EVALUACION E IMPLEMENTACION DE UNA HERRAMIENTA DE
SOFTWARE PARA GESTION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENTES

TECNICOS EN LA EMPRESA POL COLOMBIA SAS

ING. IVAN DARIO ESTEBAN QUINTERO
ING. IGNACIO ANTONIO FIESCO ALVAREZ

ING. JOSE ALEXANDER VARGAS GALINDO

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y EMPRESARIALES
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

BOGOTA D.C i 2016



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESI

EVALUACION E IMPLEMENTACION DE UNA HERRAMIENTA DE
SOFTWARE PARA GESTION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENTES

TECNICOS EN LA EMPRESA POL COLOMBIA SAS

ING. IVAN DARIO ESTEBAN QUINTERO
ING. IGNACIO ANTONIO FIESCO ALVAREZ

ING. JOSE ALEXANDER VARGAS GALINDO

Trabajo de grado para obtener el titilo de Gerente de Proyecto

Asesor: Danié¢ Mauricio Alvarez Contreras

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y EMPRESARIALES
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS

BOGOTA D.C i 2016



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESIIi

CONTENIDO
pag.
1. ANTECEUBNIES ..ottt ettt e e 20
1.1. Descripcion Organizacion Fuente del Problema o la Necesidad.....20
1.1.1. Marco historico de la 0rganizacCion.............cc.uvvveeeereeemievernneeeeenn. 20
1.1.2. Direccionamiento estratégico de la organizacion...................... 20
1.1.3. Objetivos estratégicos de la organizacion................cccceevveeeennn. 20
1.1.4. Politicas INStItUCIONAIES...........cooiiiiiiiiii s 21
1.1.5. MisiOn, VISION Y VAIOTES..........coovvieiiiiiiiiimmeeeeeeesve e 21
1.1.6. Estructura organizacional..............cooouiiiiiiiicme e 22
O A Y/ F= T T= W =TS = 1= o o T PR 23
1.18. Cadena de valor de la organizacion..............cccueeeeeiecceeeeecivvnenn. 23
1.2. Caso de Negocio (BUSINESS CaSE)........ccevvvrrrrrmmimmmreeeeeernnniiineeeens 24
1.2.1. Antecedentes del problema................ccooiiiiieeee 24
1.2.2. Arbol de ProblemMas..........ccooeeeeeeeeee e 25
1.2.3. Arbol de ODJELIVOS. .......c.eoveeeeeeeeeeeece e emeee e 27
1.2.3.1. ODbjetivo general.............oooiiiiiiiiiiieeee e 28
1.2.3.2. ODbjetivos eSPECITiCOS.........cceviiiiiiiiiieeee e 28
1.2.4. Descripcion de alternativas.........cccooeeeeeiiiiiiieeeie e, 29

1.2.5. Ciriterios de seleccidon de alternativas..........cooeeeveeeiiiecieeeneen. 30



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESIV

1.2.6. ANAlisisS de alternatiVas. ..........ccueiviiiiiiiiiieeeeieee s 31
1.2.7. Seleccion de alternativa...............coooeeiiivimmmneeeesecciveeeeeeeees 31
1.2.8. Justificacion del proyectO............ueeeeieiiiiiiieesiieee e 31
1.3. Marco Metodolégico Para Realizar Trabajo de Grada.................... 32
1.3.1. Tipos y métodos de investigaciQn.............cccceevvvvvimemeeeneeeeeennnnnns 32
1.3.2. Herramientas para la recoleccion de informacion..................... 33
1.3.3. Fuentes de iNfOrmMacCiOn...........ccuuviiiiiiiiiieeeeiiieeee e 33

1.3.4. Supuestos y restricciones para el desarrollo del trabajo de gragib.

1.3.5. Marco conceptual referencial...........ccccccoviiiiiieemiiiiiiin 35

2. EStudios Y EVAlUACIONES........ccviiiiiiiiiiiii et 37
2.1. EStudio de Mercada............ccuvriiieeiiiemiiiiieee et 37
2.1.1. PODIACION.......oeiiiiiiie e 37
2.1.2. Dimensionamiento demanda...........ccccoeiuvririeeeieieeeeesiiieeeee e 37
2.1.3. Dimensionamiento OfEra.............uuuuuiiiiiiiiieeeiiiiiiiieiieeeee e e e eas 38
2.1.4. COMPELENCIA PreCiOS......cceiiiiiiiiiiiiiiitirees et eeeenees 39
2.1.5. Punto equilibrio ofertd demanda...............cccooveviiiiiccc s 39

2.2. EStUIO TECNICO. ... uuuiiiieiiiiiiiii ettt e e 40
2.2.1. Disefio conceptual del proceso o bien o producto.................... 41

2.2.2. Andlisis y descripcion del proceso o bien o producto o resultado que

se desea obtener o mejorar con el desarrollo del proyecta.................evueeens 42



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESV

2.2.3. Andlisis ciclo de vida del producto o bien o servicio o resultadd4
2.2.4. Definicion de tamafio y localizacion del proyecta..................... 45
2.2.5. Requerimieto para el desarrollo del proyecto...............cccuvvvnnen. 45

2.2.6. Mapa de procesos de la organizacion con el proyecto implementado.

a7

2.2.7. Técnicas de prediccion (cuantitativa, cualitativa) para la produccion

de bien y la oferta de servicios generados ppratecto............cccceeeeeiiireeeeeeans 49
2.3. Estudio ECONOMIGHINANCIEIO.......cceeeeeeeieiieieceeee e 49
2.3.1. Estimacién de costos de inversion del proyecta.............cccc..... 49

2.3.2. Definicién decostos de operacién y mantenimiento del proyectsO
2.3.3. Flujo de caja del proyecto.........ccceeeeeiiiiiiiiiicce e 51

2.3.4. Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacion y uso de

fondos. 52
2.3.5. Evaluacidn financiera del proyectO...........cccceeevvviivieeeeeieceeeeee, 52
2.3.6. Analisis de sensibilidad..............ccuvveiieiiiicmn e 55
2.4. Estudio Social y Ambiental..................ovviiiiicciiiiieee e 62
2.4.1. Descripcion y categorizacion de impactos ambientales............ 62
2.4.2. Definicion de flujo deentradas y salidas..............cccoccviiviennnnnns 62
2.4.3. Calculo de impacto ambiental bajo criterios PS5TM................... 63

2.4.4. Calculode huellade carbOonNO.......ccoonveniiiei e 65



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESVI

2.4.5. Estrategias de mitigacion de impacto ambiental....................... 72
3. Inicio y Planeacion del ProyectQ...........cccuuveeiieiiicen i 74
3.1, ProjeCt CRArer.......cooiiiieeiiiei e 74
3.1.1. JUSHFICACION. ....eiiie ittt 74
3.1.2. ODbjetivo general...........coooeiiiiiiiiiieeeee e 74
3.1.3. Factores claves para el éXit0...........cceeeeeiiiiiiieeee e, 14
3.1.4. ReqUEINMIENTOS........cceviiiiieiiiiiiimmmreeeeeerenrse e e e e e e ememrsnnnanee el D
3.1.4.1. Requerimientos del productQ............ccccoeeviiiiiiccce s 75
3.1.4.2. Requerimientos del proyectO..........ccccceevvviiiiiiccc s 76
.05, FASES. e 76

G 00 L T 1= o o 1 PPPPRRSURR 18
3.1.6.1. Opatunidades........cccoeeeeeiiiiiiiiieeeeee e 78
3.1.6.2. AMENAZAS........ciiiiiiiiiiiiiiii et 78
.17, HITOS ClAVES.......uuiiiiiiiiiiiiiiiie et 78
3.1.8. CoOSt0S eStMadQsS..........ccoiiiiiiiiiieeee e 79
3.1.9. Aprobacion del ProyectQ...........occueeeeieeiiiieeniiieeee e 79
3.1.10. Gerate del ProyectO.......cccceeeeeeeeeeeiiiiiieeeie e 80
3.1.11. Patrocinador del proyecto...........c.uuiiieiiiiiiimmeiiie e 80
3.2. Identificacion de INtereSaAdOS. .........uvviiiiiiiiiiiieeeiiieeeeee e 81

3.3. Plan de Gestion del Proyecto..........cooooiiiiiiiiemmne e 82



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESVii

3.3.1. Procedimiento de control de cambios.............cccvvviiiiiecceniiineenn. 82
3.3.2. Plan de gestion del alcanCe..........cccooiviiiiiieenee e, 83
3.3.2.1. Acta de declaracion del alcance............ccceeeeeeiiiiemniiiieeeeeeeee, 83
3.3.2.1.1. Justificacion del proyecto.............eeeeeeiiiiiiimeriieee e 83
3.3.2.1.2. Objetivo del ProyeCtO.........ceiiieieeeeeeeeeiieeeie e enne e 83
3.3.2.1.3. Objetivos del producto.............cceevuuiviiiimmrieeeeeeiiie e 83
3.3.2.1.4. Caracteristicas y requerimientos del producta.......................e 84
3.3.2.1.5. Criterios de aceptacion del producto...........ccuvveeeeeriicennniiveeeen 85
3.3.2.1.5.1. Requerimientos funNCioNAlES............ccooeviiiiiiiccciee 85
3.3.2.1.5.2. Requerimientos no funcionales...............cccuvvvrieemrinvvrinnnnnnne. 85
3.3.2.1.6. Limite del proyecto.............uuvuueiiiiiiiieeeiiieee e 86
3.3.2.1.7. Criterio de éxito del proyecto.............ccovvvvvviiiiieenee e, 87
3.3.2.1.8. Restricciones del Proyecto............uueeieieieeesceeeiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeen 87
3.3.2.1.9. Supuestos del ProyeCIO............uuvurririmiiieemiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeemees 38
3.3.2.1.10. Riesgos iniciales del Proyecto.............uuueeeeieiiieeeuneeiieieieieeeeend 38
3.3.2.1.10.1. Oportunidades..........ccoouiiiiiiiiiiireee e 88
3.3.2.1.10.2. AMENAZAS.......cceiiiiiiiiiiiiiiiiemme ettt 88
3.3.2.2. Matriz de trazabilidad de requiSitQS...........cccceeeeeeiiiiieemeciiiieen, 90
3.3.2.3. Actas de cierre de proyecto 0 fase..........ccccevvviiiiiicce e 92

3.3.2.4. WBS (EDT).eoeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e s ceneee s 94



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESVIii

3.3.2.5. Diccionario WBS...........oooiiiiiiiiiiii e 95
3.3.2.6. Validar el alcancCe............ccoooriiiiiiiiiiiee e 100
3.3.2.7. Control del alCancCe..............coevviiiiiiiiieeniie e 101
3.3.3. Plan de gestion del cronograma...........c...eeeeeeiiiicemnninieeeee e 101
3.3.3.1. Listado de actividades con estimacion de duraciones esperadas con
uso de la distribucion PERT betmrmal............cccovviiiiiiiimeecieeeeeee 101
3.3.3.2. Lineabase tiempaQ...........ccoovriiiiiiiiiieee s 113
ICTRCTRC TRC TR B 1T-To [ = U g = W L= =T o 114
3.3.3.4.  CrONOQIAMAL. ..ccevvvririiiiiias s e e e eeeeriaa e e e e e e e e e e e e e reeer e e e e e e e e eeeees 115
3.3.3.5. Nivelacién de recursos y USO de reCUISQS.......ccueeeeerrnunrirnnnne 116
3.3.3.6.  Controlar el Cron0grama..............cccccvveiieiiiieemeeeeeeeee e 117
3.3.4. Plan de gestion del costQ............coovviiiiiiiiiceeeeeeeee e 119
3.3.4.1. Lineabase de COSIQS.........ceuviiiiiiiiiiieeeiee e 119
3.3.4.2. Presupuesto por actividades.........ccceeeveiieeeeiiieeeiiiiee e, 120
3.3.4.3. Estructura de desagregacion de costos CBS...............ccevvvee. 126
3.3.4.4. Estructura de desagregacion de recursos ReBS.................... 127
3.3.4.5. Indicadores de medicion de desempefio.........cccceeevvvrivieeeennnn. 128
3.3.4.6. Aplicacion técnica del valor ganado con curva s avance........ 130
3.3.5. Plan de gestién de calidad...........ccccoeoeeiiiiiieeeiiiii e 131
3.3.5.1. Especificaciones técnicas de requerimientos..............ccccccce.... 131



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESIX

3.3.5.2. Herramientas de control de la calidad................ccccvvvriieaceenne 132
3.3.5.2.1. Objetivo de la herramienta de control de calidad.................... 132
3.3.5.2.2. Procedimiento para el registro de la herramienta de control definida
132
3.3.5.3.  FOrMaO0 INSPECCIONES.......cciieeeiiiiiiiiiieceee e eeeans 133
3.3.5.4. FOrmato QUAItOraS.........uuvrieeiiiiiiiiriiieeaee e e e e 134
3.3.5.5. Listas de verificacion de los entregables..............ccccoeeviiiennnns 135
3.3.5.6. Plan de gestidn de recursos humanas..............ccceevvvveeeeeeeennnn. 136
3.3.5.6. 1. OrganigramiaL.......eeeeeeeeieiieieeeeeeieateeeeee e e e e e e e e e e ssimmne e 136
3.3.5.6.2. Matriz de roles y fuNCIONES............uuuiiiiiiiiiiieeriiieieieeeee e 137
3.3.5.6.3. MaAtriz RACHL.....ccoiiiieeeeeee e e eee s 140
3.35.6.4. Histograma y horario de reCursQs...............uvvueeuiiccmeeeeenennnnnns 141
3.3.5.6.5. Plan de capacitacién y desarrollo del equipQ.............cccceunn.... 142
3.3.5.6.6. Esquema de contratacCiQn.................ouuvvvvimmmreeeeeeeeiriieeeeen 142
3.3.5.6.7. Liberacion de personal..........ccoccuuveiieeiiiceniciiiieee e 143
3.3.5.6.8. Definicion de indicadores de medicion de desempefio del equipo y
esquema de iNCENtIVOS Y FECOMPEISAS. ......uuuurrrrrrreeeiaaerrrrrrrreeeereeaaaaeeeeesaaaees 143
3.3.5.7. Plan de gestion de COMUNICACIONES..........ccceeeeeeeiiiiicccieeeeeeeennn 145
3.3.5.7.1. Sistema de informacion de comuniCaciones..............c.ceeeeeuee 145

3.3.5.7.2. Documentos UtIHZAOS......c.eeeeee e 146



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESX

3.3.5.7.3. ACIOIES....ciiiiiiiiiiiii e 146
3.3.5. 7.4, COMITES ...oiiiiiiiiiiiiie et 147
3.3.5.7.4.1. Comité gerencial............ccccourrrririimmeiiiiiiiireeeeeee e eeeeeeeees 147
3.3.5.7.4.2. Comité operativo de proyectQ..........ccceeeeeeeiiiiiccceeeeeeeee e 147
3.3.5.7.4.3. EQUIp0 de trabajo............coovviiiiiiiiiiimr e 147
3.3.5.7.5. Canales de COMUNICACION............ceeeeiiiiiriieenieiee e e e 148
3.3.5.7.6. Matriz de COMUNICACIONES........cceeeiiiiiriiiiieeamee e et ee e e 149
3.3.5.8. Plan de gestion de reSgoS. ........cceeiiiiiiiiiieene e 152
3.3.5.8.1. Identificacion de MeSgQS........ccceeeiiiiiriiiiieanee e e e 152
3.3.5.8.1.1. OpOrtuNIdAUES. .........cuuurrriiiiiiiiiiieeeiiiieiiee e e e e e e s e e 152
3.3.5.8.1.2. AMEN@AS......uuuuiiiiiiiiiieiiiiitieeei e 153
3.3.5.8.2. Definicion de probabilidad e impacto............ccoooeeeeiiiieeeennnnnn. 153
3.3.5.8.3. Matriz probabilidad € ImpactO............cccceeeeeiiiiecececceeee e 154
3.3.5.8.4. Risk Breakdown StruCtureRIBS............cccvvviiiiiiiiiiiiineee 156
3.3.5.8.5. Analisis de riesgos del proyectQ...........ccueeeeeeeiiiemiiviieeeeennnnns 158
3.3.5.8.5.1. Anadlisis cualitativa............cceeeiiiuiiiiiiieenee e 158
3.3.5.8.5.2. Analisis cuantitatiVo..............eeeeeriiiiiiieeeiiee e 160
3.3.5.8.5.2.1. Simulacion MoNteCarlO...........ccuuueeieeeiiiiieeeiiieee e 160
3.3.5.8.5.2.2. Analisis de tornadQ.............eeeeiiiiiiiiiieeniiiieeeeee e 161

3.3.5.8.5.2.3. ANAlISIS 0@ Araiia......ueveeeeeeee et e e 162



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXI

3.3.5.8.6. MaAtriz de MESYOS......cceeeeerrririniiiii s i e e e e e e e e e e s amneaa e e as 163
3.3.5.8.7. Plan de respuesta a resgn...........ccoeeeeuirmimmmne e 171
3.3.5.9. Plan de gestion de adquiSIiCIONES............ccceeeiiiiiimeniieeee e 174
3.3.5.9.1. Definicion y criterios de valoracion de proveedates............... 174
3.3.5.9.2. Seleccion y tipificacion de contratos................vvvveeiicceeeennnnnns 175
3.3.5.9.3. Criterios de contratacién, egucion y control de compras y contratos
178
3.3.5.9.4. Cronograma de compras con la asignacion de responsable.179
3.3.5.10. Plan de gestidn de interesadQs..........ccuuvvveeeeeerieeeveeeeeeneeeeeeens 182
3.3.5.10.1. Identificacion y categorizacion de interesados..................... 182
3.3.5.10.2. Matriz de INtereSadOS. ...........uuuurrrmreiriieeeiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeemes 183
3.3.5.10.2.1. PodeFINfIUENCIAL.......oeviiiiiiiiiiiie e 183
3.3.5.10.2.2. POUEFINLEIES......cceiiiiiiiiei e eeeei e 184
3.3.5.10.2.3. ImpacteInfluencia...............uuuuiiiiiiiiceecee e 185
3.3.5.10.2.4. Categorizacion de interesadaS........cccccvveeeeeeeiieccveeeeeeeeenn. 186
3.3.5.10.2.5. Tabla relacion con los interesados............cccceeeevivieennneennn. 187
3.3.5.10.3. Matriz dependencia influencia............ccccoovviiiiiccc e 188
3.3.5.10.4. Matriz de temas y reSpPUESIAS..........ccuvveeerriiimmmeeeiiieeeeeeennnnn 188
3.3.5.10.5. Formato para la resolucion de conflictas............ccoeeeeeeeineeee. 191

3.3.5.10.6. Formato registro y control de interesados.............ccceevvvvvnenn. 192



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXii

3.3.5.10.7. Gestion deXpecCtatiVas.............ccvveeeerrvririmmmreeereeeeiiiennee s 193
3.3.5.10.8. NeceSidadeSACCIONES...........ccccuuuuiriiiririeeeeiniiiiereeeeeeeeeeeeeeeas 194
4. Conclusiones y ReCOmMeNdacCiONeS.........uuuuuiiiiiiieeeeeeiiiiiieaeae e e e e e eeeeeens 196
4.1, CONCIUSIONES ....uuiiiiiiiiiiiiiiii ettt 196
4.2. ReCOMENACIONES...........uviiieeiiiiiieeeriie e e me e e 196
5. REFEIENCIAS ... .uiiiiiiiiiiiiii e 198
ANEXOS .. er e anee e eeaans 201
ANEXO A et e 202
ANEXO B s 211

ANEXO oo 215



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXIii

LISTA DE TABLAS

pag.
Tabla 1. Escala de califiCacion..............ooooiiiiiiiemn e 30
Tabla 2. Escala de calificacion para tiempo Y COSLO.........uuvuueiiiiies i 30
Tabla 3. Analisis de alterNatiVas.............cuiiiiiiiiiiee e 31
Tabla 4. Precios herramientas de gestiOn............ccoovvviiiiieeei e e 39
Tabla 5. R0OIES A€ 10S USUAIIQS. ........uuuuiiiiiiiiiiiiieeeiiiiiiiiieeieieeeee e e e e s eeeseeeeeeeaaaaaaaaeeeas 42
Tabla 6. Requerimientos del USUario..........cccooeeeeeiiiiiieeeiii e 42
Tabla 7. Caracteristicas equipo de COMPULO........ceiiiiiiieiiiiiieeeiiieee e eeeeeaaes 45
Tabla 8. Caracteristicas IMPreSOLa..........uuuiiiiiiieeeeeceeeiiiiiiieeee e e ee e e e eeeervieenee e A0
Tabla 9. Caracteristicas servidores de aplicaciones y base de datos................. 46
Tabla 10.Caracteristicas canal de Internet.............ccccvvviiiimemiiiiiiiiiiiieeeeee e 46
Tabla 11.Personal técnico involucrado e proyecto.............ccoeevvvvvvvvvicnnveeennnnn 47
Tabla 12.Costos mensuales de operacion y mantenimiento del proyecto.......... 50
Tabla 13.Ingresos ventas y servicios en 1 aflQ........cccceeeeeeeieeiiceciiiiiiiiieeeeeeeeeeee 53
Tabla 14.Beneficios relacion costbendicio (cualitativo).............ccoeeevvvvivivvicemnene. 55
Tabla 15.ESCENAIIO L......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiis ettt e e e e e e e e e e e e nnnnas 56
Tabla 16.ESCENAIIO 2......uuiiiiiiiiiiiiiiiiies ettt e s e e e e e e e e e e e s e e nnneas 58
Tabla 17.ESCENANIO 3... .o eeeeeeeeeeeeee e e e e 60
Tabla 18.Definicion de entradas y salidas estudio social y ambiental................. 62
Tabla 19.Rangos de valoracion matriz PSTM.........ccooiiiiiiiiiiiicecccciieee e 64
Tabla 20.Resultado calculo impacto ambiental...................eeviiieeeiiiiiiiiiiiiiieceen. 64
Tabla 21.Calculo emisioNes GEL...........oovuiiiiiiiiireeeer e 68

Tabla 22.Conclusiones calculo emisiones GElL.......ooveieiieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeann 70



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXIV

Tabla 23. Ambiente de trabajo.............uueiiiiiii i eerrer e 71
Tabla 24.Estrategias de mitigacion de impacto ambiental..................ccvvveeee. 72
Tabla 25. Matriz de trazabilidad de reqUISItOS...........ucviiiiiie e ccceeccccce e, Q0
Tabla 26.Acta de aceptacion y/o cierre de proyeotfase............ccceevvvvvvvvvicemnenne. 92
Tabla 27.Diccionario WBS Paquete: Definicion del proyecto...............ccevvvvvneenn 95
Tabla 28.Diccionario WBS Paquete: Plan de gestion del proyecta.................... 96

Tabla 29.Diccionario WBS Paquete: Implementacion de la herramienta de.SVQ7

Tabla 30.Diccionario WBS Paquete: Estudio y analisis de la herramienta de.S98.

Tabla 31.Diccionario WBS Paquete: Pruebas.........ccccccoeeeeeiiiiieeeiiiiieeeeeeeee 99
Tabla 32.Diccionario WBS Paquete: Cierre del proyecto..............cccoevvvvvvveeen... 100
Tabla 33.Listado de actividadeis Distribucion PERT............cccccooiiiiiiiiieaneeeenee 102
Tabla 34.Semaforo de acciones para elicator de desempefio SPI.................. 118
Tabla 35.Presupuesto por actividades.........ccoeeeeeeiiiiiiieeei e, 120
Tabla 36.Estructura de desagregacion de costos CBS............ccooevvveeee e, 126
Tabla 37.Semaforo de acciones para el indicador de desempefo.CPI............ 128
Tabla 38. Especificaciones técnicas de requerimientQs...........cccceevvvvieemeeeeeeeennn, 131
Tabla 39.Funciones del gerente Idgroyecto..........cccceeeeeeeiiiiiiiieeei e, 137
Tabla 40.Funciones del lider tECNICO..........cooiiiiiiiiiii i 137
Tabla 41.Funciones del ingeniero de soporte. Tl ... 137
Tabla 42.Funciones lider de pruebas.............cccuviiiiiimmmiiiiiieee e 138
Tabla 43.Funciones del profesional de resgos............cocoueviiimeenniiniiiiiiiieeee 138
Tabla 44.Funciones del profesional de calidad...................iiccveiiieiiiiiiiinn. 138
Tabla 45.Funciones del analista de reqUEermIeniosS..........cccccvveiiiiieeceiiiieeeeeenn. 138

Tabla 46.Funciones del analista de recursos hUmManOsS........ovvvveeeeeeeeeaeeeennannns 139



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXV

Tabla 47.Funciones del coordinador administrativo.............ccccoccvvvvieeereeeeerenneee 139
Tabla 48. MALNZ RACH......coi ittt e e e eeeane 140
Tabla 49. Criterios de liberacion de personal.............cccoovvvvviieeeei e, 143
Tabla 50.Condiciones de ponderacién indicador de eficacia (IE)..................... 144
Tabla 51.Estructura del repositorio de POL COLOMBIA SAS........ccooeeviveeeeee. 145
Tabla 52.Canales de COMUNICACION. .............uuviiieiiieeeei et rmeee e 148
Tabla 53.Matriz de COMUNICACIONES...........uuviieeiiiiiiieeree e et e e ee e 149
Tabla 54.Escala de probabilidad € ImpPacto...............eeiiiiiiicceniiiciie e, 154
Tabla 55. Matriz probabilidad € impactQ..............ccceeviiiiiiieeee e, 155
Tabla 56. ACCIONES MENAZAS..........uuviieeiiiiiiiieeeree e e st e e e e s eireeisbe e e e e annees 155
Tabla 57.Acciones oportuNidades........cccoevieeeeeeiiiiieeeiee e eeeeeeeeene e 155
Tabla 58.Categorias de MeSYOS......ccceeeieeeeieiiiiieieeee e mmme e e eeeeaaaees 157
Tabla 59. Analisis cualitativo de resgQasS.........cccoovvviiiiiiiiieeee e 158
Tabla 60.Matriz de HESQOS. .. .uciiiiii ettt 163
Tabla 61. Analisis cualitativo de resgas..........ccoovvviiiiiiiiieee e 171
Tabla 62. Matriz de adquisiciones para el producto................c..evvvviceereeeeennnnn, 176
Tabla 63. Matriz de adquisiciones para el proyectQ..........cccceeeeeeeiieececnicieeeennn. 177
Tabla 64.Peso para los criterios de contratacion...................vvviccceeeeeeeeevennnnnnn. 178
Tabla 65.Rango de calificacion para contratacion............ccccooecvvvieeceeeeeeeennnee 178
Tabla 66.Grupo de INtEreSadOS. .......ccceeeeeiieiiieeeieeee e eeeeeemme e e eeeeaeeees 182
Tabla 67.Grup0 de INTErESAUOS. ........uuuuriiiiiiiiiii ettt et e e e e e e e e 189
Tabla 68.GestiOn de eXPeCtatiVAS. ........ccccuvuurriiiiiieeeriiiib e 193

Tabla 69.Matriz necesidad iINtereSaAdO. ........ouveeeee e e e 194



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXVI

LISTA DE FIGURAS

pag.
Figura 1. Estructura Organizacional POL COLOMBIA SAS..........cccceeeiiiieeeeieenns 22
Figura 2. Arbol de Problemas de POL COLOMBIA SAS........ccccccvevevireceesnann. 26
Figura 3. Arbol de Objetivos de POL COLOMBIA SAS.......ccccovevieieeieeeeaeenn 27
Figura 4. Método de INVESHIgAaCION..........ccceeeeiiiieieeiieeee e eeeees 32
Figura 5. Disefio conceptual del producCt............cceeeiiiieeeccceciiiiiiiee e eeeeeveeena 41
Figura 6. Etapas del proyecto.............oooiiiiiiiiiiieeee e 43

Figura 7. Proceso simplificado del ciclo de vida del software de solicitudes e incidentes

de POL COLOMBIA SAS. ... e bbb 45
Figura 8. Flujo de caja para Operacion y MantenimientO.............ccceeeeeivieeevnvnnnnns 51
Figura 9. Fases del ProyecCtQ............cieiiiii e i e ceeeiciie e eeeeeeeee e e e e e e e eeeaneaes 76
Figura 10. Procedimiento control de cambios...............ccoovviviiieeee e, 82
Figura 11.EDT 1 Estructura de desglose del trabajo................cccccivcvevveviiinnnnn, 94
Figura 12.Linea base tIEMPQ.............ouviiiiiiiiimre e eeerr e 113
Figura 13.Diagrama de re.........cccoeeeeeieiiiiieieeee e eeee e 114
Figura 14. Cronograma Diagrama de Gantl............ccccceeiveiiieieeciiiiiiie e 115
Figura 15. Recursos sobreasignados.............uuueiiiiiiecceveeiiieeee e eeeeea e 116
Figura 16. Estructura de desagregacion de recursos ReBS..............cccooveennee 127
Figura 17. Gestion valor ganado CUrVa.S...........ccoooviiiiiieeneeeesieeee e 130
Figura 18. Organigrama del ProyecCtO..........cccuuuuiiiiiiiiiereiiiiieiieeee e 136
Figura 19. HiStOgrama 0 FECUISOS.......uuuuurriiiiiiiiiiieeeeeieeeieeteeee e e e e e e e e e e e ssmme e e e e e e 141
Figura 20. RBST Estructura de desglose del resgo..........ccooovvviiiiicceee s 156

Figura 21. SImulacion MONtECArlO............ouiiiiiiiiiiiieeei et 160


file:///D:/Proyecto%20de%20Grado%20Especializacion/T_GRADO_GP83_Gestión_de_Incidentes_TI_VFinal%20Rev1.docx%23_Toc453258230
file:///D:/Proyecto%20de%20Grado%20Especializacion/T_GRADO_GP83_Gestión_de_Incidentes_TI_VFinal%20Rev1.docx%23_Toc453258231
file:///D:/Proyecto%20de%20Grado%20Especializacion/T_GRADO_GP83_Gestión_de_Incidentes_TI_VFinal%20Rev1.docx%23_Toc453258233

GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXVIi

Figura 22. Analisis de tOrNad0.........ccoeviieeeeeeeiiiieeeie e eeee e e e e eeeeees 161
Figura 23. AnaliSiS de arafa...........ccoeeeeeiiiiiiieeeie e eeeeeeeeeme e e e e eeeeeaaaanens 162
Figura 24. Cronograma adquisiciGnArriendo de equIpOs.............uuvvveeiieiesieeeennns 179
Figura 25. Cronograma adquisiciGnServicios de Internet.............ccccceeeeeeiiemennns 179
Figura 26. Cronograma adquisiciGhExperto en requerimientos......................... 179
Figura 27. Cronograma adquisiciGnProfesional de riesgos.........cccceeeveeeeeeeecenns 180
Figura 28. Cronograma adquisiciGnProfesional de calidad......................cccuee.. 180
Figura 29. Cronograma adquisiciGhCompra servidar..................uvveeimeeeeennnnns 180
Figura 30. Cronograma adquisiciGnCompraliCeNCias.........cccceeeeeeeeeeiiiieeeieeeennn. 181
Figura 31. Cronograma adquisiciGhCompra herramienta de software.............. 181

Figura 32. Cronograma adquisiciGnCloud computing........cccceeeeeeeeeeiiiiieenieeeennn. 181



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXViii

LISTA DE GRAFICOS

pag.
Grafico 1. Mapa estratégico POL COLOMBIA SAS.........ociiiiiiiieee e 23
Grafico 2. Distribucion de servicios en el mercada.............cccvvvviieeeceeeiiiineeneeenns 38
Grafico 3. Tip0S de apliCACIONES........cccvvviiiiiiiii i e e emnnra s 39
Grafico 4. Mapa estratégico POL COLOMBIA SAS antes...........ccccvviiiicmeennnnns 48
Grafico 5. Mapa estratégico POL COLOMBIA SAS después.................c........... 48
Grafico 6. PAS 205Q.......cccoiiiiiiiiiiiiiinren st eennnsb bbb rreeaaaaeaeeessnmresd 66
Grafico 7. EMISIONES INAINECLAS. ........uviiiiiiiiiiiii et 67
Grafico 8. C U I' V @..f1.S.0u it ettt 119
Grafico 9. Matriz PodefINflUENCIaL.............ueviiiiiii e 183
Grafico 10. Matriz POAEHINTEreS............uiiiiieiiiiii e 184
Grafico 11. Matriz ImpacteInfluencia...........cccooeeiiiieiiiiiieeei e, 185
Grafico 12. Categorizacion de intereSados...........uuvuuuiiiiiieecerriiiiieee e e e e e e eeeeeeens 186
Grafico 13. Tabla relacion con l0s interesados.............uvvveeiiiiieemriiieeeee e, 187
Grafico 14. Matriz DependencHnfluencia...............ccccooeiiiiiieeen e 188

Grafico 15. Respuesta organizaciordiadurez social de un tema....................... 190



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTESXIX

RESUMEN

POL COLOMBIA SAS es una empresa nacional quesfar servicios de
consultoria, disefio de soluciones a la medida, outsourcing de impresion y gestion
documental; el presente documento contiene el plan de proyecto utilizando la
metodologia del PMI PMBOK quinta versién, en la evaluacion e implementacigmade
herramienta de software para gestion de requerimientos e incidentes técnicos. El
documento esta distribuido en 4 partes, la primer parte describe la funcion misional de la
empresa, Yy el problema con su respectivas alternativas de solucion, emldasearte
se encuentran los estudios y evaluaciones de mercado, técnico, eceieniciero,
social y ambiental; la tercer parte contiene el project charter y el plan de gestién del

proyecto; y en la cuarta parte son realizadas las conclusiones y neeminaees.
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1. Antecedentes
1.1. Descripcion Organizacién Fuente del Problema o la@&tesidad
1.1.1. Marco histérico de la organizacion.

POL COLOMBIA SAS es unampresa nacional fundada en el afio 2012 tras la
division estratégica y financiera de Printer On Ligaecuenta con 6 colaboradores a
nivel nacional y tiene la condicion de pequefia empresa (Certificado Camara y Comercio
POL COLOMBIA SAS, 2015; p. 3) de arrdo a lo establecido en el numeral 1 del
Articulo 2 de la ley 1429 de 2010.

La razén de ser para POL COLOMBIBAS es prestar servicios de consultoria,
disefio de soluciones a la medida y outsourcing de impresion y gestion documental;
monitoreo y control @ impresion; contrato todo incluido (Equipos, insumos, soporte y
servicio, backup y software).

1.1.2. Direccionamiento estratégico de la organizacion.

Actualmente POL COLOMBIASAS basa su direccion estratégica con bade a
estipuladcen su misién, vision y valescorporativos
1.1.3. Objetivos estratégicos de la organizacion.

1 Posicionar a POL COLOMBIA SAS como una empresa lider en los
servicios de gestion documental e imprenta a nivel nacional.

1 Contribuir a la sostenibilidad ambiental y disminucién de recursos fisicos
con la implementacion de tecnologias de informacion que eviten usos de
papele insumos quimicos.

1 Prestar servicios con calidad mediante la implementacion de tecnologia e

infraestructura de punta y/o personal especializado.



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTES21

1.1.4. Politicas institucionales.

Las pditicas establecidas en POL COLOMBBAS hacen referencia politicas de
seguridad social e industrigdHSEQ transversal a todos sus procesos Yy la politea
Responsabilida&ocial Corporativyy ambientalRSC) que contribuye con los objetivos
de cero papel y optimizacion de recursogigando su impacto con el medio ambiente
1.1.5. Misién, visidon y valores.

f  Misién: Ser un proveedor de SOLUCIONES DE IMPRESION y GESTION
DE DOCUMENTOS para organizaciones que lamscmejorar la
productividad, la eficacia en sus operaciones y la satisfaccion con sus
clientes, mediante el uso de herramientas, tecnologia de punta y
profesionales altamente calificados que agregan valor y sostenibilidad a sus
negocios.

1 Visién: Para el aé 2017, POL COLOMBIA SAS sera el mejor aliado
estratégico del mercado con productos y servicios de alta calidad y
satisfaccion sostenida de nuestros clientes.

1 Valores: POL COLOMBIA SAS es un proveedor de soluciones de
impresion y manejo de documentos para organizaciones que buscan mejorar
la productividad administrativa, la eficacia en sus operaciones y la
satisfaccion de sus clientes internos y externos, apoyado la®n
herramientas tecnolégicas de hardware y software soportados por expertos
en servicio técnico y desarrollando sus actividades de acuerdo a los
lineamientos de calidad y los requisitos del cliente, buscando el crecimiento

organizacional, calidad en | eservicio y la mejora continua
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1.1.6. Estructura organizacional.

Gerente General @
POL COLOMBIA SAS

Cperadonesy

. Recursos Humanos
Tewmologia

Area administrativa

Coordinador Selecdon
¥ Talento Humano

lefe Contmbley

Coordinador Financiero

. Ausdliares Dperativos

Figura 1. Estructura Organizacional POL COLOMBIA SAS.
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1.1.7. Mapa estratégico.
POL COLOMBIA SAS orienta sus esfuerzos y procesos en pro de la satisfaccion
del clientealineando su estrategia a los objetivos generales de la organigalién

procesos misionales, de soporte y control.

Pr ol Ly P . . . Gestién de Grupos Gestion de Informacidn
Plar 1 Estratégica Alianzas Estratégicas . N
Generales de Interés y Comunicaciones
8 1 ieria y d Il I E
c ngenieria y desarrollo Implementacién y Operacién Gestion Comercia
] Procesos Gestion Clientes tecnolégico . pPruebas v dia:né':tim *  Deteccion g
= Realizacidn +  Soporte Comercid * Disefio . L Oportunidades _
&) isional +  Satisfaccion + Evaluacion Seguimienta y Control +  Ofera (@)
2l | (misionales) . Planescion - Cierre + Contratos it
L) [3]
o ]
b =
Lo} . Infraestructura Tl O
_% Procesos Tecnologia Recursos Humanos +  Software Gestién Comunicaciény '
*  Mantenimiento *  Seleccion +  Hardware -
Be Soporte +  Soporte +  Contratacion +  Canalesde Proveedores Marketing 8
wu comunicacion Y
o k7
+J
L) ©
= w
Procesos . i Seguimiento . Gestién
Gestion de Calidad € Gestién Administrativa . .
Control y Control Financiera

Grafico 1.Mapa estratégico POL COLOMBIA SAS
1.1.8. Cadena de valor de la organizacion.
La cadena de valor en POL COLOMBIA SAS se basa esifpgentes productos:

1 Consultoria: Disefio de soluciones a la medida y presupuesto en outsourcing
de impresion y gestion documental.

1 Impresion Movil: Impresion desde cualquier dispositivo sin instalar
controladores o software adicional.

1 Impresion Inteligere (Follow Me): Impresiébn en cualquier equipo
conectado a la red.

1 Distribucion Automatica: Genera documentos del proceso sin papel pre
impreso a través de imagenes digitales en el repositorio y distribucion a

través de correo electronico o cualquier imprasm la red.
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1 Archivo Digital: Conecte los equipos multifuncionales a su plataforma
digital e indexe los mismos desde la pantalla tactil.
1 Monitoreo y Control de Impresion: Plataforma monitoreada y controlada,
reduciendo impresiones innecesarias, optimiaaedursos y disminuyendo
el impacto al medio ambiente.
1 Contrato Todo Incluido: Equipos, insumos, soporte y servicio, backup y
software.
1 Gestion documental: digitalizacion de documentos y gestion de flujo
documental.
1.2. Caso de Negocio (BusinessaGSe)
1.2.1. Antecedentes del problema.

POL COLOMBIA SAS ha brindado soluciones que optimizan los recursos y la
productividad de las organizaciones disminuyendo el impacto al medio ambiente y
aumentando la rentabilidad y eficiencia de sus clientes. Si bien este comphamiso
permitido la expansién en el mercado y la captacion de nuevos clientes, también ha
traido consigo problemas de atencién oportuna y controlada de los requerimientos e
incidentes presentados en los productos y servicios contratados.

A través de las reuni@s mensuales de comité técnico en X OMBIA SAS
y analisis a las encuestas de satisfaccion realizadas a sus cfigntiegentificado un
inconformismo en losnismos al no existir una herramienta 0 medios de comunicacion
adecuados para el tramite de requerimiento o incidencia técnica que se presente en

sus productos y/o servicios contratados; asi como la falta de control y seguimiento para
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la retroalimentacion de los casos reportados; esto ocasiono perdidas de suministros y
oportunidades de factuién.

Adicional a esto, POL COLOMBIASAS desea certificarse en 1ISO9001:2008 vy el
tener una herramienta para el registro de requerimientos e incidentes, se convierte en un
elemento de gran valor agregado para cumplir con la trazabilidad de la calidad en e
servicio prestado.

1.2.2. Arbol de problemas.

En la empresa POL COLOMBIA SAS swidenciard causas principales que dan
origen a la problemética expuesta por los clientes, los cuales corresponden a: Balanceo
de cargas no efectiva, retraso en la atencion deitadies, informacion descentralizada
y ausencia de medicién y control de opeyacdichas causas tienen efectos negativos en
los clientes actuales, lo cual se refleja en multas por incumplimiento, pérdida de
informacion, insatisfaccién general, PQR, peadi de credibilidad entre otras.

En conclusion, realizado el andlisis causa efeetimantifica el problema principal
generado por las causas expuestas y que resume a la gestion inadecuada de solicitudes

realizadagor los clientes.
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Multas por
Incremento || Pérdida de || Toma de decisioneg| Insatisfaccion Pérdida de incumplimiento || Informacion sin
de POR credibilidad incorrectas del cliente informacion de ANS trazabilidad
A A A A A A A
Gestién no adecuada de
solicitudes
A
Balanceo de Retraso en la atencion de Informacion Ausencia de medicion y
cargas no efectiva solicitudes descentralizada control en la operacién
y 3 3 3 A
Perfiles Matriz Seguimiento Registro Procesos no
profesionales|| RACI no y control no en papel documentado
no ajustados|| definida realizado
al negocio : : .
9 Personal Recursos TI || Uso de hojas Correo no Indicadores Catalogo de
insuficiente minimos de calculo corporativo KPI sin servicios no
definir clasificado

Figura 2. Arbol de Problemas de POL COLOMBIA SAS.

Datos suministrados por los Autores



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTES27

1.2.3. Arbol de objetivos.

Informacion
Minimizar Fidelizar Toma de decisioneg| Satisfaccién del/| Control dela || Cumplimiento registrada y
POR clientes acertadas cliente informacién de ANS controlada
A A A A A A A
Gestion adecuada de
solicitudes
A
Balanceo de Atencion oportuna Informacion Medicion y control
cargas efectiva desolicitudes centralizada en la operacion
A A A A
Perfiles Matriz Realizar Registro Procesos
profesionales|| RACI seguimiento sistematizado documentados
ajustados al || definida y control
negocio i . : .
g Contratacion Adquisicion Indicadores Catalogo de
de personal de recursos TI KPI servicios
definidos clasificado

Figura 3. Arbol de Objetivos de POL COLOMBIA SAS.

Datos suministrados por los Autores
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Con el objetivo de encontrar diferentes alternativassdeicion al problema

identificado en el analisis de causa efesrelacionalas alternativas dsolucion para

cada causa identificando $lucion en comun de todas ellgararesolver o tratar el

problema en su totalidad.

1.2.3.1. Objetivo genera

Evaluar e implementar una herramienta deoftware para la gestion de

requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA SAS ubicada en la

ciudad de Bogota D.C., en un periodocdéorcemeses y con umalor base aproximado

de ciento trecenillonessetecientos noventa y siatel pesos moneda legal Colombiana

($113.797000)

1.2.3.2. Objetivos especificos

Evaluar para la alternativa seleccionada, tres (3) opciones que permitan la
gestién de requerimientos e incidentes técnicos reportados por los clientes
dela empresa POL COLOMBIA SAS.

Presentar un andlisis de costo y caracteristicas de la alternativa seleccionada.
Validar el disefio funcional de la alternativa seleccionada la cual permita
acceso desde cualquier equipo de computo y/o dispositivo movil.

Validar el diseiio funcional de la alternativa seleccionada la cual permita
nivelacion de cargas y escalamiento para la gestién de los requerimientos e
incidentes técnicos.

Generar informes y reportes de la gestion de los requerimientos e incidentes

técnicos, paranalisis de informacion y estados de KPI's.
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1 Implementar la alternativa mas Optima de acuerdo a los criterios de
evaluacion y autorizada por la Gerencia General de la empresa POL
COLOMBIA SAS para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos.

1.2.4. Descripcion de alternativas.

Partiendo del problema identificado se contemplan 3 alternativas de solucién para
evaluacion y seleccion de la mas Optima de acuerdo de los objetivos estratégicos de la
organizacion:

1 Contratacion directa de persondla presente alteativa consiste en la
contratacion de personal a través de la compafiia POL COLOMBIA SAS
bajo criterios de seleccion especificos al core del negocio.

1 Registro sistematizaddsta alternativa hace referencia a la evaluacion de
una herramienta existente enngercado para implementarla en la empresa
POL COLOMBIA SAS y gestionar las incidencias y requerimientos
realizados por los clientes.

1 Outsourcing para gestion y soporRara esta alternativa la empresa POL
COLOMBIA SAS hace uso de la tercerizacion de mang) los cuales seran
gestionados y soportados técnicamente por una empresa externa al cliente y
controlada bajo indicadores de gestion y acuerdos de nivel de servicio sobre
la gestion realizada.

1 Desarrollo de un sistema de informacién a la medida: B&&gnativa
consiste en contratar una empresa de desarrollo de software para disefar,
desarrollar e im@mentar una herramienta paragkstion de incidenciag

requerinientos
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1.2.5. Criteri os de seleccion de alternativas.
Los criterios de seleccion para paralear cada una de las alternativas de solucion
descritas estan basadas en:
1 Costo.
1 Satisfaccion de la necesidad.
1 Integridad de la informacion.
1 Funcionalidad.
1 Calidad.
1 Impactoen el negocio
1 Tiempo.
La siguiente tabla relacionia escala de calificaciontilizada para evaluar las
diferentes alternativas propuestas

Tabla 1. Escala de calificacion

ESCALA DE CALIFICACION

1 Muy Bajo
2 Bajo

3 Medio

4 Alto

5 Muy Alto

Nota Datos suministrados por los Autores

Para los criterios de costo y tiempo se utilizarsiguiente escala de calificacion:

Tabla 2. Escala de calificacion para tiempo y costo

ESCALA DE CALIFICACION

1 Muy Alto
2 Alto

3 Medio

4 Bajo

5 Muy Bajo

Nota Datos suministrados por los Autores
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1.2.6. Andlisis de alternativas.

De acuerdo a las tablaslacionadas en las escalas de calificacion, la alternativa de
solucion que obtenga el mayor puntaje sera la mas oOptima a desaEbllaayor
puntaje a obtener es un valor de 35 puntos.

Tabla 3. Analisis de alternativas

() (0] —

T8 w5 8 2
S oV o % © © g (5] o T
Alternativa g 29 § SE § = 3 > £ 35
© 2 §5 ¢ § g & ¢

c®s c 5 S

% £ L =
Contratacién de personal 3 3 3 4 3 4 3 23
Registro sistematizado 2 4 5 5 5 5 4 30
Outsourcing para gestion y soporte 2 4 2 4 4 5 5 26
Desarrollar ursistema de informacion a la 1 4 4 5 4 5 1 24

medida

Nota Datos suministrados por los Autores

1.2.7. Seleccionde dternativa.

De acuerdo al resultado obtenido en la calificacion de alternativas, la opcion que
mas cumple con todos los criterios establecidos es la alterrRégastrosistematizado
con una calificacion de 30/35
1.2.8. Justificaciéon del proyecta

POL COLOMBIA SAS es unampresa nacional fundada en el afio 2012 tras la
division estratégica y financiera de Printer On Line, que cuenta con 6 colaboradores a
nivel nacional y tiene la condicion de pequefia empresa (Certificado Camara y Comercio
POL COLOMBIA SAS 2015; p. 3) de acuerdo a lo establecido en el numeral 1 del
Articulo 2 de la ley 1429 de 2010. Su fundamento econémico esta basado en ofrecer
soluciones de impresion y gestion de documentos para organizaciones que buscan la

productividad administrativda eficiencia en sus operaciones y la satisfaccion de sus
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clientes internos y externos; el crecimiento en el mercado hace necesario la decisién de
realizar la evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la gestion
de requerimientos encidentes técnicos, que le permita prestar un servicio integral,
donde pueda ofrecer a sus clientes un soporte oportuno, controlado y con calidad a los
diferentes casos reportados.
1.3. Marco Metodoldgico Para Realizar Trabajo de Gado
1.3.1. Tipos y métodos de invagacion.

El método de investigacion utilizado para el desarrollotdddajo de gradoes
basado en el tipo HIPOTETICO DEDUCTIVO, dondetectado un problemae
plantea una hipoétesis para ser analizada de forma deductiva o inductiva, lo cual sera

comprolado experimentalmente, relacionando la teoria con la realidad

Planteamiento del Problema

Creacion de Hipdtesis

Deducciones de
consecuencias de la
hipdtesis

Contrastacion

b L

Ley

Figura 4. Método de investigacion.
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1.3.2. Herramientas para la recoleccion de informacion.
Las herramientas utilizadas en el desarrollo del proyecto son de tipo Software y
Hardware:
1 Software
Herranientas Ofimaticas como Microsoft Word Office, Excel, Power Point,
Acrobat Reader, o las correspondientes versiones en Software libre como Libre
Office Writer, Calc, Impress respectivamente
Herramientas para proyectos como Microsoft Office Project, Gaijet®.
Herramientas para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos, en sus
versiones Trial, Demo u Open source.
1 Hardware
Equipos de computo
Impresora
Conectividad a internet
Servidores fisicos y/o virtuales para instalacién, pruebas e impiaonen
herramienta para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos.
1.3.3. Fuentes de informacion.
Las fuentes de informacién utilizadas en el desarrollotddldajo de gradse
clasifican en primarias y/o secundarias:
1 Primarias
Para efectos de edi@bajose considera como fuente primaria el levantamiento de

requerimientos a través de reuniones y entrevistas con funcionarios de la empresa POL
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COLOMBIA SAS, las cuales permiten obtener la informacion requerida para la
evaluacion e implementacion dehlarramienta de Software.

De igual manera se aplica el método de encuestas a todos los actores involucrados
para conocer la percepcion del servicio y las oportunidades de mejora necesarias para
obtener la satisfaccion del cliente.

1 Secundarias

Informacionde fuentes bibliograficas como la guia de los fundamentos para la
direccion de proyectos (PMBOK), quinta edicion.

La norma internacional ISO 9001:2008 y Normas APA, sexta edicion.

Modelo de operacion ITIL capitulos 14 y 15

Norma internacional ISO 12200@8

Informacion de herramientas para la gestion de requerimientos e incidentes, por
parte de diferentes fabricantes, respecto a sus requerimientos de funcionamiento, buenas
practicas de implementaciéndesempefio en la operacion.

1.3.4. Supuestos y restriccionepara el desarrollo del trabajo de grado.
1.3.4.1. Supuestos
1 Los lineamientos y condiciones para el trabajo de grado sean claramente
definidos y expuestos al inicio del programa.
1 Las instalaciones de la universidad cuenten con todos los recursos para el
desarrolb del programa
1 El desarrollo de cada uno de los programas este orientado al entregable final

del proyecto de grado.
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1 El desarrollo del programa cumpla con las fechas establecidas en el
cronograma de la especializacion.

1 La metodologia utilizada para el desélo del trabajoeste alineada con el
Project Management Institute (PMI).
1.3.4.2. Restricciones

1 Se requieren como minimo 32 horas extracurriculaiesnes para el
desarrollo de trabajo de grado.

1 La presentacion de trabajos de graéodebeealizar con las naras APA
sexta edicion.

1 No disponibilidad del asesor para revision y acompafigmigel trabajo de
grado en los tiempos establegdo

1.3.5. Marco conceptual referenciad.

Como herramienta para el desarrollo del proyecto se utiliza la metodologia del
Project Management Institute PMI y guia de los fundamentos para la direccién de
proyectoPMBOK quinta edicion.

PMBOK: Es el estandar para la administracién de proyectoyd siglas en ingles
significan Project Management Body Of Knowledge (Compendio del saber para la
gestién de proyectos)

La guia describe una visién general de las interacciones entre procesos dentro de las
diez areas de conocimiento y los cinco grupopideesos métodos y practicas que
deben tenerse en consideracion desde que se inicia un proyecto hasta su finalizacion. La
aplicacion de éstas practicas permitira llevar una buena gestion del proyecto y mantener

un mayor control, permitiendo al Project Meger y a su equipo realizar proyectos de
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manera eficaz y eficiente (en alcance, tiempo, coste), asi como asegurar la calidad y

transparencia a lo largo de tddavida del proyecto.
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2. Estudios y Bvaluaciones
2.1.Estudio de Mercado

El presente estudio de mercado analiza el contexto relacionada eealuacion e
implementacion de una herramienta de Software para la gestion de requerimientos e
incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBKS.

2.1.1. Poblacion

La evaluacion e impleantaciéonde una herramienta defsvare para la gestion de
requerimientos e incidentes técnicos sera realizada en la ciudad de Bogota D.C.
Colombia.

2.1.2. Dimensionamiento demanda.

El consumo de productos de software se ubica en las principales ciudades del pais
como Bo@ta, Cali, Cartagena, Medellin, Barranquilla y Bucaramanga, puesto que alli se
concentra la mayor poblacién de Colombia. Bogota fue la ciudad que gener6 mas
ingresos para el sector con respecto al resto de las ciudades del pais (Castellanos et al.,
2007).En Bogota se generaron ventas por 1.558 mil millones de pesos y en el resto de la
ciudad por 60 mil millones de pesos (Castellanos et al., 2007).

1 Segunel IDC, Entre el 2003 y el 2014 el mercado de software & Tl en
Colombia ha crecido cinco veces su tamafo

1 Hardware sigue manteniendo predominio en el mercado de la tecnologia con
un 56% de la cuota total de mercado, sigue software con el 31% y servicios
con 13% (IDC, 2015).

1 Los principales servicios Tl ofrecidos en Colombia estan relacionados con

Outsourcinge implementacion & soporte. (IDC, 2015).
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1 Entre 2001 y 2013 se han graduado mas de 300 mil personas en diferentes
ingenierias relacionadas con el sector. (MinEducacion, 2015).

1 Colombia cuenta con una infraestructura capaz de soportar operaciones de
talla mundial, con 9 cables submarinos que permiten la utilizacion de la
tecnologia 4G (MinTic, 2015)

2.1.3. Dimensionamiento oferta.

De acuerdo al grado de estandarizacion el Software se clasifica en dos tipos:
Software empaquetado y Software a la medida (FEDESOFRB).2&D el tema de
servicios se identifican consultoria en sistemas, integracién de sistemas, desarrollo de
software, Outsourcing de sistema, servicio de procesamiento, educacion y capacitacion,
mantenimiento y soporte de equipo, mantenimiento y sopoieftieare, consultoria e

integracion de redes y administracion de redes.

Instalackin v comercializacion | 347
Consultoria | T8%
Desarrollo de Softerare a la medida | B9%
Irplementacion de softe are | 5%
Servicios de soporte | BE%

0% 20% 40%% G0% 80% 100%

Grafico 2. Distribucién de servicios en el mercado
A continuacion se presenta los tipos de aplicaciones que son desarrolladas por las

empresas de Software en la ciudad de Bogota:
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A continuacion se presenta los precios dollar (US) de las herramientas de gestidon de

incidentes y requerimientos desarrolladas por los fabricantes mas conocidos en el

mercado para un total de 15 licéas de usuario estimadas:

Tabla 4. Precios herramientas de gestion

FABRICANTE USUARIOS PRECIO U$ PRECIO $
ARANDA 15 32.000 108.800.00C
CA 15 35.000 119.000.00C
MS SERVICES MANAGER 15 20.000 68.000.000
ITOP 15 2.400 8.160.000
HP SERVICE MANAGER 15 30.000 102.000.00C
BMC REMEDY 15 40.000 136.000.00C

2.1.5. Punto equilibri

Nota Datos suministrados por los Autores

o oferta i demanda.

Las diferentes organizaciones hoy en dia buscan que sus productos y servicios estén

apalancados en la satisfaccion integral de cada uno de sus clientes, para lo cual buscan

tener herramientas que les permita gestionar informacion en linea con sus glientes
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partir de la misma tener un cuadro de mando para tomar decisiones en pro de una mejora
continua de sus procesos.

Los clientes buscan tener comunicacion por los diferentes canales existentes para
escalar y realizar seguimiento a los incidentes queaafetis procesos internos.

Los avances tecnologicos tanto los relacionados con Hardware como el desarrollo
de Software genera mas productos y servicios que permiten ofrecer nuevas
oportunidades y negocios nacionales e internacionales.

El crecimiento en el Brcado de productos y servicios relacionado con tecnologias
de la informacion y desarrollo de software equivale a un 7% del PIB en Colombia.

La compra de tecnologias de la informacion y Software en Bogota D.C. se realiza a
través de distribuidores ceitiidos queseencuentran en almacenes de cadena (Jumbo,
Exito, Ktronix, Alkosto) y centros de tecnologia ubicados al norte de la capital (Unilago
y Centro de Alta Tecnologia).

La compra de tecnologias de la informacion y Software en Colombia se realiza por
demanda de soluciones propuestas en sus productos y servicios. Otro factor de consumo
es el cumplimiento con la normatividad y legislacion Colombiana y los requerimientos
gue componen la implementacion de nuevos proyectos.

2.2. Estudio Técnico

En el presentestudio estdcontemplao todo aquello que tiene relacion con el
funcionamiento y operatividad del proyecto, en el que se verifica la posibilidad técnica
de desarrollarel producto, prestar el servicio, determinar su tamafo, localizacion,

equipos, instalaciees y lo requerido para su puesta en produccion.
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2.2.1. Disefio conceptubdel proceso o bien o producto.

( Inicio )

l

Y

No

Identificar
usuarios y —
roles

si |

Datos de los usuarios

No

Evaluar
informacion

Documentar casade |,
usos

No

Validar con
usuarios y
arquitectura

Generar acta de
entrega

\ 4
Fin
Figura 5. Disefio conceptual del producto.

Datos suministrados por los Autores
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El producto resultado de la evaluacion realizada ehéasamientas de software
preseleccionadas es definido conceptualmente bajo los siguientes factores que
involucran la identificadin de los usuariosecolecaodn deinformacion, evaluacionde
los datos suministradoglocumentadin de manuales e instructivgsla confirmacion
por parte del cliente a satisfaccion del entregable implementado.

2.2.2. Andlisis y descripcion del proceso o bien o producto o resultado que se desea
obtener o mejorar con el desarrollo del proyecto.

A continuacion se considera un analisisadgvidades y la solucién de negocio para
nuestro cliente POL COLOMBIA SAS expresado con los casos de uso Yy/o
requerimientos.

1 Identificar los usuarios y sus roles: Se relacionan los usuarios y sus roles
contemplados en la implementacion de la herramientofiware

Tabla 5. Roles de los usuarios

USUARIO ROL
Administrador Cuenta con acceso a todos los moédulos de
herramienta para realizar gestion sobre los mismo

Funcional Cuenta con acceso al modulo de registro y con:
para la gestion de requerimientos e incidentes.

Reportes Tiene acceso y control al modulo de reportes |
generar reportes estdndar o nuevos reportes.

Auditor Realiza consulta sobre los médufascionales de le

herramienta.
Nota Datos suministrados por los Autores

1 Obtener datos de los usuarios: Se relaciona los requerimientos especificos
por parte del usuario que debe cumplir el producto a implementar.

Tabla 6. Requerimientos del usuario

ID REQUERIMIENTO

1 Ser una herramienta amigable, de facil administracion y uso
Cumplir con las politicas de seguridad de acceso y d
informacion.
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3 La herramienta debe tener funcionalidad web.

Tabla 6. (Continuaion)

ID REQUERIMIENTO
4  Laherramienta debe ser compatible con dispositivos moviles.
La herramienta debe ser escalable y permitir la integracion col

> otras aplicaciones

6 La herramienta debe permitir la categorizacion de los difere
casos de acuerdo a las areas involucradas

" La herramienta debe tener un médulo para la gestién de los
qué permita ser oportuno en la resolucién de los mismos

3 La herramienta debe permitir la gestion de peticiones, quejas,

reclamos, y felicitaciones.
Nota Datos suministrados por lésitores

1 Evaluar la informacion: Expone las etapas para la evaluacion del producto

requerido y su funcionalidad para el negocio.

Levantamiento
de
Requerimientos
Analisis
Disefio
Construccion
Produccion
PRUEBAS
GERENCIA DEL PROYECTO

Figura 6. Etapas del proyecto.
Datos suministrados por los Autores

1 Documentar los casos de uso: Como parte de la evaluridional y/o
técnica de la herramienta a implementar en el proyecto se validara la

existencia de manuales e instructivos para los diferentes médulos, asi como



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTES44

las caracteristicas técnicas para soporte, mantenimiento e integridad con
otras herramientas.

1 Validar con los usuarios: Posterior a la evaluacion de la herramienta a
implementar se confirma con el usuario el alcance técnico y funcional del
producto para validar que cumpla con todas las expectativas y necesidades.

i Validar contra la arquitectura de émpresa: En conjunto con el usuario se
confirma el funcionamiento de la herramienta y el alcance de los objetivos
del proyecto con la implementacién de la misma para validar que cumple
con las tareas para las cuales fueron disefiadas.

2.2.3. Andlisis ciclo de vidadel producto o bien o servicio o resultado
2.2.3.1. Definir el ciclo de vida

El ciclo de vida del producto esta relacionado ebuiclo de vida del software, el
cual, segun la norma ISO 12207:2088fin de utilizacion el software se determina en la
seccion 8.10 Procesos de mantenimiento de software y 6.4.11 Procesos de disposicion
del software. Para POL COLOMBIA SAS se ha definido el modelo de ciclo de vida
del software simple, el cual determino que en un periodo de 3 afios, y segun los informes
de auditoia y funcionalidad de la herramienta implementada determinara si es obsoleta

o no (también segun el numero de modificaciones solicitadas por la operacion)
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Equipos de  Equipos de oficina Transporte de

’ . A P |
cdmputo inmuebles gua ape personas carga
Software
Uso Electricidad
Internet
Comunicaciones
Eliminacion Eliminacion
Software Residuos

Figura 7. Proceso simplificado del ciclo de vida del software de solicitudes e

incidentes de POL COLOMBIA SAS.

Datos suministradgsor los Autores

2.2.4. Definicion de tamafio y localizacién del proyecto.

La evaluacion e impleantacién de una herramienta adtware para la gestion de
requerimientos e incidentes técnicos sera realizada en la ciudad de Bogota D.C.
Colombia.

2.2.5. Requerimiento parael desarrollo del proyecto
2.2.5.1. Equipos

A continuacién se describen las caracteristicagmaspara losequipos de oficina
requeridos.

Tabla 7. Caracteristicas equipo de computo

CARACTERISTICA EQUIPO DE COMPUTO
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Procesador: Intel Core 15 Inside

Memoria: 4 GB o superior

Disco duro: 500 Gb

Sistema operativo: Windows 7 Professional 64 bits o superior
Programas Office 2010 o superior

Nota Datos suministrados por los Autores

Tabla 8. Caracteristicas impresora

CARACTERISTICA IMPRESORA
Tipo: Multifuncional
Velocidad de impresion: 4271 72 ppm
Ciclo de trabajo: 80000 paginas

Calidad de impresion: Negro hasta 1200 x 1200 ppp

Color hasta 2400 x 1200 ppp
Cartuchos 4 uno de cada color 980
Conectividad LAN

Nota Datos suministrados por los Autores

2.2.5.2. Infraestructura
A continuaciéon se describen las caracteristicas minimas psaraelvidores de
aplicaciones, base de datos y canal de comunicacion.

Tabla 9. Caracteristicas servidores de aplicaciones y base de datos

SERVIDOR SERVIDOR DE SERVIDOR BASE DE
APLICACIONES DATOS
Procesador: Intel Quad Core o superic 1 X Intel® Xeon®
2 CPU 2.66 GHz DualCore 7110N
2.50GHz

Memoria: 4 GB o superior 4 GB o superior
Disco duro: Open Bay Open Bay
Sistema operativo: Windows server Windows server
Interfaz dered: Dual Gigabit Ethernet Dual Gigabit Ethernet
Fuente de poder: 2 x Power Supplies 2 x Power Supplies
Arquitectura: Rack Rack

Nota Datos suministrados por los Autores

Tabla 10. Caracteristicas canal de Internet

CARACTERISTICA CANAL DE COMUNICACION
Ancho de banda: 10Mb
Servicio: 7 x 24
Soporte: 7 X 24

Dedicado: Si
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Nota Datos suministrados por los Autores
2.2.5.3. Personal
A continuacion se relaciona los actores técnicos involucrados en el desarrollo del
proyecto.

Tabla 11. Personal técnico involucraden el proyecto

CARGO RESPONSABILIDAD ROL
Coordinador de Cliente Validar y facilitar los recursos
operaciones necesarios para el desarrollo de Ie
actividades programadas
Lider técnico Equipo de proyecto Responsable del control y

seguimiento de laactividades
establecidas en el proyecto.

Lider de pruebas Equipo de proyecto Encargado de realizar las pruebas
funcionales y técnicas a la
herramienta implementada.

Ingeniero de Equipo de proyecto Responsable del soporte y

soporte mantenimiento a los racsos

técnicos utilizados en el proyecto.
Nota Datos suministrados por los Autores

2.2.6. Mapa de procesos de la organizacion com groyecto implementado.
A continuacién se anexa el mapa de procesos establecido en la empresa POL
COLOMBIA SAS antes de lanplementacion de una herramienta de software para la

gestidn de incidentes y requerimientos.
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| | (misionales) T St e «  Cierre e O
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© o
$ Infraestructura TI g

. . \
g Procesos Tecnologia Recursos Humanos ::m:;;“iw Gestién Comunicaciény =
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© Soporte . . " *  Hardware Proveedores Marketi o
-a Soporme Conratasion . Canales de hg E
8 COMUMICAEEN .ﬂ
e
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Grafico 4. Mapa estratégico POL COLOMBIA SAS antes
En el siguiente mapa se resaltan los procesos que son impactados positivamente con
la implementacion de la lamienta de software para la gestion de requerimientos e

incidentesécnicos en la empresa POL COLOMBIA SAS.:
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Grafico 5. Mapa estratégico POL COLOMBIA SA8spués

Con ayuda del proyecto y lamplementacion de una herramienta détware para la
gestion @ requerimientos e incidentes técnicees generan beneficios a nivel transversal
en los procesos que componen el mapa estratégico de la organizacion.

El principal impacto se evidencia en los procesos de soporte y especificamente en el
area de infraestruata TI.

Colateralmente los procesos generales, misionales y de control impactan el
desarrollo operativo de la organizacion, permitiendo identificar oportunidades de
negocio apalancadas en procesos con calidad bajo estdndares de gestion y control, que
da cano resultado control general de la organizacion y de la informacién relevante a los

procesos para toma de decisiones efectivas, eficaces y eficientes.
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2.2.7. Técnicas de prediccion (cuantitativa, cualitativa) para la producciéon de bien
y la oferta de servicios geerados por el proyecto

Con el uso de la relacion costo beneficio aplicada al proyectevaeacion e
implementacion de una herramienta ditware para la gestion de requerimientos e
incidentes técnicgsse logra estimar el tiempo en el cual el valornetario que
actualmente no ingresa a la empresa POL COLOMBIA SAS se convierta en un margen
de ganancia y utilidad.

De acuerdo al analisis mas probable utilizado entre las multas aplicadas sobre la
inversion y costo operativo del proyecto, se concluye ftienepo en el cual las multas
aplicadas corresponden al 1% del costo total es de seis meses; posterior a ese mes se
evidenciaque el costo operativo y de funcionamiento de la herramienta corresponde al
10% del costo ganado por las multas que ya no seagene
2.3. Estudio EconémicaeFinanciero

A continuacion se presenta el analisis resultado de los estudios aplicados a los
costos del proyecto con ayuda de la simulacion de Montecarlo, analisis de tornado y
andlisis de arafa.

2.3.1. Estimacién de ostos de inversion deproyecto.

La estimacion de costos para el proyecto evaluacion e implementaciéon de una
herramienta de software para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos en la
empresa POL COLOMBIA SAS, es de tipo costo fijo, basadospriecios actuales del
mercado Yy el historico de proyectos similapasa determinar la variacion existente en
cuanto al tipo de moneda, leyes y normas del estado y los riesgos asdaidasrallo
de las actividadeszl valor base aproximades de cieno trecemillones setecientos

noventa y siete mil pesos moneda legal colombiang$113.797.000Q)
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2.3.2. Definicion de mstos de operacion y mantenimiento del proyecto.

Tabla 12. Costosmensualesle operacion y mantenimiento del proyecto

COSTOSMENSUALESDE OPERACION Y MANTENIMIENTO

Mantenimiento Cantidad  Costo Mensual

Mantenimiento de la herramienta 1 $ 687.5@
Costo de mantenimiento e infraestructura 1 $ 800.000
Administrador de aplicaciones 1 $ 3.000.000
Ingenierode soporte senior 1 $ 2.300.000
Ingeniero de soporte hetfesk 3 $ 1.400.000
Total: $ 8.187.500

Nota Datos suministrados por los Autores

Una vez implementado el proyecto en la empresa POL COLOMBIA SAS
requiere la contratacion directa de 5 ingenieros especializados para soporte y
mantenimiento de la aplicacién; adicional el proveedor de la herramienta contempla un
contrato a 3 aflos pamantenimiento y soporte por un valor de U$73Q8 costos de
mantenimiento e infraestructyracorrespondenal servicio y funcionamiento de

hardware y al espacio fisico TI.
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2.3.3. Flujo de caja del proyecto

$483.776.278

$351.234.553

$14340616 < = > $0.233.620 -
$14340616 < -~ > $0.233.620
$14340616 < ™ > $0.233.620
$14340616 < 5 > $0.233.620
$14340616 < - > $0.233.620
$14340616 < M > $0.233.620
$14340616 < = > $0.233.620
$14340616 < & > $0.233.620
$14340616 < & > $0.233.620
$14340616 < = > $0.233.620
$14340616 < g > $9.233.620
$14340616 < = > $0.233.620
$13901617 < = > $9287.602
$13901617 < w > $9287.602
&
$13901617 = > $9287.602
$13901617 < 8 > $9287.602
$13901617 < = > $9287602
$13901617 < = » $9287602
$13901617 < - > $9287.602
$13901617 < = > $9287.602
$13901617 < ™ > $9287.602
$13901617 < - > $9287.602
$13901617 < “ > $9287.602
$13901617 < - > $9287.602
$13169953 < = > $9650828
$13169953 < = > $9650828
$13169953 < = > $9650828
$13169953 < 2 > $9650828
$13169953 < > $9650828
$13169953 < _ > $9650828
$11706625 < = > $11114156
$11706625 < — > $11114156
$11706625 < = > $11114156
$10.243.297 » $12577.484
$10.243.297 ~ > $12577.484
$10.243.297 = > $12577.484 -
— >

$289.397.349

$640.631.902

Figura 8. Flujo de caja para Operacién y Mantenimiento.

Datos suministrados por los Autores
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Los costos deperacion y mantenimiento para el segundo y tercecadiotificado
aumentan de acuerdo al IPC promedio durante los ultdmaS8os en Colombia (IPC
utilizado 4,5% / afo).

El valor del egreso en el periodo O corresponde a la sumatoria del costo del
proyecto mael costo actual por multas/afio.

2.3.4. Determinacion del costo de capital, fuentes de financiacién y uso de fondos.

Para elproyecto de evaluacion e implementacién de una herramienta de software
para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
SAS, serealizarauna inversiorinterna por parteela empresa como Unico sponsor para
el desarrollodel proyecto. Dicha inversion corresponde a un porcentaje de la utilidad
neta con la que cuenta actualmente POL COLOMBIA SAS en sus libros contables; es
decir, que por decision de la gerencia general de la empresa no se utilizara una fuente de
financiacionexterna.

Los capitales inyectados por la empresa POL COLOMBIA SAS para el desarrollo
del proyecto seran administrados y controlados por el gerente de proyecto informando al
cliente el valor ganado y la variacién de los indicadores de costo y cronograma.

2.3.5. Evaluacién financiera del proyecto
2.3.5.1. Relacion costd beneficio (cuantitativo)

De acuerdo a lo reportado por la gerencia general de POL COLOMBIA SAS vy el
problema expuesto en el presente trabajo, se realiza un analisis de la relacidn costo
beneficio, a prtir de las cifras obtenidas por venta de productos y servicios para los afios

2014 y 2015, contra los costos estimados para el desarrollo del proyecto.
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Tabla 13. Ingresos ventas y servicios en 1 afo

INGRESOS VENTAS Y SERVICIOS EN 1 ANO

PRODUCTO O COSTO %
SERVICIO CLIENTE MENSUAL TOTAL 2014 TOTAL 2015 VARIACION
Colegio Distrital
Consultoria  Enrique Olaya  $1.400.000 $1.400.000 $0 -100%
Herrera
Impresion o
Movil 0%
Impresién Riesgo de o
Inteligente Fractura IPS $650.000 $7.800.000 $8.190.000 5%
Distribucion  Riesgo de o
Automatica  Fractura IPS $240.000 $2.880.000 $3.024.000 5%
Archivo Digital Salud Total EPS $9.500.000 $114.000.000 $72.%0.000 -36%
Colegio Distrital
. Enrique Olaya $285.000 $3.420.000 $3.591.000 5%
Monitorio y Herrera
Control de Riesgo de
., 0,
Impresion Fractura IPS $285.000 $3.420.000 $3.591.000 5%
Salud Total EPS $285.000 $3.420.000 $3.591.000 5%
Corporacion
Universitaria Juar  $42.530.000 $510.360.000  $499.842000 -2,00%
Contrato todo Ciudad
Incluido Fundacion
Y Gestion cardioinfantil $67.820.000 $813.840.000  $807.563.200 -0,7™%
Documental -
Hospital
Universitario $27.682.000 $332.184.000 $214.72425 -35,3%%
Mayor Mederi
Total:  $150.677.000 $1.792.724.000 $1.617.124.625 -9,80%

CONSIDERACIONES

La variacion de losalores depende del IPC de cada afio.

La diferencia negativa entre los afios 2014 y 2015, corresponde a descuentos por ANS e

requerimientos solicitados.

incumplimientc

Los valores representados corresponden al costo acordado + IVA

Nota Datos surmistrados por los Autores

Analisis del costdeneficio

Relacion = beneficio / costo

Relacion =Sumatoria de pagos por incumplimientos de ANS
Costo de implementacién del proyecto

Rdacion =$175.599.375 / $113.797.974

Relacién = 1,54
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El valor de la sumatoria de pagos por incumplimientos de ANS en la empresa POL
COLOMBIA SAS entre el afio 2014 y 2015 por ventas de productos y/o servicios
contratados corresponde a $175.599.375

A continuacion se relacionan las conclusioésenidas con el andlisis costo
beneficio realizado:

1 La empresa POL COLOMBIA SAS entre el afio 2015 y 2014 por ventas de
productos y/o servicio contratados con sus clientes gener6é una pérdida de
$175.599.375

1 Con la implementacion de la herramienta de saféwseleccionada la
empresa POL COLOMBIA SAS se espera reducir el margen de perdida por
descuentos en ANS e incumplimiento en los requerimientos solicitados.

1 El costo total estimado del proyecto de evaluacion e implementacion de una
herramienta de softwar@ara gestion de requerimientos e incidentes
técnicos, corresponde al 64.85% de la perdida que hoy se esta generando.

2.3.5.2. Relacion costd beneficio (cualitativo)

A continuacion se relaciona los beneficios obtenidos con la implementacién de la

herramienta erefacion al mapa estratégico de la organizacion:
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Tabla 14. Beneficios relacion costbeneficio (cualitativo)

PROCESOS BENEFICIOS

GENERALES Mayor co_ntrol de la informacion y gestion de las comunicacic
con los clientes.

Fidelizacion declientes.

Operaciones controladas y medibles para la toma de decisione:
MISIONALES Renovacion de contratos

Ampliacion de servicios contratados

Ingreso de nuevos clientes

Gestion oportuna de requerimientos e incidentes
Comunicacion efectiva entreel cliente y la empresa PC
COLOMBIA SAS

Incorporacion en otros nichos de mercado

SOPORTE

Procesos de calidad estandarizados
Seguimiento y control a procesos y procedimientos
Medicion de indicadores para toma de decisiones

CONTROL Cuadro de mando paamdlisis de informacion y estrategia operat
y comercial
Reduccion de las multas y sanciones ocasionadas
incumplimiento a los contratos y/o ANS establecidos.

Nota Datos suministrados por los Autores

2.3.6. Andlisis de sensibilidad.
Es realizado a través & escenarios para estimar el tiempo de recuperacion del
capital invertido en el proyecto y la utilidad neta obtenida por oetsen una linea de

tiempo a tres (3) afos.



Tabla 15. Escenario 1

GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTES56

Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  Egresos Multas  Egreso Total Utilidad
0 $ - $(113797974  $(175.599.375 $ (289.397349
1 50% $ 7.316.641 $ (8187500) $ (7316641 $ (15504141 $ (8.187.500)
2 50% $ 7.316.641 $ (8187500) $ (7316641 $ (15504141 $ (8.187.500)
3 50% $ 7.316.641 $ (8187500) $ (7316641 $ (15504141 $ (8.187.500)
4 60% $ 877990 $ (8187.500) $ (5.853313 $ (140408130 $ (5260849
5 60% $ 877990 $ (8187.500) $ (5.853313 $ (140408130 $ (5260849
6 60% $ 877990 $ (8187.500) $ (5.853313 $ (14040813 $ (5260849
7 70% $10.243297 $ (8187500) $ (4389984) $ (12577484 $ (.334189
8 70% $10.243297 $ (8187.500) $ (4389984) $ (12577484 $ (@.334189
9 70% $10.243297 $ (8187500) $ (4389984) $ (12577484 $ (.334189
10 80% $11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.114156 $ 592.469
11 80% $11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
12 80% $11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.114156 $ 592.49
13 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
14 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
15 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
16 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
17 90% $13169953 $ (8555938 $ (1.4633289 $ (10.019266 $ 3150688
18 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
19 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
20 90% $13169953 $ (8555938 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
21 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
22 90% $13169953 $ (8555938 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
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Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  Egresos Multas  Egreso Total Utilidad

23 90% $13169953 $ (8555938 $ (1.46329 $ (10.019266 $ 3150688
24 90% $13169953 $ (85559389 $ (1.463328 $ (10.019266 $ 3150688
25 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.46328 $ (10.404283) $ 2765670
26 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
27 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.46329 $ (10.404283 $ 2765670
28 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
29 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
30 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
31 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
32 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
33 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
34 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
35 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670
36 90% $13169953 $ (8940955 $ (1.463328 $ (10.404283 $ 2765670

Total: $ 430218469 $ (404792.363 $ 25426106

Nota Datos suministrados por los Autores

Egresos OP: Corresponde a los egresessualegenerados por los costos de operacion y mantenimiento de la herramienta.
Egresos MultasCorresponde al porcentaje faltante por mplimiento en los AN$ara cada mgd.00%- %Estimado)

Total Ingresos = $430.218.469

Total Egresos = $404.792.363

Relacién B/C = 1,06
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Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  EgresosMultas Egreso Total Utilidad
0 $ - $(113797974  $(175.599.375 $ (289.397349
1 70% $ 10243297 $ (8187500) $ (4389984 $ (12577484 $ (@.334189
2 70% $ 10.243.29° $ (8187500) $ (4389984 $ (12577484 $ (2334189
3 70% $ 10.243.29° $ (8187500) $ (4389984 $ (12577484 $ (2334189
4 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
5 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
6 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
7 90% $ 13169953 $ (8187500) $ (146328 $ (9.650828 $ 3519125
8 90% $ 13169953 $ (8187.500) $ (1.46328 $ (9.6508289 $ 3519125
9 90% $ 13169953 $ (8187500) $ (1.46328 $ (9.650828 $ 3519125
10 90% $ 13169953 $ (8187.500) $ (1.46328 $ (9.650828 $ 3519125
11 90% $ 13169953 $ (8187500) $ (146328 $ (9.650828 $ 3519125
12 90% $ 13169953 $ (8187500) $ (146328 $ (9.650828 $ 3519125
13 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (7316649 $ (9.287602 $ 4614016
14 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
15 95% $ 13901617 $ (8555939 $ (7316649 $ (9287602 $ 4614016
16 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
17 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
18 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (7316649 $ (9.287602 $ 4614016
19 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
20 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
21 95% $ 13901617 $ (8555939 $ (7316649 $ (9.287602 $ 4614016
22 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
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Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  Egresos Multas  Egreso Total Utilidad

23 95% $ 13901617 $ (85559389 $ (731664 $ (9.287602 $ 4614016
24 95% $ 13901617 $ (8555938 $ (7316649 $ (9.287602 $ 4614016
25 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
26 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (2926660 $ (9.233620 $ 5106995
27 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (292666 $ (9233620 $ 5106995
28 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
29 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
30 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
31 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
32 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (292666 $ (9233620 $ 5106995
33 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
34 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
35 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995
36 98% $ 14340616 $ (8940955 $ (29666 $ (9233620 $ 5106995

Total: $ 483776278 $ (351234553 $ 132541725

Nota Datos suministrados por los Autores

Egresos OP: Corresponde a los egresessualegenerados por los costos de operacion y mantenimiento de la herramienta.
Egresos Multas: Corresponde al porcentaje faltante por incumplimiento en los ANS paresdd®%- %Estimado).

Total Ingresos =$483776.278

Total Egresos =351234553

Relacion B/C =1,37
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Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  Egresos Multas  Egreso Total Utilidad
0 $ - $(113797974  $(175.599.375 $ (289.397349
1 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
2 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.114156 $ 592.49
3 80% $ 11706625 $ (8187500) $ (2926656 $ (11.1141569 $ 592.49
4 90% $ 13169953 $ (8187.500) $ (1.46328 $ (9650828 $ 3519125
5 90% $ 13169953 $ (8187.500) $ (1.463328 $ (9650828 $ 3519125
6 90% $ 13169953 $ (8187.500) $ (1.46328 $ (96508289 $ 3519125
7 95% $ 13901617 $ (8187500) $ (731664 $ (8919164 $ 4982453
8 95% $ 13901617 $ (8187500) $ (7316649 $ (8919164 $ 4982453
9 95% $ 13901617 $ (8187500) $ (731664 $ (8919164 $ 4982453
10 98% $ 14340616 $ (8187500) $ (29666 $ (8480166 $ 5860450
11 98% $ 14340616 $ (8187500) $ (29666 $ (8480166 $ 5860450
12 98% $ 14340616 $ (8187500) $ (29666 $ (8480166 $ 5860450
13 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
14 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
15 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
16 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (2926660 $ (8.848603 $ 5492013
17 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
18 98% $ 14340616 $ (8555939 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
19 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
20 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
21 98% $ 14340616 $ (8555939 $ (2926660 $ (8.848603 $ 5492013
22 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
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Periodo % Estimado Ingresos Egresos OP  Egresos Multas  Egreso Total Utilidad

23 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
24 98% $ 14340616 $ (8555938 $ (29666 $ (8848603 $ 5492013
25 9% $ 14486948 $ (8940955 % (146333 $ (9.087.2889 $ 5399661
26 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
27 9% $ 14486948 $ (8940955 % (146333 $ (9.087288 $ 5.399661
28 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
29 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
30 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
31 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
32 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5.399661
33 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
34 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087.288 $ 5399661
35 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661
36 9% $ 14486948 $ (8940955 $ (146333 $ (9.087288 $ 5399661

Total: $505287.202 $ (329723630 $ 175563572

Nota Datossuministrados por los Autores

Egresos OP: Corrpsnde a los egresos mensuaeserados por los costos de operacion y mantenimiento de la herramienta.
Egresos Multas: Corresponde al porcentaje faltante por incumplingiends ANS para cada mg)0%- %Estimado).

Total Ingresos =$505.287.202

Total Egresos $329.723.630

Relaciéon B/C =1,53
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2.4. Estudio Social y Ambiental
2.4.1. Descripcion y categoizacion de impactos ambientales.
2.4.1.1. Social.

La categoria social permite identificar los eapos generados por el desarrollo del
proyecto a factores laborales, derechos humanos, consumo y comportamiento ético de
los actores involucrados directa o indirectamente en el proyecto.

2.4.1.2. Ambiental

Con la ayuda de la matriz P5 y la identificacién de |lasof@s que impactan el
medio ambiente con el desarrollo del proyecto por la utilizacion de recursos como
transporte, enefg y agua, que generan residuos o0 desechos contaminantes no
renovables, pero que permiten realizar su calculo para control y mitigdeidmpacto
ambiental.

2.4.1.3. Economica

En esta categoria se identifica el impacto generado por el proyecto en cuanto a
utilidad o rentabilidad alcanzada, caso actual en la cual el proyecto de inversién no
genera un retorno econdmico sino beneficios cuartiisay cualificables alineados al
mapa estratégico de la compaiiia.

2.4.2. Definicion de flujo de entradas y salidas.

Las entradas y salidas estan elaboradas de acuerdo a los procesos definidos durante

el ciclo de vida del producto, 2.2.3 Analisis ciclo de vidgpdeducto.

Tabla 18. Definicion de entradas y salidas estudio social y ambiental

Procesos Entradas Salidas
Ingreso de 1 Electricidad 1 Agugs residuc'itlgs
Requerimientos e 1 Agua Potable 1 Res!duos organicos
Incidentes 1 Software 1 Registro deequerimientos e
1 Internet/Comunicaciones incidentes
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Tabla 18. (Continuacion)

Procesos Entradas Salidas
Ingrc_asc_) de 1 Equipos de Computo 1 Residuos de papel
Reque_r|m|entos e T Inmueble 1 Consumo corriente eléctrica
Incidentes 1 Equipos de Oficina
i Electricidad
1 Agua Potable 1 Aguas residuales
Gestién de 1 Software 1 Residuos orgénicos
Requerimientose  { Internet/Comunicaciones 1 Reportes de gestidon
Incidentes 1 Equipos de Computo 71 Residuos de papel
T Inmueble 1 Consumo corriente eléctrica
1 Equipos de Oficina
i Electricidad T Ag“f"‘s residuglgs
1 Agua Potable T Re§|q|uo§ organicos :
1 Software 91 Felicitaciones, peticiones, quej
Report_es_ ) 9 Internet/Comunicaciones 0 reclamos.
Cumplimientos de AN : 1 Multas por incumplimiento
1 Equipos de Computo o
1 Inmueble 1 Actqs y reportes de gestion
1 Equipos de Oficina T Residuos de papel Lo
1 Consumcacorriente eléctrica
i Electricidad
1 Agua Potable 1 Aguas residuales
Ordenes de Servicil T Software L T Residuos orgé_ni_cos
Compras 1 Inter_net/Comumcamones 1 Ordgn de servicio y/o compra
1 Equipos de Computo 1 Residuos de papel
1 Inmueble 1 Consumo corrienteléctrica
1 Equipos de Oficina
T Combustible 1 Aguas residuales
1 Aceite 1 Residuos organicos
Ordenes de Transporte § Refrigerante 9 Orden de servicio y/o compra
1 Equipos de Computo 1 Residuos de papel
1 Papel 1 CO2

Nota Datos suministrados por los Autores

2.4.3. Calculo de impacto ambiental bajocriterios P5TM.

Con ayuda de la matriz P5TM para el proyecto evaluacion e implementacion de una
herramienta de software para la gestion de requerimientos e incidentes técnicos en la
empresa POL COLOMBIA SASes calculadeoel impacto ambiental que genera el

desarrollo del proyecto a lo largo de las 5 fases para ejecucion del mismo.
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Los valores definidos para cada uno de los criterios evaluados se encuentran
relacionados a la siguiente tabla de medicién, que permite identificar aquellos factores
gue en su terahcia a ser positiva requieren de un tratamiento especifico.

Tabla 19. Rangos de valoracion matriz P5TM

| Valoracién
+3 Impacto negativo alto

+2 Impacto negativo medio

+1 Impacto negativo bajo

0 No aplica o Neutral

-3 Impacto positivo alto R
-2 Impacto positivo medio

-1 Impacto positivo bajo

Nota Datos suministrados por los Autores

Como resultado de la evaluacién realizada a las diferentes categorias de impacto
evaluadas con la P5TM se obtiene los resultados relacionadosigunidatetablg en la
cual se concluye que el desarrollo del proyecto es viable, yaugiepacto al medio
ambiente es bajo y mitigable.

De los resultados obtenidos a cada una de las d@skesmatriz P5TM, la faseil
inicio, requiere mayor control yeguimiento para evitar que el desarrollo del proyecto
impacte negativamente el medio ambiente y su entorno.

Tabla 20. Resultado calculo impacto ambiental

FASE RESULTADO
Fase 1’ Inicio -31
Fase 2 Planificacion -36
Fase 3 Implementacion -53
Fase 4 Control -71
Fase 5 Cierre -88
Total: -279

Nota Datos suministrados por los Autores
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2.4.4. Calculo de huella de carbono.

EL Estudio ecologico para el proyecto de PODIOMBIA SAS comprende el
calculo de la huella de carbono y la huella hidrica como impacto generado al medio
ambiente.

La medicidn de la huella de carbono consiste en evaluar las actividades del proceso
productivo queemiten gases efecto invernadero a la atmosfeexdiro indirectamente
y sumar todas las emisiones para obtener un resultado en toneladas de CO2 equivalente.

El Objetivo es calcular la cantidad dasgs efecto invernaa en toneladas de
CO2 equivalentes para el proyecto de RGL OMBIA SAS.

2.4.4.1. Limites de analisis

1 Limite Territorial: El andlisis es realizado para el proyestaluacion e
implementacion de una herramienta de software para gestion de
requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA SAS
en la ciudad de Bogota D.@plombia.

1 Limite Sectorial: El sector productivo del andlisis aplica para el sector de las
TI C6s, usos de suel o comerci al
2.4.4.2. Identificacion de emisiones

El método a utilizar para el célculo de las emisiones ha sido el determinado por el

GHG Protocol PAS 205 el cual determina 3 fases o alcances.
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Grafico 6. PAS 2050

2.4.4.2.1. Alcance Ii Emisiones directas de GEI
1 Definir el tipo de combustible que usan las maquinas o equipamientos, gases
refrigerantes.
1 Determinar la cantidad de combustible que se ha consumidcaggt del
aflo en m3 o galones para cada uno de los equipos a través de la revision de
facturas y/o registros existentes en la entidad.
2.4.4.2.2. Alcance 2i Emisiones indirectas de GEI asociadas a la
electricidad
1 Determinar la cantidad y tipo de equipos y/0 maqiangue consume
energia eléctrica identificando la potencia de cada uno de ellos.
A Tipo y nimero de luminarias en la entidad
A Tipo y cantidad de equipos de computo
A Tipo y cantidad de fotocopiadoras

A Otros equipos electrénicos



GESTION DE REQUERIMEINTOS E INCIDENTES67

1 Determinar la cantidad dmnergia eléctrica consumida en kilovatios/hora en

el afio (determinar consumo mensual)
2.4.4.2.3. Alcance 3 Otras emisiones indirectas

A Transporte a Oficinas: Determinar el tipo de combustible que usan y la
cantidad que se ha consumido en el afio de acuerdo conajes de
personal, transporte de combustibles adquiridos, vehiculos propios de
contratistas, entre otros.

A Residuos: Determinar la cantidad de residuos generados por papel, toners de

impresora, paginas.

Multifuncional:

- Impresora
- Fotocopiadora

Servidores

Equipo de Computo

- Aplicacién
- Base de datos

Transporte

Oficina

Grafico 7. Emisiones indirecta
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En la grafica se obserta mayr cantidad de procesos realiza@éosel desarrollo del proyecto que consiste en el uso de energia
eléctrica, transporte, uso de oficinas, equipos de computo, servidores, otros equipos electronicos. Sobre ested anaksibzdel
calculo de GEI y huella hidrica.

Tabla 21. Calculo emisiones GEI

_Alcance .1 Vel Unidades Factor de emision Unidades Vel TETEIE]
Emisiones directas mensual t CO2
No aplica 0
Total alcance 1 0
Valor . Factor CO2 Resolucion 857 di . Valor mensual
Alcance 2 mensual UM929eS 5015 0,388t co2mMwh UPME  UMdAdeS T o)
Consumo energia eléctrica (equipos
cOmputo, iluminacién, uso de servidor 100 KWh 0,000388 t CO2/KWh 0,0388
durante proyecto)
Total alcance 2 0,0388
. Alcanqez_ Vel Unidades Factor de emision Unidades Vellor e el
Emisiones indirectas mensual t CO2
Consumo de papel blanco 100 Gri Aprox. 3 Kg CO2/Kg 0,0225
Consumo de papel reciclado 50 75 gr/hoja 1,8 Kg CO2/Kg 0,00675
Gestion de residuos 12 Kg 0,0215 Kg CO2/Kg 0,258
T(apsport_e de personal a oficini NA NA NA NA 0.65
oficinas cliente
Consumo agua 7 m3 0,788 Kg CO2/m3 0,005516

Total alcance 3 0,94427
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Tabla 21. (Continuacion)

Total alcance t CO2: 0,98307 mes

DuracionProyecto: 12 meses

Total alcances t CO2: 11,79684

Compensacion para absorcion

Absorcion de un arbol al afio Kg 46,00

Numero de arboles necesarios arbol 87,265
Absorcion por Ha. de bosque al a ™ 8,00

Numero de Ha. necesarias Ha 1,0000

Nota Datos suministrados por los Autores

2.4.4.3. Huella hidrica.
El impactode huellahidrica calculado es de aproximadamente 7 metros cubicos
mensuales, para un total de 21 metros cubicos durante el proyecto.
2.4.4.4. Andlisis y conclusiones
Luego de realizar el calculo desl GEI, y huella hidria es realizado el siguiente

analisis indicando las acciones a realizar.
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Tabla 22. Conclusiones calculo emisiones GEl

Factor Estrategia Periodicida Meta
d Control
Implementar estrategia deeletrabajo para disminuir los tiempos . .
. Mensual Realizar viajes
transporte utilizados en el proyecto . o
— - . — compartidos en un 5%.
Utilizar medios de transporte alternativos como bicicleta durante v :
Transporte 7. Mensual Promover teletrabajo e
dias a la semanga que los trayectos son cortos. 0 )
— S e . - un 80% de la jornad
Utilizar transporte publico masivo, durante varios dias de la sem:
. . . Mensual laboral
reducir el uso de vehiculos propios.
Utilizacion de equipos de coOmputo que tengan certificado Geengy Mensual Contribuir a I
Establecer politicas para al apago de equipos en horario no laboral Mensual disminucion del
Energia  Reemplazar luminarias tipo fluor I r otr nol "
g lege plazar luminarias tipo fluorescentaoulbos por otros de tecnolog Mensual consumo energético e
- . — un 10%
Reemplazaen la medida de lo posible la energia eléctrica por otras Mensual
Realizar campafias para el buen dsdos recursos de agua y energia.  Mensual o
—— | . — Disminuir en un 5% le
. Informar a las directivas para el usoadeesorios sanitarios ahorradore  Mensual o .
Residuos - ~ . - generacion de residuc
Realizar campafias para la correcta forma de reciclar los residuos | :
: Mensual solidos
norma HSEQ corporativa
Establecer control para el nimero de resmas de papel por impresore Mensual
Incluir en la firma de correos electrénicos un texto para sugerir | Mensual
impresion del documento o
. . — ———— Disminuir el consumo dt
Papel Divulgar e implementar politicas sobre reutilizacién de papel Mensual oapel en un 10%
Fomentar campafias de reutilizaciéon de papel de oficireciglaje del Mensual
mismo
Fomentar el uso de papel amigable con el ambiente Mensual
AQua Fomentar camparias para el ahorro de agua en el lavado de manos® Mensual Disminuir en un 5% e
g Establecer politica de control de fugbsagua Mensual consumo de agua

Nota Datos suministrados por los Autores
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2.4.4.5. Ambiente de trabajo
El estudio del ambiente de trabajo ha sido segregado a través de 3 diferentes tipos
de riesgpdeacuerdo al siguiente cuadro.

Tabla 23. Ambientede trabajo

: . Caracteristica del . Posibles problemas
Tipo de Riesgo : Elementos de trabajo P
trabajo para la salud
Movilidad Irgg(l)ens]:i)glsd?gs,iones
restringida : : ’ "
Espacio del entorno de trabajo  musculoesqueléticas
silla, mesa, ubicacion del trastornos
N Posturas ordenador circulatorios en las
Carga fisica inadecuadas piernas, brazos,
cerebro.
L Reflejos y deslumbramientos, me Alteraciones
lluminacion G ) . o
iluminacion, fuertes contrastes  visuales, fatiga visue
Mala regulacion de temperatura,
humedad. Incomodidad,
o . : ... trastornos
Climatizacion Excesiva velocidad del aire frio . :
respiratorios,
Falta de limpieza en las molestias oculares
Condiciones instalaciones
ambientales
Existencias de fuentes de ruido
. Problemas de
Ruido concentracion, fatige
Mal acondicionamiento acUstico , 1afige
oficinas
Tino de t P mas inf (i Insatisfaccion,
ipo de tarea rogramas informaticos alteraciones fisicas,
Organizacién del — _ trastornos del suefio
trabajo Procedimientos de trabajo irritabilidad,
. . nerviosismo, estado:
Psicosociales . .
depresivos, fatigas,
Politicas de talento .\ 5o s faltade
humMano ipo de Organizacion concentracion y
disminucion del
rendimiento

Esta informacion estara contenida dentro del contrato de trabajo, y segun los

requerimientogstablecidos por el area de talento humano y HSEQ.
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2.4.5. Estrategias de mitigacion de impacto ambiental

Tabla 24. Estrategias de mitigacion de impacto ambiental.

SUBCATEGORIA ELEMENTO ACCION DE MEJORA

Retorno de la inversion Beneficioi costo El proyectodebe ser socializado
en todas las fases de este, con
fin de que la corporacién logre «
nivel de desarrollo especifico y
realice la implementacién del
modelo al cierre del proyecto, d
esta forma la corporacion
comprendera los beneficios
obtenidos

Transporte Transporte Deben generar actividades par:
promover el uso de transportes
ambientalmente amigables, cor
la bicicleta. Promover el uso ¢
transporte publico masivo.
Promover el uso compartido de
vehiculos personales

Energia Energia usada Pramover el modo de ahorro
energia de los equipos de
computo. Utilizar energias
alternativas como la solar para
alimentacion de los equipos de

Emisiones /CO2 por I
energia usada

cOmputo.
Retorno de energi Promover el modo de ahorro
limpia energia déos equipos de

computo. Realizar controles de
encendido en la iluminacién de
las areas en las oficinas o lugar
de trabajo

Residuos Energia incorporada  Incorporar para algunos casos
como de iluminacion y
alimentacion equipos de
computo el uso de endag
alternativas como la solar

Residuos Generar politicas para el ahorrc
del consumo de agua.
Identificar puntos susceptibles ¢
realizar ahorro de agua en los
banos
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Tabla 24. (Continuacion)

SUBCATEGORIA ELEMENTO ACCION DE MEJORA

Residuos Residuos Entregar a la corporacion los
residuos electrénicos como
baterias, toners de acuerdo a s
politica de disposicion.

Agua Calidad del agua Generar politicas para el ahorrc
consumo adecuado del agua.
Identificar puntos susceptibles ¢
Consumo del agua realizar ahorro dagua como en
bafios, cocinas, etc

Nota Datos suministrados por los Autores
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3. Inicio y Planeacion del Poyecto
3.1. Project Charter
3.1.1. Justificacion.

POL COLOMBIA SAS es una empresa nacional fundada en el afio 2012 tras la
division estratégica y financiera de Printer On Line, que cuenta con 6 colaboradores a
nivel nacional y tiene la condicion de pequefia empresa (Certificado Camara y Comercio
POL COLOMBIA SAS, 2015; p. 3 de acuerdo a lo establecido en el numeral 1 del
Articulo 2 dela ley 1429 de 2010. Su fundamento econémico esta basado en ofrecer
soluciones de impresion y gestion de documentos para organizaciones que buscan la
productividad administrativa, la eficiencia en sus operaciones y la satisfacciéon de sus
clientes internoy externos; el crecimiento en el mercado hace necesario la decision de
realizar la evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la gestion
de requerimientos e incidentes técnicos, que le permita prestar un servicio integral,
donde puedafrecer a sus clientes un soporte oportuno, controlado y con calidad a los
diferentes casos reportados.

3.1.2. Objetivo general

Evaluar e implementar una herramienta dmftware para la gestion de
requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOBRBSAubicada en la
ciudad de Bogota D.C., en un periodocaéorcemeses ycon un valor base aproximado
de ciento trecenillonessetecientos noventa y sieteél pesos moneda legal colombiana
($113.797.000)

3.1.3. Factores claves para el éxito
91 Disponibilidad de & informacion perteneciente a la empresa POL

COLOMBIA SAS.
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1 Suministrar al equipo de trabajo las herramientas suficientes [aara
evaluacion e implementacion de la herramienta de Software.
1 Disponibilidad de los funcionarios de la empresa POL COLOMBIA SAS
encargados de aprobar las fases del proyecto.
1 Conocimientadel proyecto por parte de lotageholders.
1 Disponibilidad de los recursos requeridos para la ejecucion del proyecto en
los tiempos establecidos.
1 Seguimiento y control a todas las actividades progdas en la fase de
planeacion del proyecto.
3.1.4. Requerimientos
3.1.4.1. Requerimientos del producto
1 Ser una herramienta amigable, de facil administracion y uso
1 Cumplir con las mejores practicas ITIL para los procesos operativos.
1 Cumplir con las politicas deeguridad de acceso y de la informacion.
1 La herramienta debe tener funcionalidad web.
1 La herramienta debe ser compatible con dispositivos moviles.
1 La herramienta debe ser escalable y permitir la integracibn con otras
aplicaciones.
1 La herramienta debe pettinila categorizacién de los diferentes casos de
acuerdo a las areas involucradas.
1 La herramienta debe tener un mddulo para la gestiébn de los casos,

permita ser oportuno entasolucion de los mismos.
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1 La herramienta debe permitir la gestion de peties) quejas, reclamos, y
felicitaciones
3.1.4.2. Requerimientos del proyecto

1 Evaluacién de las herramientas de gestion en costos, funcionalidad y
escalabilidad.

1 Evaluacién técnica de la herramienta, infraestructura tecnolégica y personal
requerido

1 Implementaciérde herramientas enmarcada en las mejores préacticas ITIL.

1 La herramienta implementada debe tener un modulo de reportes para
monitoreo y control de los requerimientos e incidentes.

1 Entregar un manual de uso para la herramienta a implementar

1 Cumplir con lasobligaciones de seguridad social y laboral establecidas por

la legislacion colombiana.

3.1.5. Fases

Levantamiento
de

Requerimientos

Analisis
Disefio
Construccion
Produccion
PRUEBAS
GERENCIA DEL PROYECTO

Figura 9. Fases del proyecto

Datos suministrados por los Autores
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Fase Levantamiento de Requerimientdst gerente del proyecto con su
equipo de trabajo documenta las necesidades, generando el documento de
especificacion de requerimientos.

Fase de AndlisisSe evalua la viabilidad y el impacto del documento de
especificacion de requerimientos.

Fase de Disail Plan de desarrollo para la evaluacia@el modelo
conceptual, logico y fisico del proyecto.

Fase de Construccion: Descarga dberramientas de software
ediciones Trial y Opensource para el registro de requerimientos e
incidentes. Testing y validacidbnde requerimientos del proyecto y el
producto a cada herramienta de software seleccionaddgpavaluacion.
Verificacion delos recursos de infraestructura Tl para la Instalacion de
herramientas de software.

Fase de Produccion: Instalacion de Harramienta seleccionada en el
servidor designado por la empresa.

Fase de Pruebakn cada fase del proyecto se realizan pruebas unitarias y
funcionales de los entregables.

Fase deGerencia de ProyectoBlanear, ejecutar y controlar las actividades
gue pemitan llevar a cabo la ejecucion del proyecto, dentro de las
restricciones de alcance, tiempo, costo y calidad planteados al inicio del

mismo.
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3.1.6. Riesgos
3.1.6.1. Oportunidades
1 Experticia del Gerente del Proyectagéa ejecucion del proyecto.
1 Juicio de expertositernos y externos en la &de planeacion del proyecto.
1 Infraestructurawministrada por patrocinador.
1 Generar cogs de informacion en la nube
3.1.6.2. Amenazas
1 Ausencia o retiro de alguniembro del equipo de trabajo.
1 No disponibilidad de los foru$ econdmice presupuestados.
1 Cancelacion del contrafmr parte del patrocinador.
1 Cambios en el alcance del proyecemgrados por el patrocinador.
1 Dafos de Hardware y Softveaen los equipos de computo.
1 No uso de licenciamiento para las herramientas requeridasegallgacion
e implementacion diea herramienta de Software.
1 Requerimientos incompletos o mal documentados.
3.1.7. Hitos claves
El proyecto es ejecutado en el periodo comprendido ehft@ deoctubrede 2015
y el 28 deoctubrede 2016; a continuacion se relacionan 4 hitos claves para la ejecucion
exitosa del mismo:
1 Oldefebrerode 2016: Aprobacion y firma del Project charter.
1 21 dejulio de 2016: Entrega del andlisis de las herramientas de software
evaluadas.

1 28 dejulio de 2016: Eleccidon y aprobacion de la herramienta de software.
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1 19 deseptiembrede 2016: Implementacién de la herramienta de software
seleccionada en la empresa POL COLOMBIA SAS.
3.1.8. Costos estimados
Definidas las fases del proyecto, se estima un costo apadri de acuerdo a las
tareas definidas para cada Stakeholder que suman $ 113.880.640 mas un 10% para
imprevistos y gestion de riesgos asociados a la ejecucion del mismo. Se establecen
costos por administracion del proyecto, costos directos de néminagsinfictura y
costos indirectos de movilidad entre otros. La estimacion se realiza con base a la
duracion y cronograma del proyecto establecido.
3.1.9. Aprobacion del proyecta
Para la Aprobacién del Proyecto se debe cumplir con los siguientes requerimientos:
1 Acta de inicio del proyect@aprobada y firmada por el patrocinador y el
gerente del proyecto.
1 Acta de aceptaén del cronograma de actividaddsmada por el
patrocinador y el gerente del proyecto.
1 Acta de evaluacién y costos de la herramienta y licenciagniegspara el
proyecto, firmada por el patrocinador y el gerente del proyecto.
1 Cumplir los requerimientos técnicos y funcionakstablecidos pare!l
proyecto
1 Cumplir con las obligaciones legales para la ejecucion del contrato y el
personal requerido
El responsable de aprobar los entregables en cada una de las fases de ejecucion del

proyecto es la Doctora Amanda Rocio Bernalr€@@te General POL COLOMBIA SAS)
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3.1.10Gerente del proyecto
Se ha designado al Ingeniero Ivan Dario Esteban Quintero como Gerente del
Proyecto debido a su experiencia, conocimiento y sus habilidades en direccion y
ejecucion de proyectos. Asi mismo, el Gerente tiene la autoridad para determinar y/o
delegar actividades y responsabilidades relacionadas con la organizacién, cronogramas,
presipuesto, contratacion, y demas aspectos internos dentro del desarrollo del Proyecto.

3.1.11 Patrocinador del proyecta

POL COLOMBIA SAS quienes estan interesados en realizar la evaluacién e
implementacion de una herramienta de software para la atencion de megntes e
incidentes técnicos en su empresa se comprometen a:

1 Comprar la herramienta y licencias necesarias para la implementacion del
Software solicitado.

1 Contratar el personal necesario para las actividades concernientes con la
gestion de requerimient@sincidentes técnicos reportadmsla herramienta
implementada

91 Brindar al equipo de trabajo los recursos necesariosegbatesarrollo del
Proyecto.

1 Entregar oportunamente la informacién requerida para la planeacién del
Proyecto.

1 Realizar las pruebas pieentes a la herramienta de softwaosm personal

idoneo
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1 Autorizar el acceso de nuestro personal a las instalaciones de POL

COLOMBIA SAS para las actividades programadas en el cronograma del

Proyecto.
Ing. Ivan Dario Esteban Quintero Dra. Amanda Rocio Bernal
Gerente del Proyecto Patrocinadora

3.2. Identificacion de Interesados
A continuacién se relaciona la lista de los interesados en el proyecto Evaluacion e

implementacion de unherramienta de software para la gestibn de requerimientos e
incidentes técnws en la empresa POL COLOMBIA SA

1 Gerente general POL COLOMBIA SA

1 Coordnador operativo POL COLOMBIA S&

1 Lider técnico.

9 Lider de pruebas.

1 Ingeniero de soporte TI.

1 Profesion&de riesgos.

1 Profesional de calidad.

1 Profesional de requerimientos.

1 Coordinador administrativo.

i Coordinador recursos humanos.
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3.3.Plan de Gestion del Poyecto

3.3.1. Procedimiento de control de cambios

( Inicio )
A

Diligenciar formato
de solicitud de
cambio

— 1

Evaluar la solicitud
por el Comité de
Cambios

i

Respuesta
Solicitud

Aplazar Rechazar

Aprobari

Actualizar Planes del
Proyecto

A4

Comunicar y
Registrar Cambio |[*

!

Fin

A4

Figura 10. Procedimiento control de cambios.

Datossuministrados por los Autores
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3.3.2. Plan de gestion del alcance
3.3.2.1. Acta de declaracion del alcance
3.3.2.1.1.  Justificacién del proyecto
POL COLOMBIA SAS es una empresa nacional fundada en el afio 2012 tras la

division estratégica y financiera de Printer On Line, que cumonieb colaboradores a
nivel nacional y tiene la condicion de pequefia empresa (Certificado Camara y Comercio
POL COLOMBIA SAS, 2015; p. 3) de acuerdo a lo establecido en el numeral 1 del
Articulo 2 de la ley 1429 de 2010. Su fundamento econémico estaobassanfrecer
soluciones de impresion y gestion de documentos para organizaciones que buscan la
productividad administrativa, la eficiencia en sus operaciones y la satisfacciéon de sus
clientes internos y externos; el crecimiento en el mercado hace netesiaision de
realizar la evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la gestion
de requerimientos e incidentes técnicos, que le permita prestar un servicio integral,
donde pueda ofrecer a sus clientes un soporte oportuno, contyotatocalidad a los
diferentes casos reportados.

3.3.2.1.2.  Objetivo del proyecto

Evaluar e implementar una herramienta dmftware para la gestion de

requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA SAS ubicada en la
ciudad de Bogota D.C., en un peto decatorcemesesy con un valor base aproximado
de ciento trecenillonessetecientos noventa y sieteél pesos moneda legal colombiana
($113.797.000)

3.3.2.1.3.  Objetives del producto

1 Implementar una herramienta amigable, de facil administracion, que cumpla

conlas politicas de seguridad y acceso de la informacion.
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Garantizar que la herramienta implementada sea compatible con
dispositivos moviles y tenga funcionalidad web.
Validar y confirmar que los modulos que componen la herramienta
implementada permita la geracion de reportes, gestion de PQR e
incidentes y gestidn de casos basados en rolesudgas.
Analizar que la herramienta implementada sea escalable y permita la
integracion con otras aplicaciones.

3.3.2.1.4.  Caracteristicas y requerimientos del producto
Ser unéherramienta amigable, de facil administracion y uso
Cumplir con las mejores practicas ITIL para los procesos operativos.
Cumplir con las politicas de seguridad de acceso y de la informacion.
La herramienta debe tener funcionalidad web.
La herramienta delser compatible con dispositivos moviles.
La herramienta debe ser escalable y permitir la integracion con otras
aplicaciones.
La herramienta debe permitir la categorizacion de los diferentes casos de
acuerdo a las &reas involucradas.
La herramienta debé&ner un médulo para la gestibn de los casos, de
acuerdo a oportunidad y resolucién de los mismos.
La herramienta debe permitir la gestion de peticiones, quejas, reclamos, y

felicitaciones
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3.3.2.1.5.  Criterios de aceptacion del producto
El principal criterio acepta@n del producto es que cumpla en su totalidad con las
caracteristicas y requerimientos establecidos en la fase inicial de @edatproyecto,
los cuales se describen a continuacion:
3.3.2.1.5.1. Requerimientos funcionales
1 RF-01: Ingresar Requerimiento: La herramiata debe permitirregistrar
las solicitudes de requerimientos de los usuarios.
1 RF-02: Consultar Requerimiento: Conocerel responsable y estado en que
se encuentra una solicitud realizada por el usuario.
1 RF-03: Ingresar Incidencias: La herramienta debe peitin ingresar las
incidencias técnicas a los usuarios
1 RF-04: Consultar Incidencias: La herramienta debe permitir consultar la
informacion de cada una de las incidencias registradas por los usuarios.
1 RF-05: Gestion de PQR.La herramienta debe permitir gestar y tramitar
PQR.
3.3.2.1.5.2. Requerimientos no funcionales
1 RNF-01: La herramientalebe garantizar la compatibilidad con el sistema
operativo de los servidores y otros sistemas alojados en los equipos de
administracion de servicios de red.
1 RNF-02: La herramientadebe velar por la seguridad e integridad de los
datos.
1 RNF-03: La herramientalebe garantizar la estabilidad del sistema frente a

la ausencia o no disponibilidad de datos.
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1 RNF-04: La herramienta debe de ser amigable y de facil funcionalidad para
el usuaridinal.
9 RNF-05: La herramienta debe tener funcionalidad web.
1 RNF-06: La herramienta debe ser compatible con dispositivos moéviles
3.3.2.1.6.  Limite del proyecto
El proyecto galuacion e implemntacion de una herramienta ddétware para la
gestionde requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMB3A SA
da inicio a sus actividades el dia 20 de octubre de 2015, reuniendo todos los
requerimientos necesarios para comenzar el proyecto y finalizar el mismo el dia 28 de
octubre de 2016.
A continuacién se relacionan los entregables del producto requeridos:

1 Documento de requerimientos.

1 Casos de uso documentados.

1 Formatos de evaluacién de herramientas para requerimientos e incidentes.

1 Resultados de las encuestas sobre el servicio realizagl@leentes internos

y externos.

1 Resultados obtenidos en el analisis de las herramientas evaluadas.

1 Informe dela herramienta recomendada para ser implementada

9 Disefio técnico y funcional de la herramienta implementada.

1 Plan de pruebas.

1 Manual Técnico dé&a herramienta implementada

1 Manual de usuario de la herramienta implementada

1 Base de datos implementada
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Diagrama entidadelacion de la base de datos.
Procedimientos, manuales de implementacion y funcionalidad de las
herramientas evaluadas
Documentos danplementacion de la herramienta implementada de acuerdo
a lo recomendaciones técnicas y funcionales.

3.3.2.1.7.  Criterio de éxito del proyecto
Disponibilidad de la informacion perteneciente a la empresa POL
COLOMBIA SAS.
Suministrar al equipo de trabajo las herrartas suficientes parda
evaluacion e implementacién de la herramienta de Software.
Disponibilidad de los funcionarios de la empresa POL COLOMBIA SAS
encargados de aprobar las fases del proyecto.
Conocimientadel proyecto por parte de loga&eholders.
Disponibilidad de los recursos requeridos para la ejecucion del proyecto en
los tiempos establecidos.
Seguimiento y control a todas las actividades programadas en la fase de
planeacioén del proyecto.

3.3.2.1.8.  Restricciones del proyecto
La evaluacion se realizara solbres (3) herramientas de software existentes
en el mercado.
Compra de la herramienta definida para la implementacion, sera decision de

POL COLOMBIA SAS.
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Compra de licencias para sistema operativo (SO), gestor de bases de datos y
herramientas ofimaticasstaran a cargo de POL COLOMBIA SAS
Contratar personal para el control y seguimiento de los casos reportados en
la herramienta implementada, responsabilidad de POL COLOMBIA SAS.
La cantidad de tiempo disponible en las reuniones para el levantamiento de
requerimientos es definido por POL COLOMBIA SAS.

3.3.2.1.9.  Supuestos del proyecto
Apoyo por parte de los stakeholders en el proyecto
Recursos vy la infraestructura existente en POL COLOMBIA SAS para el
desarrollo del proyecto.
El personal de POL COLOMBIA SAS estarésmbnible en las fechas y
horas en que se realicen las reuniones y entrevistas de levantamiento de
requerimientos.
Cualquier toma de decisiones o cambio dentro del proyecto se hara por
escrito en acta aprobada por el patrocinador.
El presupuesto asignads suficiente y no se deberan solicitar adicionales

3.3.2.1.10. Riesgos iniciales del proyecto

3.3.2.1.10.1.  Oportunidades
Experticia del Gerente del Proyectagéa ejecucion del proyecto.
Juicio de expertos internos y externos en la fase de planeacién del proyecto
3.3.2.1.10.2.  Amenazas

Ausencia o retiro de alguniembro del equipo de trabajo.

No disponibilidad de los fondos econémicos ppesstados.
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1 Cancelacion del cont@ipor parte del patrocinador

1 Cambios en el alcance del proyecemgrados por el patrocinador.
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3.3.2.2. Matriz de trazabilidad de requisitos

Tabla 25. Matriz de trazabilidad de requisitos

POLCOLOMBIA C6digo:FR-GOP-002
m MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE REQUISITOS Version: 01
P4g..1del

Fecha de emision: 204B1-16 Fecha de Publicacion: 20:13-17

Nombre Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la gest Fecha 20/10/2015

Proyecto: requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA SAS Inicio:
ID - Fechade Fechade : . %

Requisito Nombre deRequisito Corte Finalizacion Tipo  Prioridad Responsable Stakeholder Avance Estado

Evaluacion de las
herramientas de gestién «

1 . ; 18/07/16 Alta Lider técnico Sponsor
costos, funcionalidad y
escalabilidad.
Evaluacion técnica de la
herramienta, , L
2 infraestructura tecnolégic 18/07/16 Alta Lider técnico Sponsor
y personal requerida.
Implementacion de Coordinado
herramientas enmarcada Profesional de operativo POL
3 en las mejores practicas 21/07/16 Alta calidad COLOMBIA
ITIL. SAS
Coordinador
Entregar un manual de operativo POL
4 uso para la herramienta ¢ 25/10/16 Alta Lider técnico

COLOMBIA

implementar. SAS
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Tabla 25. (Continuacion)

%
Avance

ID Fecha de Fechade

Requisito \OMPre delRequisitc = oo™ Finalizacion Estado

Tipo Prioridad Responsable Stakeholder

La herramienta

implementada debe

tener un médulo de Liderde
5 reportes para 26/0916 Alta

monitoreo y control de

los requerimientos e

incidentes.

pruebas Sponsor

Cumplir con las
obligaciones de
seguridad soma! y 19/11/15 Alta Coo_rqllnad_or
laboral establecidas administrativo
por la legislacién

colombiana

Sponsor
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3.3.2.3. Actasde cierrede proyecto o fase

Tabla 26. Acta de aceptacion y/o cierre geoyecto o fase

POLCOLOMBIA

C6digo:FR-GCA-023

m ACTA DE ACEPTACION Y/O CIERRE | Version: 01

P4g.: 1 de 2
Fecha de emision: 20484-23 | Fecha de Publicacion: 200825
Acta No: Tipo: Aceptacion: Cierre:
Fecha: Ubicacion:
Hora Inicio: Hora Fin:
1. Datos del proyecto
Nombre SIGLAS

Nombre del Cliente o Sponsor

2. Declaracion aceptacion del proyecto

(Constancia Formal de Aceptacion y/o Cierre)

Por la presente se deja constancia de que el entregable

ha sido aceptado y aprobado por el Sponsor del Proyecto,

Por lo queconcluye gue el entregable ha sido culminado exitosamente.

3. Entregables del proyecto

El proyecto comprendia la entrega de los siguientes entregables:

4. Observaciones adicionales

Informacién adicional respecto al entregable:
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Tabla 26. (Continuacion)

5. Aceptado por

Nombre del cliente, sponsor u otro funcionario:

6. Distribuido y aceptado

Nombre del Interesado Fecha

Firma: Firma:

CONTROLDE CAMBIOS

VERSION | FECHA RESPONSABLE | DESCRIPCION

Ivan Esteban
1.0 2016:04-20 | Ignacio Fiesco Creacién del documento.
Alexander Vargas

El formato FR-GCA-023 Acta de aceptacién y/o cierre permite controlar los

entregables aprobados mdrcliente en las diferentes fases de la ejecucion del proyecto.



3.3.2.4. WBS EDT).

Evaluacion e
Implementacién de una
herramienta de software
para Gestion de

Requerimientos e

Incidentes técnicos en la
empresa POL Colombia
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i6n del Proyecto

Plan de Gestion del
Proyecto

Estudio y analisis de la
herramienta de software

Implementacion de la
herramienta de software

J

Levantamiento de
Requerimientos

Project Charter

Evaluacién por el equipo
de proyecto

Analisis de
requerimientos
Definicién del
alcance
Documento de
requerimientos
Aprobacién por
parte del cliente

|_Plan de gestion del
Alcance

| Plan de gestion del
Tiempo

|_Plan de gestién del

Costo

|_Plan de gestion de
la Calidad

|_Plan de gestion de
Recursos Humanos

| Plan de gestién de
Comunicaciones

|_Plan de gestién de
Riesgos

|_Plan de gestion de
Adquisiciones

|_Plan de gestién de
Interesados

Busqueda de
[~herramientas de
software

Ewvaluacion de
(—herramientas de
software

Eleccion de
I—herramienta de
software

Instalacién y
[—configuracion de
servidores

Instalacién y

|_configuracion de la
herramienta de
software

Pruebas funcionales

| Checklist instalacién
herramientas

[~Revision médules

|_Generacion de
reportes

Informe de pruebas

Entrega resultado
de las pruebas

Aprobacién pruebas
realizadas

Pruebas técnicas

Cierre del Proyecto
Entrega de la herramienta
de software

Validacion hardware
instalado

Validacion seguridad
de la informacién
Performance base de
datos y aplicacion

Figura 11. EDT1 Estructura de desglose del trabajo

Datos suministrados por los Autores

{ Informe de pruebas ] { Entrega documentacién ][ Acta de cierre ]

Entrega resultado Entrega manual I—Apmbaciﬁn acta
de las pruebas técnico

Aprobacién pruebas Entrega manual

realizadas funcional
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3.3.2.5. Diccionario WBS

Tabla 27. Diccionario WBS Paquete: Definicion del proyecto

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

AR de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 001 # EDT: 1

Nombre:

Definicion del Proyecto

Descripcion:

Definir y documentar las necesidades de los interesados, a fin de cumplir
los objetivos del proyecto.

Estimacion de Costos: $ 5.654.725

1. Enunciado del trabajo del proyecto.
2. Caso de negocio.

SHIERER: 3. Acuerdos
4. Factores ambientales de la empresa.
1. Documento de requerimientos.
Salidas: 2. Project Charter
o Los documentos deben ser realizados bajo la metodologia PMI y los entr:
it ”OS_ ,de deben ser generados bajo norma APA Sexta Edicion (Elaboracion de
Aprobacion:

Documentos)

Responsable (s):

Lider Técnico del Proyecto

Personal Requerido

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 1 persona Costo Final:
DUrACon: 20 dias Fecha de Inicio: 27/10/2015
' Fecha Final: 25/11/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Patrocinador
2. Gerente del Proyecto

Nota Datos suministrados por los Autores
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Tabla 28. Diccionario WBS Paquete: Plan de gestion del proyecto

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

AR de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 002 # EDT: 2

Nombre:

Plan de Gestién del Proyecto

Descripcion:

Definir y documentar todos los planes que componen el plan general par:
gestion del proyecto (Alcance, Tiempo, Calidad, Costo, Recursso Human
Comunicaciones, Riesgos, Adquisiciones e Interesados) para control y
seguimiento en la ejecucion del mismo.

Estimacién de Costos:

$ 30.144.600

1. Acta de constitucion del proyecto
2. Salidas de otros procesos

EETES: 3. Factores ambientales de la empresa
4. Activos de los procesos de la organizacion
Salidas: 1. Plan para la direccion del proyecto
o Los planes deben ser realizados bajo la metodologia PMI y los entregabk
it ”OS_ fje deben ser generados bajo norma APA Sexta Ediciéon (Elaboracion de
Aprobacion:

Documentos)

Responsable (s):

Lider Técnico del Proyecto

Personal Requerido

Profesional de Calidad y Profesional de Riesgos

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 3 personas Costo Final:
DUracion: 60 dias Fecha de Inicio: 26/11/2015
' Fecha Final: 07/03/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Gerente del Proyecto

Nota Datos suministrados por los Autores
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Tabla 29. Diccionario WBS Paquete: Implementacion de la herramienteSig.

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

Proyecto: de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 003 # EDT: 3

Nombre:

Implementaciéon de la herramienta de Software

Descripcion:

Instalacion y configuracionde servidores y la herramienta de Software en
del cliente (POL COLOMBIA SAS)

Estimacion de Costos: $ 54.462.500

1. Herraienta de Software
2. Servidor (Aplicaciones) fisico o virtual

Entradas: 3. Servidor (Base de Datos) fisico
4. Sistema Operativo para los servidores
5. Motor de base de datos
Salidas: 1. Herramienta instalada, configurada y funcional
Criterios de La instalacion de la herramienta debe cumplir con las polticas y normas
Aprobacion: establecidas en la hormatividad Colombiana (Circular 052 de 2007 o post

Responsable (s):

Lider Técnico del Proyecto

Personal Requerido

Ingeniero de Soporte TI

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 2 personas Costo Final:
DUracion: 11 dias Fecha de Inicio: 12/04/2016
' Fecha Final: 26/04/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Gerente del Proyecto
2. Coordinador Operativo del Cliente

Nota Datos suministrados por los Autores
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Tabla 30. Diccionario WBS Paquete: Estudio y analisis de la herramienta de

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

AP de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 004 # EDT: 4

Nombre:

Estudio y Analisis de la Herramienta de Software

Descripcion:

Investigar y evaluar tres (3) herramientas de software para la gestion de
incidencias técnicas que permita la seleccion de una (1) bajo los requerin
del producto establecidos

Estimacion de Costos: $ 7.032.575

1. Caracteristicas técnicas
2. Descripcion funcional

EHEEES! 3. Compatibiidad con otros sistemas y aplicaciones

4. Escalabilidad
Salidas: 1. Informes con las tres (3) herramientas evaluadas

Los informes deben ser generados bajo norma APA Sexta Edicién y con
Criterios de un analisis comparativo (Caractieristicas, funcionabilidad, compatibiidad,
Aprobacion: calidad, costo, etc) entre las tres herramientas evaluadas y las conclusio

obtenidas

Responsable (s):

Lider Técnico del Proyecto

Personal Requerido

Ingeniero de Soporte TI

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 3 personas Costo Final:
Duracién: 60 dias Fecha de Inicio: 26/11/2015
' Fecha Final: 07/03/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Patrocinador
2. Gerente del Proyecto

Nota Datos suministrados por los Autores
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Tabla 31. Diccionario WBS Paquete: Pruebas

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

Proyecto: de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 005 # EDT: 5
Nombre: Pruebas

o, Asegurar que la herramienta funciona de acuerdo con las especificacion
Descripcion:

requerimientos del producto solicitados por el cliente.

Estimacién de Costos:

$ 2.543.000

1. Herramienta de software instalada y configurada.

SRS 2. Acceso a Internet a través de canal seguro
o 1. Acta de resultados de las pruebas funcionales.
<l 2. Acta de resultados de las pruebas técnicas.
Criterios de Entregar las actas de las pruebas realizadas, donde se evidencia la ejec
Aprobacién: las pruebas y el resultado satisfactorio obtenido.

Responsable (s):

Lider Técnico del Proyecto

Personal Requerido

Lider de pruebas

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 2 personas Costo Final:
Duracién: 10 dias Fecha de Inicio: 27/04/2016
' Fecha Final: 11/05/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Patrocinador
2. Gerente del Proyecto

Nota Datos suministrados por los Autores
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Tabla 32. Diccionario WBS Paquete: Cierre del proyecto

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO (EDT)

Evaluacion e implementacion de una herramienta de Software para la at

AR de requerimientos e incidentes técnicos en la empresa POL COLOMBIA
Nivel del Diccionario  Entregable: Sl Paquete de Trabajo: Sl
Informacién General  ID: WBS 006 # EDT: 6

Nombre:

Cierre del Proyecto

Descripcion:

Asegurar que todo el trabajo del proyecto esta completo y de que el proy
alcanzado sus objetivos.

Estimacién de Costos:

$1.441.750

1. Plan para la direccion del proyecto.

Entradas: 2. Entregables aceptados.
3. Activos de los procesos de la organizacion.
) 1. Transferencia del producto.
Salidas: L . o
2. Actualizacion a los activos de los procesos de la organizacion.
it ”OS_ ,de Acta de cierre aprobada y firmada por el patrocinador.
Aprobacion:

Responsable (s):

1. Gerente del proyecto

Personal Requerido

1. Patrocinador

Sub - Contratacion:

NO

Estimaciones de la Actividad

Trabajo: 2 personas Costo Final:
DUracion: 4 dias Fecha de Inicio: 12/05/2016
’ Fecha Final: 17/05/2016

Revisado por:

1. Gerente del Proyecto

Aprobado por:

1. Patrocinador
2. Gerente del Proyecto

Nota Datos suministrados por los Autores

3.3.2.6. Validar el alcance
Todos los entregables generados en el proysatin radicados en forma fisica en
las instalaciones del Cliente, del cual se obtendra una relacion de entrega firmada por el
responsable de la recepcion de documentos del mismo.
Posteriormente se revisarAd en conjunto con los interesados cada uno de los
entregables radicados, confrontando el resultado obtenido con los requerimientos y

criterios establecidos en la reunion de levantamiento de informacion. La aprobacion de
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los mismos es efectuada y registrada a través del acta de cierre del proyectoakn la cu
constata la revision y aceptacion del producto entregado y firma del Gerente General de
la empresa POL COLOMBIA SAS.

3.3.2.7. Control del alcance

Cada semana, durante la ejecucion del proyecto se realizard una reunién de
seguimiento en la cual se presentaraCéiente los avances, cambios solicitados,
acciones correctivas y preventivas para su respectiva aprobacién a través del control
integrado de cambios; una vez aprobado dicho cambio se actualizara la linea base a fin
de presentar el impacto en tiempo y caktdos mismos.

En cada reunion de seguimiento se genera un acta en la cual se registra el desarrollo
de la reunién y los compromisos generados para posterior revision, aprobacion y firma
de los interemdos y asistentes del proyecto.

3.3.3. Plan de gestién detronograma
3.3.3.1. Listado de actividades con estimacion de duraciones esperadas
con uso de la distribucion PERT betaormal.

La obtencion detiempo estimado deéuracién ddas actividades comprende:

9 Juicio de expertos con valores promediados para el tiempo statimi
probable y pesimista.
7 Calculo del tiempo estimado a través de la ecuacion del método PERT:

Te = (Tiempo optimista + (4 * Tiempo probable) + Tiempo pesimista) / 6



Tabla 33. Listado de actividadés Distribucion PERT
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- Tiempo Tiempo mas Tiempo , Tiempo

AEeER optimistpa (@) proba%le (m) pesimis?a (b) VAT estimgdo
Arrendamiento de equipos 11,8 28,2 50 6,37 15
Definir las caracteristicas de los equipos 0,5 1,5 4 0,58 1
Solicitud de cotizaciones 0,5 1,5 4 0,58 1
Recepcion de solicitudes 2,5 5,5 10 1,25 3
Evaluacion de proveedores 0,5 1,5 4 0,58 1
Seleccion de proveedor 0,5 1,5 4 0,58 1
Realizar y enviar orden de compra 15 3,5 7 0,92 2
Recepcion de equipos 5 12 13 1,33 5
Entrega de Equipos 0,8 1,2 4 0,53 1
Servicio de Internet 23,8 41,2 79 9,20 24
Definir los requisitos del servicio 0,5 1,5 4 0,58 1
Solicitud de cotizaciones 0,8 2,2 3 0,37 1
Recepcion de cotizaciones 3 5 10 1,17 3
Evaluacion de cotizaciones 2 3 7 0,83 2
Seleccionar proveedor 0,5 1,5 4 0,58 1
Recepcion contrato por parte del proveedor 3 5 10 1,17 3
Aprobacién y firma de contrato 1 3 8 1,17 2
Envio de contrato 1 2 3 0,33 1
Instalacién del servicio 12 18 30 3,00 10
Definicion del proyecto 70,2 188,8 269 33,13 88
Contratacion de personal externo 24,5 69,5 92 11,25 31
Experto en requerimientos 10,5 24,5 31 3,42 11
Definir las habilidades del experto 2 4 6 0,67 2
Solicitud de candidatos a recursos humanos 0,5 2,5 3 0,42 1
Revision de pruebas realizadas 3 7 8 0,83 3




Tabla 33. (Continuacion)
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- Tiempo Tiempomas Tiempo , Tiempo
AEeER optimistpa (@) proba%le (m) pesimis?a (b) VAT estimgdo

Seleccion del experto 3 4 5 0,33 2
Realizar contrato de trabajo 1,5 4,5 6 0,75 2
Firma de contrato de trabajo 0,5 2,5 3 0,42 1
Profesional de Riesgos 7,5 19,5 27 3,25 9
Definir las habilidades del profesional 1 2 3 0,33 1
Solicitud de candidatos a recursos humanos 1 2 3 0,33 1
Revision de pruebas realizadas 3 6 9 1,00 3
Seleccion del profesional 0,5 2,5 3 0,42 1
Realizar contrato de trabajo 15 4,5 6 0,75 2
Firma de contrato de trabajo 0,5 2,5 3 0,42 1
Profesional de Calidad 6,5 25,5 34 4,58 11
Definir las habilidades del profesional 1 5 6 0,83 2
Solicitud de candidatos a recursos humanos 0,5 2,5 3 0,42 1
Revision de pruebas realizadas 0,5 7,5 10 1,58 3
Seleccion del profesional 2 4 6 0,67 2
Realizar contrato de trabajo 2 4 6 0,67 2
Firma de contrato de trabajo 0,5 2,5 3 0,42 1
Reunion con los Stakeholders 2,4 6,6 9 1,10 3
Citar Reunion con Cliente 0,8 2,2 3 0,37 1
Confirmar Sitio de la Reunion 0,8 2,2 3 0,37 1
Reunién con los Stakeholders 0,8 2,2 3 0,37 1
Levantamiento de Requerimientos 2,4 6,6 9 1,10 3
Citar mesa de trabajo 0,8 2,2 3 0,37 1
Confirmar Asistencia 0,8 2,2 3 0,37 1
Realizar levantamiento de requerimientos 0,8 2,2 3 0,37 1




















































































































































































































































































































































