vie 17/07/20 mar 4/08/20 Desarrollador 2
Definicion de entidad maestra para el proceso | 12 dias mié 5/08/20 lun 24/08/20 | Desarrollador 2
Creacion de entidades paramétricas 11 dias mar 25/08/20 | mar 8/09/20 Desarrollador 2
Creacion de atributos 15 dias mié 9/09/20 mar 29/09/20 | Desarrollador 2
Creacion de modelo de datos 20 dias mié 30/09/20 | mié 28/10/20 | Desarrollador 2
Creacién de formularios 30 dias jue 29/10/20 lun 14/12/20 Desarrollador 2
Creacion de reglas de negocio para el proceso | 25 dias mié 30/12/20 | jue 4/02/21 Desarrollador 2
para e?g?;g;gacmn de notificaciones electronicas 8 dias mié 5/08/20 mar 18/08/20 | lider técnico
Configuracién de reglas de asignacion 10 dias mar 15/12/20 | mar 29/12/20 | Desarrollador 2
Pruebas unitarias a proceso 10 dias vie 5/02/21 jue 18/02/21 Desarrollador 2
Desgﬁgﬂ'g“ramo” y automatizacion de proceso en | g s jue 18/02/21  |jue 18/02/21 | Desarrollador 2
Desarrollo y Automatizacion del proceso 0 dias jue 18/02/21 | jue 18/02/21 Desarrollador 2
Fase 3 55 dias vie 19/02/21 mar 11/05/21
Pruebas de calidad 55 dias vie 19/02/21 mar 11/05/21
desa?f;ﬁ(')'zggfuggairoceso con entidades de entorno | ; ;. vie 19/02/21 | vie 19/02/21 | Desarrollador 1
Verificar despliegue exitoso 1 dia lun 22/02/21 lun 22/02/21 Desarrollador 1
Proceso desplegado en entorno de pruebas 0 dias lun 22/02/21 lun 22/02/21 lider técnico
Creacion de casos de prueba 5 dias mar 23/02/21 | lun 1/03/21 Analista QA
Ejecucion casos de prueba 15 dias mar 2/03/21 mar 23/03/21 | Analista QA
Reportar incidentes encontrados 10 dias mié 24/03/21 | jue 8/04/21 Analista QA
Correccion de incidentes 15 dias vie 9/04/21 jue 29/04/21 | Analista QA
Despliegue de correcciones 3 dias vie 30/04/21 mar 4/05/21 Analista QA
Verificar correcciones realizadas 5 dias mié 5/05/21 mar 11/05/21 | Analista QA
Certificar proceso configurado 0 dias mar 11/05/21 | mar 11/05/21 | Analista QA
Certificacion de la automatizacion del proceso 0 dias mar 11/05/21 | mar 11/05/21 | Analista QA
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Reserva de contingencia [$

Fase 4 48 dias mié 12/05/21 | vie 23/07/21 9.350.000,00]
Puesta en marcha Cierre 48 dias mié 12/05/21 | vie 23/07/21

Despliegue de proceso en produccion con 5 dias mié 12/05/21 | mié 19/05/21 | lider técnico
entidades

Creacion de manuales funcionales para clientes | 20 dias jue 20/05/21 vie 18/06/21 Analista Funcional
Integracion de formulario.NET en pagina principal |, 7. lun 28/06/21 | lun 12/07/21 | Desarrollador 1
de la organizacion
Conflg,u_r acion de servidores S,MTP para envio 7 dias mar 13/07/21 | jue 22/07/21 Desarrollador 2
automaticos de correos electrdnicos
Estandarizacion de proceso de PQRS 0 dias jue 22/07/21 | jue 22/07/21 lider tecnico
Acta de cierre 1dia vie 23/07/21 vie 23/07/21 Gerente de proyecto

llustracion 25 Asignacion de recursos humanos por actividades.

A continuacion, se presenta la asignacion de recursos fisicos:

N° Recursos fisicos Fecha de inicio Fecha final
Instalaciones
1 Servidor 9/06/2021 13/07/2021
Licencias corporativas 14/07/2021 4/08/2021
5 Equipo de computo
Equipos de oficina marca Lenovo 6/07/2021 8/07/2021
Periféricos
Mouses 6/07/2021 8/07/2021
3 Teclados 6/07/2021 8/07/2021
Monitores 6/07/2021 8/07/2021
Diademas 6/07/2021 8/07/2021
4 Muebles y enseres
Estanteria 1/06/2021 8/07/2021
Equipo de oficina
5 Mesas 1/06/2021 8/07/2021
Sillas 1/06/2021 8/07/2021

Tabla 29 Asignacion recursos fisicos
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13.5. Calendario de recursos

Calendario de recursos

Paquete de trabajo (EDT) Recursos Fecha de inicio Fecha final
Gerente de proyecto
Levantamiento de la informacién Analista de proyecto 1-jun-20 9-jul-20

Analista funcional

Gerente de proyecto
Analista de proyecto
Desarrollo y automatizacion Lider técnico 10-jul-20 18-feb-21
Desarrollador Bizagi
Desarrollador .Net

Gerente de proyecto
Calidad Analista de proyecto 19-jul-21 11-may-21
Analista de pruebas

Gerente de proyecto
Analista de proyecto
Produccion Lider técnico 12-may-21 23-jul-21
Gerente de proyecto
Analista de proyecto

Tabla 30 Calendario de recursos

13.6. Plan de capacitacion y desarrollo del equipo
El plan de capacitaciones presentado a continuacién tiene como objetivo preparar al equipo
para desarrollar el proyecto de la manera mas optima y eficiente, a través de transferencia de
conocimiento y practica del proceso a implementar, obteniendo como resultado mayor confianza
en las funciones asignadas de los colaboradores y por ende un resultado positivo en el desempefio

del proyecto.




Nombre
Capacitacion

Lider de
capacitacion

Personas
requeridas

Resultado
Esperado

Descripcion

Fecha
inicio

Duracion

Desarrolladores,

Transferencia de
conocimiento del

La capacitacién se realizard con
motivo que el analista funcional

Refinamiento Analista , . haga la transferencia del
. lider técnico, proceso de PQR a . g. 3/09/2020 4 horas
Proceso PQR Funcional . . conocimiento que se ha levantado
analista QA implementar para el .
. . para realizar el desarrollo de la
equipo requerido ) .,
implementacién del proceso
- ., El equipo de desarrollo junto con
Integracion , Integracion , L. . .
. Lider i el lider técnico debera realizar la ,
Formulario web , Desarrolladores formulario web y ) ., . 25/11/2020 1dia
o Técnico . o integracion entre el formulario web
y Bizagi sistema Bizagi . .
y el sistema Bizagi
Gestores El equipo de desarrollo realizara
internos de la la entrega de la configuracién que se
. L, Entrega del P .
Entrega Equipo organizaciény . realizd para la automatizacién del
. | desarrollo realizado a . ,
desarrollo desarrollo y | gerentes, cualquier 2 imblementacion proceso a los gestores internos de la 24/06/2021 2 dias
técnico lider técnico otra persona b organizacién o cualquier otra
i del proceso o
asignada por la persona delegada para recibir la
organizacién informacién.
El motivo de realizar la
. _ capacitacion es que los usuarios
. . . Analista Conocimiento de ) P 5 .
Funcionalidad Equipo funcional eestores Ia olataforma finales y gestores internos de la
de proceso desarrolloy '8 P organizacion conozcan la 31/07/2021 2 dias

automatizado

lider técnico

internos de la
organizacion.

implementada para
los usuarios finales

funcionalidad del proceso que se ha
automatizado, ademas de tener un
primer contacto con el sistema.

Tabla 31 Plan de capacitacion
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14. Gestion de comunicaciones del proyecto

14.1. Plan de gestion de las comunicaciones
Es fundamental trazar una guia o camino a seguir para llevar a cabo el plan de gestion de las
comunicaciones del Proyecto de forma exitosa, estos procesos son necesarios para asegurar que

las necesidades de informacion del proyecto y de sus interesados.

a) Planificar la Gestion de las Comunicaciones

Es necesario garantizar desde el inicio una planificacién y una gestion eficaz de las actividades
y herramientas de comunicacion para ello el plan de gestion de las comunicaciones se elabora para
definir los canales de comunicacion definidos tanto para los interesados como para el equipo del

proyecto.

b) Gestionar las Comunicaciones

Lo primero que definimos en el plan de gestion es determinar los canales de comunicacion

establecidos para cada entregable, su frecuencia, contenido, urgencia, y los diferentes roles.

c) Monitorear las comunicaciones

El monitoreo de este plan de comunicaciones se realizard a través de la matriz de
comunicaciones la cual se encuentra en el numeral 14.1.4, donde se incluira los registros, la
frecuencia del seguimiento sera a diario, semanal, dos veces por semana una vez al mes, dos veces

al mes de acuerdo con la decision del equipo del proyecto.
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14.1.1. Canales de comunicacion

Los métodos de comunicacion que se utilizaran son los documentos en Word, excel, informes
a través de correo, actualizaciones en MS Project, correo electrénico, reuniones periddicas,
reuniones a través de las aplicaciones de comunicacion con lo son Teams, Skype, o zoom Yy la

frecuencia o periodicidad de este dependera del tipo de informacion. que se va a comunicar.

Formula Canales = N*(N-1) /2, de donde N es el nimero de personas limitando los canales de

comunicacion se limitan los ruidos y barreras a la comunicacion.

Formula Canales =11 *(11-1) /2 =55

14.1.2. Sistema de informacion de las comunicaciones

Para Quality, especialmente en el proceso de la implementacion de la herramienta de Gestion
de PQRS, contar con un sistema de informacién o de comunicacion es fundamental, saber quién
lo hara y con qué frecuencia permite mantener una buena relacién con el cliente, y un plan de
comunicacion de un proyecto puede ayudarte a planificar por adelantado para mantener esa
comprension compartida de lo que esta sucediendo y lo que deberia estar sucediendo a lo largo de

tu proyecto.

Planificar las comunicaciones es el proceso para determinar las necesidades de informacion de

los interesados en el proyecto y para definir como abordar las comunicaciones. (PMBOK).

Con base en lo anterior se definid en el proyecto un sistema de comunicacion dependiendo el
tipo de interesados, responsables de la informacion, los diferentes métodos, y la frecuencia en que
se utiliza, a grandes rasgos, contamos con diferentes interesados como lo son el, equipo de
proyecto, los clientes, area comercial, gerente de proyecto, lider técnico, desarrolladores, analista

funcional, analista de pruebas y administrador de la configuracién, donde cada uno utilizara los
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diferentes métodos de comunicacion como lo son los documentos en Word, excel, informes a
través de correo, actualizaciones en MS Project, correo electronico, reuniones periodicas,
reuniones a través de las aplicaciones de comunicacion con lo son Teams, Skype , 0 zoom, Yy la

frecuencia o periodicidad del mismo dependera del tipo de informacion. que se va a comunicar



14.1.3. Diagramas de flujo

Diagrama de flujo incluyendo la posible secuencia de autorizaciones, lista de informes, planes de reuniones, plazo y frecuencia.
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Tipos de comunicacion

= Reuniones cada 15 dias
para conocer estado v
avance del proyecto en
todos sus frentes )

= Levantar acta de reunidn
para gerente funcional

|

i

Gerente
Crganizacional

Tipos de comunicacian

/- Reunlones semanales para dar estado de pruebas \\I
realizadas, cantidad de incidentes reporiados y
solucionados.

= Se lleva Tormato con registro de inclidentes para conocer,
responsable. fallo y estado del incidente reportado. Este
informe puede ser consultado en cualquier momenta y el
analista debe aclarar las dudas gue el gerente tenga

+ Para soliciudes, penmisos, entre otros, avisar minmo 1
semana antes del dia solicitado, enviando cormreo al
gerente del provecto

- -

Serenie
Proyectos

T Tipos de comunicacidn

« Dalos aenviar para soliciud: Nombre compileto, dia
salicitado. motive. Debe haber aprobacion por parte del
\\‘_ gerenia del pravecto. _/

Reunicnes diarias en la mafiana de maximeo 15 minuwtos.
para conocer estado de avances en la construccion del
adesarmollo (Daily)

Fara soliciiudes, permmisces, entre ofros, avisar minmo 1
semana antes del dia solicitado, enviando cormmeo al
gerenie del proyechs

Datas aenviar para solicitud: Nombre completo, dia
salicitado, motive. Debe haber aprobacion por parte del
gerente del pravecho,

Analista

Tipos de comunicacion

-

Reuniones diarias en la mafiana de maxmo 15
minutos para conocer eslado de avances en la
construccidn del desarmollo (Daily).

Para solicitudes, pemisos, entre otros, avisar
minimo 1 samana antes del dia solicitado,
emnviando cormeo al gerente del proyecto

Datos asnviar para solicibud: Nombre completo,
dia solicitado, motivo. Debe haber aprobackon
por parte del gerente del proyeclo

Tipos de comunicacidn

Tipos de comunicacian

CJieptes

Tipos de comunicacion

Reuniones virtuales cada vez que
& requisran

Reuniones presenciales minimo 1 al
mes en instalaciones de Quality o
en sitio de cliente

Gestores

Analista

internos

Tipos de comunicacion

Analista
de QA « Reuniones viruales cada vez que se
reguieran para explicarn Conocery
solucionar los incidentes que se
reporten priorizando seglin si
Impacio: Blogqueantes o no
blogqueantes para €l proceso.

llustracion 26 Diagrama de flujo

desarrollo

» CORSUNASs ¥ reunionees cada
WEZ que e reguieran para
obtener imformacional
Tuncional del proceso o
walidar Tunciones del
sistema

funcional

Reuniones diarias para conocer y oblensar la
Informacidn detallada del proceso.

Una vez finalizadas las reunicnes se lleva acta con
la informacion recolectada la cual tiene que esta
aprobada por 10s gestores intemos

Los egstores pusden solicitar las actas para validar
la informacion en cualguier momento durante
levaniamiento de la informaciin, depsues de esie
cualquier cambio a las funcionalidades deberda pasar
por un control de cambeos y este debe ser aprobado

por el gerente del proyecto _/)
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14.1.4. Matriz de comunicaciones

MATRIZ DE COMUNICACIONES

PROYECTO: implarnentackin de un sEiema de Informackon para ka gestion de pgre an 1a organizacion Quality
ORGANEACION: Quality
SPONSOR: Junta directhva
GEREMNTE DE Team Managers
PROYECTO:
1.Equipo de proyectos
2 Clientes
3 Area comercial
4 Gerente de proyecto
5 Lider tecnico Determinar el numeno de canales de comunicacion (n*{n-1)2
& Desamdlador
T .Anglista funcional
g _Analista de pruebas
9_Administrador de la configuracion
REGIETROS -
TIPD METODOD MOTIVO FRECUEMCLA CONTENDO | ANEXOS URGENCLA SENSELIDAD EMISOR DESTHATARIO AUTOREA ASISTEMTES e SEGUMIENTO DBSERVACIONES
Eguipo de FTDTEGB:IE.
cllefmes, area comerclal,
Facha » . S Gerenle & “’E"TIELE iﬂ“‘lﬂFEC'-:'- Este proceso s2 realza con
LLAMADAS TEL Coardinar Reunones a mari #cha, ora y molvag oe Media Bag qupo 0= Todos los nberasatos erers oz periecnica. MA adiarlo el objesvo e coomEnar
reunion . DRYECID proyecho desamollador, analsia reunlones
funcional, analsta de
DrEbas, adminisTador
fe 5 conflmracitn
Eguigo de FTDTEGB:IE.
cllemes, area comercial,
Gerente de proyecio,
. . ~ ; Este proceso 52 realza con
CHAT Coordinar Reunlones a diano Fecha, hora y motvg o 3 Medla Ea@ Equpo o= Todos los Interesados Gerents d2 lider tacnico, MA a diario el Gbjefvo de coomtinar
reurion : alp g Rt proyecho desarmollador, analsia remienes
funcional, analsta de
pruebhas, adminisFador
Equipo de proyecins,
cllemes, area comercial,
Gerente de proyecio, Este proceso se realza con
- Equipo de Gerzntz de lider téenico, = el obletivo de realzar
= Semanal Informes Sy Alta Wedla Infarmes y repories emana
TELECOMFERENCIA | Ifomes y segumiento 5 ¥ rep oroyecto Todos los Interesadas proyect desasmiator, amta ¥ 5 rformes y segumietn ai
= funcional, anadsta de proyectn
pruebas, adminisFador
o I sl sl
Egquipo de proyecios,
E clemes, ansa comercial,
Gerente de proyecio, Este proceso se realza con
_ Equipo da Gerenta de lider téenlco el objetivo oe realizar
E Semanal Infrmes salii= Alta Medla " Imfarmies y regones Semanal
VIDEQCONFERENCIA| Ifomes ¥ seguimiento 5 ¥ rep proyecio Todos los Interesadas poyecto desamolacor, anaksta ¥ 5 formes y segumisto al
funcional, analsta de proyecio
orebas, adminsTador
e I3 Confoucacinn
Este comité s& reallza con el
Pprai:fc;a -d:r;aﬁl?rﬁﬂﬁ Acta g2 Inicio, PRancacion fetatats g
REUNION EQUIPO coordinachon de doE WECEE por ) ; ' Equipo de Gerante de acance del doE weCes por . )
Alla A3 m | o .
PROYECTO F—— samana Costo, Caldad, RRHH, oryecio Equips de proyectn proyechn Equipo de proyecto —— semana Proyecha: Alkcance, Tiempao,
Comunicacknes, Rlesgos y " Costo, Calldad, RRHH,
Adguisiciones o Comunicaciones, RISEQos Y
Adgusicines
Este poces0n 52 realza con
COMITE Realzar segumlento y
Informe O mastico Shacion Equipo da Gerenta de Infomes de i
SEGUIMIENTO MORtoneo 3 cadauno | 005 Weoss 3l mes aic_m = A3 L3 uc:u F'Ec_n Equipt de proyecto e Equipo de proyecto . dos vecss 3 mes ﬁ;ﬂ:’:;'“ Eﬁﬁgral
FROYECTO de I erfregabies : yec proyes = .-:-.ﬁn-.
Conocer avancss ¥ Equipo oo Cerents de Zerente g IOYEeciD, J}.I'T.E.I::E T;IIG"E'ITEEE 'ﬁalza
JUNTA DE S0CIOS seguimiento del una vez al mes Irforme y sequimientn Alta AL3 qupe @ Socios sacios, y Equipo dsl AEE 02 Juntas una vez al mes £on elfin de Informanes
DOYecin proyecho acenca ded proyecta ¥ sus
proyeci oroyacio Suances
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llustracion 27 Matriz de comunicaciones

CARTAS s WA WA s A N, s N, s N, A s
MEMCRANDOS M HA WA HA& M W&, MA WA HA& KA (TN A
Emwle de caras Los comess envidos a
CORRED Ervio de documeniacian : Equipoc de Equipo de
A diario comunicados, encustas, 8 Mada Aka e & quien comespanda g & guien comaspanda A& A diark exiemos con Informacion
ELECTROMIGD digral proyecio proyecio
I Ties. R lhls s& dehan cifrar
'"T:’"'Er;:d“;:";'“ Infommas acersa de
INFORME ESTADO ¥ . Actualizacsonas acarea del Equipo g Gerants de 135 actualzaclones y Es Imponanie contar son
chuslizasd U3 waz 3l mes Al A3 [aiin] a3 vez al mes
PROMOSTICO 2 s progress del proyesto proyecio Equipe de proyeci proyeeto Equipo de proy prograco ded tado el aquipo del proyecto
progreso del proyecto proyecio
CUOMUNICALD OE - . - - ; N - N .
ey M WA, WA MA ML N, WA N, MA N, ML WA
Equpo de proyecios,
? clemes, area comerclal,
Cuando 52 presenten
COMUNICADD | camblos o qu:nl.men e &l Cambios o apstes Equipn de Gersris de Gﬁlﬁrﬁgﬂémnl
- Cuando & reguiera presentados en el clclo oe Ala ALl quip Todos Ios Inkeresados - Aot de camblos Cuando s requiera
INTERESADOS clcio ge vida ol s gal . proyecio proyecto desamollador, analsia
proyecto proy funcional, analsta de
pruebas, aominsFagor
e s el sl
Equipo de proyecins,
clemes, arga comercial,
':fmmmpe"f;g'ff Gerente de proyecio, '“'m::;r‘i'f'e’e Bl Estas actas deden ser
ACTA COMITE . - Datos y comunizacion sobre Equipo de Gerariz de ligar teenlco " Timadas y luego
emanal Alta AR3 - Semanal
PROYECTO F“ﬂ’;‘;ﬁ?ﬂ Ei"“;_::’" = I3 Inklacieon del proyecta proyecio Todes Ios Intaresacas proyecho desamollador, analst E;Eﬁnﬁmﬁy = mgitalziadas, para su
elo funcional, analista de o |:le|l i custodla
Py pruebas, aominisragor =T el proy
fe = ennflimarsclitn
Seguimiento soore Estas actas deben ser
Gerents de proyecio,
ACTA SOCIOS DOEIVDE SEparados, Semanal objeilvos espamdos, andlsls Alta Ata Equipo o2 Sodos Gerants de s0cks, y Equipa oal Actas de soclos Semanal TmMAdas  luega
anailsls y resutados, ¥ rEsubacas, conclslonas. proyecio proyecho i mgitallziadas, para su
Ptelns 1 bely = FH-G}IE mEtndla
Realzar registro del
REPOSITORID cicio de vida proyects, Rp— IfoMmar soore & procsso y " Ats Equipn de Funclorarios Qualty, Equipo de Funcloranos Qualty, H“;‘:faﬁgegr::fm R Im"“_a"xp":'::g:: ::ri:flmﬂ
INTRANET este 52 dvidira en avances del proyecio proyecio equipo del proyecio proyecio equipo del proyecho
proyecio o punlica
privada y putdco
Equipo de proyscios, clestis, area cameni
Infomar a os clentes clienbes, area comencial, Gererr;:e de acio ' - o de
intemeos y extemos Portatollo de serviclos o 5 Gerente ge proyecto, liger| ||uer1:e:1r|qc:§ ' E'EME'“MS oo gene \zar cad
PAGINA INTERNET | sobre las sohclnes Semanal desamollados por la compaliia Alts Ata qup tecnico, desammliadar, quipa : Semanal = sl
proyecio proyecio desamollador, analsia desamolados por la SEMana
tecnoiogicas y 1os nuavo Cuality analsia funclonal, analsta funcional ansista de compafiia Qusiny
desamalos de softaans. de pILEDaE. adminisirador B : EII:I'ﬂll'IE‘.EItII P
o2 3 cnrrn-guaﬂan de I3 confl \er
Taolas. actas
Almaceramienia y . '
Tabias, aclas, IMfonmeas, Gerene de pl'ﬂ}'EG‘ID. IAfpmes, Esla Informacion sera
BASE DATOS 510 ge Torma Equpo ge Gersnts de
iy - =g A diario presemaciones, daos, Techas, Alla AL qup Soclos sockos, y Equipo oel presentaciones, A dana admiristraga a traves de
PROYECTO organizada, acencade 13 proyecio proyeco oy
[S————— regortes, matrces. moyecio daos, fechas, S50l
ma Flmhl rennmas  maicss
Equipn de pHoyecins, Equipo de proyecins, Hemamieras
¥
Poder facitar cliertes, anea comercial, cIeMmes, arsa comercial, .
aprendiaje para de esta HEI‘EM? yre = GEreme e proyacto, lider Gerents de proyecio, = & (conienido) El objetlvd && Incentivar a

E-LEARMING {comenido) a capachadores, Equpo ge Equipo g a capaciiadones,

EROYECTO forma ser orentado ala A diario Cllertes. area comersial Alla AL3 movecio tecnico, desanmollador, = ligar teenlco, P — A dana todos loE INeresados a
expenencla y ueméns R ——— -¥ proy analsta funclonal, analsta proye desarmollador, analsta comarcial . ——— AR0CARACIArES.
capaciadon - de prustas, administrador funcional, analista de Irrtereslgd-:-a

g2 |3 comflaurschdn onebss. sominsTanar




15. Gestion de la calidad del proyecto

15.1. Plan de gestion de la calidad

Los procesos de Gestion de la Calidad del Proyecto son:

a) Planificar la Gestion de la Calidad

Este plan de gestion de la calidad es fundamental dado que el proyecto debe cumplir con los
requisitos de calidad del proyecto de implementacion de un sistema de gestion de PQRS, donde la
politica indica que el proyecto debe acabar dentro del tiempo y el presupuesto planificado, y
cumplir con los requisitos de calidad del cliente, con el fin de obtener un buen nivel de satisfaccion

por parte de los interesados y clientes.

b) Gestionar la Calidad

Para llevar a cabo la gestidn de la calidad de forma eficiente es necesario realizar las métricas
de calidad donde se deben especificar los entregables, el nombre de la métrica, los factores de
calidad relevantes para el producto del proyecto, para cada factor de calidad relevante definir los
objetivos de calidad, las frecuencias de medicion y el resultado deseado en para la métrica y el

responsable de esta.

¢) Controlar la Calidad

En este proceso de controlar, monitorear y registrar los resultados de la ejecucion de las
actividades de gestion de calidad y asi mismo evaluar el desempefio se realizara a través de
documentos de prueba y evaluacion, para ello se implementara el formato de evidencias de

ejecucion enunciado en el numeral 15.3.
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A continuacion, se presenta los principales objetivos de calidad del proyecto:

a) Consolidar toda la documentacion e informacion necesaria de los procesos que interactian
en el proyecto con el fin de asegurar la calidad de las actividades, tareas y acciones para
asi mitigar posibles riesgos mitigados a futuro

b) Aplicar un proceso de desarrollo flexible y de calidad que se ajuste con las necesidades del
cliente.

c) Realizar pruebas que permitan encontrar errores lo mas temprano posible con el fin de
evitar retrasos en los entregables.

d) Asegurar el 100% de la ejecucion total del proyecto, y su estandarizacion.



15.2. Métricas de calidad

METRICAS DE CALIDAD (PROYECTO)

Entregable:

Nombre de la métrica:

Objetivo de la métrica:
(Especificar para que se
desarrolla la métrica).

Factor de calidad (Especificar
cual es el factor de calidad
relevante que da origen a la
métrica)

Método de medicion (Definir

los pasos y consideraciones | Se tendré en cuenta el cumplimiento de los plazos
programados / plazos ejecutados

para efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion

Meta (Resultado deseado para | Cumplimiento del 100% en la entrega del acta de
la métrica) reunion en la primera fase del proyecto al equipo.

Responsable del factor de
calidad

Tabla 32 Métricas de calidad

Acta de reunién con entrega final al equipo
interno del proyecto

Cumplimiento de entrega del acta final de reunién
al equipo del proyecto

Verificar el cumplimiento oportuno de entrega
del acta de reunion al equipo del proyecto.

Entrega oportuna del acta al equipo del proyecto

La medicidn se realizard una vez en la fase inicial

Gerente del proyecto

Desarrollo 'y Automatizacion del
proceso

Calidad de desarrollo en la
implementacion del proceso

Determinar el nivel de calidad del
desarrollo implementado para la
solucion tecnoldgica

Cumplimiento total del desarrollo
levantado inicialmente, junto con la
totalidad de funcionalidades
requeridas

Se comparard la cantidad de
requisitos, procesos e historias de
usuario que se levantaron vs la
cantidad que se han implementado

Se realizara un seguimiento semanal,
correspondiente al sprint que se
plantea para la semana

Culminacion total de los
requerimientos solicitados e
implementados

Lider tecnico, equipo de desarrollo y
analista de funcionalidad

Certificacion de la automatizacion del
proceso

Cumplimiento de calidad en pruebas
realizadas

Realizar la certificacion de calidad frente
a las pruebas realizadas para la
implementacion de desarrollo de proceso

Calidad realizada a las pruebas del
proceso para establecer existencia de
incidencias

Se verifica la cantidad de incidentes que
han salido al realizar las pruebas de
calidad a los procesos implementados

Se realizara un seguimiento semanal,
correspondiente al sprint que se plantea
para la semana

menos del 1% de incidencias detectadas
frente al total planteado del plan de
pruebas que se ha establecido

Analista de calidad, equipo de desarrollo

GESTION DE PQRS

Estandarizacion de proceso de PQRS

Cumplimiento de estandarizacién del
proceso.

Medir el  cumplimiento de Ia
estandarizacion del proceso de PQRS
conforme a lo establecido inicialmente en el
proyecto.

El factor de calidad més relevante es el
desarrollo de la automatizacion del proceso
de PQRS, el cual debe realizarse bajo el
sistema BPMS Bizagi.

N° de casos ejecutados / N° de casos
ejecutados exitosamente

La medicidn se realizara de acuerdo con el
avance ejecutado del proyecto una vez pase
por las fases de: QA, UAT, Preproduccion
y Produccion.

Cumplimiento del 100% en la fase de
preproduccion del proyecto.

Lider técnico y desarrollador

141



GESTION DE PQRS

15.3. Documentos de prueba y evaluacion

a) Formato de pruebas

142

PRUEBAS UNITARAS
Version 10

Proceso de Desamollo de Software

=)
(V=)
&
T
]
m
I

Formato de Pruebas Unitarias

I
o
5
o

MNambre del UC

Mombr
Yomoe

Producto/ Modulo que se esta probandao: alesforce — ApplWeb -Soap U
Ruta de Acceso a fundonalidad o URL: Url del ambiente

Ambiente en que se gecuta Dezarrollo

Fecha de Prueba DOAMMLALA

Responsable Ejecucon Prueba MNombre del desarrollador

(SR

Descripaon de la Prueba realizada:

Descripcidn del Resultado Esperado:

Descnpacn del Resultado Obtenido:

4 L A7 e

llustracion 28 Formato de pruebas
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b) Matriz de planeacion y estimacion de pruebas

Logo Cliente

MATRIZ DE ESTIMACION SERVICIO DE PRUEBAS o
Listado de Casos de Prueba ldentificados S 0 D M

Indice

<=[De aCvendoal SEgmento ident F{a'a difi c-l’C! 3 COILMNG Correspond iente. Bz I'f‘p{l tante revizarel De p" redlizado para cada segmento ==

FASE | SEGMENTO Proyecto

Express Pequeiio Mediano Grande

Revisiony Lectura dela documentacion

Reunicn de contextualizacion

Estimacion de tiempas

Dizeno de casos de prueba de Alto Nive

ReLnion revizion cazos de prushs

Huste g2 casos de prueba de Ato nivel y Estimacion

Disefio

Dizefio de casos de prusta Detallado

00

Huste de casos de pruehs

Sglecion cazsos de prieba Smoke Test

Cronograma

Epouci

Emoks Test

Construccion yfo Extraccion set de datos

Versionamiento y ambientas

BecuconCido 1

00

BecucnCido 2

0.0

Cicky Regresion

0.0

Firalizacic

Certificacion producte Conforme / No conforme

certificacion Uswario Funciona

Fresentacion de Resultados / Feedback

Gestion de Proyectos

Registro de Activid ades

Baboracian deinformes

Reuniones de seguimientoy gestion de defectos

HORAS OPTIMISTA

______

HORAS PESIMISTA

TOTAL HORAS

TOTAL JORNAD AS

llustracion 29 Matriz de estimacion de pruebas
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c) Formato de evidencias

Logo Cliente Chy --,:|\. ~ | AC ME wallile ~ J
ID Caso de Prueba Descripadn:
aFl» «F2=
Precondiciones:
v afdn
Analista: Mombre Analista de prusbas

Resultado Esperado: | «F/*
Resultado Obtenido:
Registro del Ciclo: ~ “F%

Evidencias

Descripcion de evidencia

Paso 1.

Paso 2.

Pason.

llustracion 30 Formato de evidencias



15.4. Entregables verificados
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DOCUMENTO DE ANALISIS DE SOLUCION

Control de Cambios

Fecha  Verion Tipo de cambio Descripeion del

cambio

CONTENIDO

1 ANALISIS DE LA SOLUCION

bl

1.1 ALCAMCE

12 VISION DE LA SOLUCION

13 PRODUCT BACKLOG

13.1 PRODUCT BACKLOG

14 PROCESO DENEGOCIO

1.5 REGALAS DENEGQCIO

16 INTEGRACIONES

151 RELACION DE INTEGRACIONES,

1.7 FUERADELALCANCE

Uso exclusiv dz Quality -El contenido de este documento es de cardcter confidendial.

7/28/14422020

S U R TR TUR TU R FUR SC R T

1 ANALISIS DE LA SOLUCION

1.TALCANCE

12VISION DE LA SOLUCION

1.3PRODUCT BACKLOG

A continuacién, se detallan las historias de usuario para la implementacion:

131 PRODUCT BACKLOG

Historia de
Usuario

14 PROCESO DE NEGOCIO
1.5REGLAS DE NEGOCIO
1.6 INTEGRACIOMES

16,1 Relacidn Integraciones

A continuacion, se detallan las integraciones & implementar en la presente fase

Integracion Tipo - Salesforce  Sistema Onigen  Sistema destino

1.7 FUERA DEL ALCANCE

Usa exclusiva de Quality -l contenido de este documento es de cardcter confidencial.

7/2814422020

llustracion 31 Documento andlisis de la solucion




GESTION DE PQRS 146

ACTA DE CIERRE DE PROYECTO

DECLARACON ACEPTACION FORMAL CIERRE DE PROYECTO

1. ENTREGABLES PROYECTO:

11 DESARROLLO:
Sprint 1

N° | Entregables Detalle (Comentario
Sprint 2

N° | Entregables Detalle Comentario
Sprint 3

N* | Eniregables Detalle Comentano

12 PRUEBAS INTEGRALES

N° | Eniregables Detalle Comentaric

13 PRUEBAS UAT

N° | Entregables Detalle Comentano
14 PASO A PRODUCCION

N° | Entregables Detalle Comentario

2. ACTMVIDADES DE CIERRE A continuzcion s relacions 2 documentacion v sopariss que fusron entregados
3

d Activicdaces de Oere Resporsables b
Entrega cadign fuente v actualizacion ambiente

2 | Dooumentacicn técncia entregado en amioisntss

3 | Soportes e informes del proceso calidad - prusbas funcionales

4. GARAMTIA 4 confinuacian se detallen |z fechas de paso  produccian por oroceso con su respectivo
periodo de garantia.

Estao salida a

Proceso Fecha en Producdon -

Qe periodo de garaniia

i 5 dlesea realizar algdn comentario al respacto, podrd indicaree e &l apartado of “Observadiones™

OBSERVACIONES
L

LISTA ASTENTES

Los abajo fimantes dan conformidad al contenido del prsente documento

llustracion 32 Acta de cierre del proyecto
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16. Gestion de riesgos del proyecto

16.1. Plan de gestion de riesgos

A continuacion, se presenta el plan de gestidn de riesgos:

a) Estrategia de riesgos

El proyecto cuenta con estrategias que permitiran reducir la probabilidad de sufrir un impacto
negativo, producto de las amenazas y de este modo, se asegurara el logro de los objetivos del
proyecto, adicionalmente se aceptaran nueve (9) riesgos, debido a que el proyecto no cuenta con

el costo suficiente para cubrirlos a través de la reserva de contingencia definida inicialmente.

b) Metodologia

Los aspectos basicos para realizar la gestién de riesgos se centran en la identificacion de
amenazas y vulnerabilidades que puede contener un proyecto, este control permite para el proyecto
la determinacién del riesgo, analizar el impacto y mitigar estos mediante diferentes metodologias
aplicables al proyecto, a continuacion, se presenta el cuadro que presenta las metodologias para

una gestién de riesgos.
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Metodologia de Gestion de Riesgos
. Fuentes de
. Herramientas . -
Proceso Descripcion informacion

Planificacion de
Gestién de Riesgos

Elaborar plan de gestion, con la
participacion de los interesados.
Patrocinador y usuarios en general
PM vy equipo de proyecto

Juicio de expertos
Reuniones

Plan de gestion de
riesgos

Identificacion de
Riesgos

La identificacion de los riesgos del
proyecto se va a realizar con el
patrocinador, gerente de proyecto,
equipo de trabajo, consultores
entre otros

Chek list de riesgos
RBS

Formato registro de
riesgos

Analisis Cualitativo de
Riesgos

Se evalua la probabilidad e
impacto, a través de un ranking de
importancia, con el gerente y
equipo de proyecto

Definicion de
probabilidad
Definicion de impacto
Matriz de
probabilidad- Impacto

Actas de reunion y
formato registro de
riesgos

Analisis Cuantitativo
de Riesgos

Se evalua la probabilidad e
impacto global con el

célculo de reserva contingencia,
con el gerente y equipo de
proyecto

Técnicas de
recopilacion y
representacion de
datos como encuestas
y cuestionarios

Formato registro de
riesgos

Planificar respuesta a
Riesgos

Se define como respuestas a los
riesgos como las opciones y
acciones para mejorar las
oportunidades y reducir las
amenazas a los objetivos del
proyecto, se realiza con el gerente
y en del equipo del proyecto

Estrategias para
riesgos negativos o
amenazas
Estrategias para
riesgos positivos u
oportunidades
Estrategias de
respuestas para
contingencias

Plan gestion de riesgos

Implementar la
respuesta de riesgos

Consiste en desarrollar
procedimientos y técnicas que
permitan mejorar las
oportunidades y disminuir las
amenazas que inciden sobre los
objetivos del proyecto, con el
gerente de proyecto, patrocinador
y demas interesados clave.

Habilidades
interpersonales y de
equipo

Juicio de expertos

Formato informe de
riesgos

Monitoreo y control de
Riesgos

Se verifica la ocurrencia de
riesgos, la ejecucion de respuestas
y la efectividad de estas, con el
patrocinador, gerente de proyecto
e interesados clave.

Auditorias especificas
de respuesta al riesgo
Anélisis de valor de
trabajo realizado y
medicion de
rendimiento técnico

Formato informe de
riesgos

Tabla 33 Metodologia de la gestion de riesgos




c) Rolesy responsabilidades
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A continuacion, se relacionan los siguientes roles clave en el proyecto y las responsabilidades

gue cada uno de estos va a desempefiar en el desarrollo de este:

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Proceso Roles Personal Responsabilidades
Gerente de Riesgos:
Angie Pallares. Gerente de proyecto: Realiza la planeacion de las
e sesiones para la gestién del riesgo.
Planificacion de

Gestion de Riesgos

Gerente de proyecto
Stakeholders

Stakeholder:
Patrocinador, Clientes,
ejecutivo comercial

Stakeholder: Encargado de participar en las sesiones
principalmente de definicion como el kikoff.

Identificacion  de

Riesgos

Gerente de proyecto
Stakeholders

Gerente de Riesgos:

Angie Pallares.
Stakeholder:
Patrocinador, Clientes,

ejecutivo comercial

Gerente de proyecto: Encargado de liderar las sesiones
con el apoyo de los interesados.

Stakeholder: Se encarga de expresar de forma activa la
necesidad o probleméticas que actualmente ocurre en el
proyecto

Gerente de Riesgos:

Angie Pallares. Gerente de proyecto: Encargado de liderar las sesiones
Andlisis Cualitativo | Gerente de proyecto con el apoyo de los interesados.
de Riesgos Stakeholders gtakeholders. . Stakeholders: Es quien indica la priorizacion de los
atrocinador, Clientes, | ™. ) . .
ejecutivo comercial riesgos. (Muy alto, alto, medio, bajo muy bajo).
Gerente de Riesgos: | Gerente de proyecto: Encargado de indicar el impacto en
Angie Pallares. | tiempo, esfuerzo y costo el impacto de acuerdo con los
e riesgos mencionados y priorizados
Anélisis
Cuantitativo de Gerente de proyecto .
Ries Stakeholders Stakeholders: _ Stake_holders: Se encarga de expresar de forma activa la
gos .
Patrocinador, Clientes, | necesidad o problematicas que actualmente ocurre en el
ejecutivo comercial proyecto.
El patrocinador aprueba o no desaprueba el tiempo y costo
dado por el gerente del proyecto.
Gerente de Riesgos:
Angie Pallares.
Gerente de proyecto Gerente de proyecto: Es quien realiza la planificacion de
Planificacion de | Stakeholders cronograma de acuerdo con la priorizacion dada
respuesta a Riesgos Stakeholders: anteriormente.
Patrocinador, Clientes,

ejecutivo comercial

Stakeholders: Deben participar en las sesiones de
seguimiento del proyecto (Comités).
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Proceso Roles Personal Responsabilidades

Gerente de Riesgos: | Gerente de proyecto: Se encarga de dirigir y monitorear
Angie Pallares. | el desarrollo de las tareas del equipo.
Desarrollador:
Leonardo Calvo,

Implementar _ la Gerente de proyecto Natalia Pallares Desarrollador: _E,s quien ’reallza la |mplem_e'ntaC|on del

respuesta de riesgos Desarrollador software de solucion a través de la programacion.

Stakeholders Staker_\older: . - .

Patrocinador, Clientes, | Stakeholder: Deben participar en las sesiones de

ejecutivo comercial

seguimiento del proyecto (Comités).

Supervision y
control de Riesgos

Gerente de proyecto
Desarrollador
Stakeholders

Gerente de Riesgos:

Angie Pallares.
Desarrollador:
Leonardo Calvo,
Natalia Pallares
Stakeholder:
Patrocinador, Clientes,

ejecutivo comercial

Gerente de proyecto: Se encarga de monitorear y
controlar las actividades y entregas del equipo de
desarrollo.

Desarrollador: Es quien realiza la implementacion del
software de solucion a través de la programacion.

Stakeholder:
seguimiento

las sesiones de
(Comités).

Deben participar en
del proyecto

Tabla 34 Roles y responsabilidades

d) Financiamiento

Para el presente proyecto se define un valor total de $182.800.000 los cuales una parte se

ha destinado para cubrir los riesgos que se han priorizado en el proyecto por un valor de
$18.365.000.

e) Calendario

Hace referencia a la frecuencia en la que se llevaran a cabo los procesos de gestion de riesgos

del proyecto, momento de ejecucion y la periodicidad de este.




GESTION DE PQRS 151

Periodicidad del riesgo

. - Periodicidad
Proceso Momento de ejecucion . -
de ejecucion
Planificacion de Gestion de riesgos Al inicio del proyecto Una vez
Identificacion de riesgos Al inicio del proyecto Una vez
A I . Al inicio del proyecto
Anélisis cuantitativo de riesgos Una vez
- . . Al inicio del proyecto
Anadlisis cualitativo de riesgos Una vez
L . Al inicio del proyecto
Planificacion de la respuesta de riesgos proy Una vez
Implementar la respuesta de riesgos Al inicio del proyecto Una vez
Supervision y control de riesgos Durante todo el proyecto Mensual

Tabla 35 Periodicidad del riesgo




f) Categorias de riesgos:
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Proyecto
= 2 - Diraﬂ:ﬂnl&
Tecnico Externo Dela Organlzacion Provectos
11 21 a1 41
d Subconratistas Depandentias o

CeR y Proveeores del Proyecto Estimacion
1.2 2.2 32 42

T&mlﬂﬂiﬂ Momrmnat e ReCursos Planficacka
‘L?'.. 23 | a3

mw; Mercado Financiamiento Controd
14 24 24 i

Dese rmpefio

v Fiabilidad Cliente Prionzacién Comunicacién
LS 25

Calidad Clima

llustracion 33 Tomado de guia de PMBOK 5ed. pag.317

g) Apetito al riesgo del interesado

El apetito al riesgo es la cantidad de riesgo que una organizacion esta dispuesta a asumir para

alcanzar sus objetivos estratégicos, este proceso es importante dado que Al determinar el nivel de




GESTION DE PQRS 153

riesgo que enfrentara la empresa, se sabra qué tantos recursos y esfuerzos se requieren para

manejarlo y mitigar un posible impacto. De esa forma se previenen los riesgos financieros.

Apetito de Riesgo
En nuestro proyecto Quality esta dispuesto a aceptar pocos riesgos en relacion con el

cronograma.

Tolerancia al riesgo

En nuestro proyecto Quality esta dispuesto a aceptar un riesgo en el dia 12 en cuanto a la fecha
de entrega.
Umbral de Riesgo

En nuestro proyecto Quality no aceptara un riesgo en el cronograma que tarde mas de 20 % de

lo planificado.

) ) Tolerancia
Apetito al riesgo al riesgo

|
Capacidad de riesgo

llustracion 2 Tomado de guia de www.piranirisk.com

En la actualidad las estrategias organizacionales al igual que los mercados son dindmicos y por
lo anterior la mayoria de los proyectos y organizaciones se ven expuestos es alli donde surge el
concepto de apetito de riesgo, como una herramienta para valorar y determinar las metas, objetivos
y estrategias que se desarrollaran en el futuro, de una manera razonable y consultando la realidad

econdmica y financiera de la entidad.


http://www.piranirisk.com/
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A continuacion, se presenta una tabla que determina el nivel de impacto para un riesgo dentro

de un proyecto.

/- Impacto sobre los objetivos del proyecto ‘

Escala Probabilidad
Tiempo Costo ‘ Calidad

> 85% 3 meses > $15.000.000 Impacto muy significativo sobre la funcionalidad general del software
del proyecto
51 - 84% 2- 3 meses $7M - $14M Impacto significativo sobre el software y entregables al usuario final
Medio 31 -50% 1 mes $3M - $6M Algln impacto sobre la funcionalidad clave. (Gestion de PQRS)
Bajo 11 - 30% 1-4 $1M - $2M Impacto menor sobre la funcionalidad general (Cambio de estado de las
semanas PQRS)
ng 01-10% | <1 semana < $1.000.000 Impacto menor sobre las funciones secundarias (redireccionamiento de
bajo correo — Mail to case/ web to case)

Tabla 36 Tomado y adaptado de "Guia del PMBOK" 6ed. Pg.407

16.2. Matrices de probabilidad e impacto (inicial y residual)

La gestion de los impactos presentados suele medirse en cuanto al tipo de impacto y el nivel
que este tiene para el proyecto si llegase a ocurrir, es por esto por lo que es de vital importancia no
solo identificar los riesgos sino determinar su severidad para el proyecto, este impacto puede
medirse mediante una probabilidad de ocurrencia y como este puede incurrir en cuanto a tiempos

0 costos para el proyecto.

Matriz de probabilidad e impacto

Una vez identificados los riesgos para el proyecto y con la ayuda de la guia de probabilidad de
estos, se logra realizar la identificacion de cada una de las severidades que contienen los riesgos

establecidos teniendo en cuenta su nivel de impacto vs la probabilidad que tiene que este ocurra.
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A continuacion, se presenta la tabla que determina las severidades de los impactos que tendran

el proyecto teniendo en cuenta su rango de impacto y su nivel de probabilidad.

Muy bajo
0,05
Muy alta

IMPACTO
Medio Alto Muy alto
0,25 0,4 0,8

Alta

Media

Baja

a)
=
a
=
@
=
o
=]
3
-9

Muy baja

Rangos de severidad

Severidad muy baja

Severidad baja

Severidad media

Severidad alta

Severidad muy alta

Tabla 37 Matriz de probabilidad e impacto

a) Mapa de calor actual

El mapa de calor actual tiene identifica 17 riesgos, los cuales se clasificaron de la siguiente

forma: 2 son muy bajos, 4 son bajos, 5 hacen parte de la Categoria media, 5 mas de la categoria

alta, y 1 de la muy alta, lo que indica que las categoria Media, alta y muy alta, son los de mayor

interés para el proyecto, debido a que se encuentran con una probabilidad e impacto mayor que los

anteriores, lo que es necesario realizar planes de respuesta que ayuden en la determinacién de

estrategias, costos y duracion con el objetivo de identificar el impacto, priorizarlos y asi mismo

contar con oportunidades de mejora para el proyecto
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MAPA DE CALOR RIESGO ACTUAL

P
R
(o)
B
A
B
I
L
I
D
A
D

IMPACTO

llustracion 34 Mapa de calor Riesgo actual

b) Mapa de calor residual

A continuacién se evidencia el mapa de calor residual, el cual presenta la siguiente clasificacion
de los riesgos en el mapa: 1 riego muy bajo, 8 bajos, 7 en la categoria media y por ultimo 2 en la
categoria alta, lo que indica que no hay riesgos asociados en la categoria muy alta y disminuy6
considerablemente los riesgos en la categoria alta, lo que demuestra que la estrategia de respuesta
asignada ayudo en la mejora de los riesgos ya que se posicionaron en la categoria media y baja en

mayor medida.
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MAPA DE CALOR RIESGO RESIDUAL

P
R
o
B
A
B

|
L

|
D
A
D

IMPACTO

llustracion 35 Mapa de calor residual



16.3. Registro de riesgos

A continuacion, se presentan los riesgos que se han identificado para el proyecto junto con la evaluacion cualitativa y cuantitativa que representan los riesgos actualmente.

RIESGO

(causa-riesgo-consecuencia)

TIPO DE
IMPACTO

CATEGORIA DE
RIESGO

DISPARADOR DEL
RIESGO

ETAPA DEL
PROYECTO

PROBABI
LIDAD

IMPACTO

RIESGO
ACTUAL
(P*1)

RIESGO

SEVERIDAD

BASES PARA EL ANALISIS DEL IMPACTO
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IMPACTO
EN COSTO

IMPACTO

EN
TIEMPO
Dias

Vr.

MONETARIO

ESPERADO
(Peso Cop)

Vr.

ESPERADO

DIES

Debido a que el proyecto se trabaja bajo metodologias Desarrollos
agiles, la planeacién de los Sprint que se van a trabajar . ., . Porcentaje de pendientes generados S
, . Direccion de pendientes durante | _. - Muy . ., S
5 puede ser erréneas y los alcances que se plantean para los | Negativo Ejecucion 0,50 0,80 0,40 superiores al 10% de la planeacion del 1.600.00 10 5
. . . proyectos la entrega de los alta . 800.000
Sprint pueden desfasarse y ocasionar pendientes para Sorint sprint 0
futuros Sprint P
Debido a la implementacién del teletrabajo en los
colaboradores del proyecto, puede ocurrir que el tiempo Retrasos en las . - S
L . . L . . ., Baja productividad en un 20% en el
8 no lo logren optimizar de la mejor manera como se | Negativo Organizacion entregas y con baja | Ejecucion 0,7 0,4 0,28 Alta 1ap u.c VI ! ? 1.000.00 3 > 2,1
. . . - . equipo del proyecto. 700.000
realizaba cuando asistian presencialmente en las oficinas, calidad 0
ocasionando atrasos en las entregas pactadas.
Debido a las entregas realizadas en el proyecto, puede . . -
ocurrir que, si no se realiza buen seguimiento y revision, la Incidencias Seguimie Porcentaje de incidencias reportadas > S

10 - que, g ¥ ! Negativo Técnico reportadas en el ntoy 0,3 0,8 0,24 Alta . . P 1.600.00 4 1,2

calidad puede verse afectada, ocasionando que la entrega . superior a 5% 480.000
. . s sistema Control 0

no cumpla con lo minimo requerido pactado inicialmente.

Debido a la estimacion realizada por el area de desarrollo, Entregas S

1 p-uede ocurrlr que esta no refleje la cqmplejldad del Negativo Técnico cl.esfasadas N .aI Ejecucion 0,7 0,4 0,28 Alta Numero de dias desfasados en el 1.500.00 6 S 42
sistema a implementar, generando desviaciones en el tiempo inicial cronograma 0 1.050.000
cronograma planteado

Mala contratacion
La falta de capacitacion y experiencia en BPM, genera al momento de Cantidad de pruebas técnicas con S g
13 | retraso en el desarrollo de la solucion, afectando el | Negativo Técnico elegir los perfiles de | Ejecucion 0,5 0,4 0,20 Alta P . 6.000.00 10 5
8 . resultados bajos 3.000.000
cronograma del proyecto. los ingenieros y del 0,00
personal capacitado
Entrega diferente a
Debido a las malas estimaciones en el tiempo, el la fecha establecida Cantidad de dias incumplidos para realizar S g

14 | cronograma se vera afectado, generando sanciones por | Negativo Organizacién en el contrato para Cierre 0,7 0,4 0,28 Alta . P P 1.500.00 2 1,4
. . . . el cierre del proyecto 1.050.000
incumplimiento en la entrega final el cierre del 0,00

proyecto
Debido al uso de las licencias de software adquiridas para $
el proyecto, puede ocurrir que estas caduguen o que los . L . . . . . . , . . .

9 . proy P q . . 9 q Negativo Organizacién Licencias vencidas Ejecucion 0,3 0,4 0,12 Medio Numero de licencias vencidas 5.000.00 10 > 3
sistemas como Azure se caigan, impactando las 0 1.500.000
operaciones y desarrollo del proyecto.

Identificacion  de
Debido a un levantamiento inicial y las entregas funcionalidades S

3 increlmentales de Ia'1 imr.JIen'.lenta'ci'én del pr'oyecfco, es Negativo Externo nuevas que no Inicio 0,30 0,25 0,08 Medio Cantid.ad de funcionalidad.es nu'evas, 1.400.00 7 S 21
comun que los funcionarios identifiquen funcionalidades fueron registradas por los funcionarios 0 420.000
nuevas al alcance inicial del proyecto contempladas al

inicio del proyecto
Debido a las ofertas presentadas diariamente en el .,
mercado laboral uede provocar que los recursos Desercion en  los Todo el Ofertas laborales de mas del 15% al > S

7 » P o P . q . S Negativo Organizacién miembros del 0,50 0,25 0,13 Medio . . ? 4.000.00 6 3
humanos en la compaiiia se vean influenciados a adquirir equino proyecto equipo de trabajo 0 2.000.000
nuevas propuestas de trabajo quip
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RIESGO IMPACTO Vr. vr
RIESGO TIPO DE CATEGORIA DE DISPARADOR DEL ETAPA DEL | PROBABI , IMPACTO EN MONETARIO '
(causa-riesgo-consecuencia) IMPACTO RIESGO RIESGO PROYECTO LIDAD IMPACTO A((:::')AL RIESGO BASES PARA EL ANALISIS DEL IMPACTO EN COSTO TIEMPO ESPERADO ESP;ZQDO
DIES (Peso Cop)
La afectacidon del presupuesto puede verse afectado a S
. . , . ., Incremento en la | Todo el . . . . S
16 | causa de la coyuntura econdémica que atraviesa el pais | Negativo Organizacion . ., 0,3 0,40 0,12 Medio Valor de la inflacion superior al IPC 10.000.0 0 0
. . ) inflacion proyecto 3.000.000
afectando de forma negativa la ejecucion del proyecto. 00,00
Debido a que la organizacion no realice un adecuado
andlisis de la triple restriccién, proceso realizado en el Andlisis erréneo de Resultados baios en los indicadores de S S
17 | inicio del proyecto, este impacta de forma negativa ya que | Negativo Organizacion la triple restriccion Inicio 0,3 0,25 0,08 Medio - ) . 3.000.00 10 3
M . L L eficiencia del proyecto 900.000
no va a contribuir ni a garantizar el principio de continuidad del proyecto 0,00
empresarial.
Debido a los extremos cambios climaticos que ocurren, . s
Cambios climaticos
pueden generarse enfermedades generales en los recursos I . $
. . N drasticos y | Todoel . Cantidad de personas reportadas S
1 humanos del proyecto haciendo que las personas tengan | Negativo Organizacion 0,10 0,40 0,04 Bajo 3.500.00 20 2
. , L enfermedades proyecto enfermas en un mes 350.000
que ausentarse varios dias del proyecto y por consiguiente enerales 0
se pueden presentar retrasos en las entregas g
Debido a las fuertes lluvias y tormentas que ocurren en el
sector se pueden presentar caidas en la red o incluso en el , . .
.. p . P . . . Caidas frecuentes | Todo el . Cantidad de veces que se tienen fallas en > S
2 servicio eléctrico de las instalaciones lo cual conlleva a que | Negativo Externo 0,10 0,40 0,04 Bajo 10.000.0 200 20
. enlared proyecto la red durante un mes 1.000.000
los desarrolladores no puedan continuar con la 00
implementacion de la solucidn tecnolégica
Debido a las constantes actualizaciones y sanciones de
leyes que ocurren en el gobierno, se pueden presentar L . .
ves g & P P . Actualizaciones y | Todoel . Cantidad de sanciones a leyes presentadas > S
4 nuevas normas o leyes que afecten al proyecto y que | Negativo Externo . 0,10 0,40 0,04 Bajo . 8.000.00 20 2
. sanciones a leyes proyecto por el gobierno 800.000
obliguen a que la empresa o el proyecto tengan que 0
adecuarse a las nuevas normas para poder continuar.
Debido a los avances tecnoldgicos que se realizan en las
empresas, el gobierno ha optado por promover estas
iniciativas es por esto por lo que se lanzan constamente Convocatorias . .
. . . . ., . Cantidad de convocatorias presentadas
6 convocatorias que promueven la formacién el personal | Positivo Externo lanzadas por el | Ejecucidon 0,30 0,10 0,03 Bajo or el obiernop _$ 10 _$ 3
humano de las empresas y el apoyo monetario para las gobierno P &
mismas, ocasionando que las empresas cuenten con
apoyos para la ejecucién de los proyectos tecnolégicos
Debido a las congestiones en la red de internet, puede , . , .
. , & . . P . Caidas frecuentes | Todo el Muy Si se detecta caida masiva 3 veces por S S
11 | ocasionar caidas masivas en los sistemas, afectando las | Negativo Externo 0,3 0,05 0,02 . 4 1,2
. L . en la red proyecto Bajo semana. 350.000 105.000
operaciones diarias del drea de desarrollo del proyecto.
La rotacion del personal afecta de forma negativa la
ejecucion de los procesos dado que personal con Rotacién constante . . . S
S . . L . . ., Mu Cantidad de las rotaciones en el equipo de
15 | experiencia puede abandonar el proyecto, teniendo como | Negativo Organizacion del equipo de | Ejecucion 0,3 0,1 0,02 -y . quip 4.000.00 10 > 3
. . . . Bajo trabajo 1.200.000
impacto el incremento en los costos de reclutamiento, trabajo 0,00
seleccion, integracion y capacitacion de personal
1$8 355.000 61,2
RESERVA DE CONTINGENCIA PRELIMINAR ) ’
costo tiempo

Tabla 38 Registro de riesgos actuales




Una vez identificados los riesgos del proyecto junto con el analisis cualitativo y cuantitativo, se realiza el siguiente plan de respuesta.

RIESGO
(causa-riesgo-consecuencia)

Debido a que el proyecto se trabaja bajo metodologias agiles, la planeacion
de los Sprint que se van a trabajar puede ser erréneas y los alcances que se

ESTRATEGIA DE
RESPUESTA

PLAN DE RESPUESTA

PLAN DE RESPUESTA

Se debe capacitar correctamente al

COSTO DEL PLAN

DE RESPUESTA

DURACION DEL
PLAN DE RESPUESTA
Dias

PLAN DE
CONTINGENCIA

DUENO DEL RIESGO

RIESGO RESIDUAL

PROBABILIDADR

IMPACTORr
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RESERVA DE CONTINGENCIA TOTAL

RESERVA DE

CONTINGENCIA EN

COSTO (VME)

RESERVA DE
CONTINGENCIA EN
DIAS

5 . . . Mitigar equipo al momento de definir un $ 500.000 1 Lider técnico Baja Alta
plantean para los Sprint pueden desfasarse y ocasionar pendientes para .
. alcance para los Sprint
futuros Sprint
Debido a la implementaciéon del teletrabajo en los colaboradores del
royecto, puede ocurrir que el tiempo no lo logren optimizar de la mejor " Realizar seguimiento diario a los Gerente de .
g | Provectop mr 9 Po | gren op mel Mitigar & $0 1 Media Alta
manera como se realizaba cuando asistian presencialmente en las oficinas, desarrolladores proyecto
ocasionando atrasos en las entregas pactadas.
Debido a las entregas realizadas en el proyecto, puede ocurrir que, si no se .
. L . . Revisar y aprobar los desarrollos por , , .
realiza buen seguimiento y revision, la calidad puede verse afectada, . , . . Lider técnico . .
10 . . . Mitigar parte del lider técnico para enviarlos $0 0,5 $200.000,0 Media Bajo
ocasionando que la entrega no cumpla con lo minimo requerido pactado . del proyecto
o a despliegue
inicialmente.
. . .. . B} . Capacitar a los desarrolladores sobre
Debido a la estimacion realizada por el area de desarrollo, puede ocurrir que Ia ptecnolo 2 a desarrollar en el Gerente del
12 | esta no refleje la complejidad del sistema a implementar, generando Mitigar & . $ 600.000 2 $ 150.000,0 bajo Medio
. proyecto con el fin de obtener proyecto
desviaciones en el cronograma .
cronogramas y tiempos adecuados
s L Capacitar periédicamente a los
La falta de capacitacion y experiencia en BPM, genera retraso en el desarrollo . . . Gerente del . .
13 . P y €Xp & Mitigar funcionarios encargados del $1.000.000 2 $200.000,0 Baja Bajo
de la solucidn, afectando el cronograma del proyecto. . proyecto
desarrollo de la herramienta.
Debido a las malas estimaciones en el tiempo, el cronograma se vera Gerente del
14 . . . P 8 . Aceptar Alta Alta $1.050.000,0 1,4
afectado, generando sanciones por incumplimiento en la entrega final proyecto
Debido al uso de las licencias de software adquiridas para el proyecto, puede Técnico en
9 ocurrir que estas caduquen o que los sistemas como Azure se caigan, Aceptar sistemas Bajo Alto $ 1.500.000,0 3
impactando las operaciones y desarrollo del proyecto.
. . L . Se deben levantar actas de entrega
Debido a un levantamiento inicial y las entregas incrementales de la . -g .
. ., , . . - " una vez la definicién técnica ha sido Analista . .
3 implementacion del proyecto, es comun que los funcionarios identifiquen Mitigar . . . $0 1 $150.000,0 . Bajo Bajo
. . - aceptada por el funcionario, evitando funcional
funcionalidades nuevas al alcance inicial del proyecto , .
asi controles de cambios
Debido a las ofertas presentadas diariamente en el mercado laboral, puede
7 provocar que los recursos humanos en la compaiiia se vean influenciados a Aceptar Area de RRHH Media Medio $2.000.000,0 3
adquirir nuevas propuestas de trabajo
La afectacién del presupuesto puede verse afectado a causa de la coyuntura Organizacion
16 | econdmica que atraviesa el pais afectando de forma negativa la ejecucion Aceptar 5 Baja Alto $ 3.000.000,0 0

del proyecto.

Quality
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DURACION DEL RESERVA DE RESERVA DE
RIESGO ESTRATEGIA DE COSTO DEL PLAN PLAN DE . RIESGO
(causa-riesgo-consecuencia) P PLAN DE RESPUESTA DE RESPUESTA | PLANDERESPUESTA )\ i\ on ), DUENODELRIESGO  PROBABILIDAD:  IMPACTOx oo i~ CONTINGENCIA EN CONTINGENCIA EN
Dias COSTO (VME)
Debido a que la organizacion no realice un adecuado analisis de la triple .
s . L . Establecer un tiempo prudente .
restriccién, proceso realizado en el inicio del proyecto, este impacta de . . . Gerencia del . .
17 . L . o Mitigar donde se analice y registren las SO 1 - Muy bajo Bajo
forma negativa ya que no va a contribuir ni a garantizar el principio de . proyecto
- . restricciones del proyecto
continuidad empresarial.
Debido a los extremos cambios climaticos que ocurren, pueden generarse Dotar a los funcionarios de accesorios
enfermedades generales en los recursos humanos del proyecto haciendo . basicos para las temporadas de lluvia Gerente del .
1 & anos cel proy Evitar 5 par P $200.000 1 $ ; Baja Alto
que las personas tengan que ausentarse varios dias del proyecto y por y realizar jornadas de salud en la proyecto
consiguiente se pueden presentar retrasos en las entregas organizacién
Debido a las fuertes lluvias y tormentas que ocurren en el sector se pueden
resentar caidas en la red o incluso en el servicio eléctrico de las Gerente del .
2 p . . Aceptar Muy baja Alto $ 1.000.000,0 20
instalaciones lo cual conlleva a que los desarrolladores no puedan continuar proyecto
con la implementacidn de la solucién tecnolégica
Debido a las constantes actualizaciones y sanciones de leyes que ocurren en
el gobierno, se pueden presentar nuevas normas o leyes que afecten al Gerencia del .
4 g puedaen p ves 9 Aceptar Muy bajo Alto $800.000,0 2
proyecto y que obliguen a que la empresa o el proyecto tengan que proyecto
adecuarse a las nuevas normas para poder continuar.
Debido a los avances tecnoldgicos que se realizan en las empresas, el
gobierno ha optado por promover estas iniciativas es por esto por lo que se
lanzan constamente convocatorias que promueven la formacién el personal Desarrolladores . .
6 : ) . Aceptar . Bajo Bajo S 3
humano de las empresas y el apoyo monetario para las mismas, ocasionando del equipo
que las empresas cuenten con apoyos para la ejecucion de los proyectos
tecnoldgicos
Debido a las congestiones en la red de internet, puede ocasionar caidas Gerente del
11 | masivas en los sistemas, afectando las operaciones diarias del area de Aceptar rovecto Bajo Bajo $ 105.000,0 1,2
desarrollo del proyecto. proy
La rotacidon del personal afecta de forma negativa la ejecucion de los
rocesos dado que personal con experiencia puede abandonar el proyecto, Gerente del . .
15 | PO que p “on exp P proy Aceptar Bajo Bajo $ 1.200.000,0 3
teniendo como impacto el incremento en los costos de reclutamiento, proyecto
seleccion, integracion y capacitacion de personal
PLAN DE RESPUESTA $ 2.300.000 3 $ 700.000,0 RESERVA DE CONTINGENCIA FINAL $9.350.000,0 32
ADICION ADICION costo tiemoo
PRESUPUESTO | CRONOGRAMA P

Tabla 39 Riesgos residuales




GESTION DE PQRS 162

17. Gestion de las adquisiciones del proyecto
17.1 Plan de gestion de las adquisiciones
La gestion de las adquisiciones para el proyecto incluye el proceso de compras y

adquisicion de productos y servicios necesarios para la ejecucion del proyecto.

Los procesos de Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluyen los siguientes:

a) Planificar la Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

En este proceso determina qué tipo de bienes y servicios son necesarios para llevar a cabo el
proyecto, entre ellos se encuentran las licencias, servidores, cantidad de equipos de computo, y

periféricos.

b) Efectuar las Adquisiciones

Una vez estimado los recursos necesarios para la implementacién del proyecto, es necesario
realizar un estudio de mercado con el fin de identificar si el producto cumple con las necesidades
y de esta forma estimar los costos, seguido se procedid a realizar la convocatoria con el fin de
elegir al proveedor que cumpla con las requisitos y especificaciones técnicas de cada uno de los

producto y servicios a contratar.

¢) Controlar las Adquisiciones

En este proceso se realizara monitoreo a los contratos con el fin que el proveedor cumpla
con acuerdos de nivel de servicios (ANS) y entregas en el tiempo pactado, cantidades

determinadas, y caracteristicas de los productos.
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17.2. Matriz de las adquisiciones

MATRIZ DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO

Cronograma de Adquisiciones Requeridas
Proveedores 9 X a

Requerimiento

Manejo de

Productoo_se_rvicio CBElgE ek Uz et Procedimiento de contratacion PO CE de estimaciones A multiples pre - FLEL; Solic Resp SIEEE Al SR
a adquirir elemento WBS contrato contactar independientes /Rol/Responsable oroveedores  calificados Contrato Porveed Contr Cont
Del Al Del Al Del Al Del Al Del Al
Reunion para definir tipo de
licencias, que se aplicaran en el |Gerente
Licencias 2.0 Desarrolloy | Contrato de | 0 o, (?:oncurrenrt)es/Nominales) Comercial de No Gerencia Proveedor | gojoccion | 1/06/2020 | 3/06/2020 | 15/06/2020 | 22106/2020 | 26/06/2020
automatizacion | precio fijo . o dnico
con el equipo de desarrollo y el|Bizagi
asesor comercial de Bizagi.
Recopilacion de requerimientos
Servidores |20 Desarrolloy | Contrato de  minimos, coordinacion de fechas de | Duerio legal del No Gerencia Proveedor | gojoccion | 27/04/2020 | 1/05/2020 | 18/05/2020 | 22105/2020 | 29/05/2020
automatizacién | precio fijo entrega, acuerdo de compra, venta, | establecimiento Gnico
entrega del equipo
Recopilacion de  requerimientos
Equipos de 2.0 Desarrolloy | Contrato de | minimos, coordinacién de fechas de | Duefio legal del No Gerencia Proveedor | g occion | 27/04/2020 | 1/05/2020 | 18/05/2020 | 22/05/2020 | 29/05/2020
computo automatizacion | precio fijo entrega, acuerdo de compra, venta, | establecimiento dnico
entrega del equipo
e 2.0 Desarrolloy | Contrato de Coordinacion de fechas de entrega, Duefio legal del : Proveedor .
periféricos automatizacion | precio fijo acuerdo de compra, venta, entrega establecimiento No Gerencia anico Seleccion | 27/04/2020 | 1/05/2020 |18/05/2020 | 22/05/2020 | 29/05/2020

del equipo

Tabla 40 Matriz de adquisiciones




17.3. Cronograma de compras

A continuacion, se presenta el cronograma de compras establecido en el proyecto relacionado

a las fases correspondientes, como se evidencia en la ilustracion 33, los cuales hacen referencia

en este caso a las fases: 1 levantamiento de informacién, 2 desarrollo y automatizaciony 3

pruebas de calidad.

Fecha de

EDT Tarea Responsable Duracion inicio Fecha Fin
1,1 |Fasel _ _ _ Gerente de proyecto 25 dfaﬁ 1/06/2020 8/07/2020
1.1.1 Levantamiento de la informacidn 25 dias 1/06/2020 8/07/2020
1.1.1.1 Adguisiciones muebles de oficina Area financiera 7 dias 1/06/2020 9/07/2020
1.1.1.2 Adquisicion andlista funcional Area de RRHH 15 dias 10/06/2020 3/07/2020
1.1.1.3 Adguisicidn equipos de computo Area de sistemas 3 dias 6,/07/2020 8/07/2020
1.2 Fase 2 — Gerente de proyecto 18 dTES 9/07/2020 4/08/2020
1.2.1 Desarrollo y automatizacion 18 dias 9/07/2020 4/08/2020
1.2.1.1 Adquisicién servidor Area de sistemas 3 dias 9/07/2020 13/07/2020
1.2.1.2 Adgquisicidn desarrolladores Area de RRHH 15 dias 9/07/2020 30/07/2020
1.2.1.3 Adquisicion equipos de computo Area de sistemas 3 dias 9/07/2020 13/07/2020
1.2.1.4 Adguisicién Licencias Area de sistemas 15 dias 14/07/2020 4/08/2020
1.2.3.5 Adgquisicidn Sistemas BPM Area de sistemas 15 dias 14/07/2020 4/08/2020
1,3 |Fase3l _ Gerente de proyecto 15 dfaﬁ 5/08/2020 27f08/2020
1.3.1 Pruebas de calidad 15 dias 5/08/2020 27/08/2020
1.3.1.1 Adquisicidn andlista de pruebas Area de RRHH 15 dias 5/08/2020 27/08/2020
1.3.1.2 Adquisicion equipos de computo Area de sistemas 3 dias 5/08/2020 10/08/2020

Tabla 41 Cronograma de compras

18. Gestion del valor ganado

18.1. Indicadores de medicién del desempefio

A continuacion, se presenta el esquema de medicion aplicado al proyecto, los cuales permiten

medir el tiempo, el desempefio, el costo, la productividad, la calidad del servicio y satisfaccion al

cliente, con el objetivo de realizar un adecuado seguimiento y control de las actividades que se

estan ejecutando en el proyecto.




Tipo de

indicador

a) Esquema de medicién

Sigla

Indicador

Formula

Significado

Para que se utiliza

GESTION DE PQRS

Umbrales

Periodicidad

- ;Cué bajo se debe hab inado a la fecha del .
_ _ El valor planificado se calcula antes de | © Hanio lrabajo se depe heber Jerminado & la fecha de Quincenal
% Es el presupuesto asignado y autorizado | ejecutar el trabajo del proyecto, por lo cual < 49%
- - - - ’ 0
Tiempo P\ Valor planeado | Programado pe(ljra IeJeEClitar ;Jna thgndald 0 c&)n][pogle_nte este sirve dle Imeat basg cort1 I&a cualI se
* BAC e la Estructura de desglose de trabajo comparan los costos ejecutados y los >50%  <79%
(EDT). reales, para asi medir el desempefio del
proyecto. <80% >100%
,Cudnto trabajo se ha terminado realmente al
‘ presupuestado inicialmente? Semanal
% El valor ganado corresponde a una Se usa para calcular la variacién de J <59%
Desempefio EV Valor ganado | Completado valoracion del trabajo que ha sido cronogramay el indice de desempefio de
* BAC finalizado a una fecha especifica. cronograma. >60%  <89%
| <90%  >100%
Mide el desempefio del proyecto en ‘
Es el costo total incurrido por el trabajo dgg:.n(;[ %:Isﬁocségtga fasrt]?f?gar d%r;cggﬁ: Slgr?(rjo I
Costo AC Costo real N/A realizado en el proyecto, es decir, el monto JO 0€ St P " N/A Mensual
. otros indicadores como por ejemplo la
total de dinero gastado hasta la fecha L P ~
variacion de costo e indice de desempefio
de costo.
La variacion de costo es la sustraccion del J <0 Gasgo por encima del presupuesto
o _ Valor ganado (que incluye los costos | Es un indicador muy importante pues todo Ml €jecutado
Variacionde | CV=EV - 2 _
Costo Cv costo AC presupuestados de las actividades que se proyecto debe completarse dentro del =00K Mensual
han completado hasta el momento) menos presupuesto aprobado >0 Gasto por debajo del presupuesto
los costos reales. ejecutado
La variacion de cronograma en la gestion < 1EI proyecto estd atrasado respecto al
- de valor ganado es la substraccion del L . : cronograma.
. Variacionde | SV=EV - e Determina inmediatamente si el proyecto ~ , .
Tiempo SV cronograma PV V:rlgigzzggoeg:gﬁ: igl :/naallor;g ;%ng?;’ esta en cronograma o en retraso. = 0 El cronograma esta al dia Semanal
P b ormi o >1 El proyecto esta adelantado respecto
ambas en términos numéricos. al cronograma.
>1 El rendimiento del costo mayor a lo
La Guia del PMBOK define al indice de - planeado.
q 70 d | Como Gerente de proyectos, el Indice de
indice de esempeno de COSEO ((.:F.JI) como fa desempefio de costo es un indicador de la =1 Rendimi del kal
. CPI=EV/ | medicion de la costé-eficiencia de los b = 1 Rendimiento del costo ok a lo
Costo CPI desempefio de gestion de valor ganado que te ayuda a planeado Mensual
AC recursos presupuestados, expresada como . S
Costo . . analizar la eficiencia de los costos
el cociente (ratio) del Valor ganado al tilizad r el or ¢
Costo real. utifizados por €l proyecto. >1 El rendimiento esta adelantado
respecto al cronograma planeado.
< 1El rendimiento esta atrasado
indice de El indice de desempefio de cronograma Como Gerente de proyectos, el indice de respecto al cronograma planeado.
~ ~ SPI = EV / | sirve para mostrar que tan eficiente se esta desempefio de cronograma te aporta = 1 Rendimiento del cronograma ok a .
Desemperio SPI desempefio de L . s ~ Quincenal
cronograma PV avanzando en un proyecto, en comparacion | informacion acerca del desempefio del lo planeado
con el cronograma planificado. cronograma del proyecto >1 El rendimiento esta adelantado
respecto al cronograma planeado.
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Tipo de
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il Sigla Indicador Formula Significado Para que se utiliza Umbrales Periodicidad
¢Cual es la probabilidad de que recomiende el
- . ., Al culminar la Gltima entrega, el cliente producto de PQRS alguna empresa aliada?
Es uno _de los indicadores de satlsfa_ccmn ouede responder dicha pregunta en la
. ., del cliente que se enfocan en medir la oo 0a6
Satisfaccion Net Promotor o escala del 0 al 10. El valor 0 significa una
X NPS N/A percepcion a largo plazo de los w .
al cliente Score . respuesta de “No la recomendaria en ‘< re
compradores hacia las empresas, productos N o 7a8 Finalice el proyecto
. absoluto”, mientras que el 10 significa
y/o servicios. “ .. , o
Definitivamente si la recomendaria
9a10
N" de o L o . < 49%
indice de PQRS Permite medir el nimero total de PQRS | El indicador de calidad sirve para medir el
Calidad del . recibidas / recibidas sobre el nimero de estas grado de satisfaccion de un cliente con un >50% <79%
. N/A calidad de las o . Mensual
servicio N° de resueltas, logrando tener un alcance de la producto o servicio prestado por una
PQRS resueltas . g
PQRS calidad del servicio prestado. empresa <80% >100%
resueltas
’:Iea(ljii;g;esals Los indicadores de productividad son Es por medio de ellos que es posible <49%
. indice de N instrumentos utilizados por las compafiias determinar con precision las mejores
Productividad N/A - N° de horas o . o . >50%  <79% Mensual
productividad hombre para evaluar su rendimiento y el nivel de | maneras de optimizar resultados y reducir
empleadas eficiencia de los procesos gastos. <80% >100%

Tabla 42 Esquema de medicion
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18.2. Analisis de valor ganado y curva S

Para realizar el seguimiento del proyecto, se realizan dos escenarios para visualizar los
diferentes avances que han obtenido. El informe del primer escenario se realiza transcurrido 3
meses el proyecto, mientras el segundo informe se realiza en el mes de diciembre, es decir al
transcurso de 7 meses de ejecucion del proyecto. Para el segundo el seguimiento y las conclusiones
del primer informe realizado a los 3 meses, en donde se veran los resultados tomados para el

proyecto.

a) Informe 1: Se realiza el informe transcurrido tres meses de haber iniciado el proyecto,

este reporte se toma el dia 31 de agosto del 2020.

A continuacion, se presenta las variables de: valor planeado, valor ganado y el costo real del

trabajo para el proyecto.

Valor planeado (PV) Valor ganado (EV) Costo Real (AC)

$13.702.238 $ 6.965.585 $ 6.988.000
Tabla 43 Variables del proyecto

A continuacion, se presenta los indicadores:

Indicadores Resultado
SPI (indice de rendimiento de la programacion) 0,51
CPI (indice de desempefio de costo) 1
EAC (Costo estimado al finalizar) $ 185.350.000
BAC (Costo linea base) $ 182.800.000
TCPI: indice de desempefio para completar 1,01

Tabla 44 Indicadores
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De acuerdo con el resultado en el informe 1 se evidencia que el indicador del indice de
rendimiento de la programacion (SPI), el proyecto se encuentra por debajo de lo que se habia
planeado inicialmente, mientras que el indice de desempefio de costo (CPI) muestra que el trabajo
ha costado lo que se habia establecido en el plan, por otro lado, el costo estimado al finalizar (EAC)

presenta sobrecosto.

Sin embargo, este resultado no es un valor elevado y por consiguiente es necesario realizar
ajustes al seguimiento y control de las actividades del equipo con el objetivo de evitar que sigan
incurriendo incrementos en el costo general del proyecto, de igual forma se concluye que el
resultado del indice de desempefio para completar (TCPI) debe mejorar en la eficiencia de los

recursos utilizados de acuerdo con las actividades o tareas asignadas.

A continuacion, se presenta la curva S.

Costo

Curva SInforme 1

Valores

emme\/alor acumulado  esmss\/3lor planeado Costo real

16000000

14000000

12000000

10000000

8000000

6000000

4000000

2000000

f.

Semana
36

Semana
35

Semana
34

Semana
33

Semana
32

Semana
31

Semana
30

Semana
29

Semana
28

Semana
27

Semana
26

Semana
25

Semana
24

Semana
23

T2 ‘ AE] ‘

2020 ‘

llustracion 36 Curva S corte 1
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b). Informe 2: Se realiza el informe transcurrido siete meses de haber iniciado el proyecto, este reporte

se toma el dia 15 de diciembre del 2020

A continuacidn, se presenta los valores del valor planeado, valor ganado y el costo real del trabajo para

el proyecto.
Valor planeado (PV) Valor ganado (EV) Costo Real (AC)
$ 30.685.250,00 $ 29.886.897,06 $ 28.388.000,00

Tabla 45 Variables del proyecto

A continuacion, se presenta los indicadores:

Indicadores Resultado
SPI (indice de rendimiento de la programacion) 0,97
CPI (indice de desempefio de costo) 1,06
EAC (Costo estimado al finalizar) $ 180.950.000
BAC (Costo linea base) $ 182.800.000
TCPI: indice de desempefio para completar 0,93

Tabla 46 Indicadores

De acuerdo con el resultado del informe 1, se evidencia que el proyecto ha mejorado, no
obstante, este aln se encuentra por debajo de lo planeado por lo que es necesario continuar
realizando seguimiento y control de las actividades que el equipo tiene asignadas con el objetivo
de estabilizarse de acuerdo con lo establecido en el cronograma inicialmente y no impactar las

fechas de entrega comprometidas del proyecto.

Para el indice de desempefio de costo (CPI) se concluye que el trabajo ha costado menos de lo
que se habia planeado, estos costos se pueden apreciar en las actividades de la fase donde dos

tareas finalizaron antes de lo planeado en el proyecto lo que arrojo un valor menor.
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Adicionalmente se puede evidenciar que la ejecucion de las actividades correspondientes a la
fase 2, el costo estimado al finalizar el proyecto (EAC) se encuentra por debajo de lo planeado, lo
que representa un valor positivo para continuar con el seguimiento y control de las actividades que

actualmente se llevan en el equipo con el fin de mejorar ain mas los costos del proyecto.

Por ultimo, se puede concluir que el valor del indice de desempefio para completar (TCPI)

cuenta con una holgura referente al presupuesto del proyecto para utilizar si es necesario, sin que

este exceda el planeado inicialmente.

A continuacion, se presenta la curva s.

Costo

Curva S Informe 2

Valores

estumVfalor acumulado  esBs=Valor planeado Costo real

35000000

30000000

25000000

20000000

15000000

10000000

5000000

\\

:

Semana 23
Semana 24 |11

Semana 25
Semana 26
Semana 27
Semana 28
Semana 29
Semana 30
Semana 31
Semana 32
Semana 33
Semana 34
Semana 35
Semana 36
Semana 37
Semana 38
Semana 39
Semana 40
Semana 41
Semana 42
Semana 43
Semana 44
Semana 45
Semana 46
Semana 47
Semana 48
Semana 49
Semana 50
Semana 51

-
%]
=

—
Y

2020 |

Tabla 47 Curva S corte 2




19. Informe de avance de proyecto

a) Nombre del proyecto:

Implementacion de un sistema de informacion para la gestion de PQRS en la organizacion

Quality

b) Vision del proyecto

Realizar la implementacion y automatizacién del proceso de PQRS para la gestion oportuna
en el trdmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) realizadas por los clientes en

la compafiia.

c) Salud del proyecto

Verde: Actualmente en el proyecto se ha finalizado en su totalidad la fase dos correspondiente
al desarrollo del proceso, como actividad siguiente, se inicia la fase tres de la EDT la cual
corresponde a calidad, como primeras actividades se ha realizado la configuracion del servidor de

pruebas y finalizado el despliegue del proceso de forma exitosa al mismo.

Sin embargo, para poder finalizar las actividades de la fase dos en su totalidad y dentro del
tiempo acordado se vio la necesidad de solicitar a la empresa recursos adicionales para asignarlos
a las actividades de mayor impacto y retraso. Por esta razon, el costo total fue superior al costo

inicial que se habia planteado.

d) Lo que realizamos en la linea de tiempo actual
e Se inicio con la ejecucion de los casos de pruebas para el proyecto

e Se realizan pruebas de calidad al proceso
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e) Lo que planeamos realizar en la proxima linea de tiempo
e Reportar incidencias detectadas

e Revisar y dar solucion a incidencias reportadas

e Presentar plan de pruebas exitoso

e Generar acta y certificado de calidad al proceso

e Preparar inicio de despliegue a produccion el proceso

f) Problemas / Obstaculos

Si no se logra obtener el certificado y acta de calidad a més tardar el 11 de mayo del 2021, no
se podra iniciar el paso a produccién del proceso en las fechas contempladas para esa fase, por lo
tanto, se deberan reprogramar lo que generara costos superiores para el proyecto ya que en esta
fase se han contemplado capacitaciones las cuales ya se han cotizado y pagado parte de la logistica

para realizarlas.

g) Proximas tareas y Actividades

e 24/03/2021: Reportar incidentes encontrados
e (09/04/2021: Correccion incidentes

e 30/04/2021: Despliegue de correcciones

e (05/05/2021: Verificar correcciones realizadas
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Conclusiones
El objetivo fundamental de este trabajo de grado era poner en practica los conocimientos
fundamentales de la gerencia de proyectos los cuales estan basados en el PMBOK y como estos
debian aplicarse en un escenario real, para ello el proyecto de grado que se trabaja aborda el
principal problema y necesidad de la compafiia, como lo son las altas incidencias de PQRS
(peticiones, quejas, reclamos y sugerencias), las cuales fueron causadas por no contar con una
herramienta o sistema tecnologico que permitiera automatizar y mejorar la calidad del servicio,

niveles de satisfaccion, requerimientos y percepcién de los clientes.

Por lo anterior, el aporte principal de este trabajo consistia en la identificacion e
implementacién de cada uno de los procesos de direccion que se encuentran en el transcurso del
ciclo de vida del proyecto y la forma en la que estos se deben aplicar en cada una de las cinco fases
del proyecto (inicio, planeacion, ejecucion, monitoreo y cierre). En este caso se trabajo en el disefio
e implementacion de un sistema de informacién para la gestion de PQRS en la organizacion

Quality, para ello se realizé un andlisis de tres alternativas:

1. Implementacion de una herramienta de software en pagina web.
2. Capacitacion al personal de la compafiia, sobre la gestion y control de las PQRS

3. Agendary llevar a cabo reuniones periodicas con los clientes de la compafiia

De esta forma determinar la que mejor se adecua a la necesidad de la compafiia, este anélisis
se realizo de forma cuantitativa, donde los criterios fundamentales fueron el tiempo, costo y el
beneficio en la organizacion, asi mismo se realizo una evaluacion financiera, y de indicadores los
cuales arrojaron como resultado final la eleccion de la alternativa (1) Implementacion de una

herramienta de software en pagina web, obteniendo como resultado una TIR del 29.72% positiva
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frente a las demas alternativas cuyos resultados en TIR fueron negativos, alternativa 2 TIR: (-
27.59%), alternativa 3 TIR arrojo resultado no favorable, por lo anterior y en comparacion con las

demas alternativas propuestas se da como eleccion la alternativa uno (1).

Este sistema permitira a la compafiia identificar las diferentes inquietudes de los clientes
actuales y futuros, enfocandose en el eje central de Quality el fortalecimiento del servicio ofrecido,

a través de la innovacion y con un portafolio de negocios en constante evolucion.

El proyecto fue financiado por la compafiia Quality, cuyo presupuesto estimado es de
$182.800.000, los cuales se atribuye a recursos fisicos como lo son (equipos de cémputo, licencias
corporativas, servidores, instalaciones de red), y recursos humanos como lo son el lider técnico,
desarrolladores, analista QA, y Gerente de proyecto, lo cuales son requeridos para el para la

ejecucién del proyecto.

Segun la experiencia obtenida por el desarrollo del presente proyecto se concluye que la
aplicacion de las técnicas de planeacion es fundamental para realizar la gerencia de proyectos de
forma éptima, y es que, si la planeacion del proyecto se realiza de forma detallada y cuidadosa, las
demas fases del proyecto seran mas faciles de monitorear y controlar para que todo el proyecto se

ejecute segun lo previsto desde el inicio.

Por ejemplo, en el numeral de valor ganado se tomo un escenario para el informe namero
1 en el cual las actividades correspondientes a la fase uno del proyecto no estaba finalizada por
una mala planeacion y esto conllevo a que el proyecto se viera con retrasos frente al tiempo que se
habian estipulado. Si bien las tareas se planearon de forma incorrecta, si se lleva un buen

seguimiento a estas situaciones el proyecto no veria impactos negativos en su ejecucion.
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Otro de los puntos en el que el gerente debe tener precaucion y estar realizando monitoreo
para el presente proyecto, fue en la ejecucién del cronograma ya que cuando se definieron las
actividades se presentaron algunas que se debian realizar en paralelo y por la misma persona lo
cual conlleva a que existan mas de dos rutas criticas para la ejecucion de las actividades y
presentando asi un riesgo alto para el proyecto. Por este motivo es que se presentaron los retrasos
comprendidos en la fase uno del proyecto y se pudieron evidenciar en el informe de avance uno
mencionado anteriormente. El gerente con su conocimiento y experiencia debe determinar la mejor
forma para restructurar las secuencias de actividades y asi evitar que exista mas de una ruta critica

para el proyecto y asi mitigar el riesgo de este.

Mientras que en la gestion de los riesgos, se identificaron 17 posibles riesgos que pueden
presentarse durante la ejecucion del proyecto, estos pueden afectar significativamente ya sea de
forma negativa o positiva, estos se clasificaron de la siguiente forma: 2 son muy bajos, 4 son
bajos, 5 hacen parte de la Categoria media, 5 mas de la categoria alta, y 1 de la muy alta, lo que
indica que las categoria Media, alta y muy alta, son los de mayor interés para el proyecto, debido
a que se encuentran con una probabilidad e impacto mayor que los anteriores, por lo que fue
necesario realizar planes de respuesta que ayuden en la determinacién de estrategias, costos y
duraciéon con el objetivo de identificar el impacto, priorizarlos y asi mismo contar con

oportunidades de mejora para el proyecto.
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Recomendaciones
A continuacién, se enumeran una serie de recomendaciones cuya implementacion son
fundamentales para mejorar el estado actual y obtener como resultado un proyecto exitoso en la

compariia Quality:

e Se sugiere realizar una investigacion mas amplia en la definicion de los costos del
proyecto, en cuanto a las asignaciones de las reservas como lo es, la de gestion y de
contingencia, ya que actualmente cuenta con valores bajos en comparacion a los planes
de respuesta que se definieron en la matriz de riesgos posteriormente.

e Se recomienda asignar al area de sistemas como responsable de la administracion y
mantenimiento de los equipos, servidores y licencias corporativas, con el objetivo de
evitar algun riesgo si estos pueden incurrir en fallas o caducar en el caso de las licencias.

e Mantener la continua evaluacion de los procesos de la compafiia con el fin de mejorar
constantemente en los proyectos prestados, garantizando un buen desarrollo de este.

e Se considera importante que la compafiia Quality busque nuevos clientes y refuerce la
relacion que posee con los actuales para que pueda continuar con la buena imagen de
fabrica de software que actualmente maneja.

e Como recomendacion en la gerencia de proyectos el gerente debe tener precaucién y
realizar monitoreo continuo, un ejemplo de ello, es que, para el presente proyecto, en
la ejecucion del cronograma cuando se definieron las actividades se presentaron
algunas que se debian realizar en paralelo y por el mismo recurso lo cual conlleva a que
exista mas de una ruta critica para la ejecucion, presentando asi un riesgo alto para el

proyecto.
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Por este motivo es que se presentaron los retrasos comprendidos en la fase uno del
proyecto y se pudieron evidenciar en el informe de avance uno mencionado
anteriormente. EIl gerente con su conocimiento debe determinar la mejor forma para
restructurar las secuencias de actividades y asi evitar que exista méas de una ruta critica

para el proyecto y asi mitigar el riesgo de este.
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ANEXQOS

Anexo A. Acta de constitucion de proyecto.

Fecha: Nombre del Proyecto:

01/06/2020 Implementacion de un sistema de informacion para la gestion de PQRS en

la organizacion Quality.

Justificacion

En un mundo empresarial tan competitivo como el de ahora, una buena atencion al cliente se vuelve un
factor clave para apalancar el éxito y el crecimiento de la compafiia, para ello es importante que se dé un
adecuado manejo en cuanto al servicio, ya que la empresa se encuentra en un sector altamente competitivo,
dindmico y agresivo, por esta razon, se busca mejorar el proceso de las PQRS, implementando una
herramienta de software que garantice un adecuado control y cumplimiento de servicio, con el fin de dar
respuestas oportunas, tener trazabilidad de los escalamientos internos, medicion, seguimiento y gestion de

estos.

Objetivos Estratégicos de la Organizacion a los que esta alineado el proyecto

a) Aumentar e innovar en un 50% la implementacion de proyectos con soluciones de Customer
Engagement, Process Automation y Connected Business, basados en arquitecturas flexibles en un

periodo de cinco afos.

b) Crecer un 65% la comunicacion agil y efectiva con nuestros clientes ya que somos una empresa

que se caracteriza por la transformacion digital para estar a la vanguardia con el mercado actual
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Breve descripcion del proyecto:

En Quality, existe un problema que ha llevado a la empresa a bajar el nivel de fidelizacion de sus clientes,
al no contar con una herramienta o sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), que permita
mejorar la calidad del servicio, niveles de satisfaccion, requerimientos y percepcion de los clientes, con el fin
de que estos sean gestionados y mejorados en escenarios futuros, sin embargo al igual que muchas
organizaciones Quality lleva estas actividades, y operaciones de forma tradicional (Buzon fisico de
sugerencias), lo que ha llevado a la compafiia a no dar respuestas oportunas, ni a tener trazabilidad de los

escalamientos internos, asi como la medicion, seguimiento y cumplimiento de los mismos

Objetivo General:

Realizar la implementacién y automatizacion del proceso de PQRS para la gestion oportuna en el tramite de

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) realizadas por los clientes en la compafiia

Obijetivos Especificos

a) Realizar capacitaciones periddicas en la compafiia con el objetivo de cumplir una gestion y control
adecuada en la herramienta de PQRS.

b) Implementar disefios basados en arquitecturas flexibles con el fin de crear procesos automatizados
gue se caractericen en transformacién digital.

c) Realizar pruebas de calidad en cada uno de los ambientes de la compafiia, como los son: QA, UAT
y productivos con el objetivo de dar como resultado productos y/o servicios exitosos y contribuyan

con el crecimiento de la compafiia.
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Principales interesados:

La compafiia Quality: Encargada de realizar el desarrollo para mejorar el servicio de la empresa
Los clientes: Los clientes son los principales beneficiados del desarrollo de la herramienta de PQRS

Sponsor: Los socios de la compafiia van a ser los patrocinadores del proyecto interno.

Requisitos:

a) El usuario podra crear un tramite de PQRS sobre su experiencia en el servicio.
b) El cliente podra consultar el estado de la PQRS del servicio brindado a través de la aplicacion

c) Las consultas de las PQRS deberan tener un tiempo de respuesta menor a un minuto.

Supuestos

a) El personal de Quality estara disponible al momento de realizar el levantamiento de la informacion
del proyecto.

b) El personal del proyecto cuenta con una gran experiencia ejecutando proyectos exitosos.

c) El personal se encuentra capacitado para la gestion de PQRS.

d) Laempresa Quality cuentan con los insumos e infraestructura adecuada para realizar la ejecucién

y desarrollo del proyecto.
Restricciones
a) El presupuesto maximo del proyecto es de $182.800.000.

b) El proyecto tendré una duracion de 13 meses.
c) Se realizaran capacitacion cada 4 meses al personal que maneja las PQRS

Riesgos principales:

a) Un integrante del equipo del proyecto deserte antes la finalizacion del proyecto.
b) EI Software no cumpla con la funcionalidad y usabilidad que se solicitd en el requerimiento inicial

a nivel de front end y back end.
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c) Debido a que el proyecto se trabaja bajo metodologias agiles, la planeacién de los Sprint que se
van a trabajar puede ser erroneas y los alcances que se plantean para los Sprint pueden desfasarse
y ocasionar pendientes para futuros Sprint.

d) Debido a la implementacion del teletrabajo en los colaboradores del proyecto, puede ocurrir que
el tiempo no lo logren optimizar de la mejor manera como se realizaba cuando asistian
presencialmente en las oficinas, ocasionando atrasos en las entregas pactadas.

e) Debido a la estimacion realizada por el area de desarrollo, puede ocurrir que esta no refleje la

complejidad del sistema a implementar, generando desviaciones en el cronograma.

Cronograma de hitos principales

Nota: Se incluye el cronograma del proyecto en el anexo B

Director del Proyecto Nivel de autoridad

ﬂAcceder a la informacidn del cliente y negociar cambios
Angie Pallares ﬂ Programar reuniones del proyecto con los gerentes funcionales
ﬂ Administrar el presupuesto del proyecto y sus modificaciones
ﬂ Negociar con los gerentes funcionales los miembros del equipo

Otro:

Patrocinador Quality SAS




Fase 1

GESTION DE PQRS

Anexo B. Cronograma de actividades del proyecto

Entregable

Levantamiento de
informacién

Actividades

Definir reuniones con cliente

Definir reuniones con gestores internos de la
organizacion

Preparar preguntas de recoleccion de informacién

Reunidn con cliente

Recopilar informacion de cliente

Reunidn con gestores internos

Recopilar informacion con gestores internos

Establecer diagrama de flujo inicial

Preparar preguntas claves presentadas

Solicitar reuniones con clientes

Aclarar dudas con clientes

Solicitar reuniones con gestores internos

Aclarar dudas con gestores internos

Preparar diagrama de flujo final

Presentar diagrama de flujo final a gestores internos

Realizar correcciones solicitadas por los gestores
internos

Presentar diagrama final

Fecha inicio

1/06/2020

184

Fecha fin

18/06/2020

Diagrama de proceso estandarizado

18/06/2020

Solicitar reuniones para recoleccion de informacion
detallada para el proceso

19/06/2020

2/07/2020




GESTION DE PQRS

Preparar reuniones para recolectar informacion
detalladas

Recolectar informacion detallada

Preparar documento con informacién detalladas

Presentar documento a gestores internos

Realizar correcciones solicitadas por los gestores
internos

Presentar documentacién final a gestores internos

185

Documentacion con informacion detallada para el
proceso

2/07/2020

Solicitar reunién con equipo interno (QA,
desarrolladores y funcional)

Presentar diagrama de proceso estandarizado

Presentar documentos de detalle de proceso

Aclaracién de dudas al proceso

Entrega de documentos a desarrolladores y QA

3/07/2020

8/07/2020

Fase 2

Desarrollo y
automatizacion

Entrega de Documentacion para automatizacion del
proceso

Acta de reunion con entrega final al equipo interno

del proyecto

Creacion de formulario inicial en .net

8/07/2020

8/07/2020

Pruebas unitarias a formulario

9/07/2020

27/10/2020

desarrollo de integracion del formulario con pagina
web

27/10/2020

Creacidn de proyecto en bizagi

Creacion de proceso en Bizagi

Creacion de diagrama BPMN en Bizagi

Definicion de entidad maestra para el proceso

Creacion de entidades paramétricas

Creacién de atributos

Creacién de modelo de datos

9/07/2020

3/02/2021
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Creacion de formularios

Creacion de reglas de negocio para el proceso
Configuracidn de notificaciones electronicas para el
proceso

Configuracién de reglas de asignacion

Pruebas unitarias a proceso

186

Configuracion y automatizacion de proceso en
Desarrollo

3/02/2021

Desarrollo y Automatizacién del proceso

Pruebas de calidad

3/02/2021

Despliegue de proceso con entidades de entorno
desarrollo a pruebas

Verificar despliegue exitoso

4/02/2021

5/02/2021

Proceso desplegado en entorno de pruebas

5/02/2021

Creacion de casos de prueba

Ejecucidn casos de prueba

Reportar incidentes encontrados

Correccioén de incidentes
Despliegue de correcciones
Verificar correcciones realizadas

4/03/2021

26/04/2021

Certificar proceso configurado

26/04/2021

Certificacion de la automatizacion del proceso

Fase 3

Puesta en marcha

26/04/2021

Despliegue de proceso en produccion con entidades

Creacion de manuales funcionales para clientes

Entrega de manuales a clientes

Integracion de formulario .NET en pagina principal
de la organizacién

Configuracion de servidores SMTP para envio
automaticos de correos electrénicos

27/04/2021

6/07/2021

Estandarizacion de proceso de PQRS

6/07/2021
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Apéndice

CONTROL DE VERSIONES

Version Elaborada por Aprobada por Cargo Fecha

Natalia Pallares
1 Jairo Espinoza Maria Cristina Zapata Orrego Asesor 21-04-2020
Angie Pallares

CASO DE NEGOCIO

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En Quality, existe un problema que ha llevado a la empresa a bajar el nivel de fidelizacién de sus clientes,
al no contar con una herramienta o sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), que
permita mejorar la calidad del servicio, niveles de satisfaccion, requerimientos y percepcion de los clientes,
con el fin de que estos sean gestionados y mejorados en escenarios futuros, sin embargo al igual que
muchas organizaciones Quality lleva estas actividades, y operaciones de forma tradicional (Buzén fisico
de sugerencias), lo que ha llevado a la compafiia a no dar respuestas oportunas, ni a tener trazabilidad de
los escalamientos internos, asi como la medicién, seguimiento y cumplimiento de los mismos

VISION GENERAL DEL PROYECTO

DESCRIPCION DEL PROYECTO

En un mundo empresarial tan competitivo como el de ahora, una buena atencién al cliente se vuelve un
factor clave para apalancar el éxito y el crecimiento de la compaifiia, para ello es importante que se dé un
adecuado manejo en cuanto al servicio, ya que la empresa se encuentra en un sector altamente
competitivo, dinamico y agresivo.

Por esta razén, se busca mejorar el proceso de las PQRS, implementando una herramienta de software
gue garantice un adecuado control y cumplimiento de servicio, con el fin de dar respuestas oportunas,
tener trazabilidad de los escalamientos internos, medicién, seguimiento y gestién de estos.

OBJETIVOS E INDICADORES DE EXITO DEL PROYECTO

OBIJETIVO METRICA INDICADOR DE EXITO

Realizar la implementacion vy
automatizacién del proceso de
PQRS para la gestion oportuna en
el trdmite de peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias (PQRS) 100% PQRS recibidas/ PQRS Cumplidas
realizadas por los clientes en la
compafiia

Diagnosticar y clasificar las PQRS
a través de metodologias de
calidad con el objetivo de realizar 80%
un proceso estandarizado y de
éxito.

PQRS cumplidas/ PQRS cumplidas
oportunamente

ALINEACION DEL PROYECTO CON LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION

z 2030
PLAN ESTRATEGICO Y VIGENCIA
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OBIJETIVO ESTRATEGICO

RELACION CON EL PROYECTO

Aumentar e innovar en un 50% la implementacion de
proyectos con soluciones de Customer Engagement,
Process Automation y Connected Business, basados
en arquitecturas flexibles en un periodo de cinco

afos.

Con el objetivo de brindarle la mejor experiencia al
cliente, se precisa necesario crear esta herramienta
de software que mejore el control, gestion y
cumplimiento en el proceso de las PQRS de la
compaifiia.

Crecer un 65% la comunicacién agil y efectiva con
nuestros clientes ya que somos una empresa que se
caracteriza por la transformacion digital para estar a

la vanguardia con el mercado actual.

ANALISIS COSTO - BENEFICIO

De acuerdo con el objetivo es importante tener en
cuenta al cliente como eje fundamental en el
desarrollo continuo de nuestros proyectos, los
cuales estan orientados al servicio, confianza,
calidad, empatia, sentido de lo urgente y flexibilidad

usuario

COSTOS BENEFICIOS
Desarrollo de la herramienta de
Software para la gestién y 30% Mejoramiento de la imagen corporativa 85%
cumplimiento de PQRS
Personal capacijc?do en 59 Mejoramiento d'e la relacién con los 90%
programacion clientes
Capacitacion y apoyo de la - .
A f |
herramienta con el manual de 4% umento eficiente en el tiempo de 85%

respuesta de las PQRS




