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INTRODUCCION

El trabajo que se presenta a continuacion se realiza con base en los
conocimientos adquiridos en el proceso de estudio sobre Gerencia de Proyectos y
su aplicacién a un caso de la vida real en una organizacion del sector tecnolégico
gue se encuentra enfocada al desarrollo y soporte de software.

Actualmente en algunas organizaciones aunque existen lineamientos o
metodologias para la ejecucién de proyectos; estas no se aplican y en otras
definitivamente no existen. Esto ha generado que los proyectos no culminen en el
tiempo pactado con los clientes, que se generen sobrecostos y que los resultados
no sean los esperados o que sean de baja calidad.

La aplicacién de la Gerencia de Proyectos ayuda a las organizaciones para que
sean mas productivas y competitivas en los productos o servicios que ofrecen a
sus clientes apostandole siempre a seguir su enfoque estratégico.

El contenido de este trabajo se resume en tres secciones principales asi:
Descripcién Preliminar que explica el problema o necesidad de la organizacion;
Propuesta en donde se plasma el detalle de la situacion actual con respecto al
problema y la solucién planteada; y la Implementacion en la cual se detalla la
manera como se va a ejecutar el proyecto. Finalmente se presentan las
conclusiones generales del trabajo realizado.
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1 OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Obtener el titulo de Especialistas en Gerencia de Proyectos.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Adquirir conocimiento de la Guia de PMBOK Cuarta Ediciéon para la Gestion
de Proyectos.

2. Aprobar los modulos establecidos para la Especializacion de Gerencia de
Proyectos.

3. Seleccionar, desarrollar y sustentar un proyecto que aplique los planes

subsidiarios definidos en la Guia de PMBOK Cuarta Edicion para la Gestion
de Proyectos.
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2 DESCRIPCION PRELIMINAR

2.1 DESCRIPCION

La compafia Sysdatec Ltda ubicada en la ciudad de Bogotd con un capital
humano aproximado de 20 personas, estd enfocada en el desarrollo,
comercializacion, y soporte del software de gestion documental SADE.NET a
clientes ubicados en Colombia.

El soporte actual, consiste en la solicitud realizada por el cliente al contacto mas
visible del &area de servicio al cliente, o, de tecnologia a través del correo
electrénico, conversaciones en chat o una llamada telefénica. Los soportes no
estan centralizados en el area de servicio al cliente, lo que ocasiona demoras en la
respuesta al cliente o que se omitan los mismos. No hay un seguimiento de los
soportes recibidos.

La atencion de soportes no es clara para la compaiiia.

2.2 ANALISIS DE IMPLICADOS

Grupos Intereses Problemas percibidos Recursos y
Mandatos
Clientes ¢ Resolucion de soporte con e Demoras en la
calidad y oportunidad resolucion de
¢ Notificaciones sobre el estado soportes.
del soporte. e Rotacién de personal

a cargo de la solucion
de los soportes.

Direccion e Mejorar laimagen de la ¢ Insatisfaccion del
General compafiia. cliente.
e Obtener més negocios. ¢ Imagen de la empresa

desmejorada.

Gerencia o Reflejar una buena imagen de ¢ Quejas de los
Sucursal atencion ante los clientes. clientes, relacionadas
con las demoras

para resolver los
soportes.

¢ No hay seguimiento y
control de los
soportes en el area de
tecnologia.
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Falta de
entrenamiento en el
manejo del software,
para las personas de
servicio al cliente.

Servicio al cliente

Realizar seguimiento a los
clientes.

Solucionar soportes de tipo
funcional.

Tener una persona dedicada a
atender y resolver los soportes.
Tener una herramienta para
administrar, controlar y hacer
seguimiento a los soportes.

Insatisfaccion del
cliente.
Desinformacién de los
soportes pendientes.
Sobrecarga de
trabajo.

No se tiene un
conducto regular para
la atencién de los
soportes.

No existe una
herramienta para
administrar los
soportes.

Falta de personal en
el area de servicio al
cliente.

No se cuenta con un
ambiente de pruebas
completo para replicar
los errores reportados
por los clientes.

Tecnologia Solucionar soportes de tipo Sobrecarga de
técnico. funciones.
Estabilidad del software. Recepcion de
Seguimiento a los soportes soportes directamente
técnicos. del cliente.
Dificultad en
conseguir personal.
Rotacion de personal.
La curva de
aprendizaje es muy
lenta.
Comercial Resolucién de soportes a Demora en el cierre

tiempo y a satisfaccion del
cliente.

Tener un cliente satisfecho para
obtener mas ventas.
Referencias comerciales a otras
empresas.

de negocios.

Administrativa y
Financiera

Pagos efectivos y a tiempo por
parte del cliente.

Cuando el soporte no
se resuelve a tiempo
el cliente detiene los
pagos.

Afectacion de los
ingresos mensuales y
por ende el
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presupuesto del mes.
e Seretrasa el pago a
proveedores.
e Demoras en el pago
de la némina.

Familias e Pagos de salarios a tiempo. ¢ Moras en las
trabajadores e Utilizar los horarios no laborales obligaciones
Sysdatec Ltda. para la familia. financieras.

e Suspension de los
servicios basicos del
hogar (agua, luz,
teléfono).

e Problemas familiares
por carga laboral.

2.3 ARBOL DE PROBLEMAS

Imagen de la Demara en la Mo hay seguimiento Retraso pago a
empresa resolucion de y control de los Froveedores y
desmejorada sopartes soportes trabajadores

t t t 1

Insatisfaccon del Demora en el cerre Desinformadon de Demora de pagos
cliente de negocios soportes evistentes por parte del ciente

DEFICIENTE GESTION DEL

SERVICIO AL CLIENTE
Personas Organizacion
I I Ineficiencia enlos procesos
Capaditacién Sobrecarga Falta de v nrocedimientos
ineficiente Labaoral personal I 1
Recepcioninadecuada Falta de contral v
de soportes seguimiento

Ausencia de
herramienta de soporte

10
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2.4 ARBOL DE OBJETIVOS

2mpre

Imagen de la

sa mejorada

Solucién de
soportesatiempo

Seguimiento vy
control de los
soportes

Pagoatiempo a
Proveedoras y

trabajadores

T

t

t

f

Cliente satisfecho

Cierre de negocios a

Conodmiento de

Pagos oportunos

Capadtaddn efidents

tiempo soportes existentes por parte del diente
EFICIENTE GESTION DEL
SERVICIO AL CLIENTE
Personas Organizadan
' I
— Procesosy procedimientos
Contratadon de efidentes
personal
Segregadon de I I
fundones Recepdon ade auada de Contral v seguimierto
sopores

2.5 ALTERNATIVAS

Alternativa A.

Continuar con

los procesos,

Adquisidon de
hermmienta de soports

actualmente para el departamento de Servicio al Cliente.

Alternativa B.

Actualizar los procesos, procedimientos y funciones documentados actualmente
para el departamento de Servicio al Cliente.

Para la solucion del problema, se opta por
estrategia la evaluacién de los intereses de los stakeholders.

11

la Alternativa B, tomando como

procedimientos y funciones documentados
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3 PROPUESTA

3.1 ESTUDIO TECNICO

3.1.1 Informacion Preliminar

Sysdatec Ltda, es una sociedad Colombiana fundada en el afio de 1988 con la
filosofia de ser soporte especializado en gestion Documental para Norte, Centro y
Sur América, en el manejo Electronico y fisico de Documentos para entidades de
los diferentes sectores econémicos. Esta compafiia cuenta con 150 profesionales
altamente calificados en las diferentes areas; actualmente se encuentra ubicada
en tres paises, Bogota-Colombia, Valencia-Venezuela, Quito-Ecuador, donde se
ha especializado en la administracién y los procedimiento de la informacion,
cubriéndolos por medio de sus canales de distribucién, sus asociados y de forma
directa.

Para Sysdatec es importante crear una cultura organizacional para el buen manejo
del documento, donde se integren los diferentes procesos operacionales, como
Hardware, Software y personal, esto le ha permitido proyectar un liderazgo en el
sector de la tecnologia, donde la digitalizacion no es el Unico proceso importante
para desarrollar y mejorar los procesos de informacion, es importante realizar una
digitalizacion focalizada, la custodia y la conservacion fisica, para asi poder
cumplir con las normas legales impuestas por el Archivo General de la Nacion y
demas entidades gubernamentales, esto depende el tipo de archivo que se va a
manejar.

3.1.2 Comprensién del problema

- Estructura Organizativa

La compafia tiene una organizacién de tipo funcional clasica en donde cada
empleado tiene un superior claramente definido y los niveles superiores estan
agrupados por especialidades.

12
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(e e e T ey
DIRECTOR GENERAL

PR

DIRECTOR
SUCURSAL

%l—/

1 | | 1 1 1

ADMINIS TRATIVO ¥ COMERCIAL ( OPERACIONES | SISTEMAS SERVICIO AL
FINANCIERA CLIENTE

DESARROLLD

INFRAES TRUCTURA

En este organigrama se percibe un problema de tipo organizacional debido a que
el departamento de Servicio al Cliente se encuentra al mismo nivel de los
departamentos operativos.

Fuente: Autores

Teniendo en cuenta que el enfoque de la organizacion es de servicio, el
departamento de Servicio al Cliente deberia tener una ubicacion preferencial
dentro del organigrama para poder distinguir que aunque hay una dependencia y
control del Director de la Sucursal hacia los departamentos, las solicitudes de esta
area tendran prioridad a la hora de dar solucién a los clientes.

Cabe resaltar que aunque los departamentos cumplen sus funciones; es
importante darle prioridad a las solicitudes que realiza servicio al cliente a los
demas departamentos.

- Roles y Responsabilidades

Para mejorar la eficiente gestion de servicio al cliente en la atencion de soportes,
es importante evaluar los departamentos involucrados en este proceso.

En la revisibn del manual de funciones de la compafia se encontr6 que el
departamento de Servicio al Cliente y Tecnologia son los encargados de atender y
dar solucion a los soportes de tipo funcional (se refiere a inconvenientes en el
manejo de la aplicacién) y técnico (estd enfocado a resolver errores generados
por la aplicacién) enviados por los clientes.

13
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En la evaluacion de las funciones, se encontr0 que aunque estan muy bien
definidas y documentadas en el manual de funciones, hay momentos que estos
departamentos, por falta de personal, han tenido que atender requerimientos de
los clientes sin distinguir si son soportes funcionales o técnicos; lo que ha
generado:

1. Que los clientes envien sus solicitudes a cualquiera de estos
departamentos.

2. Que se olvide la solucién del soporte.

3. Que el soporte se convierta en critico, debido a la falta de conocimiento y
experiencia funcional o técnica para resolverlo.

4. Que se olvide hacer seguimiento a los clientes y al soporte.
5. Que los clientes se quejen por la demora en la solucidén de sus soportes.
6. Que lo clientes no cancelen a tiempo sus obligaciones con la compafiia.

Aungue en los ultimos afios se ha incrementado el personal, aun persiste la
cultura de resolver cualquier tipo de soporte; por esta razén, se recomienda
realizar auditorias internas para la revision de procesos y definir funciones para el
nuevo personal que ha ingresado a estos departamentos.

- Proceso de Servicio al Cliente

Revisando el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de Sysdatec Ltda, se encontro
gue se certificd en el afio 2004 en la norma ISO 9001:2000.

En relacién con el proceso de Servicio al Cliente; se identificd6 que aunque esta
claramente definido, no se audita desde el afio 2004, lo cual indica que no se le
hace seguimiento al cumplimiento de los procesos, procedimientos y formatos de
la compaiiia.

El Proceso de Servicio al Cliente tiene un procedimiento llamado Consultas,
Sugerencias y Solicitudes, el cual recibe, atiende, tramita y responde las consultas
o solicitudes que presentan los clientes. En este procedimiento, los clientes
envian a cualquier persona de Servicio al Cliente o Tecnologia sus solicitudes,
quien lo recibe, diligencia un formato, y, en el cual se van registrando las acciones
efectuadas al soporte y el seguimiento que se le realiza al mismo.

Ocurre que las incidencias del soporte son solucionadas por distintas personas lo
que genera pérdida de tiempo y desinformacion, sobre todo cuando se registra

14
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una alta rotacion de personal. Como consecuencia de lo anterior, hace que el
equipo de servicio al cliente resuelva soportes técnicos, convirtiendo el soporte en
critico por su falta de experienciay aumentando la desconfianza del cliente.

Las solicitudes de soporte en la actualidad son atendidas y solucionadas por los
Coordinadores de cada departamento, lo cual genera retrasos en sus tareas de
gestion.

Aunque el indicador de seguimiento del proceso son las auditorias internas, se
evidencia que no se realizan con frecuencia.

En los dltimos afios han surgido oportunidades de mejora para este proceso, pero
nunca han sido documentadas, ni aprobadas, debido al desconocimiento que
tienen las personas con respecto al SGC. Actualmente no existe una persona de
la organizacion que maneje los procesos y que pueda capacitar al personal que
ingresa a la compainiia en estos temas.

Para dar solucion a estos inconvenientes, se propone actualizar los procesos y
crear planes de induccion para el personal que ingresa a la compafia.

- Software SADE.Net

Actualmente el personal que atiende y soluciona los soportes no cuenta con una
herramienta de soporte que les permita centralizar la informacion y dar solucién
por este mismo medio.

De acuerdo a informacién entregada por los empleados el Software SADE.Net, de
propiedad de la compaiiia, cuenta con un modulo que permite la administracion de
PQR a través de una plataforma Web. Por lo tanto, aunque la compafiia distribuye
este software a sus clientes de forma exitosa no lo utiliza para el manejo de sus
procesos internos.

15
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3.2 METODO O SOLUCION PROPUESTA

A continuacion se describe cada fase propuesta para la mejora en la eficiente
Gestion de Servicio al Cliente:

Fase I: Estructura Organizativa

Evaluando la gestion del cliente en Sysdatec Ltda., se proponen a continuacion
mejoras que involucran principalmente al departamento de Servicio al Cliente:

1. Reubicacién Servicio al Cliente: Para mejorar la eficiencia de Servicio al
Cliente se propone la reubicacion de este dentro del organigrama de la
compafiia, de tal manera que se prioricen sus solicitudes. Se establecera
su nivel jerarquico y la relacion con los demas departamentos. Este trabajo
se realizara en conjunto con el departamento Administrativo y la Direccion
General, se documentara y se entregara para revision y aprobacion.

2. Estructura organica de Servicio al Cliente: Se definiran los cargos nuevos,
se organizaran dentro de la estructura del departamento de Servicio al
Cliente, se definird la cantidad de personas a ocuparlos, sus niveles de
autoridad y de comunicacién. Este trabajo se realizara en conjunto con el
departamento Administrativo y Servicio al Cliente; se documentara y se
entregara para revision y aprobacion.

3. Aprobacion fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se
documentara la fase y se entregara a la Direccion General (Sponsor del
Proyecto) para su respectiva aprobacion.

Fase II: Disefio Funcional

1. Manual de Procesos: Para dar cumplimiento a la Politica de Calidad de la
compafiia, se propone modificar el Proceso de Servicio al Cliente en el
procedimiento de Consultas, Sugerencias y Solicitudes (SC-PD-003) con el
fin de mejorar la atencion de los clientes. En esta fase se definirdn los
medios por los cuales se deberan recibir, atender y dar respuesta a las
diferentes solicitudes de soporte funcional o técnico que se generen por
parte del cliente; asi como las personas encargadas de atenderlas. Este
trabajo se desarrollara en conjunto con el departamento de Servicio al
Cliente, Tecnologia y personal Administrativo (enfoque Calidad); se
documentara y se entregara para su respectiva revision y aprobacion.

16
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Indicadores: Se ajustaran los indicadores actuales con el fin de mejorar la
gestion de servicio al cliente; como, cantidad de solicitudes generadas por
mes, tiempo promedio de respuesta a las solicitudes, clientes con mayor
namero de solicitudes generadas, inconvenientes que se presentan con
mayor frecuencia, ademas de las que determine el Sponsor. Este trabajo se
realizara en conjunto con el departamento Servicio al Cliente y la Direccion
General; se documentara y se entregara para revision y aprobacion.

Manual de Funciones: Se propone hacer una revision de las funciones de
los cargos de Servicio al Cliente con el objetivo de actualizarlas, incluir los
nuevos cargos y establecer el alcance de este departamento. Este trabajo
se realizara en conjunto con el departamento Administrativo y Servicio al
Cliente; se documentara y se entregara para revision y aprobacion.

Aprobacién de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se
documentara la fase y se entregara a la Direccion General para su
respectiva aprobacion.

Fase lll: Herramienta de Gestién

Aprovechando la herramienta SADE.Net (software creado y distribuido por
Sysdatec Ltda), se implementara en el departamento de Servicio al Cliente con el
fin de centralizar la informacion y gestionar las solicitudes de los clientes.

1.

Instalacidon y configuracion: Sydatec Ltda definird la cantidad de usuarios a
operar el sistema, proporcionara la herramienta (licencias) y los equipos
necesarios (incluye servidor y equipos para los usuarios que operaran el
sistema) para la instalacion de la misma. Nos apoyaremos en la experiencia
y conocimiento del departamento de Tecnologia para llevar a cabo este
punto de la fase. Se documentara y se entregara para revision y
aprobacion por parte de Tecnologia y Servicio al Cliente.

Capacitacion: Sysdatec Ltda capacitara funcional y técnicamente a los
usuarios de la aplicacibon SADE.Net. En esta etapa se hard uso de los
formatos de capacitacion establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad
de Sysdatec Ltda.

Pruebas: Los usuarios realizaran pruebas de funcionamiento al software e
informaran sus resultados para llevar a cabo los respectivos ajustes antes
de la salida a produccion.

Puesta en marcha: Acompafamiento por parte del departamento de
Servicio al Cliente a los usuarios que operaran el sistema.

17
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5. Aprobacion de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se

documentara la fase y se entregara a la Direccion General para su
respectiva aprobacion.

Fase IV: Implantacion

1.

Plan de Formacion: Los planes de formacion estaran a cargo de las
directoras de Administrativa y Servicio al Cliente en donde se indicara como
se capacitara al personal para los nuevos cambios. Este plan se regira por
lo definido en el SGC.

Plan de Gestion del cambio: Incluye las personas encargadas de la gestion
del cambio, sus responsabilidades y niveles de autoridad, asi como los
tipos de cambio, pasos a seguir para su aprobaciéon y formatos en los que
se presentaran.

Lecciones aprendidas: A medida que avanza el proyecto, se documentaran
las lecciones aprendidas, se registraran y compartiran con todos los
empleados para ser utilizadas en futuros proyectos.

4. Aprobacion de la fase: Una vez se aprueben los puntos anteriores se

documentara la fase y se entregara a la Direccion General para su
respectiva aprobacion.

La documentacion generada en el proyecto seguira los lineamientos fijados por el
Sistema de Gestion de Calidad de Sysdatec Ltda.

El costo total de implementacién del proyecto sera $39'918.800 vy tendra una
duracién de 6 meses.

3.3 ESTUDIO ADMINISTRATIVO

3.3.1

Productos y Servicios por entregar

Al finalizar el proyecto se entregara a la compainiia los siguientes productos:

v

Implementacion de la mejora en la estructura organizativa de Sysdatec
Ltda.

Implementacion de la mejora en la estructura organica del departamento de
Servicio al Cliente

Implementacion de la mejora en el manual de procesos de Servicio al
Cliente.
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v Ajuste de indicadores de gestion de Servicio al Cliente.
v Implementacion de la mejora en el manual de funciones.

v Implementacion de SADE.Net

3.3.2 Programa del proyecto
En proyecto estara dividido en las siguientes fases:

- Fase I: Se disefiaran cambios en la estructura organizativa de Sysdatec
Ltda.

- Fase Il: Se revisara el proceso de Servicio al Cliente y se plantearan
mejoras.

- Fase lll: Se evaluara e implementara una herramienta para gestionar los
soportes recibidos por Servicio al Cliente.

- Fase IV: Se generaran los planes de formacion y gestion del cambio
indispensable para la implementacion del proyecto.

3.3.3 Organizacién del proyecto
El equipo del proyecto estara conformado por personal de los departamentos de
Servicio al Cliente, Tecnologia, Administrativo y personal de Calidad.

El tiempo del personal estard distribuido entre las tareas del proyecto y las
asignadas para la operacion normal de Sysdatec Ltda.

3.3.4 Experienciarelacionada

Sysdatec Ltda. asignara de su equipo de trabajo un grupo de personas para la
ejecucion del proyecto. Sus empleados cuentan con la experiencia, conocimiento y
habilidades necesarias para apoyar la ejecucion del proyecto.

Sysdatec Ltda no tendra que contratar personal para el proyecto.

3.3.5 Equipo e instalaciones
Sysdatec Ltda. dispone de lo siguiente para apoyar el proyecto:

- Equipos de Cémputo.

- Internet.

- Servidor.

- Sala de Reuniones.

- Licencia Software SADE.Net
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3.4 ESTUDIO FINANCIERO

3.4.1 Evaluacion financiera

EVALUACION FINANCIERA

PREINVERSION

(Prefactibilidad)

Criterio Ude M Valor Cantidad Total
Aporte Economico Inicial Global $ 2.000.000,00 1 $ 2.000.000,00
Subtotal $2.000.000,00
INVERSION TECNICA
(Activos. Ej Computadores, Software)
Criterio UdeM Valor Cantidad Total
Equipo de Computo Equipo $1.500.000,00 $3.000.000,00
Impresora Multifuncional Equipo $300.000,00 $300.000,00
Subtotal S 3.300.000,00
INVERSION OPERATIVA
(Gastos Fijos Ej. Personal, Arriendo, Seguridad, Papeleria)
Criterio UdeM Valor Cantidad Total
Lugar de trabajo (Arriendo) Trimestre $1.800.000,00 2 $3.600.000,00
Luz Trimestre $180.000,00 2 $360.000,00
Internet Trimestre $210.000,00 2 $ 420.000,00
Transportes Trimestre S 450.000,00 2 $900.000,00
Papeleria Trimestre $200.000,00 2 $ 400.000,00
Subtotal S 5.680.000,00
NOMINA
Cargo Valor Tiempo (x Mes) Cantidad Total
Consultor de Proyectos S 4.620.000,00 3 3| S 41.580.000,00

Subtotal

$ 41.580.000,00

Inversion Total

S 52.560.000,00
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3.4.2 Flujo de caja

A continuacidon se muestra la proyeccidon que Sysdatec Ltda tendria si se
implementa el proyecto. Las bases de célculo de los valores iniciales de ventas y
gastos, son una aproximacion de la deficiente gestion de servicio al cliente, de
acuerdo a la informacion entregada por el area Administrativa.

FLUJO DE CAJA
Criterio ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Inversion S 52.560.000,00
Gastos S 47.260.000,00 | $ 49.150.400,00 | $ 51.116.416,00 | $ 53.161.072,64 | $ 55.287.515,55
Ventas S 58.000.000,00 | $ 69.600.000,00 | $ 83.520.000,00 | $  100.224.000,00 | $  120.268.800,00
Flujo de Caja $  (52.560.000,00)[ $  (41.820.000,00)| $ (21.370.400,00)( $ 11.033.184,00 | $ 58.096.111,36 [ $  123.077.395,81
utilidad antes de impuestos S 10.740.000,00 | $ 20.449.600,00 | $ 32.403.584,00 | $ 47.062.927,36 | $ 64.981.284,45
imporenta S 3.544.200,00 | $ 6.748.368,00 | $ 10.693.182,72 | $ 15.530.766,03 | $ 21.443.823,87
Flujo de Caja Utilidad $ 7.195.800,00 | $ 13.701.232,00 | $ 21.710.401,28 | $ 31.532.161,33 | $ 43.537.460,58
Factores Economicos del Proyecto

TIR 14,02% * La Tasa Interna de Oportunidad TIO, se determina basado en la informacion que
TIRM 13,83% nos suministra el DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION para todos los

proyectos de inversidn publicay privada enfatizados al desarrollo mercantil de las
TIO * 12.00% empresas en desarrollo de Software.
VNA $52.560.000,00

v' El valor de las Ventas representa las entradas de efectivo que recibiria la
compafiia durante 5 afios si implementa el proyecto.

v' Los gastos representan las salidas de efectivo del proyecto durante los 5 afios,
que dentro de la evaluacién no variaria en un alto porcentaje con respecto a las

ventas.

v' La rentabilidad del proyecto es de un 14 % lo cual indica altos beneficios
financieros con respecto a la inversion inicial, si se ejecuta el proyecto.
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SYSDATEC

INTERMATIONAL

4 IMPLEMENTACION
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SYSDATEC =

4.1 PLAN DE GESTION DEL PROYECTO

Incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar,
unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de la direccion de
proyectos dentro de los grupos de procesos de direccion de proyectos.
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4.1.1 Actade Constitucion del Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE SOPORTE DE
LA EMPRESA SYSDATEC LTDA

DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto “MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE
SOPORTE DE LA EMPRESA SYSDATEC LTDA”, consiste en implementar procesos de mejora en
las actividades que se efectlian diariamente con el fin de mejorar la atencién de servicio al cliente
en cuanto a soportes se refiere, basados en la gestion de proyectos segun el estandar del PMI..

El desarrollo del proyecto estara a cargo de:
- Ing. Yolvy Amileth Turizo. Gerente de Proyecto | del plan de Gestion de Proyectos.
- Ing. Diego Fernando Gallo. Gerente de Proyecto Il del plan de Gestion de Proyectos.

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

A continuacién se presenta la lista de entregables que generara el proyecto:
Productos y servicios a entregar

v"Implementacién de la mejora en la estructura organizativa de Sysdatec Ltda.

v"Implementacién de la mejora en la estructura organica del departamento de Servicio al
Cliente

v" Implementacion de la mejora en el manual de procesos de Servicio al Cliente.

v" Implementacion de la mejora en el manual de funciones.

v" Implementacion de SADE.Net

Informes

El cliente exige la presentacién de los siguientes informes:
v"Informe mensual sobre el avance del proyecto.
v"Informe final que incluya la documentacién de los entregables generados durante el
proyecto.

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO

El Sponsor tiene los siguientes requisitos:
- Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta, y respetar los requerimientos del cliente.

El Cliente (SYSDATEC LTDA) tiene los siguientes requisitos:
- Los procesos que se lleven a cabo deben quedar debidamente documentados.
- Entregar un informe mensual del avance del proyecto.
- Entregar un Documento Final, que contenga los planes que haran parte del nuevo
desarrollo de la compaiiia, lo cual hace parte de los entregables del proyecto.

OB OS DEL PRO O
CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIO DE EXITO
1. Alcance Cumplir con los entregables del proyecto. Cumplimiento del 100%
de los requerimientos
solicitados por el cliente.
2. Tiempo Implementar el proyecto dentro de los 6 meses Cumplimiento de los hitos
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contemplados. del proyecto.
3. Costo Cumplir con el estimado del proyecto de Ejecucion méaxima del
$52.560.000 100% del presupuesto.

Disminucion del 3% del
costo total del proyecto.

FINALIDAD DEL PROYECTO

Eficiente gestion del servicio al cliente en la empresa Sysdatec Ltda.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

JUSTIFICACION CUALITATIVA JUSTIFICACION CUANTITATIVA
Satisfaccién del cliente Flujo de ingresos
Generar ingresos para la empresa Flujo de ingresos
Ampliacién de clientes de la empresa Flujo de egresos
Obtener feedback de la mejora en la gestion de servicio al TIR
cliente para identificar mejoras a implementar en el proyecto.

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO

Nombre Diego Fernando Gallo Romero | Niveles de autoridad
Reporta a Sponsor Exigir el cumplimiento de los entregables del
proyecto.

Supervisa a Lideres del proyecto

HITO FECHA PROGRAMADA
Aprobacién para iniciar el proyecto. 19 de Marzo del 2013
Presentar el proyecto. 22 de Marzo del 2013
Entregar planes subsidiarios. 30 de Abril del 2013
Publicar documentacion relacionada con las 30 de Abril del 2013
funciones y actividades del equipo del proyecto.
Aprobacién fase |. 20 de Mayo del 2013
Aprobacién fase Il 14 de Junio del 2013
Aprobacién fase Il 02 de Agosto del 2013
Aprobacién fase V. 14 de Agosto del 2013

PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO

Ausencia de las personas del equipo de proyecto.
- Rotacion de personal.
- Restricciones para acceder a la informacion de Sysdatec Ltda.
- Resistencia al cambio por parte de los empleados.

Problemas en el clima organizacional.
El desarrollo del plan de mejora, permitird a la compafiia establecer un fortalecimiento en sus
procesos de gestidn y atencién de servicio al cliente mediante plataformas y procedimientos que a
futuro ofreceran un pronto retorno sobre la inversion presente.

PONSOR Q AUTORIZA PRO O
NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA
Carlos Valencia Diaz Sysdatec Ltda. Director General 19/03/2013
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4.1.2 Plan de Gestion del Proyecto

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO Y ENFOQUE MULTIFASE

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO ENFOQUES MULTIFASE
FASE DEL PROYECTO | ENTREGABLE PRINCIPAL | [ CONSDERACONES | CONSIDERACIONES PARA
(2° NIVEL DEL WBS) DE LA FASE ESTA FASE EL CIERRE DE ESTA FASE
Fase I: Estructura Estructura Organizativa de | Aprobacién del
Organizativa S.C Proyecto.
Fase II: Disefio Manual de procesos de Aprobacion fase |l
funcional S.C.
Fase lll: Herramienta Puesta en Marcha de Aprobacion fase Il
de Gestién SADE.Net
Fase IV: Implantacién | Lecciones aprendidas Aprobacion fase IV
PROCESOS DE GESTION DE PROYECTOS
NIVEL DE MODO DE HERRAMIENT
PROCESO - INPUTS OUTPUTS ASY
IMPLANTACION TRABAJO TECNICAS
Desarrollar el Acta Una sola vez, al - Enunciado Mediante - Acta de Metodologia
de Constitucion del | inicio del de trabajo reuniones Constitucion del | de Gestion de
Proyecto. proyecto. del proyecto. | entre el Proyecto. Proyectos del
Sponsor y el PMBOK®.
Gerente de
proyecto.
Desarrollar el Una sola vez, al - Acta de Mediante - Enunciado del | Metodologia
Enunciado del inicio del Constitucion | reuniones Alcance del de Gestién de
Alcance del proyecto. del Proyecto. | entre el Proyecto Proyectos del
Proyecto - Enunciado | Sponsory el Preliminar. PMBOK®.
(preliminar). de trabajo Gerente de
del proyecto. | proyecto.
Desarrollar el Plan | Al inicio del - Enunciado Reuniones del | - Plan de Metodologia
de Gestion del proyecto, del Alcance equipo del Gestion del de Gestion de
Proyecto. pudiéndose del Proyecto | proyecto. Proyecto. Proyectos del
actualizar en su Preliminar. PMBOK®
desarrollo.
Planificacion  del - Acta de Reuniones del | - Plan de Plantillas
Alcance Constitucion | equipo del Gestioén del Formularios.
del Proyecto. | proyecto. Alcance del
- Proyecto.
Enunciado
del
Alcance
del
Proyecto
Preliminar.
- Plan de
Gestion del
Proyecto.
Crear EDT - Plan de Reuniones del | - EDT Plantillas de
Gestion del equipo del - Diccionario EDT
Alcance del | proyecto EDT
Proyecto. Redactar el
Diccionario
EDT.
Desarrollo del - Enunciado | Reunién del - Cronograma Microsoft
Cronograma. del Alcance equipo del del Project.
del Proyecto. | proyecto. Proyecto. Ajuste de
- Plan de Estimacion de | - Calendario del | adelantos y
Gestién del duracion de Proyecto. retrasos.
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Proyecto. actividades.
Preparacion del - Enunciado - Linea Base. Costos del
Presupuesto. del Alcance proyecto
del
Proyecto.
- EDT
Diccionario
EDT.
- Plan de
Gestion de
Costos.
Planificacion de - Factores Establecimient - Plan de Manual de
Calidad. ambientales o de objetivos Gestién de Calidad de la
de la de calidad. Calidad. compaiiia.
empresa. - Métrica de
-Enunciado Calidad.
del Alcance
del Proyecto.
- Plan de
Gestion del
Proyecto.
Planificacion de - Factores Reuniones - Roles y Organigrama y
los Recursos ambientales | de Responsabilidade| descripciones
Humanos. de la coordinacion S. de cargos.
empresa. con el equipo - Organigrama del
- Plan de del proyecto. Proyecto.
Gestion del | Asignacion de | - Plan de Gestion
Proyecto. rolesy de RRHH
responsabilida
des.
Planificacion de - Factores Reuniones - Plan de Tecnologia
las ambientales formales e | Gestiondelas | delas
Comunicaciones. de la informales comunicacione | comunicacion
empresa. con el equipo. S. es.
- Enunciado Distribucion
del Alcance dela
del Proyecto. | documentacio
- Plan de n.
Gestion del
Proyecto.
Planificacion de la - Factores Identificar - Plan de Reuniones de
Gestion de ambientales riesgos. Gestion de planificacion y
Riesgos. de la Planificar plan | Riesgos. andlisis.
empresa. de respuesta
- Enunciado a riesgos.
del alcance Categorizar
del proyecto. | riesgos.
- Plan de
Gestion del
Proyecto.
Dirigir y gestionar - Plan de Reuniones de | - Productos Metodologia
la ejecucion del Gestion del coordinacion. entregables. de Gestion de
proyecto Proyecto. Reuniones de | - Solicitudes de | Proyectos del
- Acciones informacion Cambio PMBOK®
correctivas del estado del | implementadas
aprobadas. proyecto. .
- Solicitudes - Acciones
de Cambio Correctivas
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aprobadas. implementadas
- Informe sobre
el rendimiento
del trabajo.
Supervisar y Durante todo - Plan de Reuniones de | - Acciones Metodologia
Controlar el el desarrollo del Gestion del informacion correctivas de Gestién de
Trabajo del proyecto. Proyecto. del estado del | recomendadas. | Proyectos del
Proyecto. - Informe de | proyecto. PMBOK®.
avance. Técnica de
Valor
Ganado.
Informar el A partir de la - Mediciones | Informe de | - Informes de Presentacion
Rendimiento. ejecucion del de avance del | Rendimiento. de informacién
proyecto. Rendimiento | proyecto. - Acciones
. correctivas
- Plan de recomendadas.
Gestién del
Proyecto.

ENFOQUE DE TRABAJO

Para la ejecucion del proyecto se ha tenido en cuenta a todo el equipo del proyecto desde el inicio, para que
los objetivos sean claro y sepan cuales son sus responsabilidades.

El proyecto se desarrolla de la siguiente forma:

1. Se hace una reunidn inicial con el equipo para definir cual serd el alcance.

2. Se establece los documentos de gestién del proyecto necesarios que respaldan los acuerdos
tomados por el equipo de proyecto.

3. Se definen roles y responsabilidades.

4. Se programan reuniones semanales para realizar seguimiento al proyecto.

5. Para la finalizacién del proyecto se revisan todos los entregables.

PLAN DE GESTION DE CAMBIOS

ROLES DE LA GESTION DE CAMBIOS

ROL PERSONA ASIGNADA
Carlos Valencia Diaz

NIVEL DE AUTORIDAD
Autoriza o rechaza las
solicitudes de cambio.
Realiza
recomendaciones.

RESPONSABILIDADES
Decide que cambios se
aprueban o rechazan.
Evalla las solicitudes de
cambio, realiza
recomendaciones y las
aprueba.

Recibe las solicitudes de

Sponsor

Diego Fernando Gallo
Romero

Gerente de Proyecto

Lider de Gestion de Andrea Lozano Guevara Documenta y tramita los

Calidad cambio generadas por cambios.
los stakeholders, las
documenta y tramita.
Stakeholders Cualquiera Solicita los cambios Solicita cambios.

cuando se requiera.

TIPOS DE CAMBIO

v' Correctivo: El Gerente de Proyecto tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar su ejecucion.

v" Preventivo: El Gerente de Proyecto tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar su ejecucion.

v" Reparacion de defecto: El Lider de Gestién de Calidad tiene la autoridad para aprobarlo y coordinar
Su ejecucion.

v/ Cambio al plan del proyecto: Debe pasar por todo el proceso de gestion de cambios (se describe en la
siguiente seccién)

SOLICITUD DE CAMBIOS: Atender las
solicitudes y documentarlas de forma clara

v' El Lider de Gestion de Calidad atiende la solicitud del
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y precisa. stakeholder y la documenta utilizando el formato indicado en el
Anexo 2.
v' Presenta la solicitud de cambio al Gerente de Proyecto.
VERIFICAR SOLICITUD DE CAMBIOS: v El Gerente de Proyecto analiza la solicitud.
Asegurar que se ha proporcionado todala | v Verifica que en el formato aparezca toda la informacion
informacioén para el andlisis del cambio. necesaria de cambio.
v' La completa la solicitud si es necesario.
EVALUAR IMPACTOS: Se evaltian 0s v' El Gerente de Proyecto evalla los impactos que puede generar
impactos de los cambios el cambio en el proyecto, en la organizacion y entidades
externas.
v" Registra en la solicitud los impactos que ha identificado.
v' Efectla las respectivas recomendaciones.
TOMAR DECISION Y REPLANIFICAR: Se | v/ El Sponsor evalda los impactos del cambio y toma una decision
toma una decision de acuerdo a los sobre el cambio: aprobarla, rechazarla total o parcialmente.
impactos del cambio. v Comunica su decision al Gerente de Proyecto.
IMPLANTAR EL CAMBIO: Se realiza el v' El Gerente de Proyecto incluye el cambio en la planificacion del
cambio, se hace seguimiento y se informa proyecto.
su estado. v Comunica a los stakeholders los resultados de la planificacion
del proyecto después del cambio.
v' Coordina nuevamente con el equipo del proyecto la ejecucién
de la nueva version del Plan del Proyecto.
v' Realiza seguimiento a las acciones de cambio.
v" Reporta al Sponsor el estado de las acciones y los resultados
del cambio.
CONCLUIR EL PROCESO DE CAMBIO: v' El Gerente de Proyecto valida que se haya seguido el proceso
Se asegura que el proceso de cambio se de cambio correctamente.
haya seguido correctamente. v' Actualiza todos los documentos.
v' Generay documenta las lecciones aprendidas segun el formato
establecido en el Anexo 13.

PLAN DE CONTINGENCIA ANTE SOLICITUDES DE CAMBIO URGENTES

Este plan de contingencia podra ser utilizado y ejecutado solo por el Gerente de Proyecto ante alguna

eventualidad, a través de los siguientes pasos:

Registrar la solicitud de cambio.

Verificar solicitud de cambio.

Evaluar impactos sobre el proyecto.

Tomar decisiones con ayuda del Sponsor.

Implantar el cambio.

Formalizar el cambio ante el Sponsor y las personas involucradas en el control de cambios.
Finalizar el proceso de cambio.

GESTION DE LINEAS BASE

El informe de avance del proyecto es un documento que se presentard en la reuniébn semanal con el
equipo de proyecto, y debe presentar la siguiente informacion:

ANAN

AN N NN

- Estado Actual del Proyecto:
1. Situacién del Alcance: Avance Real y Avance Planificado.
2. Eficiencia del Cronograma: SV y SPI.
3. Eficiencia del Costo: CV y CPI.
4. Cumplimiento de objetivos de calidad.

- Reporte de Progreso:
1. Alcance del Periodo: % de avance planificado y % real del periodo.
2. Valor Ganado del Periodo: Valor Ganado Planificado y Valor Ganado Real.
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3. Costo del Periodo: Costo Planificado y Costo Real.

- Problemas y pendientes que se tengan que tratar, y problemas y pendientes programados para resolver.
- Curva S del Proyecto (Plan de Costos).

COMUNICACION ENTRE STAKEHOLDERS

NECESIDADES DE COMUNICACION DE LOS - .
STAKEHOLDERS TECNICAS DE COMUNICACION A UTILIZAR
Documentacion de la Gestion del - Reuniones del equipo del proyecto para definir el
Proyecto. alcance del mismo.
- Distribuciéon de la documentacion del proyecto al
equipo del proyecto.
Reuniones de coordinacién de actividades del - Las reuniones las realiza el Gerente del proyecto
proyecto. dependiendo de la necesidad.
- Todos los acuerdos tomados por el equipo del
proyecto deberan ser registrados en un Acta de
Reunién
Reuniones de informacion del estado del - Reuniones semanales donde el gerente del
proyecto. proyecto informa del avance a los involucrados.

REVISIONES DE GESTION

TIPO DE REVISION
DE CONTENIDO EXTENSION O ALCANCE OPORTUNIDAD
GESTION
Reuniones de - Revisién del acta de | El gerente del proyecto Solicitud del gerente del
coordinacion del reunion anterior. convoca la reunion. proyecto.
Equipo del Proyecto - Presentacion de Se actualiza el estado de Problemas con el avance.
entregables los pendientes.
(si fuera el caso).
Reunion Semanal de | Revision del acta de Se realiza todos los lunes. Programada para los lunes.
informacion del reunion anterior. Participa todo el equipo del
Estado del Proyecto. | Informe de avance del proyecto.
proyecto. Revisar el estado del
proyecto.
Reuniones con el Segun requerimientos El cliente se retine con el Programadas segun la
cliente. del cliente. gerente de proyectos, para solicitud del cliente.
revisar o establecer

acuerdos de mejora.
LINEA BASE Y PLANES SUBSIDIARIOS

LINEA BASE PLANES SUBSIDIARIOS
DOCUMENTO ADJUNTO TIPO DE PLAN ADJUNTO
Linea base del sI Plan de gestién de Alcance Si
alcance Plan de gestion de Tiempo Si
Linea base del tiempo Si Plan de gestion de Costos Si
Plan de gestién de Calidad Si
Plan de recursos Humanos Si
Linea base del costo Si Plan de gestion de Comunicaciones Si
Plan de gestion de Riesgos Si
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SYSDATEC ’

4.2 PLAN DE GESTION DEL ALCANCE

Incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y
Gnicamente todo) el trabajo requerido para completarlo con éxito.
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NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD PARA APROVECHAR

e Sysdatec Ltda. necesita integrar sus procesos de servicio al cliente con los procesos
técnicos.

e Actualmente cada departamento trabaja independiente, lo que ha dado como resultado la
ineficiencia consecuente de los flujos de trabajo.

OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO

e Lograr una mejora sustancial en el servicio al cliente, en un tiempo aproximado de 6 meses
y un presupuesto de inversion de $52.560.000.

REQUISITOS FUNCIONALES

PRIORIDAD OTORGADA REQUERIMIENTOS
STAKEHOLDER POR EL STAKEHOLDER CODIGO DESCRIPCION
Realizar un diagnostico de
Muy Alto REQO1 la gestion actual de servicio
al cliente.
Determinar y disefiar las
acciones de mejora para la
gestién de servicio al
cliente.
Disefar y presentar un plan
Alto REQO3 de trabajo para la ejecucion
del proyecto.
Implementar software para
Muy Alto REQO04 la administracion de
soportes.
Presentar informes de
avance mensual.
Presentar informe final que
incluya el trabajo ejecutado
Alto REQO06 y los resultados
alcanzados.

Muy Alto REQO02

Sysdatec Ltda

Alto REQO5

REQUISITOS NO FUNCIONALES
PRIORIDAD OTORGADA REQUERIMIENTOS

POR EL STAKEHOLDER CODIGO DESCRIPCION

El proyecto debe ejecutarse
Sysdatec Ltda Muy Alto REQOQ7 en el tiempo y costo
establecidos.

Divulgar a todo el personal
el proyecto a ejecutarse.
Disponibilidad y acceso a la
informacion.

Disponer de recursos

Alto REQ10 econoémicos, humanos y
tecnoldgicos.

Contar con un espacio
fisico dentro de las

Alto REQ11 instalaciones para
reuniones y capacitaciones.

STAKEHOLDER

Medio REQO8

Muy Alto REQO09

Gerente de Proyecto
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REQUISITOS DE CALIDAD

PRIORIDAD OTORGADA REQUERIMIENTOS
STAKEHOLDER POR EL STAKEHOLDER CODIGO DESCRIPCION
Durante la ejecucion del
proyecto se espera obtener
una calificacion, en
promedio, de 4.0 sobre 5.0
Gerente de Proyecto Muy Alto REQ12 de los stakeholders en las
encuestas de satisfaccion
realizadas en el cierre del
proyecto.
Sysdatec Ltda Muy Alto REQ13 geguw el ma~n,ual de calidad
e la compaifiia.
CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
1. CALIDAD - Se debe lograr la satisfaccion de los stakeholders.
5 ADMINISTRATIVOS - Aprobacién por parte del Director General de Sysdatec Ltda.
(sponsor) de todos los entregables del proyecto.
3. COMERCIALES - Cumplir con lo establecido en el Contrato.

REGLAS DEL NEGOCIO

- Seguir los lineamientos planteados en la guia del PMBOK, Cuarta Edicién para la Gestién

de Proyectos.

- Comunicacién constante entre el gerente de proyecto y el equipo de trabajo.

- Informar al sponsor los cambios generados en el proyecto.

- El Gerente de Proyecto debera generar informes de avance para presentar al sponsor.
IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES
Como resultado del proyecto se espera que:

- El departamento de tecnologia y servicio al cliente tengan definidas sus funciones de forma

clara.

- El departamento comercial pueda obtener nuevos negocios gracias a la excelente atencion

a los clientes.
- El departamento administrativo y financiero pueda realizar el pago de nomina a tiempo, y
disminuir la deuda con los proveedores.
IMPACTOS EN OTRAS ENTIDADES

Como resultado del proyecto se espera que:
- Mejore la gestion de servicio al cliente.
- Los clientes puedan enviar sus solicitudes por un Unico medio.

- El personal este motivado gracias al pago oportuno de sus salarios.
REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO
- Lacomunicacién entre el equipo del proyecto se realizara mediante correo electrénico,

llamadas telefénicas y mensajeria instantanea.
- Enlas instalaciones fisicas de la compafiia se necesitara acceso a Internet con un ancho de
banda aceptable.
SUPUESTOS RELATIVOS A REQUISITOS
- Disponibilidad de los mismos recursos humanos durante la ejecucién del proyecto.
- No habra cambios en las fechas programadas.
RESTRICCIONES RELATIVAS A REQUISITOS
- El proyecto se disefiara para la sucursal de la compafiia picada en Bogota (Colombia).
- El proyecto tendra una duracion de 6 meses.
- Elvalor aprobado para el proyecto es de $52.560.000.
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ACTIVIDADES DE REQUISITOS

e En lafase de iniciacién y planificacion se recopilaran los requisitos de los stakeholders.

o Disefar la Matriz de Trazabilidad de los Requisitos.
Para las actividades de cambio del proyecto, se debera seguir:
e Cualquier Stakeholder podra hacer una solicitud de cambio justificandola adecuadamente.
e El Sponsor y el Gerente de Proyecto evaluaran el impacto del cambio, en tiempo, costo y
alcance; e informaran al equipo del proyecto sobre su aprobacion.
e Sise acepta el cambio, debera implementarse.
¢ Se debera realizar seguimiento al cambio aprobado, para determinar los efectos positivos o
negativos que se hayan generado en el proyecto.
PROCESO DE PRIORIZACION DE REQUISITOS

Este proceso se desarrollara en la Matriz de Trazabilidad de Requisitos. La prioridad se definira con
base al nivel de estabilidad y al grado de complejidad del requisito.

Se realizara en la fase de planificacion por el equipo de gestion del proyecto y se aprobara por el
sponsor.

METRICAS DEL PRODUCTO

Se espera tener una satisfaccion del cliente del 100%. De no ser asi, se realizara seguimiento a las
actividades para determinar posibles errores y tomar acciones correctivas.
ESTRUCTURA DE TRAZABILIDAD

En la Matriz de Trazabilidad se documentara la siguiente informacion:
- Atributos de Requisitos:
¢ Cadigo.

Descripcion.
Sustento de inclusién.
Propietario.
Fuente.
Prioridad.
Version.
Estado actual.
Fecha de cumplimiento.
Nivel de estabilidad.
Grado de complejidad.

o Criterio de aceptacion.
- Trazabilidad hacia:

¢ Necesidades, oportunidades, metas y objetivos del negocio.
Obijetivos del proyecto.
Alcance del proyecto, entregables del WBS.
Disefio del producto.
Desarrollo del producto.
Estrategia de prueba.
Escenario de prueba.
Requerimiento de alto nivel.

MATRIZ DE RASTREABILIDAD

El detalle de la Matriz de Rastreabilidad puede verse en el Anexo 1.
DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PRODUCTO
REQUISITOS CARACTERISTICAS

1. Andlisis situacional y mejora Organizacional. | Se pretende realizar un analisis y una
mejora a la estructura organizacional de la
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compafiia, principalmente en lo que tiene
gue ver con servicio al cliente.

Se pretende realizar un andlisis y mejora de

2. Analisis y mejora de Roles y ; -
o las funciones definidas actualmente para los
Responsabilidades. .
cargos de los departamentos de Servicio al
Cliente.
3. Analisis y mejora del proceso de servicio al Se analizara el proceso actual y se
cliente de la compaiiia. documentaran las mejoras del mismo.
Se instalara la aplicacion con el fin de
4. Implementacion de Software SADE.Net realizar pruebas y ponerlo en marcha.
para la Administracion de Soportes. Adicional se dictara capitacion a los usuarios

CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PRODUCTO

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION

para el manejo del aplicativo.

1. CALIDAD - Se debe lograr la satisfaccion de los stackeholders en un 100%.

FASE D

2. ADMINISTRATIVOS General de Sysdatec Ltda (sponsor) de todos los entregables

ENTREGABLES DEL PROYECTO

- Aprobacion por parte de los respectivos lideres y por el Director

del proyecto.

EL PROYECTO PRODUCTOS ENTREGABLES

Fase |

Implementacion de la mejora en la estructura organizativa de
Sysdatec Ltda.

- Implementacion de la mejora en la estructura organica del

departamento de Servicio al Cliente.

Fase ll

- Implementacion de la mejora en el manual de procesos de Servicio
al Cliente.

- Ajuste de indicadores de gestion de Servicio al Cliente.

- Implementacion de la mejora en el manual de funciones.

Fase Il

- Implementacién de Software SADE.Net.

Fase IV

EXCLUSIONES DEL PROYECTO

RESTRICCIONES DEL PROYECTO

- Plan de formacion.
- Plan de gestion del cambio.
- Lecciones aprendidas.

No se entregara manual funcional que explique el manejo de la herramienta de gestién de
soportes.

No se hara control al personal en el uso de los procedimientos documentados para el
proceso de servicio al cliente.

No se hara control al personal para el uso del aplicativo.

En el proceso de servicio al cliente se revisara y ajustara Unicamente el procedimiento y
formatos para la atencion de soportes.

- AMBIENTALES O EXTERNOS A LA
INTERNOS A LA ORGANIZACION SN Ao
- Se cuenta con un presupuesto de $52.560.000. - Lasala de juntas tendra prioridad
- El personal para el proyecto debera escogerse para las reuniones fijadas por la
del disponible en Sysdatec Ltda. Debe estar compaifiia.
disponible por 6 meses aproximadamente. - Los equipos de computo y
- El personal asignado al proyecto tendrd que servidor serén los suministrados
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desarrollar a la par tareas propiamente de su por Sysdatec Ltda.
cargo en Sysdatec Ltda, y tendra prioridad por
estas Ultimas.

- Las mejoras se basaran en el actual Sistema
de Gestion de Calidad de la compaiiia.

- El software para la administracién de soportes
sera SADE.Net (propiedad de la compaiiia).

- El software se instalara inicamente en el
servidor y en un cliente, las demas
instalaciones estaran a cargo del Lider de
tecnologia de Sysdatec Ltda.

- La asignacion de recursos econdémicos se dara
a medida que avanza el proyecto.

SUPUESTOS DEL PROYECTO

AMBIENTALES O EXTERNOS A LA
ORGANIZACION

- Sysdatec Ltda se encargara de

INTERNOS A LA ORGANIZACION

- El cronograma no sufrira modificaciones. seleccionar el personal para el
- No habra cambios de personal. proyecto de acuerdo a los perfiles
solicitados.

(ESTRUCTURADESGLOSADADETRABAO

1. EFICIENTE GESTION
DE SERVICIO AL
CLIENTE

I
| | |

17 Admimistracion 12FASEL 1.3 FASEIl. 1.4 FASE Il 1.5 EASE IV.
Proyecto Estructura Disefio Herramienta de Il;uplantaciél;
Organizativa Funcional Gestion 5
I R ¢

1.5.1 Plan de
Formacion

1.3.1 Manual de —
Procesos 1.4.1 Instalacion y

1.2.1 Reubicacién ™ configuracion
Servicio al Cliente

_J’ 1.1.1 Aprobacion

del proyecto

.1 5.2 Plan de Gestion

» 1.3.2 Indicadores L d 1.4.2 Pruebas del cambio
|—e1.1.2 Lanzamiento 1.2.2 Estructura 153 EBcionae
p organica de Servicio 1.3.3 Manual de Z did
al Cliente == Funciones ¢ 1.4.2 Capacitacion codacis s
_"1 1.3 Planificacion
del proyecto
1.4,3 Puesta en

marcha

DICCIONARIO

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO DESCRIPCION

111 Se presenta y aprueba la propuesta para dar
o Aprobacién del proyecto. inicio al proyecto.

112 Se reune al personal de Sysdatec Ltda y se

Lanzamiento. presenta un resumen del proyecto, sus
principales objetivos y los beneficios vy
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resultados esperados.

113

Planificacion del proyecto.

Se crean y presentan los planes subsidiarios
definidos en el PMBOK.

114

Organizacion del equipo.

Se organiza el equipo y se informa a cada
miembro su funcién y las actividades que
desempefiara durante el proyecto.

121

Reubicacién de servicio al cliente.

Se realiza un diagnostico de la estructura
organizativa de Sysdatec Ltda, se crea y
documenta la mejora propuesta.

122

Estructura organica de servicio al cliente.

Se realiza un diagnostico de la estructura
organica de Servicio al Cliente, se crea 'y
documenta la mejora propuesta.

131

Manual de procesos de S.C.

Se revisara el manual de procesos y se
ajustara el proceso de servicio al cliente y los
procedimientos relacionados con la atencion
al cliente.

1.3.2

Ajustar indicadores de S.C.

Se revisaran y ajustaran los indicadores que
miden actualmente la gestién de servicio al
cliente.

133

Manual de funciones.

Se revisaran las funciones de los cargos del
departamento de Servicio al cliente y se
ajustaran, con el fin de garantizar la correcta
gestién al cliente.

141

Instalacion y configuracion.

Se efectuara la instalacion y configuracién del
Software SADE.Net de acuerdo a los
pardmetros establecidos por Tecnologia y
Servicio al Cliente.

1.4.2

Pruebas.

Se disefiaran y efectuaran pruebas de tipo
funcional al aplicativo.

143

Capacitacion.

El personal experto de Servicio al Cliente y
Tecnologia de Sysdatec Ltda

capacitara a los usuarios técnicos y
funcionales que operaran SADE.Net.

144

Puesta en marcha.

Salida en vivo y acompafamiento a los
usuarios.

151

Plan de formacion.

Se disefiara e implementara el
formacién para entrenar al

plan de
personal de
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Sysdatec Ltda en los nuevos cambios.

Se implementara el plan que gestionara los

1.5.2 Plan de gestion del cambio. cambios del proyecto.

Se documentaran y publicaran las lecciones
Lecciones aprendidas. aprendidas del proyecto.

ENTREGABLES ACEPTADOS

Los entregables seran revisados y aprobados; inicialmente por los lideres: Administrativo, Servicio
al Cliente y Tecnologia; seguido del Lider de Gestion de Calidad. Finalmente, el Sponsor realizara
una revision general verificando la aprobacion de los entregables por parte de los lideres y firmara
la aceptacion de los mismos.

153

Con esta aceptacion, el Gerente de Proyecto redactara y radicara el acta de entrega del proyecto y
el informe final.

MEDICIONES DEL DESEMPENO DEL TRABAJO

Se revisara el alcance, midiendo su desempefo real contra lo planificado. Sus resultados se
documentaran y se comunicaran a los interesados.

SOLICITUDES DE CAMBIO

De acuerdo al analisis realizado al desempefio del alcance, es posible que surjan solicitudes de
cambio en la linea base del alcance. Estas solicitudes de cambio se gestionaran con el Gerente de
Proyecto, quien informara al Sponsor para su respectiva aprobacion.

Para dar tramite a la solicitud de cambio se diligenciara la plantilla de Solicitud de Cambio que se
encuentra en el Anexo 2.
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SDATEC :

4.3 PLAN DE GESTION DEL TIEMPO

Incluye los procesos requeridos para administrar la finalizacién del proyecto a
tiempo.
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LISTA DE ACTIVIDADES

ID EDT

HITO

El listado detallado de actividades puede encontrarse en el cronograma del proyecto, en el Anexo 3.

LISTA DE HITOS

FECHA DE ENTREGA

RESPONSABLE

111

Aprobacién para iniciar el proyecto.

19 de Marzo del 2013

Director General.

1124

Presentar el proyecto.

22 de Marzo del 2013

Gerente de Proyecto |.

1.1.3.8

Entregar planes subsidiarios.

30 de Abril del 2013

Gerente de Proyecto I.

1143

Publicar documentacién relacionada
con las funciones y actividades del
equipo del proyecto.

30 de Abril del 2013

Lider de Gestion de
Calidad.

123

Aprobacién fase I.

20 de Mayo del 2013

Director General, Lider
de Gestion de Calidad.

134

Aprobacién fase II.

14 de Junio del 2013

Director General, Lider
de Gestion de Calidad.

145

Aprobacion fase Il

02 de Agosto del 2013

Director General, Lider
Servicio al Cliente.

155

Aprobacién fase V.

14 de Agosto del 2013

DIAGRAMA DE RED

En el Anexo 4 se podra ver el Diagrama de Red.

REQUISITOS DE RECURSOS

Director General.

CLASIFICACION
ID EDT PAQUETE DE TRABAJO RECURSO TIPO RECURSO CANTIDAD
Tecnoldgico Portatil 1
1.1.1 .
Aprobacién del proyecto. Humano Persona 9
Portatil 1
Tecnolbgico
1.1.2 . Videobeam 1
Lanzamiento.
Humano Persona 9
Tecnolbgico Portatil 1
1.1.3 e
Planificacién del proyecto. Humano Persona >
Tecnoldgico Portatil 1
114 Organizacion del equipo
9 quipo. Humano Persona 9
Tecnolégico Portatil 1
121 Reubicacidon de servicio al cliente.
Humano Persona 4
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Tecnoldgico Portatil
1.2.2 Estructura organica de servicio al
cliente. Humano Persona
Tecnolégico Portatil
131 Manual de procesos de S.C.
Humano Persona
Tecnolégico Portatil
1.3.2 Ajustar indicadores de S.C.
Humano Persona
Tecnoldgico Portatil
1.3.3 .
Manual de funciones.
Humano Persona
Servidor
Tecnoldgico Computador escritorio
141 Instalacién y configuracién
y 9 ) Licencia SADE.Net
Humano Persona
Tecnoldgico Computador escritorio
14.2
Pruebas.
Humano Persona
Portatil
Tecnoldgico
1.4.3 Y Videobeam
Capacitacion.
Humano Persona
1.4.4 Humano Persona
Puesta en marcha.
Tecnoldgico Portatil
151 Plan de formacion.
Humano Persona
Tecnoldgico Portatil
15.2 ., .
Plan de gestion del cambio.
Humano Persona
Tecnolbgico Portatil
15.3 . .
Lecciones aprendidas.
Humano Persona
R e OTA PRO O
DESCRIPCION TIPO CANTIDAD U DE M DISPONIBILIDAD
Portatil Tecnolégico Un Completa
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SYSDATEC y
Servidor Tecnoldgico 1 Un Completa
Computador escritorio Tecnolégico 1 Un Completa
Videobeam Tecnoldgico 1 Un Parcial
Lider de Calidad Humano 1 Persona Parcial
Lider Servicio al Cliente Humano 1 Persona Parcial
Lider Tecnologia Humano 1 Persona Parcial
Lider Administrativo Humano 1 Persona Parcial
Consultor Funcional Humano 1 Persona Parcial
Consultor Técnico Humano 1 Persona Parcial
Gerente de Proyectos Humano 2 Persona Completa
Director General (Sponsor) Humano 1 Persona Parcial
Internet Infraestructura 4 MB Completa
Software SADE.Net Software 1 Minimo | Licencia Completa

ESTIMADOS DE LA DURACION DE LA ACTIVIDAD

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO FECHA INICIO FECHA FIN DURACION

111 - 04 de Febrero 2013 19 de Marzo 2013 36 dias
Aprobacion del proyecto.

1.1.2 . 19 de Marzo 2013 22 de Marzo 2013 3 dias
Lanzamiento.

1.1.3 e, 22 de Marzo 2013 30 de Abril 2013 27 dias
Planificacién del proyecto.

1.1.4 L . 30 de Abril 2013 30 de Abril 2013 1 dia
Organizacion del equipo.

121 Reubicacidon de servicio al 30 de Abril 2013 15 de Mayo 2013 10 dias
cliente.

1.2.2 Estructura organica de 30 de Abril 2013 20 de Mayo 2013 13 dias
servicio al cliente.

1.3.1 Manual de procesos de 21 de Mayo 2013 06 de Junio 2013 13 dias
S.C.

1.3.2 Ajustar indicadores de S.C. 06 de Junio 2013 14 de Junio 2013 5 dias

1.3.3 . 21 de Mayo 2013 12 de Junio 2013 16 dias
Manual de funciones.

14.1 L . o 17 de Junio 2013 11 de Julio 2013 20 dias
Instalacion y configuracion.

1.4.2 12 de Julio 2013 23 de Julio 2013 8 dias
Pruebas.

1.4.3 . 23 de Julio 2013 26 de Julio 2013 4 dias
Capacitacion.
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1.4.4 29 de Julio 2013 02 de Agosto 2013 5 dias
Puesta en marcha.

151 . 05 de Agosto 2013 09 de Agosto 2013 3 dias
Plan de formacion.

15.2 09 de Agosto 2013 1 dia

Plan de gestién del cambio. 12 de Agosto 2013

153 . , 12 de Agosto 2013 14 de Agosto 2013 2 dias
Lecciones aprendidas.

CRONOGRAMA

El cronograma completo del proyecto puede consultarse en el Anexo 3.

MEDICIONES DEL DESEMPENO DEL TRABAJO

Se pretende medir el desempefio del trabajo calculando la variacién del cronograma (SV) y el indice
de desempenio (SPI) para los paquetes de trabajo de la EDT. Sus resultados se documentaran y se
informaran a los interesados.

SOLICITUDES DE CAMBIO

Si en las mediciones se evidencian retrasos en el cronograma y es necesario hacer ajustes en el
mismo, se enviara una solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor
determinaran si es necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en el
Anexo 2.
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SYSDATEC ’

4.4 PLAN DE GESTION DE COSTOS

Incluye los procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los
costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.
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===

ESTIMACION DE COSTOS DE LAS ACTIVIDADES

ID EDT PAQUETE DE TRABAJO COSTO (COP)
11.1 9.025.600

Aprobacién del proyecto.

1.1.2 . 395.000
Lanzamiento.

113 Planificaciéon del proyecto. 8.560.000

1.1.4 . , 625.000
Organizacion del equipo.

1.2.1 Reubicacidn de servicio al cliente. 1.216.000

1.2.2 1.248.000

Estructura organica de servicio al cliente.

1.3.1 Manual de procesos de S.C. 1.859.200

1.3.2 Ajustar indicadores de S.C. 1.860.000

1.3.3 Manual de funciones. 1.800.000

14.1 L . L, 5.760.000
Instalacion y configuracion.

14.2 Pruebas. 1.152.000

143 N 1.008.000
Capacitacion.

1.4.4 2.240.000
Puesta en marcha.

1.5.1 Plan de formacion. 864.000

1.5.2 Plan de gestion del cambio. 160.000

1.5.3 Lecciones aprendidas. 456.000

1.6 . 1.210.000
Cierre

TOTAL 39.918.800

OBSERVACIONES

El detalle puede verse en el Anexo 3.
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MEDICIONES DEL DESEMPENO DEL TRABAJO

SOLICITUDES DE CAMBIO

MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE SOPORTES EN LA COMPANIA SYSDATEC LTDA

LINEA BASE DEL DESEMPENO DE COSTOS

A continuacion se presenta la Curva S de costos:

Curvas

Valores

m Cgsto Costo acumulado

3000000 - 45000000

+ 40000000
2500000
r 35000000

2000000 r 30000000

s L 25000000
& 1500000 |
L 20000000

1000000

Costo acumulade

15000000

10000000
500000

5000000

r 0

clelelalgigongylyg s gas|d 88 E0esalaleA82 8
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-
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2013

Se pretende medir el desempefio del trabajo, calculando la variacién del cronograma (SV), el indice
de desemperio del cronograma (SPI), la variacién del presupuesto(CV) y el indice de desempefio

del presupuesto (CPI) para los paquetes de trabajo de la EDT. Sus resultados se documentaran y
se informaran a los interesados.

Si en las mediciones se evidencian variaciones en el presupuesto y es necesario hacer ajustes en
el mismo; se enviara una solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor

determinaran si es necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en
el Anexo 2.
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4.5 PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

Incluye los procesos y actividades de la organizacion ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto
satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido.
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POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO

El proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad definidos en el Sistema de Gestion de
Calidad de Sysdatec Ltda para la documentacion de la compafiia y con los lineamentos de calidad
determinados para el proyecto.

LINEA BASE DE CALIDAD DEL PROYECTO

PLAN DE MEJORA DE PROCESOS
Para mejorar un proceso se deberan seguir los siguientes pasos:

- ldentificar el proceso.
- Determinar la oportunidad de mejora.

- Levantar informacidon sobre el proceso.

- Definir las acciones correctivas.

- Aplicar las acciones correctivas

- Verificar si las acciones han sido efectivas.

FRECUENCIA Y FRECUENCIA Y
PHETORPE CAEIBAD | OEJETINO L2 METRICA A UTILIZAR MOMENTO DE MOMENTO DE

RELEVANTE CALIDAD MEDICION REPORTE

. = Frecuencia: Frecuencia:
Rendimiento del SPI=EV/PV
c del Semanal. Semanal.

rohograma de SPI>=0.95 EV: Valor Ganado.
Proyecto. - Medicién: Viernes | Reporte: Lunes
(Ver Anexo 9) PV: Valor al finalizar la en la mafiana.
Planificado. jornada de trabajo.

. Frecuencia: Frecuencia:
Rendimiento del Quincenal Quincenal
Presupuesto del CPI=EV /AC ' '
Proyecto. CPI1>=0.95 Medicién: Lunes al | Medicion:

AC: Costos Reales.
comenzar la Lunes en la
jornada de trabajo. | tarde.
. Frecuencia:
Frecuencia: Una
Una encuesta
encuesta por cada
. por cada
paquete de trabajo e d
. L, Nivel de Puntuacionde 1 a5 terminado. paqug ede
Satisfaccion de los . ., trabajo
invol d Satisfaccién | de un grupo de _
nvolucrados. -4 preguntas. Medicién: Al dia terminado.
siguiente de o
9 . Medicién: Al
realizada la o .
siguiente dia
encuesta.

de la medicién.
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MATRIZ DE ACTIVIDADES DE CALIDAD
La matriz de calidad puede consultarse en el Anexo 5.

ROLES PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

Obijetivo: Responsable de la calidad del proyecto.

Funciones: Realizar una revision final de los entregables, aprobarlos; tomar

SPONSOR acciones correctivas.

Nivel de Autoridad: Tomar decisiones para mejorar la calidad.

Supervisa: Gerente de Proyecto.

Obijetivo: Gestionar al equipo de calidad.

Funciones: Revisar los entregables contra el Sistema de Gestion de Calidad
de Sysdatec Ltda, aceptar el entregable; si es necesario aplicar acciones
correctivas.

Nivel de autoridad: Exigir al equipo el cumplimiento con calidad de los
entregables.

GERENTE DE
PROYECTO

Reporta a: Sponsor.

Supervisa: Equipo del Proyecto.

Obijetivo: Realizar los entregables con la calidad requerida por el Sistema de
Gestion de Calidad de Sysdatec Ltda.

EQUIPO DEL Funciones: Elaborar los entregables.
PROYECTO

Nivel de Autoridad: Realizar el trabajo asignado para cumplir con los
entregables.

Reporta: Gerente de Proyecto.

ORGANIZACION PARA LA CALIDAD DEL PROYECTO

A continuacién se ilustra el organigrama para ejecutar el Plan de Calidad:

SPONSOR

I

GERENTE DE
PROYECTO

EQUIPO DEL
PROYECTO

Fuente: Autores
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DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA LA CALIDAD

Consultas, Sugerencias y Solicitudes.

v
PROCESOS Y v" Formacién de personal.

PROCEDIMIENTOS

Plan de Gestién del Proyecto.

Plan de Gestién del Alcance.

Plan de Gestién del Tiempo.

Plan de Gestién de Costos.

Plan de Gestion de Calidad.

Plan de Gestion de Recursos Humanos.
Plan de Gestion de las Comunicaciones.
Plan de Gestion de Riesgos.

Plan de Gestién del Cambio.

Solicitud de Cambios.

Métrica de Calidad. Ver Anexo 6.

PLANTILLAS

AN N N N N N YR N NN

Evaluacion de desempefio del equipo. Ver Anexo 7.
Rendimiento del Trabajo. Ver Anexo 8.

Entrega de Equipo de Cémputo.

Acta de Aceptacion de Fase. Ver Anexo 9.

Acta de Aceptacidn del Proyecto. Ver Anexo 10.
Formato de pruebas.

FORMATOS

v
v
v
v
v
v

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD

v" Se monitorearan el rendimiento del trabajo, los resultados del control
de calidad y las métricas.

ENFOQUE DE v' Se determinara si es necesario auditar o mejorar el proceso.
ASEGURAMIENTO DE ) e .
CALIDAD v Los resultados se informaran como solicitudes de cambio y/o
acciones correctivas/preventivas.
v'  Se verificara que las solicitudes de cambio aplicadas y su efectividad.
v" Se revisan los entregables con el fin de cumplir con lo requerido por
Sysdatec Ltda.
v" Los resultados se enviaran al proceso de aseguramiento de la
calidad.
v" Se mediran las métricas y se enviaran al proceso de aseguramiento
ENFOQUE DE de la calidad.
CONTROL DE CALIDAD v" Los entregables que en algin momento fueron reportados como

defectuosos se volveran a revisar para verificar su conformidad.

v" En el caso de defectos encontrados, se detectaran las causas para
eliminar el error, se documentaran los resultados y las conclusiones
y seran informados como solicitudes de cambio y/o acciones
correctivas/preventivas.

Para mejorar un proceso se deberan seguir los siguientes pasos:

Identificar el proceso.

Determinar la oportunidad de mejora.
Levantar informacién sobre el proceso.
Definir las acciones correctivas.

Aplicar las acciones correctivas

Verificar si las acciones han sido efectivas.

ENFOQUE DE MEJORA
DE PROCESOS

ANENENENE NN
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METRICAS DE CALIDAD

Las caracteristicas del producto o del proyecto se mediran utilizando la plantilla que se registra en
el Anexo 6.

SOLICITUDES DE CAMBIO

Si en las mediciones se evidencian defectos en la calidad de los entregables se enviara una
solicitud de cambio al Gerente de proyecto, quien junto con el Sponsor determinaran si es
necesario ajustarlo. Para estas solicitudes se utilizara la plantilla que aparece en el Anexo 2.
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4.6 PLAN DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del
proyecto. El equipo del proyecto esta conformado por aquellas personas a las
gue se les han asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto.
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ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

La estructura organizacional que se requiere para la ejecucion del proyecto es la siguiente:

GERENTE DE PROYECTO

Lider de Gestion de Calidad

Lider Adminlstrativo Lider de Serv. Cliente Lider de Tecnologia

Consultor > .
o . Conszultor Tecnico
Funcional

Fuente: Autores

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Cargo: Director General (Sponsor)

Descripcién: Encargado de la definicion del proyecto.

Reportaa: -

Funciones:

- Autorizar el inicio y cierre del proyecto.

- Cuidar que no se desvié el objetivo del proyecto.
- Autorizar los recursos para el proyecto.

- Aprobar los cambios que surjan en el proyecto.

- Apoyar al gerente de proyecto y a su equipo.

- Asistir a las reuniones.

Competencias: Administrador de Empresas con Maestria en Administracion de Negocios (MBA),
minimo 20 afios de experiencia como Director General en compafiias de tecnologia, con proyeccién
empresarial, estratégico, buen nivel de comunicacion.

Cargo: Gerente de Proyecto

Descripcién: Encargado de la Administracion del Proyecto.

Reporta a: Director General
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Funciones:

- Participar en la apertura y cierre del proyecto.

- Comunicar a los involucrados el proyecto a realizarse.

- Organizar el equipo del proyecto.

- Definir e informar los niveles de comunicacion.

- Atender y documentar los requerimientos del sponsor.

- Planificar el proyecto, identificando actividades a realizar, recursos necesarios, tiempos de
ejecucion y costos de las tareas.

- Tomar decisiones con el fin de cumplir con el objetivo del proyecto.

- Determinar las medidas necesarias para solucionar las desviaciones del proyecto.

- Gestionar las solicitudes de cambio.

- Generar informes para el Sponsor.

- Asistir a las reuniones.

Competencias: Profesional en Ingeniera de Sistemas, Especialista en Gerencia de Proyectos, con
experiencia de 10 afios como ingeniero y en por lo menos la gestion de un proyecto, orientado a
objetivos, con capacidad para manejar conflictos, buen nivel de comunicacion, excelentes relaciones
interpersonales.

Cargo: Lider de Gestion de Calidad

Descripcién: Encargado de gestionar el equipo de lideres.

Reporta a: Gerente de Proyecto

Funciones:

- Programar reuniones de avance con los lideres del proyecto.

- Documentar las necesidades o solicitudes de cambio de los lideres y su equipo.

- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a cada lider del proyecto.

- Mantener informado al Gerente del Proyecto sobre los avances del equipo lider del proyecto.
- Asistir a las reuniones.

Competencias: Ingeniero industrial, con experiencia minima de 3 afios en la implementacion de
procesos de gestidon de calidad, excelentes relaciones interpersonales, buen nivel de comunicacion.

Cargo: Lider Administrativo

Descripcién: Encargado de la informacion administrativa.

Reporta a: Lider de Gestion de Calidad

Funciones:

- Proporcionar informacion del organigrama de la compafiia.

- Proporcionar informacion relacionada con cargos, funciones y responsabilidades del
personal involucrado en el proceso de servicio al cliente.

- Proporcionar informacién financiera y administrativa que se afecta por la demora en la
atencion de soportes.

- Informar solicitudes de cambio.

- Informar sobre el avance y finalizacion de sus tareas.
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- Asistir a las reuniones.

Competencias: Profesional en Administracion de Empresas o afines, con minimo 4 afios de
experiencia en el manejo administrativo y financiero de una companiia, buen nivel de comunicacion,
excelentes relaciones interpersonales.

Cargo: Lider de Servicio al Cliente

Descripcién: Encargado del proceso de gestion de servicio al cliente.

Reporta a: Lider de Gestion de Calidad

Funciones:

- Consolidar y entregar informacién especifica del proceso de gestién de servicio al cliente.
- Consolidar y entregar informacion de recepcién y solucion de soportes de tipo funcional.
- Administrar herramienta de soportes.

- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a su equipo de trabajo.

- Mantener constante comunicacion con su equipo de trabajo.

- Gestionar las solicitudes de cambio de su equipo de trabajo.

- Informar sobre el avance vy finalizacién de sus tareas y las de su equipo.

- Asistir a las reuniones.

Competencias: Profesional con excelente actitud de servicio al cliente, con minimo 4 afios de
experiencia en el &rea de servicio al cliente, PQR, manejo de sistemas, manejo de personal.

Cargo: Consultor Funcional

Descripcién: Encargado de apoyar las tareas o actividades del lider de servicio al cliente.

Reporta a: Lider Servicio al Cliente

Funciones:

- Apoyar actividades de nivel funcional.

- Proporcionar informacion sobre el proceso de servicio al cliente a un nivel detallado.

- Proporcionar informacion sobre la atencién y recepcién de soportes funcionales a un nivel
detallado.

- Informar sobre el avance y finalizacion de sus tareas.

- Informar solicitudes de cambio.

- Asistir alas reuniones.

Competencias: Técnico o tecnblogo en sistemas, con 1 afio de experiencia como consultor
funcional, haber laborado gestionando PQR, facilidad de relacionarse con los demas, buen nivel de
comunicacion.

Cargo: Lider de Tecnologia

Descripcién: Encargado de liderar el equipo de soporte técnico.

Reporta a: Lider de Gestién de Calidad
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Funciones:

- Consolidar y entregar informacion de recepcion y solucién de soportes técnicos.

- Evaluar y seleccionar herramienta adecuada para la administracion de soportes.

- Realizar seguimiento a las actividades asignadas a su equipo de trabajo.

- Mantener constante comunicacion con su equipo de trabajo.

- Gestionar las solicitudes de cambio de su equipo de trabajo.

- Informar sobre el avance vy finalizacién de sus tareas y las de su equipo.

- Asistir a las reuniones.
Competencias: Ingeniero de Sistemas, con 3 afios de experiencia en la coordinaciéon de areas de
soporte técnico, facilidad de relacionarse con los demés, buen nivel de comunicacion, experiencia
de 5 afios en desarrollo de software en .Net.

Cargo: Consultor Técnico

Descripcién: Encargado de apoyar las tareas o actividades del lider de tecnologia.

Reporta a: Lider de Tecnologia

Funciones:

- Apoyar actividades de nivel técnico.
- Proporcionar informacién sobre la atencién y recepcion de soportes técnicos a un nivel
detallado.

- Informar sobre el avance vy finalizacion de sus tareas.

- Informar solicitudes de cambio.

- Asistir alas reuniones.
Competencias: Técnico o tecnélogo en sistemas, con 1 afio de experiencia como consultor técnico,
1 afio de experiencia en programacion en .Net, facilidad de relacionarse con los deméas, buen nivel
de comunicacion.

MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES

Para visualizar la matriz de roles y responsabilidades dirijase al Anexo 11.

ESTRATEGIA PARA EL TRABAJO EN EQUIPO

Para fomentar y mantener el trabajo en equipo se buscara:

v' Generar un ambiente de confianza.

v" Manejar un lenguaje de comunicacién respetuoso.

v" Conductos regulares claros para el manejo de conflictos.
v'Igualdad de condiciones para cada miembro del equipo de trabajo.

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se han definido los siguientes elementos como factores criticos de éxito:

1. Disponer del mismo recurso humano durante todas las etapas del proyecto.
2. Buenas relaciones entre el personal involucrado.
3. El compromiso del recurso humano para la ejecucion de las tareas asignadas.

ESTRATEGIA PARA ADQUIRIR EL EQUIPO
El equipo de trabajo estara conformado por personal activo de la compafiia Sysdatec Ltda. El
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Sponsor junto con su equipo de la organizacion, revisaran y aprobaran la disponibilidad de los
recursos para la ejecucion del proyecto.

CALENDARIO DE RECURSOS

A continuacién se define el calendario para los recursos:
Inicio del Calendario: 04 de Febrero del 2013

Final del Calendario: 28 de Agosto del 2013

Horario: 7:00am a 12:30 pm y de 2:00 pm a 5:30 pm
Hora de Almuerzo: 12:30pm a 2:00pm

Dias de trabajo: Lunes a Viernes

Jornada: Diurna.

Dias Festivos (no laborales): 25, 28, 29 de Marzo; 01,13 de Mayo; 03,10 de Junio; 01 Julio; 07, 19
de Agosto.

CRITERIOS DE LIBERACION

El recurso humano podré alternar las actividades asignadas para el proyecto con su trabajo diario
(actividades definidas por Sysdatec Ltda); en este caso habra liberaciones parciales. Cuando el
recurso humano culmine las actividades asignadas para el proyecto sera liberado totalmente.

DESARROLLO DEL EQUIPO DE TRABAJO

v' Habilidades interpersonales: La direccion del proyecto estara pendiente del comportamiento
individual de los miembros del equipo y de realizar un seguimiento a sus actuaciones, para
evaluar sus dificultades o fortalezas personales.

v" Reubicacion: Las reuniones de equipo se desarrollaran en una sala de reuniones dedicada
especialmente para el proyecto.

v' Espiritu del Equipo: Los problemas del equipo se gestionaran y solucionaran en equipo.

v" Reglas basicas: Discutir, documentar, implementar y aplicar con el equipo de trabajo las
reglas a las cuales se deberan regir para evitar malentendidos y aumentar la productividad
del equipo.

v' Reconocimiento y recompensas: De acuerdo a los resultados arrojados por las evaluaciones
de desempefio se determinaran los reconocimientos y recompensas para las personas que
hayan logrado entre el 85% y el 95% sus objetivos en los tiempos establecidos. Se excluye el

dinero para retribuir estos logros.

EVALUACION DE DESEMPENO
Se entregaran recompensas al equipo del proyecto de acuerdo a los resultados entregados por la
evaluacion de desempefio. Ver Anexo 7.

Esta evaluacion se realizara por cada entregable una vez sea terminado. Estas evaluaciones seran
revisadas por el Sponsor y el Gerente del Proyecto quienes determinaran cémo sera recompensado.

DIRECCION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Para dar seguimiento al equipo del proyecto se programaran reuniones semanales de avance para
revisar tareas asignadas, proximas actividades a ejecutar, se trataran inconvenientes puntuales del
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equipo del proyecto y la solucién de los mismos; y por Ultimo se documentaran las solicitudes de
cambios generados para su posterior aprobacién por parte del sponsor.

Adicional, se realizaran reuniones mensuales de avance en las que participaran Unicamente el
sponsor y el Gerente de Proyecto; quien entregara un informe sobre los avances generales del
proyecto y se aprobaran las solicitudes de cambio.

Se realizara un acta por cada reunion, en la cual se registrara el desarrollo de las mismas y se
dejara constancia de los compromisos adquiridos por las partes.

SOLICITUDES DE CAMBIO DEL EQUIPO DE TRABAJO

Si se requiere realizar un cambio en los integrantes del equipo, se debera solicitar al Gerente del
Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los motivos, y determinaran si es necesario cambiar o
adquirir nuevos recursos. En este caso se debe diligenciar la plantilla del Anexo 2.
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4.7 PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES

Incluye los procesos requeridos para garantizar que la generacion, la recopilacion,
la distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la
informacion del proyecto sean adecuados y oportunos.
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ESTRATEGIA DE GESTION DE LOS STAKEHOLDERS

Financiera

tiempo por parte del
cliente.

ESTRATEGIA
EVALUACION DEL POTENCIAL PARA
USRS NS IMPACTO GANAR SOPORTE O
REDUCIR OBSTACULOS
Resolucién de soporte Muy Alto Informar sobre los
. con calidad y beneficios que traera
Clientes )

oportunidad el proyecto para la

Notificaciones sobre el atencion y la calidad

estado del soporte. de sus soportes.

Mejorar la imagen de la Muy Alto Dar una charla sobre

. - compaiiia. los beneficios que
Direccién General . .

Obtener mas negocios. trae un excelente
servicio al cliente en
las compaiiias.

Reflejar una buena Muy Alto Mantenerlo

imagen de atencion ante informado sobre los

Gerencia Sucursal los clientes. detalles de la
ejecucion a través de
informes de
rendimiento.

Satisfaccion del cliente. Muy Alto Incluirlo en la etapa

Realizar seguimiento a de planeacién vy

los clientes. ejecucion.

Solucionar soportes de

tipo funcional.

Servicio al Cliente Ten_er una persona

dedicada a atender y

resolver los soportes.

Tener una herramienta

para administrar,

controlar y hacer

seguimiento a los

soportes.

Solucionar soportes de Medio Incluirlo en la etapa

Tecnologia tipo t(_'ecr_lico. d_e p!aneacién y

Seguimiento a los ejecucion.

soportes técnicos.

Resolucién de soportes Muy Alto Informar sobre los

a tiempo y a satisfaccion beneficios que se

del cliente. pueden reflejar en las

. Tener un cliente ventas si se mejora la

Comercial . - g

satisfecho para obtener eficiente gestion de
mas ventas. servicio al cliente.

Referencias comerciales

a otras empresas.

Administrativa y Pagos efectivos y a Muy Alto Incluirlo en la etapa

de planeacién vy
ejecucion.
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[ o]
v' Pagos de salarios a Alto Informar a todos los
tiempo. trabajadores los
3 beneficios
Familias econémicos que
trabajadores puede traer el
Sysdatec proyecto a sus
familias si se mejora
la gestion de servicio
al cliente.
NIVELES DE COMUNICACION
DIRECTOR GENERAL
Comité
o S — direcivo
[ e v e 1
1 : ————
i GERENTE DE PROYECTO ! | Comité de i
: i ! gesién !
1 1 locenaad
_____________ v o w74 T e g, A g v
. g 1 ' ' Equipo de |
! : Lider de Gestion de Cakidad : © 1L desarrolo 3
. E SR
! e 4 ! [ —E' S——t
| [ — — e Pssisnenssangs i quipo |
i Lider Administrativo I Lider de Serv, Cliente l Lider de Tecnologia | ,__—'
: i : Equpo
S L }. ----- - :— .S ------ R %.. o técnico
I Consultor : N priny '
Funclonal I : Consultor Técnico
| ) o e
Fuente: Autores
COMITE DIRECTIVO
CARGO NOMBRE
Director General Carlos Valencia Diaz
Gerente de Proyecto Diego Fernando Gallo Romero
COMITE DE GESTION
Gerente de Proyecto Diego Fernando Gallo Romero
Lider de Gestién de Calidad Andrea Lozano Guevara
EQUIPO DE DESARROLLO
Lider de Gestién de Calidad Andrea Lozano Guevara
Lider Administrativo Vilma Gémez Lara
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Lider de Servicio al Cliente Mariluz Carrefio Figueroa

Lider de Tecnologia Juan David Cruz Vidal

EQUIPO FUNCIONAL
Mariluz Carrefio Figueroa

Lider de Servicio al Cliente

Consultor Funcional Lina Gobmez Carvajal

EQUIPO TECNICO
Juan David Cruz Vidal

Lider de Tecnologia

Consultor Técnico Roberto Rodriguez Albarracin

MEDIOS DE COMUNICACION

Comunicacion Oral :

v" Reunién: Se establecen con el fin de revisar los principales objetivos de cada comité o
equipo de trabajo

v" Informes:

v
v

Comunicacion Escrita:

Aplicaciones y Herramientas Tecnoldgicas:

v Teléfono: Se utilizara para los temas que requieran una solucién inmediata.

v E-mail: Por el cual se comunicara todo el equipo de proyecto para resolver dudas y/o
realizar aclaraciones sobre las distintas actividades. Debe ser claro y breve y copiarse a los
involucrados.

v" MS Office: Se utilizara para hacer presentaciones, documentar, graficar y calcular
informacion.
MS Proyect: Se utilizara para hacer seguimiento y control al proyecto.
SKYPE: Utilizado para comunicacién informal entre el equipo del proyecto
v FTP: Se utilizara como repositorio para compartir informacion (en formato digital) del
proyecto con los miembros del equipo.

REUNIONES

TIPO DE REUNION DIRIGIDO A FRECUENCIA | RESPONSABLE PROPOSITO RECURSOS
Inicio del Personal Una Vez Gerente de Comunicar el | Presencial,
Proyecto. Sysdatec Proyecto. inicio del | diapositiva
Ltda. proyecto s en Power
Point.
Reuniones Sponsor. Mensuales Gerente de Revisiébn Avance | Presencial
Comité Proyecto. del Proyecto. y correo
Directivo. electrénico.
Reuniones Lider de Quincenales | Gerente de Revision del | Presencial
Comité de Gestion de Proyecto. estado de las | ycorreo
Gestion. Calidad. principales electrénico.
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actividades  del
proyecto.
Reuniones Lider de Semanales | Lider de Revision del | Presencial
Equipo de Tecnologia, Gestion de estado de las | ycorreo
Desarrollo. Lider de Calidad. actividades electrénico.
Servicio al asignadas a cada
Cliente, Lider lider.
Administrativo
Reuniones Consultor Semanales | Lider de Revision del | Presencial
Equipo Funcional. Servicio al estado de las | ycorreo
Funcional. Cliente. actividades electrénico.
asignadas.
Reuniones Consultor Semanales | Lider de Revision del | Presencial
Equipo Técnico. | Técnico. Tecnologia. estado de las | ycorreo
actividades electrénico.
asignadas.
Cierre del Personal Una vez Gerente de Comunicar el | Presencial,
Proyecto. Sysdatec. Proyecto. cierre del | diapositiva
proyecto. s en Power
Point.
REPORTE PROPOSITO EMISOR RECEPTOR FRECUENCIA
Informe Informar sobre el avance del | Gerente de Sponsor Quincenal
Directivo proyecto. Proyecto
Informe Gestion | Informar sobre el avance de Lider de Gestion | Gerente de Semanal
los entregables (Anexo 8). de Calidad Proyecto
Informe Equipo | Informe sobre el avance de Cada Lider Lider de Semanal
de Desarrollo los entregables asignados. Gestion de
Calidad.
Informe Equipo | Informar sobre el avance de | Consultor Lider de Diario
Funcional las actividades asignadas. Funcional Servicio al
Cliente
Informe Equipo | Informar sobre el avance de | Consultor Lider de Diario
Técnico las actividades asignadas. Técnico Tecnologia
Informe Final Informar los resultados del Gerente de Sponsor Una vez
Proyecto proyecto. Proyecto
Esta enfocado a identificar cualquier incidencia que pueda impactar al proyecto o a cualquier
miembro del equipo. Las incidencias deben gestionarse y resolverse. Algunas de ellas pueden ser:
v' Actividades que afectan la terminacién de un entregable.
v/ Cambios potenciales en el proyecto.
v' Deficiencias en los recursos existentes.
v Conlflictos en el equipo de proyecto.
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ESQUEMA DE ESCALAMIENTO

v Primer Nivel: Cualquier miembro del equipo puede dar a conocer una incidencia del proyecto
a su jefe inmediato, el cual dara las indicaciones para resolverlo.

v' Segundo Nivel: Si el caso no es resuelto, el inconveniente debera ser informado al Gerente
de Proyecto quien tomara las respectivas decisiones para resolverlo.

v' Tercer Nivel: Si el Gerente de proyectos no logra resolverlo, el caso deberéa ser informado al
Sponsor quien en Ultima instancia tomara las decisiones del caso.

FACTORES CRITICOS DE EXITO
Se han definido los siguientes elementos como factores criticos de éxito:

1. Comunicacion respetuosa.
2. Seguir las lineas o niveles de comunicacion definidas para el proyecto.

SOLICITUD DE CAMBIOS
Si se requiere realizar un cambio en la comunicacion del equipo, se debera solicitar al Gerente del
Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los motivos, y determinaran si es necesario cambiar

0 adquirir nuevos recursos. Para este caso se debe diligenciar la plantilla del Anexo 2.
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4.8 PLAN DE GESTION DE RIESGOS

Incluye los procesos relacionados con llevar a cabo la planificacién de la gestion,
la identificacion, el analisis, la planificacion de respuesta a los riesgos, asi como su
monitoreo y control en un proyecto.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS

PROCESO ROLES PERSONAS RESPONSABILIDADES
Lider Director General Dar Instrucciones.
Planificacion de Gestion Apoyo Gergnte de Proyectos D]r|g|r Acnwdqd.
: Miembros Equipo del proyecto. Ejecutar Actividad.
de los Riesgos.
Lider Director General Dar Instrucciones.
e, Apoyo Gerente de Proyectos Dirigir Actividad.
Identificacion de ; ; . -
Ri Miembros Equipo del proyecto. Ejecutar Actividad.
iesgos.
Lider Director General Dar Instrucciones.
- o Apoyo Gerente de Proyectos Dirigir Actividad.
Af‘a"s's Cualitativo de Miembros Equipo del proyecto. Ejecutar Actividad.
Riesgos.
Lider Director General Dar Instrucciones.
Planificacién de Apoyo Gerente de Proyectos Dirigir Actividad.
Respuesta a los Miembros Equipo del proyecto. Ejecutar Actividad.
Riesgos.
Lider Director General Dar Instrucciones.
Sequimiento v Control Apoyo Gerente de Proyectos Dirigir Actividad.
gul y Miembros Equipo del proyecto. Ejecutar Actividad.
del Riesgos.

CALENDARIO

PROCESO MOMENTO DE EJECUCION PERIODICIDAD
e - Al inicio del proyecto. Una vez.
Planificacion de Gestion de los proy
Riesgos.
Al inicio del proyecto. Quincenal,
Identificacion de Riesgos. Reuniones de avance del equipo. Semanal.
Al inicio del proyecto. Quincenal,
. o . Reuniones de avance del equipo. Semanal.
Analisis Cualitativo de Riesgos. quip
Al inicio del proyecto. Quincenal,
Planificacién de Respuesta a los Reuniones de avance del equipo. Semanal.
Riesgos.
En cada fase. Semanal
Seguimiento y Control del Riesgos
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CATEGORIZACION DE LOS RIESGOS

EFICIENTE GESTION
DE SERVICIO AL
CLIENTE

Producto Proyecto Tecnicos Organizacion Externos

MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO

La matriz de probabilidad e impacto puede consultarse en el Anexo 12. Alli se identifican los
riesgos, se mide su probabilidad e impacto y se priorizan.

SOLICITUD DE CAMBIO

Si se requiere realizar un cambio para la implementacién de planes de contingencia u otras
alternativas, se debera solicitar al Gerente del Proyecto, quien evaluara junto con el Sponsor los
motivos, y determinaran si es necesario cambiar o adquirir nuevos recursos. Para este caso se
debe diligenciar la plantilla del Anexo 2.




t
SYSDATEC

MEJORA EN LA GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA ATENCION DE SOPORTES EN LA COMPANIA SYSDATEC LTDA

5 CONCLUSIONES

Para poder aplicar la gerencia de proyectos se requiere de unas bases de
conocimiento que guien y fortalezcan el proceso de planificacion y
ejecucion de cualquier tipo de proyecto, sin importar su enfoque.

Es importante dedicar buen tiempo a la planificacion de los proyectos para
mitigar problemas en su ejecucion.

Aplicar gerencia de proyectos en las organizaciones genera cambios de
mentalidad, de procesos y de aprovechamiento de recursos haciéndolas
mas productivas y competitivas.

Como gerentes de proyectos nos debemos orientar a solucionar
necesidades de las organizaciones, o de nuestra propia vida, que generen
cambios positivos y sea un valor agregado para la sociedad y el medio
ambiente.

Compartir conocimientos y experiencias con personas de todos los niveles
fortalece y enriquece los proyectos.

Los gerentes de proyectos estamos llamados a la transformacion,
fortalecimiento, aprovechamiento y optimizacion de recursos y de tiempo

para ofrecer resultados exitosos, con calidad.

Ser gerentes de proyectos nos convierte en personas multidisciplinarias
capaces de liderar cualquier tipo de proyecto.
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ANEXO 2. PLANTILLA SOLICITUD DE CAMBIO

TIPO DE CAMBIO REQUERIDO

ACCION CORRECTIVA: REPARACION POR DEFECTO:

ACCION PREVENTIVA: CAMBIO EN EL PLAN DE PROYECTO:

DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL: Defina y acote el problema que se va a resolver, distinguiendo el
problema de sus causas, y de sus consecuencias.

DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO: Especifique con claridad el cambio solicitado, precisando el
que, quien, como, cuando y donde.

RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO: Especifique con claridad porque motivos o razones solicita el cambio,
porque motivos elige este curso de accién y no otro alternativo, y que sucederia si el cambio no se realiza.

EFECTOS EN EL PROYECTO:
EN EL CORTO PLAZO: EN EL LARGO PLAZO:

EFECTOS EN OTROS PROYECTOS, PROGRAMAS, PORTAFOLIOS U OPERACIONES

EFECTOS EXTRA EMPRESARIALES EN CLIENTES, MERCADOS, PROVEEDORES, GOBIERNO, ETC.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS ADICIONALES

REVISION DEL COMITE DE CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE REVISION

EFECTUADA POR

RESULTADOS DE REVISION (APROBADA /RECHAZADA)

RESPONSABLE DE APLICAR/INFORMAR

OBSERVACIONES ESPECIALES

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_410_04.pdf
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ANEXO 3. CRONOGRAMA DEL PROYECTO



ANEXO 6. PLANTILLA METRICA DE CALIDAD

PRODUCTO: PROYECTO:

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE: Especificar cual es el factor de calidad relevante que da origen a la métrica.

DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir el factor de calidad involucrado en la métrica y especificar porque es
relevante.

PROPOSITO DE LA METRICA: Especificar para que se desarrollara la métrica.

DEFINICION OPERACIONAL : Definir como operara la métrica, especificando el quien, que, cuando, donde, como?

METODO DE MEDICION: Definir los pasos y consideraciones para efectuar la medicion.

RESULTADO DESEADO: Especificar cual es el objetivo de calidad o resultado deseado para la métrica.

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: Especificar como se enlaza la métrica y el factor de calidad relevante
con los objetivos de la organizacion.

RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir quien es la persona responsable de vigilar el factor de calidad, los
resultados de la métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias.

Fuente:http://www.e-dharmacon.net/unidades _html/imagenes/archivos/EGPR_200_04.pdf
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ANEXO 7. FORMATO EVALUACION DE DESEMPENO

EVALUACION DE DESENPENO POR. OBJETIVOS

MOMBRE DEL MIEMBRO EVALUADO:

CARGO:
HOMBRE EVALUADOR: CARGO:
FECHA FDACION DE OBJETIVOS:
OBIETIVO PESO CUMPLIMIENTO ENTREGA RESULTADO
W PONDERA DO | ESPERADO(Fecha) {Fecha) FINAL

FARMAS

0%

Firma Evaluado

Firma Evaluador




ANEXO 8. INFORME DE RENDIMIENTO DEL TRABAJO

ESTADO DE AVANCE DEL CRONOGRAMA: Ver Gantt de avance y hacer comentarios.

ESTADO DE AVANCE DE LOS ENTREGABLES: Completados, en proceso, pendientes, detenidos, en

problemas, etc.

FASE ENTREGABLE ESTADO DE AVANCE OBSERVACIONES

ACTIVIDADES INICIADAS EN EL PERIODO

PROGRAMADO REAL
PAQUETE | \ oMBRE DE OBSERV
o= ACTIVIDAD Heloh=
TRABAJO FECHA | FECHA RECURS | FECHA | RECUR S
INICIO FIN TRAZAIG |- DUIRACHoN 0s INICIO | sos

ACTIVIDADES FINALIZADAS EN EL PERIODO

PROGRAMADO REAL OBSERV
PAQDUEETE NOMBRE DE ACIONE
TRABAJO AL FECHA FECH TRABAJ DURACION RECURSOS FECHA RECUR S
INICIO A FIN (@] INICIO SOS

METRICAS DE CALIDAD EN EL PERIODO

FACTOR
MEDICION METRICA
RELEVANTE DE OBJETIVO DE CALIDAD OBSERVACI

CALIDAD ONES
FECHA RESULTADO OBTENIDO




CONTROLES DE CALIDAD EN EL PERIODO

OBSERVACIONES
ESTANDAR DE CALIDAD

APLICABLE

OBSERVACI

ENTREGABLE ONES

FECHA RESULTADO OBTENIDO

COSTOS INCURRIDOS EN EL PERIODO

ENTREGABLE | ELEMENTO COSTO COSTO VARIACION PVOAIE(I:AEﬁI'I(')UNA \?ABSEE
DE COSTO AUTORIZADO INCURRIDO | ABSOLUTA 5 o

ACTIVIDADES EN PROCESO A LA FECHA

PAQUETE DE
TRABAJO

NOMBRE DE LA
ACTIVIDAD

FECHA DE FIN
PROGRAMADA

FECHA DE FIN
ESTIMADA

% DE AVANCE
A LA FECHA

OBSERVACION
ES

LECCIONES APRENDIDAS REGISTRADAS EN EL PERIODO

CODIGO DE FECHA DE OBSERVACION
LECCION NOMBRE DE LECCION APRENDIDA AUTOR REGISTRO
APRENDIDA

RECURSOS UTILIZADOS EN EL PERIODO

OBSERV
CANTIDAD CANTIDAD VARIACION VARIACION
SAFSC AL R PROGRAMADA | UTILIZADA ABSOLUTA PORCENTUAL ACIgNE

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_400_04.pdf
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ANEXO 9. FORMATO ACTA DE ACEPTACION DE FASE

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

OBERVACIONES ADICIONALES

ACEPTADO POR DISTRIBUIDO Y ACEPTADO

NOMBRE DEL CLIENTE, NOMBRE DEL

SPONSOR U OTRO FECHA FECHA
FUNCIONARIO STAKEHOLDER

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_550_04.pdf
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ANEXO 10. FORMATO ACTA DE ACEPTACION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

NOMBRE DEL CLIENTE O SPONSOR

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

OBSERVACIONES ADICIONALES

ACEPTADO POR

NOMBRE DEL CLIENTE, SPONSOR U OTRO

FUNCIONARIO FECHA

DISTRIBUIDO Y ACEPTADO

NOMBRE DEL STAKEHOLDER FECHA

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_570_04.pdf
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ATRIBUTOS DE REQUISITO

ANEXO 1. MATRIZ DE RASTREABILIDAD DE REQUISITOS

ESTADO ACTUAL

Estado Abreviatura
Activo AC
Cancelado CA
Diferido DI
Adicionado AD
Aprobado AP

D AB DAD
Estado Abreviatura
Alto A
Mediano M
Bajo B

RADO D 0 P DAD
Estado Abreviatura
Alto A
Mediano M
Bajo B

NECESIDADES,

TRAZABILIDAD HACIA: como se refleja o satisface en...

ESTADO
NIVEL DE GRADO DE
- . SUSTENTO DE SU - ACTUAL FECHA DE CRITERIO DE
CODIGO DESCRIPCION INCLUSION PROPIETARIO| FUENTE PRIORIDAD | VERSION (AC, CA, DI, | CUMPLIMIENTO ESTABILIDAD (A, M,| COMPLEJIDAD (A, ACEPTACION
B) M, B)
AD, AP)
REQO1 Realizar un diagnostico Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacion del Plan
., Sysdatec Ltda de Proyecto
de la gestion actual de Muy Alto 1.0 AC - A M
servicio al cliente.

REQO2 |Determinar y disefiar las |Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacion del Plan
acuong,s de mejora para Sysdatec Ltda Muy Alto 10 AC N A A de Proyecto
la gestion de servicio al
cliente.

REQO03 L Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacion del Plan
Disefar y pre;entar un Sysdatec Ltda de Proyecto
plan de trabajo para la Alto 1.0 AC - A A
ejecucion del proyecto.

REQO04 |Implementar software  |Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacion del Plan
para la administracion  |Sysdatec Ltda Alto 1.0 AC - A A de Proyecto
de soportes.

REQO05 Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacién del
Presentar informes de  |Sysdatec Ltda Alto 10 AC B A M informe mensual
avance mensual.

REQO06 . ) Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacion del Plan
Pregentar informe fl_nal Sysdatec Ltda de Proyecto
que incluya el trabajo Alto 10 AC B A M
ejecutado y los
resultados alcanzados.

REQO7 Solicitado por Sysdatec Ltda |Contrato Aprobacién en
El proyecto debe .
ejecutarse en el tiempo Sysdatec Ltda Muy Alto 1.0 AC - M A informes de avance
y costo establecidos.

REQO8 |Divulgar a todo el Solicitado por Gerente |Sysdatec Ltda y|Contrato Aprobacién del Plan
personal el proyecto a  |de Proyectos Gerente de Medio 1.0 AC - A B de Proyecto
ejecutarse. Proyectos

REQO09 Disponibilidad y acceso Solicitado por Gerente |Sysdatec Ltda |Entrevista Aprobacion del Plan

: = de Proyectos Muy Alto 1.0 AC -- M M de Proyecto
a la informacion.

REQ10 ) Solicitado por Gerente [Gerente de Contrato Aprobacién del Plan
Disponer de recursos  |ge proyectos Proyectos de Proyecto
econémicos, humanos y Alto 1.0 AC - M A
tecnolégicos.

REQ11 |Contar con un espacio |Solicitado por Gerente |Gerente de Entrevista Aprobacion del Plan
fisico dentro de las de Proyectos Proyectos de Proyecto
instalaciones para Alto 1.0 AC - A B
reuniones y
capacitaciones.

REQ12 Solicitado por Gerente |Gerente de Entrevista Aprobacion del
Durante la ejecucion del|de Proyectos Proyectos informe de
proyecto se espera Satisfaccion
obtener una calificacion,
en promedio, de 4.0
sobre 5.0 de los
stakeholders en las Muy Alto 1.0 AC - A A
encuestas de
satisfaccion realizadas
en la fase final del
proyecto.

REQ13 ) Solicitado por Sysdatec Ltda |Entrevista Aprobacion de
Seguir el manual de .. |Sysdatec Ltda Muy Alto 1.0 AC - A M informe final
calidad de la compafiia.

CODIGO OPORTUNIDADES, METAS | OBJETIVOS DEL | ALCANCE DEL PROYECTO DISENO DEL DESARROLLO DEL |ESTRATEGIA[ESCENARIO| REQUERIMIENTO
Y OBJETIVOS DEL PROYECTO /ENTREGABLE DEL WBS PRODUCTO PRODUCTO DE PRUEBA |DE PRUEBA| DE ALTO NIVEL
NEGOCIO
REQO1 Mejqrar la gestion de servicio |Cumplir con el 1.1.1.1.3 Realizar una Anahsp de la Ipforme t_JIeI Cumpl_lr con lo
al cliente alcance del T . situacion actual diagnostico de la requerido por el
proyecto d_escnppon preliminar de la situacién actual. NA NA cliente
situacion actual.
REQO02 Mejorar la gestion de servicio |[Cumplir con el Plantear y Informe de solucion Cumplir con lo
al cliente alcance del documentar una propuesta. requerido por el
proyecto 1.1.1.1 Propuesta solucion. NA NA cliente
REQO03 Dimensionar y realizar Cumplir con el 1.1.3.1 Plan de Alcance / Plan de gestion del [Desarrollo de plan Cumplir con lo
seguimiento alcance del 1.1.3.2 Plan del Tiempo proyecto para la ejecucion del requerido por el
proyecto proyecto. NA NA cliente
REQO04 Realizar una buena gestion Cumplir con el 1.4 FASE III: Herramienta de Utilizar SADE.Net |Implementacion del Recepcion y |Cumplir con lo
sobre los soportes en servicio |alcance del Gestion para gestionar software SADE.Net  [uebas funcionallgestion de un|requerido por el
al cliente proyecto soportes soporte cliente
REQO05 Controlar la ejecucion del Cumplir con el 1.1.4 Organizacion del equipo/ |Se presentan Cumplir con lo
proyecto alcance del 1.2 FASE I: Estructura informes de avance |Generacion de informe requerido por el
proyecto Organizativa / 1.3 FASE II: respecto a la EDT NA NA cliente
Disefio funcional / 1.4 FASE III:
REQO06 Mejorar la gestion de servicio [Cumplir con el 1.6.2 Documentar y entregar Se presentan Generacion de informe Cumplir con lo
al cliente alcance del Informe Final informe final del requerido por el
proyecto proyecto NA NA cliente y lo establecido
en el contrato
REQO7 Controlar costos y tiempos Cumplir con el 1.1.3.2 Plan del Tiempo / Se desarrolla un Ejecucion del cronogral En el Proyecto se
establecidos para el proyecto. |cronogramay 1.1.3.3 Plan de Costos cronograma para el espera CPI>=0.95 y
presupuesto del proyecto NA NA SPI1>=0.95
proyecto
REQO08 Compromiso de los Cumplir con el 1.1.2 Lanzamiento Se disefia Reunioén con los Cumplir con lo
empleados alcance del presentacién sobre |empleados para NA NA requerido por el
proyecto el proyecto presentar el proyecto. cliente
REQQ9 Mejorar la gestion de servicio |[Cumplir con el Todo el proyecto Cumplir con lo
al cliente alcance del NA NA requerido por el
proyecto Gerente del proyecto
REQ10 Ejecucién del proyecto Cumplir con el Todo el proyecto Contar con los Informes de seguimient Cumplir con lo
alcance del recursos requerido por el
proyecto necesarios NA NA Gerente del proyecto
REQ11 Trabajo en equipo Cumplir con el plan |Todo el proyecto Seguimiento Informes de seguimient Cumplir con lo
del pryecto requerido por el
NA NA Gerente del proyecto
REQ12 Calidad de los productos Cumplir con los Encuesta de Desarrollo de la Se espera el resultado
niveles de calidad satisfaccion encuesta minimo del promedio
requeridos de encuestas de 4
sobre 5
1.6.1.4 Realizar encuesta a NA NA
stakeholders
REQ13 Mejora continua Cumplir con el plan |Todo el proyecto Documentacion Documentos ajustados Cumplir con lo
de calidad segin Manual de |alanormalSO NA NA requerido por el

Calidad de la

9001:2000.

cliente




CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Id Modol|EDT Nombre de tarea Duracién [Trabajo Comienzo Fin Predecesc¢Nombres de los recursos ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
de enero 01 febrero 01 marzo 01 abril 01 mayo 01 junio 01 julio 01 agosto 01 septi
tarea 07/01 | 21/01 | 04/02 | 18/02 | 04/03 | 18/03 | 01/04 | 15/04 | 29/04 \\/ 13/05 | 27/05J | 10/06 | 24/06 J\ 08/07 | 22/07 | 0g5/08 | 19/08 | 02/(?9
1 = 1 EFICIENTE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTI154,5 dias 2.821 horas lun 04/02/13 mié 28/08/13 Internet
2 =T | Administracion proyecto 66,25 dias 984,6 horas lun 04/02/13 mar 30/04/13
3 = 111 Aprobacion del proyecto 35,75 dias 483,6 horas lun 04/02/13 mar 19/03/13
4 S 1111 Propuesta 26 dias  405,6 horas lun 04/02/13 jue 07/03/13
5 < 11111 Realizar levantamiento de 2 dias 25,6 horas lun 04/02/13 mar 05/02/13 Director General[0,3],Gerente de Proyecto I, Lider Serv.
requerimientos. Cliente[0,3]
6 <= 11112 Identificar y documentar los 5 dias 136 horas mar 05/02/13 mar 12/02/13 5 Consultor Funcional[0,2],Consultor Tecnico[0,2],Director
stakeholders y sus necesidades y General[0,2],Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto
expectativas. Il,Lider Administrativo[0,2],Lider de Gestion
7 = 1.1.1.13 Realizar una descripcién preliminar de 2 dias 16 horas mar 12/02/13 mié 13/02/13 6 Gerente de Proyecto |
la situacién actual.
8 = 11114 Definir el alcance inicial del proyecto. 2 dias 48 horas jue 14/02/13 vie 15/02/13 7 Gerente de Proyecto I,Gerente de Proyecto Il,Director Ge
9 < 11115 Realizar los estudios tecnicos. 5 dias 80 horas vie 15/02/13 vie 22/02/13 8 Gerente de Proyecto |,Director General[0,2],Lider Admini
10 2 1.1.1.16 Realizar los estudios administrativos. 5 djas 52 horas vie 22/02/13 jue 28/02/13 9 Gerente de Proyecto ll,Lider Administrativo[0,1],Lider Te
11 = 11117 Realizar la evaluacion financiera. 5 dias 48 horas jue 28/02/13 jue 07/03/13 10 Gerente de Proyecto |,Lider Administrativo[0,1],Director
12 < 1112 Acta de constitucion 9,75 dias 78 horas jue 07/03/13 mar 19/03/134 Gerente de Proyecto |,Portatil —
13 S 11121 Definir el propdsito del proyecto. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13 al
14 ‘E’p 1.1.1.2.2 Definir objetivos del proyecto. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13 13 af
15 = 1.1.1.23 Determinar los requisitos de alto nivel. 2 horas 0 horas jue 07/03/13 jue 07/03/13 14 1
16 = 11124 Identificar riesgos de alto nivel. 1 dia 0 horas jue 07/03/13 vie 08/03/13 15
17 < 1.1.1.25 Crear un resumen del cronograma de 1dia 0 horas vie 08/03/13 lun 11/03/13 16
hitos.
18 = 1.1.1.26 Realizar un resumen del presupuesto. 3 dias 0 horas lun11/03/13 jue 14/03/13 17
19 <= 11127 Definir los requisitos de aprobacidon. 2 dias 0 horas jue 14/03/13 vie 15/03/13 18
20 < 1.1.1.2.8 Definir responsabilidad y niveles de 2 dias 0 horas lun 18/03/13 mar 19/03/13 19
autoridad del Gerente de Proyecto.
21 < 1.1.1.29 Aprobacidn para iniciar el proyecto 0 dias 0 horas mar 19/03/13 mar 19/03/13 20 Director General,Gerente de Proyecto | ¢ |19/03
22 < 1.1.2 Lanzamiento 3,13 dias 28 horas mar 19/03/13 vie 22/03/13 3 Portatil
23 1121 Programar lanzamiento. 3 horas 3 horas mar 19/03/13 mié 20/03/13 Gerente de Proyecto |
24 1122 Realizar diapositivas. 1 hora 1 hora mar 19/03/13 mar 19/03/13 23CC  Gerente de Proyecto Il
25 <1123 Enviar invitacion. 3 horas 24 horas jue 21/03/13 vie 22/03/13 24FC+2 cDirector General,Gerente de Proyecto |,Lider de Gestion C
26 S 1124 Presentar el proyecto. 0 dias 0 horas vie 22/03/13 vie 22/03/13 25 Gerente de Proyecto Il,Video Beam
27 < 113 Planificacion 26,75 dias 428 horas vie 22/03/13 mar 30/04/13 Portatil
28 < 1131 Plan de Alcance 4,25 dias 68 horas vie 22/03/13 mar 02/04/1322 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto Il
29 S 11311 Recopilar y documentar los requisitos. 2 dias 0 horas vie 22/03/13 mié 27/03/13
30 = 11312 Definir el alcance. 1 dia 0 horas mié 27/03/13 lun 01/04/13 29
31 < 1.1.3.13 Crear EDT. 2 horas 0 horas lun 01/04/13 lun 01/04/13 30
32 S 11314 Crear Diccionario de la EDT. 1 dia 0 horas lun 01/04/13 mar 02/04/13 31
33 < 1132 Plan del Tiempo 3,5dias 56 horas mar 02/04/13 vie 05/04/13 28 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto Il
34 S 11321 Definir las actividades. lhora  0horas mar 02/04/13 mar 02/04/13
35 = 11322 Secuenciar las actividades. 1 dia 0 horas mar 02/04/13 mié 03/04/13 34
36 S 11323 Estimar los recursos para cada actividac1 dia 0 horas mié 03/04/13 jue 04/04/13 35
37 = 11324 Estimar la duracion de las actividades. 1 dia 0 horas jue 04/04/13 vie 05/04/13 36
38 = 11325 Disefiar el cronograma. 3 horas  0horas vie 05/04/13 vie 05/04/13 37
39 < 1.1.33 Plan de Costos 3 dias 48 horas vie 05/04/13 mié 10/04/13 33 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto Il
40 = 11331 Estimar costos. 2 dias 0 horas vie 05/04/13 mar 09/04/13
41 < 1.1.3.3.2 Determinar el presupuesto. 1dia 0 horas mar 09/04/13 mié 10/04/13 40
42 = 1134 Plan de Calidad 3 dias 48 horas mié 10/04/13 vie 12/04/13 39 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto I
43 S 11341 Realizar matriz de calidad. 3 dias 0 horas mié 10/04/13 vie 12/04/13 (]
44 < 1.1.35 Plan de Recursos Humanos 8,13 dias 130 horas vie 12/04/13 mar 23/04/1342 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto Il
45 S 11351 Identificar y documentar roles, 5 dias 0 horas vie 12/04/13 vie 19/04/13
responsabilidades y habilidades para el
equipo del proyecto.
46 = 11352 Disefiar el organigrama del proyecto. 2 horas 0 horas vie 19/04/13 vie 19/04/13 45 i
47 = 11353 Negociar la adquisicion de recursos. 1 hora 0 horas vie 19/04/13 vie 19/04/13 46
48 = 11354 Definir el plan para la direccion del pers(1 dfa 0 horas vie 19/04/13 lun 22/04/13 47 %l
49 <. 1.1.3.55 Asignar el personal a los roles establecii2 horas 0 horas lun 22/04/13 lun 22/04/13 48 ]l
50 = 11356 Definir el calendario de recursos. 1 hora 0 horas lun 22/04/13 lun 22/04/13 49 af
51 ‘E’p 1.1.3.5.7 Crear evaluaciones de desempeiio. 3horas 0 horas lun 22/04/13 mar 23/04/13 50 'l
52 = 11358 Definir el proceso para la solicitud de ca 1 dfa 0 horas mar 23/04/13 mar 23/04/13 51 )
53 < 1.1.3.6 Plan de Comunicaciones 1,25 dias 20 horas mié 24/04/13 jue 25/04/13 44 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto Il w,
54 = 11361 Definir niveles de comunicacion. 1 hora 0 horas mié 24/04/13 mié 24/04/13 &
55 o 1.1.3.6.2 Definir medios, herramientas y/o 1 hora 0 horas mié 24/04/13 mié 24/04/13 54
técnicas de comunicacion. l
56 = 11363 Crear matriz de comunicaciones. 1 dia 0 horas mié 24/04/13 jue 25/04/13 55 0
57 < 1137 Plan de Riesgos 3,63 dias 58 horas jue 25/04/13 mar 30/04/1353 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto I
58 < 1.1.3.71 Definir funciones del equipo de riesgos. 3 horas 0 horas jue 25/04/13 jue 25/04/13 Il
59 ‘E’p 1.1.3.7.2 Programar reuniones de riegos. 1 hora 0 horas jue 25/04/13 jue 25/04/13 58 gl
60 = 11373 Identificar los riesgos. 1 dia 0 horas jue 25/04/13 vie 26/04/13 59 'l
61 = 11374 Clasificar los riesgos. 1 hora 0 horas vie 26/04/13 vie 26/04/13 60
62 S 11375 Crear matriz de probabilidad e impacto. 2 dias 0 horas vie 26/04/13 mar 30/04/13 61 %
63 = 1138 Entregar planes 0 dias 0 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 57 Gerente de Proyecto | # [30/04
64 = 114 Organizacion del equipo 0,63 dias 45 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 27 Portatil L
65 T 1141 Informar roles y responsabilidades al 3horas 27 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 Director General,Gerente de Proyecto |,Lider de Gestién
equipo. Calidad,Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Lider 1
66 = 1142 Informar a cada miembro del equipo las a 2 horas 18 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 65 Director General,Gerente de Proyecto I,Lider de Gestién C l
67 = 1143 Publicar documentacion relacionada con  Q dias 0 horas mar 30/04/13 mar 30/04/13 66 Lider de Gestién Calidad #|30/04
las funciones y actividades del equipo del
68 = ) FASE I: Estructura Organizativa 14dias 176 horas  mar 30/04/13 mar 21/05/13 2 P—
69 = 121 Reubicacion Servicio al Cliente 10 dias 80 horas mar 30/04/13 mié 15/05/13 Portatil
70 = 1211 Recopilar documentacion. 2 dias 8 horas mar 30/04/13 vie 03/05/13 Lider Administrativo[0,5] inistrativo([0,5]
71 1212 Entrevistar al personal. 4 dias 48 horas vie 03/05/13 jue 09/05/13 70 Gerente de Proyecto |,Lider Administrativo[0,5],Lider Serv Gerente de Proyecto | Lider Administrativo[0,5],Lider Serv. Cliente[(,5],Video §
72 < 1213 Realizar analisis situacional. 2 dias 16 horas jue 09/05/13 vie 10/05/13 71 Gerente de Proyecto | : Je de Proyecto |
73 S 1214 Documentar mejora. 2 dias 8 horas mar 14/05/13 mié 15/05/13 72 Lider de Gestién Calidad[0,5] r de Gestidn Calidad[0,5]
74 <122 Estructura Organica de S.C. 13 dias 88 horas mar 30/04/13 lun 20/05/13 69CC  Portatil
75 = 1221 Recopilar documentacion. 2 dias 8 horas mar 30/04/13 vie 03/05/13 Lider Administrativo[0,5]
76 1222 Entrevistar al personal. 4 dias 32 horas vie 03/05/13 jue 09/05/13 75 Gerente de Proyecto Il,Lider Serv. Cliente[0,5]
77 S 1223 Realizar un analisis situacional. 2 dias 16 horas jue 09/05/13 vie 10/05/13 76 Gerente de Proyecto I1[0,5],Lider Serv. Cliente[0,5]
78 21224 Definir cargos nuevos y sus funciones. 3 dias 24 horas mar 14/05/13 jue 16/05/13 77 Lider Serv. Cliente
79 2 1225 Documentar mejora. 2 dias 8 horas jue 16/05/13 lun 20/05/13 78 Lider de Gestion Calidad[0,5],Video Beam
80 =123 Aprobacion de la fase | 0 dias 0 horas lun 20/05/13 lun 20/05/13 74,69 Director General,Lider de Gestién Calidad 0320/05
81 = 124 Generar informe de avance del proyecto. 1 dfa 8 horas lun 20/05/13 mar 21/05/13 80 Gerente de Proyecto | '
82 2 13 FASE II: Disefio funcional 19dias  399,2 horas mar 21/05/13 lun 17/06/13 68 P——
83 = 134 Manual de procesos S.C 13dias  143,2 horas mar 21/05/13 jue 06/06/13 Portatil P——
84 < 1311 Proceso de servicio al cliente. 13 dias  143,2 horas mar 21/05/13 jue 06/06/13 P——y
85 = 13111 Recopilar documentacion. 4 dias 16 horas mar 21/05/13 vie 24/05/13 Lider Serv. Cliente[0,5]
86 = 13112 Entrevistar al personal. 4 dias 75,2 horas  vie 24/05/13 jue 30/05/13 85 Gerente de Proyecto I,Consultor Funcional[0,3],Consultor
87 = 13113 Realizar analisis situacional. 3 dias 44 horas jue 30/05/13 mié 05/06/13 86 Gerente de Proyecto |,Lider Serv. Cliente[0,5],Lider Admin
88 < 13.1.1.4 Documentar mejora. 2 dias 8 horas mié 05/06/13 jue 06/06/13 87 Lider de Gestion Calidad[0,5] (]
89 S 132 Ajustar Indicadores de S.C 5 dias 124 horas  jue 06/06/13 vie 14/06/13 83 Director General[0,1],Lider Serv. Cliente[0,5],Lider de Gest -
90 < 133 Manual de funciones 16 dias 124 horas mar 21/05/13 mié 12/06/13 83CC  Portatil
91 = 1331 Recopilar documentacion. 2 dias 8 horas mar 21/05/13 jue 23/05/13 Lider Administrativo[0,5] tivo[0,5]
92 < 1332 Entrevistar al personal. 3 dias 32 horas jue 23/05/13 lun 27/05/13 91 Consultor Funcional[0,5],Gerente de Proyecto Il,Lider Serv Funcional[0,5],Gerente de Proyecto ll,Lider Sefv. Cliente]
93 = 1333 Realizar analisis situacional. 7 dias 68 horas lun 27/05/13 mié 05/06/13 92 Lider Serv. Cliente[0,5],Gerente de Proyecto I Serv. Cliente[0,5],Gerente de Proyecto Il
94 2. 1334 Documentar mejora. 4 dias 16 horas jue 06/06/13 mié 12/06/13 93 Lider de Gestidon Calidad[0,5]
95 2 134 Aprobacion de la fase Il 0 dias 0 horas vie 14/06/13 vie 14/06/13 90,89,83 Director General,Lider de Gestién Calidad
96 <. 135 Generar informe de avance del proyecto. 1 dia 8 horas vie 14/06/13 lun 17/06/13 95 Gerente de Proyecto Il
97 = 14 FASE IlI: Herramienta de Gestion 39dias  1.088 horas lun 17/06/13 lun 05/08/13 82
98 ‘:._':> 14.1 Instalacidn y Configuracién 20 dias 640 horas lun17/06/13 jue 11/07/13 Consultor Tecnico,Servidor,Software SADE.Net,Consultor F
99 S 142 Pruebas. 8 dias 128 horas vie 12/07/13 mar 23/07/13 98 Consultor Funcional,Computador de escritorio,Lider Serv. |
100 = 143 Capacitacion. 4 dias 112 horas mar 23/07/13 vie 26/07/13 99 Consultor Funcional[0,88],Lider Tecnologia[0,88],Consulto
101 S 144 Puesta en Marcha. 5 dias 200 horas lun 29/07/13 vie 02/08/13 100FC+1 Consultor Tecnico,Consultor Funcional,Gerente de Proyeci
102 = 145 Aprobacion de la fase IlI 0 dias 0 horas vie 02/08/13 vie 02/08/13 101 Lider Serv. Cliente,Director General 0}02/08
103 = 146 Generar informe de avance del proyecto. 1 dfa 8 horas lun 05/08/13 lun 05/08/13 102 Gerente de Proyecto |
104 | 2 15 FASE IV: Implantacion 6dias  107,2 horas lun 05/08/13 mié 14/08/13 97 A4
105 = 151 Plan de Formacién 3 dias 72 horas lun 05/08/13 vie 09/08/13 Lider Administrativo,Lider Serv. Cliente,Lider de Gestion C:
106 <. 152 Plan de Gestidn del cambio 1dia 8 horas vie 09/08/13 lun 12/08/13 105 Gerente de Proyecto I,Portatil
107 2 153 Lecciones aprendidas 2 dias 27,2 horas lun 12/08/13 mié 14/08/13 106 Gerente de Proyecto Il,Portatil,Consultor Funcional[0,1],C
108 = 154 Aprobacién de la fase IV 0 dias 0 horas mié 14/08/13 mié 14/08/13 107 Director General & |14/08
109 = 16 Cierre 10,25 dias 66 horas mié 14/08/13 mié 28/08/13 104
110 < 1.61 Socializacion de resultados 5,25 dias 42 horas mié 14/08/13 mié 21/08/13 ="
111 = 1611 Programar reunion. 1 hora 1 hora mié 14/08/13 mié 14/08/13 Gerente de Proyecto |
112 < 1612 Realizar diapositivas. 1 dia 8 horas mié 14/08/13 jue 15/08/13 111 Gerente de Proyecto |l
113 < 1613 Enviar invitacion. 1 hora 1 hora jue 15/08/13 jue 15/08/13 112 Gerente de Proyecto |l
114 ‘:._':> 1.6.1.4 Realizar encuesta a stakeholders 2 horas 16 horas mié 14/08/13 mié 14/08/13 111 Consultor Funcional,Consultor Tecnico,Director |"Consultor Funcion
General,Lider Administrativo,Lider de Gestion
Calidad,Lider Serv. Cliente,Lider Tecnologia,Gerente de
115 = 1.6.15 Presentar resultados. 1 dia 16 horas mié 21/08/13 mié 21/08/13 113FC+3 Gerente de Proyecto |,Gerente de Proyecto ||
116 < 162 Documentar y entregar Informe Final 3 dias 24 horas vie 23/08/13 mié 28/08/13 110FC+2 Gerente de Proyecto |,Portatil -
Tarea S Resumen del proyecto P Hito inactivo Informe de resumen manual Fecha limite A4
Divisibn o Tareas externas Resumen inactivo L Resumen manual PNy  Tareas criticas ]
Hito L 2 Hito externo L 2 Tarea manual ERd  Solo el comienzo C Divisién critica  ~ donon
Resumen PEIIIISS===¥ Tareainactiva ( Sélo duracién Sélo fin d Progreso
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ANEXO 4. DIAGRAMA DE RED
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ANEXO 5. MATRIZ DE CALIDAD

EJECUCION INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO
REQUISITOS
TEM PROCESOS, ACTIVIDADES O (legales, RECURSOS
SUBPROCESOS contractuales, CRITERIOS DE VARIABLES DE METODO DE
reglamentarios. (ﬁlfjr::‘it;zc;tucr)a RESPONSABLE EQUIPOS ACEPTACION RESPONSABLE INSPECCION TOLERANCIA CONTROL FRECUENCIA
necesarios no
explicitos)
Gerente de Cumplir con los Alcance, Tiempo
1 |Aprobacion del proyecto. Contrato Persona(9) Provecto | Portatil(1) requerimientos del Sponsor Costo z;u:tadop Y 0.1% Lista de Chequeo Una vez
Y Cliente. P '
Participacion del
. Gerente de Portatil(1); Socialzar el proyecto al JLider de Gestion equipo de proyecto; 0 Registro de
2 |Lanzamiento. N/A Persona(9) Proyecto I Videobeam (1) |equipo de trabajo. Calidad Solucién de 0% asistencia. Una vez
inquietudes.
3 |Planificacion del proyecto. N/A Persona(2) greor;:éfodl? Portatil(1) Ejg;gg:;ge Planes Sg;:éteoﬂe I|;|’\r;|tlaam|entos del 30% Guia del PMBOK Una vez
o . Gerente de . Asignacion de Lider . 0 Plan de Recursos
4 |Organizacion del equipo. N/A Persona(9) Proyecto | Portatil(1) funciones y tareas. Administrativo Cargos asignados. 0% HUMaNoS. Una vez
5 |Reubicacion de servicio al cliente. ISO 9001:2000 [Persona(4) Lider Administrativo | Portatil(1) 22?;2222112226 la é':;(;;de Gestion Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez
- . . . Lider Servicio al . Documentacion de la  JLider de Gestion - . .
6 |Estructura organica de servicio al cliente. ISO 9001:2000 [Persona(4) Cliente Portatil(1) mejora propuesta Calidad Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez
7 |Manual de procesos de S.C. ISO 9001:2000 [Persona(7) Ic_:ll(ij:r:t:e Servicio al Portatil(1) zZ?SQZ?LZCJZZIZG la Ié:;(;;de Gestion Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez
8 |Ajustar indicadores de S.C. ISO 9001:2000 [Persona(5) Ic_:ll?:r:tge Servicio al Portatil(1) r?gj:;g?:;ﬂzztge la Ié:l?é;de Gestion Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez
. Lider de Servicio al . Documentacion de la  |Lider - . .
9 |Manual de funciones. ISO 9001:2000 [Persona(5) Cliente Portatil(1) mejora propuesta Administrativo Politica de Calidad. 0% Manual d.e Calidad [Una vez
Servidor(1); Acceso al aplicativo Lider de Funcionamiento de Manual de
10 |[Instalacion y configuracion. N/A Persona(4) Consultor Técnico |[Computador de SADE Net P Tecnologia la aplicacion 0.5% instalacion y Una vez
escritorio(1) ) 9 P ) configuracion.
11 |Pruebas. N/A Persona(2) Consultor Funcional Compqtador de Pruebas a satisfaccion. L|Qer de Servicio al ESt.ablh.d,ad de la 0.5% Formato de Dos veces
escriorio(1) Cliente aplicacion. pruebas.
Material utilizado;
Temas tratados;
. - . . . i solucién de
12 |Capacitacion. N/A Persona(4) Ic_:ll(ij:r:tge Servicio al C%r;itg(e{a);n o :;Z::giid de temas g:;(;; de Gestion inquietudes; 20% Evaluaciones. Dos veces
' Experiencia y
conocimiento del
capacitador.
13 |Puesta en marcha. .Contl.’ato.de Persona(s) L|Qer de Servicio al ) Manejo del aplicativo. Gerente de Impacto en los 25% Observacion del Cinco veces
Licenciamiento Cliente Proyecto | empleados. proceso.
14 |Plan de formacién. ISO 9001:2000 [Persona(3) Lider Administrativo |Portatil(1) Soecnuer;a;cr:?:ddéen g:;é:ae Gestion Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez
15 |Plan de gestién del cambio. N/A Persona(1) Ss)r;gé?odle Portatil(1) Soecnuer;a;cr:?:ddéen Sz’;ené?odlf I;&(Ieamlentos del 5% Guia del PMBOK Una vez
16 |Lecciones aprendidas. N/A Persona(8) Gerente de Portatil(1) Generacion de Lider de Gestion Politica de Calidad. 0% Manual de Calidad. |Una vez

Proyecto |

documentacion.

Calidad




ANEXO 11. MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES
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Manual de funciones. - Il RIR| - A -|cC
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Pruebas. - - -l A - - - | R
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Riesgo (si)

No disponer de informacion completa de

ANEXO 12 . MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO

Posible resultado (entonces)

Retraso en el proyecto

e
<
=l
=
[
Q
]
2
o

Prioridad

Respuesta

Categorizacién

Responsable de la accion de

respuesta

1 o M M Aceptar Producto Gerente proyecto
la compaiiia.
2 |Ausencia de personas. Retraso del proyecto. A Mitigar Producto Sponsor
Rotacién de personal. Retraso del proyecto. A Mitigar Proyecto Sponsor
4 |No disponibilidad de equipos. Retraso del proyecto. M Mitigar Técnico Lider tecnologia
L ) ) Multas, sanciones . L . .
5 [Instalacion de software no licenciado. B Transferir Técnico Lider tecnologia
érdi i i0 Afectacion en tiempo y costo. - L . .
6 Pérdida de informacion generada por el poy M A Eliminar Técnico Lider tecnologia
proyecto.
i i i Afectacion en tiempo y en calidad.
7 Resistencia al cambio por parte de los poy A A Mitigar Organizacioén Gerente proyecto
empleados.
. . Afectacion en tiempo, costo y calidad. ” o
8 [Problemas de clima organizacional. M A Mitigar Organizacion Sponsor
9 |Ocurra un desastre natural Afectacion en el alcance. A Aceptar Externo Sponsor
10 [Desviacién de funciones. Afectacion en calidad. A Eliminar Proyecto Gerente proyecto
11 |Fallas en el servidor. Afectacion en el tiempo. A Eliminar Técnico Lider tecnologia
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ANEXO 13. RELACION DE LECCIONES APRENDIDAS GENERADAS

CODIGO LECCION ENTREGABLE DESCRIPCION CAUSA ACCION RESULTADO LECCION
APRENDIDA AFECTADO PROBLEMA CORRECTIVA OBTENIDO APRENDIDA

Fuente: http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_600_04.pdf


http://www.e-dharmacon.net/unidades_html/imagenes/archivos/EGPR_600_04.pdf

