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Resumen

La cooperativa Fincomercio no tenia una herramienta que le permitiera tener informacion
de las necesidades y gustos de los clientes, por esta razén se perdian posibles ventas y
se venia generando retiros de sus clientes, lo que genero la necesidad de implementar
una herramienta CRM para impulsar el crecimiento en colocacion de crédito,
concentracion producto cliente, nUmero de clientes y posicionarse en el mercado como
la primera cooperativa del pais, esta le permitié gestionar las relaciones con sus clientes.
El proyecto se realizo y se desarrollo en su totalidad en las instalaciones y con personal
de la cooperativa, gracias a esta implementacion se logré efectuar planes de fidelizacion
de los clientes mas acordes, mitigo los retiros de los asociados y generd crecimiento en
ventas, ya que los asesores comerciales tenian mas informacion de los clientes de este

modo se lograba efectuar un ofrecimiento comercial mas acertado.



IMPLEMENTACION CRM 19

Palabras Claves

CRM: Customer Relationship Management o Gestion de las relaciones con clientes

Fidelizacion: la lealtad de un cliente a una marca, producto o servicio concretos, que

compra o a los que recurre de forma continua o periédica.

Cooperativa: Una asociacion autbnoma de personas unidas voluntariamente para
formar una organizacion democratica cuya administracion y gestién debe llevarse a cabo

de la forma que acuerden los socios.

Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.

Organizacion: Son estructuras administrativas y sistemas administrativos creadas
para lograr metas u objetivos con el apoyo de las propias personas, o con apoyo del
talento humano o de otras caracteristicas similares. Son entidades sociales que permiten
la asociacion de personas que interactian entre si para contribuir mediante sus

experiencias y relaciones al logro de objetivos y metas determinadas.

Focus Group: es un método o sistema de recoleccion de informacién necesaria para
efectuar una investigacion. Este tipo de técnica se suelen utilizar mucho en marketing

para hacer pruebas de producto y recibir feedback de un grupo de personas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Marca_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
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Abstract

The Fincomercio cooperative did not have a tool that would allow it to have
information on the needs and tastes of customers, for this reason possible sales were lost
and it had been generating withdrawals from its customers, which generated the need to
implement a CRM tool to boost the growth in credit placement, customer product
concentration, number of customers and positioning itself in the market as the first
cooperative in the country, this allowed it to manage relationships with its customers. The
project was carried out and developed in its entirety at the facilities and with the
cooperative's staff, thanks to this implementation it was possible to carry out more
consistent customer loyalty plans, mitigate the withdrawal of associates and generated
growth in sales, since the commercial advisers had more information of the clients in this

way it was possible to make a more successful commercial offer.
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Introduccioén

En la Cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio por cada 10 nuevos clientes que
se afilian, 5 clientes antiguos se desvinculan, el motivo de desvinculacion mas frecuente
es porque la mayoria de ellos solo tiene un producto activo con la Cooperativa y no ven
los beneficios de estar vinculados. Debido a esto la concentracion producto cliente es
muy baja. Los asesores comerciales no tienen informacion de los clientes como la

antigliedad y/o los productos activos, para ofrecer segun las necesidades del cliente.

Esta entidad no tiene a su disposicion una herramienta, que le permita el manejo
adecuado de la relacién con los clientes, esto genera que los asesores comerciales no
gestionen a los clientes de manera global, con ofertas que cumplan las expectativas de
acuerdo con el portafolio de Fincomercio. Segun lo analizado anteriormente se determina
gue la solucion 6ptima para el problema que tiene la Cooperativa, es la implementacion
de la herramienta CRM. De esta manera se apalancaria los pilares estratégicos de la

Cooperativa.

Uno de los antecedentes de éxito de la implementacion del CRM es el caso de banco
AV villas el cual maneja un target de cliente similar al de Fincomercio, AV villas realizo
una campafa de migracién de sus clientes al aplicativo CRM, con el concepto “no le
vendas a un extrafio conoce a tu cliente”, segun el informe de gestion del afio 2019,
gracias a esta implementacion logro posesionarse como el tercer banco con una

participacion de 7,6 en el mercado bancario.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar la herramienta CRM en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Fincomercio. para la gestion integral de los asociados.

Objetivos especificos

a) Identificar las generalidades y requerimientos segun las
necesidades de la compafia para desarrollarlas en la herramienta CRM.

b) Desarrollar la herramienta CRM.

c) Realizar instalacion y configuracion de la herramienta, con sus
respectivos manuales.

d) Realizar pruebas de la herramienta y recomendaciones finales.
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1. Antecedentes organizacionales

1.1. Descripcién de la organizacion ejecutora

Fincomercio LMTA es una cooperativa de ahorro y crédito con mas de 63 afios en el
mercado, nace del fondo de empleados del Banco del Comercio, presta servicios
financieros y sociales, la cooperativa atiende las necesidades de las personas en las
diferentes etapas de su vida, con créditos para estudiantes, empleados y pensionados,
no solo otorga créditos para suplir las necesidades, también ofrece planes de ahorros e

inversion, todos los productos dirigidos con rentabilidad econémica y social.

1.2. Objetivos estratégicos de la organizacion.

Crear rentabilidad social a través de servicios financieros de facil acceso para los
trabajadores de las empresas, trabajadores independientes, taxistas, pensionados y

universitarios.

1.3. Misioén, visiéon y valores.
Misién

Fincomercio es una cooperativa de ahorro y crédito, sélida y confiable, que presta
servicios financieros y sociales a personas naturales y juridicas, para beneficiarlos con

rentabilidad econdmica y social.

Soporta su operacion en talento humano competente, comprometido con el
mejoramiento continuo de los procesos, basado en valores cooperativos y con la mas

adecuada tecnologia.
Vision

Ser una cooperativa de ahorro y crédito comprometida con la transformacion social
y econdémica de los asociados y sus familias, y de las personas juridicas asociadas, para
apoyar en las soluciones de las necesidades de su ciclo de vida, apoyandolos en la

formacion de su patrimonio, en su bienestar y en su seguridad futura.
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Valores

Respeto: Diversidad y aceptacion.

Coherencia: Liderar con el ejemplo (ejemplo de integridad).
Humildad /Sencillez: Nunca olvidar y desvalorar nuestra historia.

Pasién y amor por el servicio: Nuestro deber ser son nuestros asociados y
funcionarios y son los que nos mueven a dar nuestro mejor esfuerzo a favor de un servicio

claro, agil y transparente

1.4. Mapa estratégico.

Otorgando mayor énfasis para el 2019 al desarrollo y crecimiento de las lineas de
colocacién, para lograr un balance con la evolucion en captaciones y mantener asi la
expansion de la Cooperativa. “Ejecucion de una estrategia basada en la defensa de la
sostenibilidad institucional, a partir del crecimiento en negocios, mediante la
profundizacién comercial de su base social actual y el desarrollo de nuevos mercados,
para consolidar y capturar las oportunidades, con seleccion de riesgos y un desarrollo
interno orientado en elevar los niveles de eficiencia y productividad, en beneficio de los

asociados y de la cooperativa”. como se muestra en la figura 1.
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VISION: Parael2020 ser el organismo de integraciony Representacion
reconocido por su liderazgoy contribucion al fortalecimiento del sector cooperativo
para que sea el modelo preferido por la gente

ASOCIADO

SUSITENIBIL |
IDAD

MERCADEO

'| PROCESOS

JE (T.H.)

Figura 1 Mapa estratégico
Fuente: Fincomercio

1.5 Cadena de valor de la organizacion.

Se trabajara en la excelencia operacional, la generacion de cultura de uso de los
canales virtuales, la profundizacion de los negocios con los asociados y el apoyo a la
virtualizacién representada en nuevos sistemas de gestion documental y la ampliacion
de los canales no presenciales. Para lo anterior se reforzara el desarrollo de las
competencias profesionales y sociales de los empleados y la cultura corporativa. como

se muestra en la figura 2.
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INFRASTRUCTURA DE LA EMPRESA: Calidad, bienestar, comercial crédito y ahorro

- GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS: Formacion y capacitacion
Actividades

de apoyo
£ DESARROLLO DE TECNOLOGIA: Canales virtuales, sistema de gestion documental

COMPRAS: Archivos general y backup.

LOGISTICA DE MARKETING Y
Actividades LOGISTICA DE OPERACIONES SALIDA VENTAS SERVICIOS
ENTRADA

de primarias Créditos Actividades Disefio de Manejo de

Envios de para asociados pagina web quejas y

Ahaorro |
carreos, reclamos
Apertura de Administracién

Bienestar s de redes Soporte post

informacion de
crecimiento

e i venta
del sector Educacion sociales

Desembolso de
créditos

Figura 2 Cadena de Valor
Fuente: Propia

1.6. Estructura organizacional.

La estructura organizacional de Fincomercio, esta compuesta por un talento humano
competente, comprometido y alineado con la estrategia del negocio que busca
transformar social y econdmicamente la vida de sus asociados y su familia durante todo

su ciclo de vida.

Cada uno de los 6rganos que componen la cooperativa se relacionan entre si con el
Unico proposito de trabajar para mejorar la calidad de vida de sus asociados y sus familias
aplicando claramente los principios de cédigo de buen gobierno que incluyen practicas
de transparencia, inexistencia de privilegios, comunicacion permanente, respeto mutuo,
propiciando la toma de decisiones colegiadas. como se muestra en la figura 3.
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Fuente: Fincomercio.
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2. Evaluacion del proyecto através de la Metodologia del Marco Légico

2.1. Descripcion del problema o necesidad

Fincomercio con mas de 63 afios en el mercado es la segunda Cooperativa en
Colombia con 501,988 millones en colocacion de créditos de estudiantes, empleados,
independientes y pensionados. La primera de ellas es Confiar con 48 afios en el mercado
y mas de 827,962 millones de colocacion en cartera, para empleados, independientes,
pensionados y amas de casa. En tercer lugar, esta Cooperativa Alianza con mas de 56
afios en el mercado y una colocaciéon de 475,961 millones entre empleados e
independientes. Es por esto que uno de los objetivos de Fincomercio es ser la primera
cooperativa en Colombia, en un tiempo de maximo dos afios, para esto debe crecer en
asociados, captaciones y colocaciones de créditos, de modo de debe ser mas efectiva
en el momento de la venta y las post venta, asi mismo tener un control y seguimiento de
los objetivos del equipo comercial, donde se pueda ver los informes comerciales e
interactuar con diferentes indicadores que permitir enfocar a la fuerza comercial a los
objetivos que tiene la organizacion, todo lo anterior optimizando los recursos con los que

cuenta actualmente la cooperativa.

Es fundamental conocer a los asociados de modo que en el transcurrir del tiempo
logremos evolucionar el producto de acuerdo con las necesidades del mismo, para lograr
este crecimiento también se debe tener en cuenta la fidelizacion de los asociados que
estan actualmente vinculados a la cooperativa, ya que no sirve de nada traer nuevos
asociados si no se mantiene los actuales, asi que otra de las necesidades es disminuir al

maximo los retiros de los asociados.

En la cooperativa existen una diversidad de asociados especialmente en el segmento
de estudiantes donde se les solicita codeudor para otorgar el crédito, por lo que se tiene
una oportunidad de mejora para profundizar en venta estos asociados, de manera que
se haga una segmentacion de los mismos y permita identificar quienes tienen productos,

de manera se incrementa la colocacion.
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2.2. Arbol de problemas.

29

De acuerdo con la metodologia de marco l6gico se analiza el problema presentado

en la cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio.

'

™ -
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Figura 4 Arbol de Problema

Fuente: Propia
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2.3. Arbol de objetivos.

Segun el arbol de problema anterior se desarrolla el arbol de objetivos.

P F E—— Ve
| Ganancia de Eficiente Ganancia de
‘ posicionamiento rentabilidad posicionamiento )
|
Debilitamiento de | Ganancia en la ‘ Alta colocacidn
1a competencia \ empresa ) de productos
[ . h. A

\[ Deficiente colocacion de créditos, poca fidelizacion de |/
-7 asociados v deficientes ventas cruzadas i
S A

Abundante informacion Conocimiento del Abundante ofrecimiento en
de cliente portafolio de productos 1a venta
4 h — J Pl
- - - : ~ - -~ - \ -~ ' ™
- - / \ ; \ /
Amplias preguntas de Abundante Marketing Muy atractivo el Baja rotacion [ Abundante
conocimiento de clientes de productos producto del personal | capacitacion
e y \ J " J \ dd p‘ersoﬂ.al }l
SN

Figura 5 Arbol de Objetivos

Fuente: Propia
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2.4. Arbol de acciones

De acuerdo con los dos arboles generados anteriormente se desarrolla el arbol de

acciones a implementar.

ventas cruzadas
M . A

los clientes

Amplias preguntas de ‘ Abundante Marketing Muy atractivo el ‘ ‘ Baja rotacién ‘ 4 Abundante h
conocimiento de clientes de productos producto del personal ‘ o e
N v, ) capacitacion

del personal |

M -~/
Hacer Herramienta que Realizar Plan de Hacer producto | Hacer Plan de | Realizar

permita conocer gustos del drvulgacion de productos. competitive que se incentivos que capacitacion para el

cliente \ adapte al gusto de permita ofrecer personal

Figura 6 Arbol de Acciones

Fuente: Propia

2.5. Determinacion de alternativas.

1. Hacer herramienta que permita conocer gustos del cliente y realizar
plan de divulgacion de productos.

2. Hacer plan de incentivos que permita ofrecer ventas cruzadas y
realizar capacitacion para el personal.

3. Hacer herramienta que permita conocer gustos del cliente, mas
hacer producto competitivo que se adapte al gusto de los clientes y hacer plan
de incentivos que permita ofrecer ventas cruzadas.

4. Hacer herramienta que permita conocer gustos del cliente, mas
realizar Plan de divulgacion de productos, mas hacer plan de incentivos que

permita ofrecer ventas cruzadas y realizar capacitacion para el personal.
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5. Hacer producto competitivo que se adapte al gusto de los clientes y

hacer Plan de incentivos que permita ofrecer ventas cruzadas.

2.6. Evaluacion de alternativas.

Se tiene en cuenta criterios primordiales para la organizacioén tales como solucién de
la necesidad inicial presentando, debido a que es una entidad que requiere genera
excedentes para sus clientes se le da un peso mayor a la generacion de rentabilidad, otro
de los factores determinantes es que coherente con los lineamientos de la organizacion
y sus valores corporativos. Se toma la ponderacion en un 100% y se distribuye el peso

segun la relevancia en la organizacion.

ELEMENTOS DE ANALISIS PONDERACIONALTERNATIVA 1|ALTERNATIVA 2 [ALTERNATIVA 3 [ALTERNATIVA 4 |ALTERNATIVA 5
Necesidades de la entidad 15% 5 5 5 5 5
Desafios del desarrollo 15% 2 4 3 5 4
Relacion entre problema y solicién 5% 3 3 2 3 3
Relacion entre el proposito v los resultados 5% 3 2 3 3 3
Manejable en terminos de la organizacion existente 15%| 4 3 4 2 3
Factible en sus aspectos tecnicos y economicos 5% 5 4 3 2 5
Rentabilidad 20% 3 2 3 4 3
Bienestar del trabajador 5% 4 3 3 4 4
Contrubuira a mejorar la calidad de los mvolucrados 10% 3 4 3 5 4
El impacto que se genera es significativo 5% 2 4 3 5 4
TOTAL 1 34 34 35 3,95 3,75

Figura 7 Evaluacion de alternativas
Fuente: Propia

2.7. Descripcion de alternativa seleccionada.

Se escoge la alternativa que permite por medio de una herramienta generar una serie
de preguntas y /o selecciones donde se pueda llegar a conocer mas los gustos del cliente,
adicional y segun el analisis que nos entregue de los gustos especificos del clientes se
pueda generar una divulgacion del producto que se ajusta segun a sus necesidades y
gustos, con el fin que se logre una mayor colocacion por ventas cursadas la herramienta
generar una alerta al asesor comercial para que las realice ya sea en la venta o en las

post venta.
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Se hara un plan de incentivos econdmicos para los asesores comerciales, debido a
gue ellos seran multi producto la compafia debe realizar un plan de capacitacion muy
fuerte y continuo, ya que si no se tiene claras las politicas de colocacion y se da
informacion errénea se puede incumplir con la promesa de valor que se le dio al cliente
en el momento de la venta. Ahora bien, la herramienta que nos genera y nos soluciona
este tipo de necesidad de esta compafia sera la implementacion del CRM, en esta

implementacion se centrara el proyecto a realizar.

3. Marco metodoldgico para realizar trabajo de grado

3.1. Tipos y métodos de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara para la solucion del problema descrito en la
organizacion caso de estudio sera el de proyecto factible, debido a que se tiene un
diagnéstico del problema y la solucion mas idonea que es la implementacién del CRM.
Adicional se realizara un planteamiento de la viabilidad desde el punto tedrico, también
se definird los recursos y actividades necesarios para la ejecucion, finalizando con la

mencionada ejecucion y evaluacion de la misma.

3.2. Herramientas para la recoleccién de informacion

La herramienta para recoleccion de informacion se realizara por medio de un grupo
focal de modo que se cuente con personas conocedoras, con criterio para definir la
implementacion del CRM, se aplicaran diferentes preguntas donde se logre encaminar
opiniones estimulantes y concretas para el caso de estudio, de este grupo puede aportes
de la implementacién de la hipotesis generada inicialmente. Es fundamental que la final
de la seccidn se llegue a una profundizacion y claridad de donde se quiere y como llegar

al resultado.
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3.3. Fuentes de informacién

Libros:

Creando VALOR en la RELACION con sus CLIENTES
Autor: Horacio L Croxatto

Editorial: Duken

https://books.google.com.co/books?id=2Ce8Ud3qrw8C&pg=PA170&dg=implement

acion+de+crm&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjv-
LGnjrvIAhWBjlkKHUFtDsoQ6AEIKDAA#v=0nepage&g=implementacion%20de%20crm

&f=false

Contiene informacion desglosada de los tipos de CRM y la importancia de su

aplicacion a las empresas.
Pagina de internet:

https://www.juancmejia.com/y-bloggers-invitados/que-es-crm-y-cuales-son-los-

pasos-para-implementar-una-estrategia-de-fidelizacion/

Contiene pasos para la aplicacién de un CRM.

Pagina de internet:

https://www.evaluandocrm.com/estrategia-crm-implementacion-propuesta/

contiene informacion de como presentar la implementacion, propuesta del CRM.
Pagina de internet:

https://www.puromarketing.com/20/32744/exigen-ahora-mismo-marketeros-crm-

pediran-futuro-proximo.html



https://books.google.com.co/books?id=2Ce8Ud3qrw8C&pg=PA170&dq=implementacion+de+crm&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjv-LGnjrvlAhWBjlkKHUFtDsoQ6AEIKDAA#v=onepage&q=implementacion%20de%20crm&f=false
https://books.google.com.co/books?id=2Ce8Ud3qrw8C&pg=PA170&dq=implementacion+de+crm&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjv-LGnjrvlAhWBjlkKHUFtDsoQ6AEIKDAA#v=onepage&q=implementacion%20de%20crm&f=false
https://books.google.com.co/books?id=2Ce8Ud3qrw8C&pg=PA170&dq=implementacion+de+crm&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjv-LGnjrvlAhWBjlkKHUFtDsoQ6AEIKDAA#v=onepage&q=implementacion%20de%20crm&f=false
https://books.google.com.co/books?id=2Ce8Ud3qrw8C&pg=PA170&dq=implementacion+de+crm&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjv-LGnjrvlAhWBjlkKHUFtDsoQ6AEIKDAA#v=onepage&q=implementacion%20de%20crm&f=false
https://www.juancmejia.com/y-bloggers-invitados/que-es-crm-y-cuales-son-los-pasos-para-implementar-una-estrategia-de-fidelizacion/
https://www.juancmejia.com/y-bloggers-invitados/que-es-crm-y-cuales-son-los-pasos-para-implementar-una-estrategia-de-fidelizacion/
https://www.evaluandocrm.com/estrategia-crm-implementacion-propuesta/
https://www.puromarketing.com/20/32744/exigen-ahora-mismo-marketeros-crm-pediran-futuro-proximo.html
https://www.puromarketing.com/20/32744/exigen-ahora-mismo-marketeros-crm-pediran-futuro-proximo.html
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4. Estudio técnico

4.1. Disefio conceptual de la solucién.

Con el fin de lograr un crecimiento en la Cooperativa, tener resultados mas 6ptimos
con la fuerza comercial e integrar todas las areas comerciales como las de marketing, asi
también permitir que ellos logren ser més eficientes en el momento de crear o conocer
las necesidades del cliente, tener un conocimientos de los gustos de los asociados, es
fundamental es la fidelizacion de los asociados ya que como se indicd anteriormente de
nada sirve traer nuevos asociados si se desvinculan los que ya estaban en la cooperativa,
adicional que el costo de recuperar estos asociados que se fueron es mas costoso que
mantener lo que ya estan. Para identificar las razones del por qué los asociados se retiran
se realiza una encuesta de motivos de la desvinculacién y en ella se percibe por medios
de sub tipificaciones, falta de portafolio robusto, porque no evidencia beneficio de estar
vinculado, compra de cartera y vinculacién con otra entidad son las mas frecuentes. estos

con los items que se desea mitigar.

Siendo asi el proyecto se enfocara en una herramienta que permita mejorar las
relaciones con los clientes, donde se permita maximizar los recursos, aprovechando al
maximo las interacciones que se tengan con ellos, logrando manejar de manera Optima
los datos con los que se cuente, incluso generando informes que la compaiiia considere
relevantes para el crecimiento de la empresa. Todo esto integrado en una solo
herramienta que sea de facil acceso, muy simplificado en la utilizacion y robusta que
permita generar gran almacenamiento, generacion de informes, alertas y difusién de

informacion.

Como vemos anteriormente esta seria la implementacién de un CRM, ya que integra
las necesidades de la compaifiia, se considera que en el mercado actual es importante
las relaciones con los clientes, de este modo se lograra afianzar la posicion que se quiere,
ya que esta es una cooperativa con historico y con gran tiempo en el mercado, se desea

potencializar el histérico de asociados que se tienen y a los que alguna vez se vincularon.
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4.2. Analisis y descripcion del proceso.

Se implementara el CRM para la fuerza comercial, de modo que se logre la
integracion de la fuerza comercial, para todos los canales de ventas, donde permita la
interaccion que se tiene con los asociados, desde el Font Office el cual en las visitas de
asociado puede registrar gustos, adicional el canal de Call Center donde la mayoria de

llamadas se registran necesidades.

Se cargaran las bases de datos de los asociados con la informacién que se cuenta,
como fechas de nacimiento, productos actuales, cudles de los servicios del portafolio de
la empresa tienen activos cada asociado, cuantos de ellos, de modo que se logre una
prospeccién para que los asesores comerciales externos realicen labores de venta con
los asociados que cuentan con un solo producto o no cuentan con ninguno de ellos,
logrando asi una profundizacién de los asociados incrementando namero de productos

por asociados .

Con el fin de lograr una fidelizacion de los asociados activos, se enviaran mensajes
felicitdndolos por su cumpleafios, para realizar una fidelizacién de mas impacto sera por
medio de una campafa creada con mercadeo, los asociados estan categorizados por oro
plata y bronce, dependiendo de su antigtiedad, o por la cantidad de productos activos
gue tenga en la Cooperativa, de este modo se movilizara la colocacion de productos y de

los asociados escalaran de categoria.

La herramienta CRM, sera la que nos genera la integracion de los canales con los
asociados logrando una mejor administracion de los asociados con el registro de la

interaccioén, adicional el cargue de bases de datos optimizando la gestién de las mismas.
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4.3. Definicion del tamafio y localizaciéon en del proyecto.

El proyecto que se desarrollara es de alto impacto puesto que estara dispuesto para
toda el &rea comercial, la cual aproximadamente es de 100 personas, de la empresa total
de 320 colaboradores, el desarrollo de esta sera en las oficinas principales ubicadas en

la cuidad de Bogota.
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Figura 8 Ubicacion de Fincomercio

Fuente: Fincomercio

Figura 9 Ubicacién de edificio de Fincomercio

Fuente: Fincomercio
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4.4. Requerimiento para el desarrollo del proyecto.

Se necesitara para el desarrollo del proyecto: Area de gestion tecnoldgica quien nos
apoyard con el recurso de ingenieros de sistemas 3 personas, por parte del area de
inteligencia de negocios 2 personas para el manejo de bases de datos, del area de
atencion al asociado 2 lideres para validacion de la facilidad de la herramienta y consignar
necesidades del area comercial, por parte del area de fidelizacion 1 persona quien es el

lider y conoce los lineamientos y politicas a implementar.

5. Estudio de mercado
5.1. Poblacion.

5.2. Dimensionamiento de la demanda.

El proyecto esta enfocado en el area comercial quien son los que mas tendran
interaccion con la herramienta, igualmente seran ellos los que enriqueceran con la
informacion de los asociados, permitiendo que otras areas logren los andlisis de datos,

los comerciales son aproximadamente 100 personas.

5.3 Dimensionamiento de la oferta.

Con la implementacion del CRM se le brindara a la fuerza comercial un panorama
mas completo de los asociados lo cual mejorar el manejo de objeciones en el momento
de contacto.
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6. Estudio de viabilidad financiera.

6.1. Estimacion de costos de inversion del proyecto.

Se considera gue el costo total el proyect6 se estima alrededor de $253.637.533 con

una ejecucion en 170 dias.

6.2. Definicién de costos de operacion y mantenimiento del proyecto

Se determina que los costos de operacion de mantenimiento del proyecto pueden
estar alrededor de $ 4.000.000, los cuales se destinaran en actualizaciones de la

herramienta y se debe realizar cada 12 meses.

6.3. Andlisis de tasas de interés para costos de oportunidad.

El proyecto apalancara el crecimiento de la rentabilidad de la Cooperativa, generando
asi méas excedentes para ser utilizados en la responsabilidad social.

6.4. Anadlisis de tasas de interés para costos de financiacion.

Se tomaron a consideracion las propuestas de dos entidades bancarias con el fin de
revisar la posibilidad de financiar el proyecto por medio de un tercero. La primera de ellas
el Banco Av Villas, la cual cobra un interés del 8% EA y el valor a cancelar en intereses
es de $117.332.019,20.



IMPLEMENTACION CRM

6.5 Tablas de amortizacion y/o capitalizacién.

Tabla de Amortizacion de Banco Av Villas.

Datos: AV VILLAS

Pago $5.035.763,66
VF $367.332.019,20 $107.946.135,31
Interes  $117.332.019,20
TABLA DE AMORTIZACION
[ABONO A
N-PERIODOS _[SALDO INCIAL _|CUOTAFIA___|INTERES CAPITAL SALDO FINAL

0| S 250.000.000
1] $ 250.000.000 | $5.035.763,66| $ 1.608.508 | $ 3.427.256 | $  246.572.744
2| $ 246.572.744 | $5.035.763,66| $ 1.586.456 | $ 3.449.307 | §  243.123.437
3| $ 243123437 | $5.035.763,66| $ 1.564.264 | $ 3.471.500 | $  239.651.937
4[$ 239.651937| $5.035.76366($  1541.928[$  3493836|$ 236158101
S|'S 236158101 | $5035.763,66| S  1.519.448 | $  3.516315|5 232641785
6] S 232641785 | $5035.763,66| S 1496824 | S  3.538.939|S  229.102.846
7| $ 229.102.846 | $5.035.763,66| $ 1.474.055 [ $ 3.561.709 | $  225.541.137
8§ 225.541.137 | $5.035.763,66| $ 1451138 [ 3.584.625 | $  221.956.512
o[ $ 221956512 | $5.035.763,66($ 1428075 [$  3.607.689 |$  218.348.823
10[$ 218348823 | $5035.763,66|S  1.404.863 | S  3.630.901|S  214.717.922
11]$ 214.717.922 1.381.502 3.654.262 211.063.660
125 211.063.660 | S 1.357.990 3.677.774 207.385.886
13§ 207.385.886 1.334.327 3.701.437 203.684.450
14| S 203.684.450 | $5.035.763,66 1310512 3.725.252 199.959.198
15| 199.950.198 | $5.035.763,66 S  1.286.544 | S 3.749.220 | S 196.209.978
16/ $  196.209.978 $ 1262421 [ $ 3.773.343 | $  192.436.635
17| $  192.436.635 1238143 | $ 3.797.621|$  188.639.015
S 188.639.015| $5.035.763,66[$ 1213709 [$  3.822055|$  184.816.960
19| 184.816960 | $5035.763,66|S  1.189.118 | S  3.846.646|S 180970314
20[$ 180.970.314 | $5035.763,66|S  1.164.368 | S  3.871.395|S  177.098.919
21| $ 177.098.919 $ 1.139.460 | $ 3.896.304 | $  173.202.615
22[$ 173.202.615 1114391 | $ 3.921.373 | §  169.281.242
23[$ 169.281.242 1089161 [ $ 3946603 [ S  165.334.639
24§ 165334630 | $5035.763,66] S 1063768 |$ 397199 | S 161362644
25§ 161.362.644 1.038.212 3.997.552 [ §  157.365.002
26| 5 157.365.092 | S 1.012.492 4.023.272 153.341.820
27| 153341820 | S 986.606 4.049.158 149.292.662
28] 149.292.662 | $5.035.763,66| 960.553 4.075.210 145.217.452
29[ § 145217452 | $5.035.763,66] § 934333 [$ 4100430 [$ 141116022
30/ $ 141.116.022 $ 907.945 | $ 27.819 |$  136.988.203
31| $ 136.988.203 S 4.154.377 | S 132.833.826
32| $ 132.833.826 $ $ 4181107 | $ 128652719
33[s 128652719 | $5035.763,66] S 827.755 [ $ 4208008 [$  124.444711
34§ 124.444711 | $5035.763,66] § 800681 [ S 4235083 [  120.209.628
35| $ 120.209.628 $ 773432 [ $ 4.262.331|$  115.947.297
36| $ 115.947.297 746.008 | $ 4.289.755 | $  111.657.541
37| $ 111.657.541 $ 718.408 | § 4.317.356 | $  107.340.186
38 S 107.340.186 | $5.035.763,66 § 600.630 [$ 4345134 |S  102.995.052
39§ 102.995.052 | $5.035.763,66 § 662673 [ S 4373090 [$  98.621.962
40| $  98.621.962 $ 634537 | $ 4.401.227 | $ 94.220.735
41 S 94.220.735 606.219 | $ 4.429.545 | $ 89.791.190
42[$ 89791190 577.719[$ 4458044 S 85333146
43[$  85333.146 549036 [$ 4486728 S 80.846.418
4] 80.846.418 520.168 4.515.505 76.330.823
45| 76.330.823 491115 4.544.649 71.786.174
46| 71.786.174 461874 4.573.889 67.212.285
47] 67.212.285 | $5.035.763,66] 432.446 4.603.318 62.608.967
48] S 62.608.967 | $5.035.763,66] S 402.828 | $ 4.632.936 | $ 57.976.031
49| $  57.976.031 373.020 | $ 4.662.744 | $ 53.313.287
50| $  53.313.287 343.019 [ $ 4.692.744 | $ 48.620.543
51| $  48.620.543 $ 312.826 | $ 4.722.938 | $ 43.897.605
52| S 43.897.605 | $5035.763,66] S 2824396 4753325 [$  39.144.280
53| 5 39.144.80 | $5.035.763,66] S 251.855 [ 4.783.908 | $ 34.360.372
54| $ 34360372 | $5.035.763,66] $ 221076 | $ 4.814.688 | $ 29.545.684
55| $  29.545.684 | $5.035.763,66| $ 190.098 | $ 4.845.666 | $ 24.700.018
56| $  24.700.018 | $5.035.763,66| $ 158.921 | $ 4.876.843 | $ 19.823.175
57| 19823175] $5035.763,66] S 127543 |$  4.908221[S  14.914.954
58| $  14.914.954 $ 95.963 | $ 4.939.800 | $ 9.975.154
59| $  9.975.154 | $5.035.763,66] $ 64.180 | $ 4.971.583 | $ 5.003.571
60[ S 5.003.571| $5.035.763,66] S 32193 |$ 5.003.571 |-$ 0

Figura 10 Tabla Banco Av Villas.

Fuente: Fincomercio
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Tabla de Amortizacién de Davivienda.

Datos: Davivienda

VA $ 250.000.000

Periodo

meses 60

Tasa EA 12%

Tasa EM 0,9489%

Pago $5.483.923,97

VF $440.585.420,80 $ 132.999.788,69
Interes $ 190.585.420,80

TABLA DE AMORTIZACION
ABONO A
N- PERIODOS _ [SALDO INCIAL _[CUOTA FIJA INTERES CAPITAL SALDO FINAL
0| S 250.000.000
1[ $ 250.000.000 | $5.483.923,97| $ 2.372.198 [ $ 3.111.726 | $  246.888.274
2| $ 246.888.274 | $5.483.923,97|$ 2342672 | $ 3.141.252 | $  243.747.022
3§ 243.747.022 | $5.483.923,97| $ 2.312.865 | $ 3.171.059 [ $  240.575.963
4| s 240.575.963 | $5.483.923,97[ $ 2.282.775 | $ 3.201.148 [ $  237.374.815
5| $ 237.374.815 | $5.483.923,97| § 2.252.400 [ $ 3.231.524 [ $ 234143291
6] $ 234.143.291 | $5.483.923,97| $ 2.221.737 [ $ 3.262.187 [ $ 230881104
7] $ 230.881.104 | $5.483.923,97| $ 2.190.783 | $ 3.293.141 | $  227.587.963
8| $ 227.587.963 | $5.483.923,97| 2.159.535 | $ 3.324.389 [ $  224.263.574
9| § 224.263.574 | $5.483.923,97|$ 2.127.991 [ $ 3.355.933 [ $  220.907.641
10[ $ 220.907.641 | $5.483.923,97| $ 2.096.147 [ $ 3.387.777 [ $  217.519.864
11[ $ 217.519.864 | $5.483.923,97| $ 2.064.001 | $ 3.419.923 [ $  214.099.941
12[$ 214.099.941 | $5.483.923,97| $ 2.031.550 | $ 3.452.374 | $  210.647.567
13[$  210.647.567 | $5.483.923,97| $ 1.998.791 | $ 3485133 [ $  207.162.434
14[$ 207.162.434 | $5.483.923,97| $ 1.965.721 | $ 3.518.203 [ $  203.644.232
15[ $ 203.644.232 | $5.483.923,97 $ 1.932.338 | $ 3.551.586 | $  200.092.646
16[ $  200.092.646 | $5.483.923,97| $ 1.898.638 | $ 3.585.286 [ $  196.507.359
17| ¢ 196.507.359 | $5.483.923,97| $ 1.864.618 | $ 3.619.306 | $  192.888.053
18| $ 192.888.053 | $5.483.923,97| $ 1.830.275 | $ 3.653.649 | $  189.234.404
19[$ 189.234.404 | $5.483.923,97| $ 1.795.606 | $ 3.688.318 [ 185.546.086
20[ $ 185.546.086 | $5.483.923,97| $ 1.760.608 | $ 3.723316 [ $  181.822.770
21[$ 181.822.770 | $5.483.923,97 $ 1725279 [ $ 3.758.645 | $  178.064.125
22[$ 178.064.125 | $5.483.923,97| $ 1.689.614 | $ 3.794.310 [ $  174.269.815
23[ ¢ 174.269.815 | $5.483.923,97| $ 1.653.610 | $ 3.830.314 | $  170.439.501
24 $ 170.439.501 | $5.483.923,97| $ 1.617.265 | $ 3.866.659 | $  166.572.842
25( ¢ 166.572.842 | $5.483.923,97| $ 1.580.575 | $ 3.903.349 [$  162.669.493
26| $ 162.669.493 | $5.483.923,97| $ 1.543.537 | $ 3.940.387 [ $  158.729.106
27| $  158.729.106 | $5.483.923,97| $ 1.506.148 | $ 3.977.776 [ $ 154751330
28[ ¢ 154751330 | $5.483.923,97| $ 1.468.403 [$  4.015521[$  150.735.809
29[ $ 150.735.809 | $5.483.923,97| $ 1430301 [$  4.053.623 [$  146.682.186
30[ $ 146.682.186 | $5.483.923,97| $ 1.391.837 [$  4.092.087 [ $  142.590.099
31[$ 142.590.099 | $5.483.923,97[ $ 1.353.008 [$  4.130.916 | $  138.459.183
32[$ 138.459.183 | $5.483.923,97| $ 1.313.811 [$  4.170.113 [ $  134.289.070
33[$ 134.280.070 | $5.483.923,97| $ 1.274.241 [$  4.209.683 [ $  130.079.387
34[ ¢ 130.079.387 | $5.483.923,97| $ 1234296 [ $  4.249.628 [ $  125.829.759
35[ ¢ 125.829.759 | $5.483.923,97| $ 1.193.973 [$  4.280.951[$  121.539.808
36| $ 121.539.808 | $5.483.923,97| $ 1.153.266 | $  4.330.658 | $  117.209.150
37| $ 117.209.150 | $5.483.923,97| $ 1112173 [$ 4371751 $  112.837.400
38[$ 112.837.400 | $5.483.923,97| $ 1.070.691 [ $  4.413.233 [ $  108.424.166
39[ $ 108.424.166 | $5.483.923,97| $ 1.028.814 [$  4.455.110 [$  103.969.057
40[ $ 103.969.057 | $5.483.923,97| $ 986.541 | $  4.497.383 | $ 99.471.674
41] 8 99.471.674 | $5.483.923,97| § 943.866 | S 4.540.058 | $ 94.931.616
42[ S 94.931.616 | $5.483.923,97| $ 900.786 | $ 4583138 S 90.348.478
23] $  90.348.478 | $5.483.923,97| $ 857.298 | $  4.626.626 | $ 85.721.852
44 S 85.721.852 | $5.483.923,97| $ 813397 |$  4.670.527 | $ 81.051.325
45| $  81.051.325 | $5.483.923,97| $ 769.079 [ $  4.714.845 [ $ 76.336.481
46| $  76.336.481 | $5.483.923,97| $ 724341 S 4.759.583 [ $ 71.576.898
47 S 71.576.898 | $5.483.923,97| $ 679.178 [ S 4.804.746 | $ 66.772.152
48] S 66.772.152 | $5.483.923,97| $ 633.587 [ S 4.850.337 [ $ 61.921.815
49| $  61.921.815 | $5.483.923,97| $ 587.563 | $  4.896.361 [ $ 57.025.454
50[ $  57.025.454 | $5.483.923,97| $ 541103 [ $  4.942.821 [ $ 52.082.633
51[$  52.082.633 | $5.483.923,97|$ 494.201 | $  4.989.723 | $ 47.092.911
52[$  47.092.911 | $5.483.923,97| $ 446.855 | 5.037.069 | $ 42.055.842
53[$  42.055.842 | $5.483.923,97 $ 399.059 [ $ 5.084.865 | $ 36.970.977
54 $  36.970.977 | $5.483.923,97[ $ 350.810 | $ 5.133.114 [ $ 31.837.863
55[$  31.837.863 | $5.483.923,97| $ 302.103 [ $ 5.181.821 | $ 26.656.042
56| $  26.656.042 | $5.483.923,97| $ 252,934 [ $ 5.230.990 | $ 21.425.051
570 $  21.425.051 | $5.483.923,97| $ 203.298 [ $ 5.280.626 | $ 16.144.425
58| $  16.144.425 | $5.483.923,97 $ 153.191 [ $ 5.330.733 [ $ 10.813.692
59| $  10.813.692 | $5.483.923,97| $ 102.609 | $ 5.381.315 | $ 5.432.377
60| $  5.432.377 | $5.483.923,97| $ 51547 | $ 5.432.377 [-$ 0

Figura 11 Tabla Davivienda.

Fuente: Propia
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6.6 Flujo de caja

Para el flujo de caja del proyecto se hace una proyeccioén de 5 afos, tomando el
crecimiento de la entidad sin la implementacion de la herramienta CRM y con la
implementacion de la herramienta CRM, igualmente de la mano con la implementacion

se fijaran metas comerciales en colocacién de cartera y vinculacion.

SIN IMPLEMENTACION DE CRM

ITEM Alios
0 1 2 3 4 5
TOTAL COLOCACION DE CREDITOS S 204.000.000.000 $ 211.752.000.000 $ 219.504.000.000 $ 227.256.000.000 $ 235.008.000.000
TOTAL ASOCIADOS 6800 7058 7317 7575 7834
FLUJO DE INGRESOS S 90.003.000.000 $ 92.982.099.300 $ 96.059.806.787 S 99.239.386.391  $ 102.524.210.081
FLUJO DE EGRESOS S 78.166.000.000 $ 79.268.140.600 $ 80.385.821.382 $ 81.519.261.464 S 82.668.683.051
S 11.837.000.000 $ 13.713.958.700 S 15.673.985.404 S 17.720.124.928 $ 19.855.527.030
Figura 12 Flujo sin implementacion CRM
Fuente: Propia
PROYECCION CON IMPLEMENTACION CRM
ITEM ARos
0 1 2 3 4 5
INCREMENTO DE COLOCACION DE CREDITOS 15% 10% 5% 2%
INCREMENTO DE ASOCIADOS 20% 10% 10% 3%
TOTAL COLOCACION DE CREDITOS S 204.000.000.000 $ 234.600.000.000 $ 258.060.000.000 $ 270.963.000.000 $ 276.382.260.000
TOTAL ASOCIADOS 6800 8.160 8.976 9.874 10.170
FLUJO DE INGRESOS $ 90.003.000.000 $ 106.929.414.195 S 105.358.016.717  $ 103.888.491.356  $ 104.383.852.067
FLUJO DE EGRESOS S 78.166.000.000 $ 79.268.140.600 $ 80.385.821.382 S 81.519.261.464 $ 82.668.683.051
UTILIDAD S 11.837.000.000 $ 27.661.273.595 S 24.972.195.334 S 22.369.229.893 $ 21.715.169.016

Figura 13 Flujo con implementacion CRM

Fuente: Propia
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6.7 Evaluacion financiera y andlisis de indicadores

Se evidencia que el proyecto es viable ya que el costo de oportunidad, es superado
por la tasa interna de retorno, adicional se evalla el incremento de utilidad en un 29 %,
en colocacion 12% y en Clientes 19,5%. EI VAN tiene un valor de $81.398.979.758 y el
indicador de costo beneficio es de 321 lo cual indica que el beneficio supera los costos.

segun lo anterior se determina que el proyecto se totalmente viable.

Informacién de inversion.

INVERSION

F1
F2
F3
F4
F5
N=5

v N n unmnn

253.637.533

11.837.000.000
27.661.273.595
24.972.195.334
22.369.229.893
21.715.169.016

Figura 14 Inversion CRM

Fuente: Propia

Elaboracion del Valor Actual Neto lo cual mide la rentabilidad del proyecto.

F1
F2
F3
F4
F5
VAN=

wvnunmnou;mv:non

10.760.909.091
22.860.556.690
18.761.979.966
15.278.485.003
13.483.411.476
81.398.979.759

Figura 15 Van de Proyecto

Fuente: Propia

Evaluacion de tasa de oportunidad y tasa interna de retorno




IMPLEMENTACION CRM 44

TASA DE OPORTUNIDAD 12%

TASA INTERNA DE
RETORNO 4794%

SE SUGIERE INVERTIR

Figura 16 Evaluacion de indicadores
Fuente: Propia

Proyeccion de incremento de utilidad, colocacion y clientes

ANOS 2 3 4 5
INCREMENTO DE UTILIDAD 50% 37% 21% 9%
INCREMENTO DE COLOCACION 10% 15% 16% 15%
INCREMENTO DE ASOCIADOS 14% 18% 23% 23%

Figura 17 Proyeccion

Fuente: Propia

7. Estudio ambiental y social

7.1. Analisis y categorizacion de riesgos

Lo primero que debemos tener en cuenta es que los riesgos ambientales son
posibilidades de que por forma natural o humana se presenten acontecimientos que
puedan afectar el medio ambiente o el medio ambiente pueda afectar nuestro proyecto,
es asi que la realizacion de este andlisis nos podré permitir tomar acciones para mitigar

los diferentes impactos que generamos al mismo.

Estos tipos de analisis tendran la mision de hacer tomar conciencia al diferente tipo

de personal, la importancia y responsabilidad ambiental que debemos tomar en todos los

ambitos del proyecto.
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Teniendo en cuenta que el proyecto es realizar una aplicacién que permita que se

tenga de manera inmediata informacion entre asociados y la cooperativa, se realizo

mesas de trabajo y mediante lluvia de ideas se tomaron los siguientes riesgos:

Sismos que pueden afectar la operacion

Granizadas que pueden afectar el sistema eléctrico

Derrame de sustancias quimicas

Aglomeraciones de publico

Cortos circuitos

PROYECTO

GERENCIA DEL
PROYECTO

ESTIMADO DE
COSTOS ($CoP)

£ 1.780.000.000,00

DURACION
(DiAs)

180

VALORACION DE IMPACTO ¥ PROBABILIDAD

PLAN DE TRATAMIENTO A LOS RIESGOS

CATEGORIA

RIESGO

PERSONAS

AMBIENTAL

ECONOMICOS
(costos)

CLIENTES

IMAGEN

VALORACION

IMPACTO /.

- | PROBABILIDA -

VALORACION
GLOBAL

PLAN DE
RESPUESTA .

ACCION DE TRATAMIENTO

AMBIENT
AL

ECONGHI]|

05
~|(COSTOL"

CLIENTES

TMAGEN

(@=ologios)

ORIGEN NATURAL |sismos gue pueden actr b

oA

48

0

20

{Atmesiricas)

ORIGEN NATURAL |Gr:

21

21

0 [Dermme de sustancas quimicas

26

26

21

Figura 18 Matriz Metodologia RAM

Fuente: Propia

Los riesgos presentes en el proyecto son origen natural se asocian con riesgos

sismicos, riesgo por caidas de arboles, vendavales, descargas eléctricas y granizadas.

Teniendo en cuenta que el edificio en las zonas aledafas presenta sitios de taller de

mecanica estos pueden ocasionar riesgos por sustancias quimicas, incendios a

estructuras y cortos circuitos en la red eléctrica.
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Con la elaboracion de la matriz P5 se evidencia que en el proyecto el consumo de
energia es el que mas afecta al medio ambiente, sin embargo, también hay que tener en
cuenta que el uso de este tipo de aplicaciones, reduce el consumo de papel, el cual evita
tala de arboles y consumo de agua. Igualmente se puede evidenciar que en la fase 1 es

la que menos favorece al medio ambiente teniendo mas impacto negativo para el mismo.
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Categoriasde sostenbiidad Sub Categorias Eementos Fase 1 Justitcacion Fsoz | usicaion | Fases | dustcacion | Fases | usifcasion | o | | AeEOnesde
encicios nancieros drectos q q 9 9 q
Retomo de a versicn
o presene eto q q 9 9 q
s debera uscor el
<o arizan s necesidaes icacionsea amigaie
FebidactOpcion en el proyecto sl iy se st enla 2fsseto amigabe d a PP 9 9 nendo encuent e va
reramerte g ala meyora e
Sosteniildad econsrica
— oete de a tercer edad
s erameraz ot o campiats
Feidadcrecient delnegocio E 9 9 slecias APP apimizan el
neceidade o pares e cebe tener sinergiacon
empoyse quia papeleo
i mismo
mpacto el econsmico [ q i i q
Esimulcionecanomica pos— eorsane puebasy e comaciocon el
eneicios ndiectos tecesidad e ciene louscaropimizarios recurso | afPemie opumiares sfespaciacones con'el -oftente e reduce
recursos cliente.
proveedors caes q q q 9 q
|se debera implementar el
e g empiza presentrse e conirua con el o I o de icrmacion e
Transpore Comricacion e freramienadgal e fmeyor afcode daos e | 3l dtos o cue reiere fospruebas miimizan rcvante oo con el n e
jconsume datos y energia requiere equipos robustos Imas gasto de energia [consumo energetico Ireducir la comunicacion
el
veies q q q 9 q
rranspore [ q i i q
|se debera implementar
Frario de vabsjoy
e require par tener contacto e cons or e s s pruebas sehacen ben meneiocelos
energausaca con s pares moeradas en afmeyorcomsumopor eseho| gl consuma e energia | lpersonalzadas y segin 10]ecupos e computopor
el proyecto P Inecesidad leiemplo no. los.
rendcionen'hor del
muerzo
nergn
Sosteniildad anbiental oo o g e o o lementaras buenes
[fase es moderado por g no se o d alto |conductas con el
Emisines 02 por f energausada afese s maderadopor g 0 fconsuma e energa e lpor el usoce equpos de fcambian s necesiiaes. | 7consumoce enrgase
(esta desarrolando al Lo mayor lcomputo |de equipos |reducen las emisiones de
et cdos s s
e comicacien
oo de energa i o[ comunicacen gt recuce ) | | |t redcimos o
e consumo depape consumo e papoly e
e anes
reciclaje de papeleria y llos puntos ecologicos se
cecicsie s tencra cuecsponerpros s terera e dponer benuso o energa en |rorey vasioqo geers | o0 oo oo o
e ecicae e papel onoicina ot o eccile resducs eens
hesers todos os eqpos
Residos osposicin e F ] 3 p .
[— [ q i i q
Energia incorporada 0| 0| 0| 0| 0|
Resios [ q i i q
ata g s n q i i q
Agua
|Consumo del agua 0] 0 0] ol 0|

Practicas laborales y trabajo decente

Empleo

4|se generara empleo para la
lefecucion de la APP

[se genera empleo para el
(disefio de la app.

continua con el mismo
lpersonal que se inicio

lesta fase se realiza con

1
Imenor personal

las 4 fases intervienen
| diferente personal que
interactua con el cliente

Relaciones laborales.

len esta fase se debera tener
el

conel cliente

lcomunicacion pemanate
todo elequipo de trabajo

[contaco permanente con el
cliente en capacitaciones y

las 4 fases intervienen
8|diferente persons

lciente pruebas interactua con el cliente.

|Salud y sequridad o of of of o

Educacion y capacitacion o o of of o

|Aprendizaje organizacional o o of of o

Diversidad e igualdad de oportunidades of o of of o

No discriminacion of o of of o

Sostenibilidad social Libre asociacion o o of of o

Derechos humanos.

[Trabajo infanti of o o of o

[ Trabajo forzoso y obligatorio of o of of o

|Apoyo de la comunidad o o of of o

Poiticas pblicas/ cumplimiento o o o of o

|Salud y seguridad del consumidor of o of of o

Etiquetas de productos y servicios of of of of o

Mercadeo y publicidad of o of of o

Privacidad del consumidor o o of of o

Praciicas de inversion y abastecimiento o of of of o

Comportamiento etico |Soborno y corrupcién of o of of o

|Comportamiento anti etico of o of of o

ToTAL 1 4

Figura 19 Matriz P5

Fuente: Propia
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7.2. Anadlisis ambiental del ciclo de vida de proyecto

Se evalula la huella de carbono del proyecto al medio ambiente se puede evidenciar
gue en la fase 4 es la que mas emisiones de CO2 emite al medio ambiente, teniendo en
cuenta que los centros de datos son los que mas emiten CO2 al medio ambiente, esta se

podra disminuir con aproximadamente la siembra de 51 arboles, segun estudios de las

emisiones de CO2 al ambiente.

48

TRABAJO  |Trabajo Consumo consumototal |Factor de emision

FASES MAQUINA CANTIDAD |DiAS |(Dias) (Horas) (KWh]) (Kwh) (Kg CO2/KWh) Emisién Kg €02
Computador 10 50 40 320 3,52 1126,4 0,136 153,1904]
1 Impresora 1 50 40 320 1,2] 384 0,136 52,224
Scanner 1 30 40 320 1 320 0,136 43,52
TOTALFASE 1 248,9344
TOTAL FASE 1 EN TONELADAS 0,25
2 Computador 10 40 32] 256 3,52] 901,12 0,136 122,55232
Centro de datos 1 40 32 256 35 8960 0,136 1218,56
TOTAL FASE 2 1341,11232]
TOTAL FASE 2EN TONELADAS 1,34
Computadores 10 40 32 256 3,52 901,12 0,136 122,55232]

3 Centro de Datos 1 40 32 256 35 8960 0,136 1218,56
Celulares 10 40 32] 256 8,4 2150,4 0,136 292,4544]

TOTAL FASE 3 1633,56672]

TOTAL FASE 3 EN TONELADAS 1,63

Computadores 10 360 264 2112 3,52 7434,24 0,136 1011,05664

Centro de Datos 1 360 264 2112 35 73920 0,136 10053,12]

4 Celulares 10 360 264 2112 8,4 17740,8 0,136 2412,7458
TOTAL FASE 4 13476,92544

TOTAL FASE 4EN TONELADAS 13,48
TOTALTODAS LAS FASES EN KgCO2 16?00,53888'
TOTAL ENTONELADAS !Iﬁ,?ﬂl

Figura 20 Huella de carbono

Fuente: Propia
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Flujo de entradas y salidas del proyecto.

FASE 1
analisis

IMPLEMENTACION DEL CRM EN FINCOMERCIO

Energia electrica

FASE 2
Disefio

Papel

-Computadores
- impresoras
scanner

Calor
emisiones atmosfericas
residuos solidos
contaminacion del aire
Efluentes de agua

Energia Electrica

FASE 3

trafico de datos

Computadores
Centro de datos

Calor
Emisiones atmosfericas
contaminacion del aire

Energia Electrica

EJECUCION

FASE 4

Trafico de datos

Computadores
centro de datos
celulares

Energia Electrica

Calor
Emisiones Atmosfericas
Contaminacion del aire

PRUEBAS

Figura 21 Flujo de entradas y salidas

Fuente: Propia

Trafico de datos

computadores
Centro de datos
Celulares

calor
emisiones Atmosfericas
Contaminacion del aire

49
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7.3. Responsabilidad social-empresarial (RSE)

Una vez considerado los resultados arrojados en el analisis se debe tener en cuenta
gue este evidencio una fuerte falencia en la prestacion del servicio de red eléctrica, la
cual para el proyecto es fundamental para la ejecucion del mismo, es por esto que se
debe tener soporte e implementar un sistema de apoyo que brinde el servicio, sea plantas
eléctricas 0 equipos con autonomia que presten servicio por un tiempo determinado y

gue no dependan del fluido eléctrico constantemente.

Con el fin de contrarrestar los impactos que genera el proyecto se pretenden realizar

las siguientes acciones:

Origen Natural: Realizar simulacros con el fin de revisar las posibles fallas del sistema
y asi tener las soluciones necesarias para solventar posibles riesgo, a su vez tener

sistemas de soporte para que el en caso de tener una falle eléctrica sea autonomo.

Origen Tecnoldgico: Se debe tener tratamiento y soporte de empresas que manejen
el riego quimico y manejo y disposicion de estos residuos y se deberd contar con

autonomia para el respaldo de los equipos en la presentacion de alguna falla eléctrica.

Origen humano: Proteccién en la edificacion, tanto con personal de seguridad como

estructural. Anexo D Estrategias.

8. Gestidn de laintegracion del proyecto

8.1. Acta de constitucion de proyecto

El acta de constitucién de proyecto se puede apreciar en el jError! No se encuentra

el origen de la referencia.
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8.2. Registro de supuestos y restricciones

El supuesto es que la herramienta se integrara correctamente con los aplicativos que
tiene la cooperativa actualmente para la atencion y radicacion de las solicitudes de los

clientes.

Una restriccion del proyecto es que los recursos humanos asignados de otras areas
de la cooperativa como los ingenieros de sistemas y el disefiador gréfico solo estaran a

disposicién del proyecto por 6 meses.

8.3. Plan de gestidn de beneficios.

Se revisan los beneficios que se dan con la implementacion del proyecto, teniendo
en cuenta aspectos relevantes como métricas para medirlos y se identifican posibles
riesgos a mitigar, es importante resaltar que estos se alinean con los pilares estratégicos

de la Cooperativa. Anexo B.

8.4. Plan de gestion de cambios

Implementar el plan de gestion de cambios para el proyecto de implementacion la
herramienta CRM, se ocupara de las diferentes variaciones de las condiciones del
proyecto, las cuales representan repercusion en el alcance, plazo o costo. El plan de
gestion de cambios podra describir la forma en que las propuestas aceptadas o

rechazadas queden implementados y documentados en nuestro proyecto.
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PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

Titulo Implementacion Fecha
Proyecto: elaboracion: 02/08/2020

Enfoque de Gestidon del Cambio:

Se Implementara en las diferentes variaciones que presente el proyecto cuando se

modifiquen o eliminen etapas o procesos del mismo en las fases de alcance, plazo o costo

Definiciones del Cambio:

Cambio de horario: Cambios donde se indique que se debe adicionar tiempo y/o

reprogramacion de actividades.

Cambio de presupuesto: Cambios donde se modifiquen los costos y presupuestos
establecidos inicialmente, los cuales son de origen de mano de obra o insumos de equipos

electrénicos.

Cambio de alcance: Cambios que soliciten modificar el alcance del proyecto, los cuales

pueden ser generados por el Sponsor o miembros del equipo.

Cambios en el documento del proyecto: Cambios en donde se modifiquen documentos de

n

eguimiento y control en la ejecucion del proyecto.

Tablero de control de cambios:

Nombre Rol Responsabilidades Autorizado
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Generador del Cambio [Varios Generar solicitud del cambio No aplica
la debida justificacion
Revisor 1 Director delRevisar la solicitud de cambio Director del
Proyecto y su area de incidencia y sijproyecto

aplica o no.

Revisor 2 Técnica

Area TécnicaRevisar cambio, aceptar] Técnicos

cambio y Generar el Cambio.

Control del Proceso de Cambios:

Presentacion de Solicitud delEl solicitante debera tramitar en el formato asignado,

cambio

donde se indique las causas y consecuencias de
efectuar o no el cambio planteado, justificando lal

misma.

Seguimiento de solicitud de cambiolLos revisores deberan evaluar la solicitud de cambio

revisando si se acepta o no el cambio, una vez
aceptada se verificara que &rea afecta al proyecto y
sus posibles consecuencias de incidencia en el
mismo, una vez verificada la informacion se deberd
asignar al siguiente nivel, mediante circular interna o

correo electrénico.

Revision de solicitud de cambio

Recibir la solicitud, evaluar de acuerdo con su
conocimiento si el cambio es posible, en caso de

aceptar el cambio se da inicio al cambio solicitado.

Disposicion de solicitud de cambio

El técnico debera tramitar en el formato asignado en
el cual se evidencie y comunique el cambio para|

retroalimentacion del proceso.
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Adjunte formularios relevantes utilizados en el proceso de control de cambios

Pagina Fecha
Version
Solicitud de cambio 02/08/2020 1
Control de Cambios 02/08/2020 1
Esquema

A continuacion, se presenta el esquema cuando se presentan hallazgos o cambios
dentro del proyecto.

Sl
Solicitud de analisis del Aprobacion
Cambio cambio Tecnica
NO

cierre del
proceso

Aprobacion Planificacion del Aplicacion del
del cambio Cambio cambio

Hallazgo o
motivo del

cambio

Figura 22 Esquema de cambios.

Fuente: Propia.

Solicitud del Cambio

A continuacién, se indica el formato a utilizar para gestionar cambios en el proyecto

Titulo Fecha

Proyecto: elaboracion:

NUmero de
Persona solicito Cambio: Cambio:
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Categoria del cambio:
o Alcance o Calidad o Requisitos

o Costo o Calendario o Documentos

Descripcién Detallada del Cambio Propuesto

Justificacién para el cambio propuesto

Impactos del Cambio

Alcance o Aumento o Disminucion o Modificar
Descripcion:
Grado: o Aumento o Disminucion o Modificar

Descripcion:
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SOLICITUD DE CAMBIO

Requisitos | o Aumento o Disminucion o  Modificar
Descripcion:
Costo o Aumento o Disminucion o  Modificar
Descripcion:
Calendario |o Aumento o Disminucion o  Modificar
Descripcion:
Impacto partes _ _ _ _ _
o Riesgo alto o Riesgomedio |o Riesgo Bajo

interesadas

Descripcion:
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Documentos del Proyecto

Comentarios

SOLICITUD DE CAMBIO

Disposicion O Aprobado o Aplazar

Justificacion

O

Rechazar

Cambiar las firmas de la junta de control

Nombre Rol Firma
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Fecha:

Disposicion de solicitud de cambio

A continuacién, se indica el formato para lleva a cabo el control de cambios.

CONTROL DE CAMBIOS
PROCESO: Proyectos cODIGO: 1
SUBPROCESO: CRM VERSION: 1
PROCEDIMIENTO: |Implementacién CRM FECHA: 2/08/2020
Nombre Fecha Descripcion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Formato de seguimiento solicitud de cambios

A continuacion, se indica el formato para lleva el seguimiento de control de cambios.

FORMATO DE SEGUIMIENTO SOLICITUD DE CAMBIOS

Seguimiento realizado entre el y el

INFORME EJECUTIVO

DIFICULTADES U OBSERVACIONES

Seguimiento realizado por:

Firma
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Formato de seguimiento solicitud de cambios

60

A continuacion, se indica el formato para la revision de solicitudes de cambios.

FORMATO DE REVISION SOLICITUD DE CAMBIOS

FECHA |

APROBACION TECNICA (SI APLICA)

APROBACION ECONOMICA (SI APLICA)

APROBACION JURIDICA (SI APLICA)

Firma Firma

Firma
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9. Gestion de los interesados del proyecto.

9.1. Registro de los interesados.

A continuacién, se incluye la informacion de los principales interesados que tienen
incidencia en el proyecto, en esta se determinan los intereses, necesidades,

requerimientos, expectativa y calificacion.

REGISTRO DE INTERESADOS

|Categoria | Rol Proyecto
Eevy Spansor

Jairo Ramirez Fincomarcio

vy otz a2 Aren

g Gustaw Dandenino Fncomarcio

T e Oy Fincomarcio

Figura 23  Reqgistro de Interesados

Fuente, La propia

9.2. Plan de involucramiento de los interesados

Para involucrar a los interesados se analiz6 permitiendo conocer las expectativas y
objetivos que tiene cada uno de ellos en la implementacién de CRM, de este modo se
determina tener una comunicacion constante de este modo establecer en qué posicion
se encuentra cada uno de los involucrados en el proyecto, sea de manera positiva o
negativa para el proyecto. En la busqueda de este proceso inicialmente se enfocara en
las areas de interés comun, estas nos pueden llevar a ideas en favor o en contra del
proyecto, los resultados obtenidos se deberadn tener en cuenta para implementar

soluciones de la herramienta.
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Basado en lo anterior las comunicaciones estan enfocadas a informar los avances
del proyecto, asi mismo los interesados puedan monitorear cada una de las fases de
implementacion del aplicativo. También se realizardn reuniones periddicas, donde
escuchen las opiniones de los interesados. De las reuniones mencionas se llevara una

bitacora de seguimiento donde se registraran las lecciones aprendidas.

Compromiso

Estrategia

®m 60306 w00

r N 1

e e n

s u A L P t

i t [ i o e

s r o d d r

t a y e e é
Interesado e | a r r s
Jariro Ramirez X D A MANTENER SATISFECHO
Gloria Gutierrez X D A GESTIONAR DE CERCA
Janeth Olaya X D A MANTENER SATISFECHO
Andres Ortiz X D B MONITOREAR

Figura 24 Matriz de interesados compromiso / estrategia

Fuente: Propia
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10. Gestion del alcance del proyecto

10.1. Plan de gestion del alcance

Mediante un Focus group con las areas implicadas para el desarrollo, se plantearan
los diferentes requisitos de funcionalidad y de disefio que tendra el proyecto, se definiran
los requerimientos de modo que sean viables para el desarrollo. Realizando un plan de

trabajo por fases donde se determinara cual de los requerimientos se priorizaran.

Se efectuaran comités de disefio en los que se logre la integracion de los requisitos,
se efectuaran controles en los que se gestione el proyecto con los requisitos de disefio
Las pruebas permitiran determinar la satisfaccion del proyecto. Una vez por semana se
retroalimentara sobre las actividades ejecutadas en la semana, como las horas invertidas
en el proyecto, de modo que se puede generar correcciones sobre la marcha, de este

modo se logra una vision del cronograma de ejecucion y el presupuesto de los costos.

10.2. Plan y matriz de trazabilidad de requisitos

Tabla 1 Matriz de trazabilidad de requisitos

Fuente: Propia

Estado Abreviatura Estado Abreviatura Estado Abreviatura
Activo AC Alto A Alto A
Cancelado CA Mediano M Mediano M
Diferido DI Bajo B Bajo B
Cumplido cu
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NIVEL DE GRADO DE INTERESADO

VERSION ESTABILIDAD (A, COMPLEJIDAD (A, iggPEfA'gisz (STAKEHOL DER) DUERIO SQ’IZLRIEI’)EAD
CA,DI, AD,AP) M, B) M, B) DEL REQUISITO

DESCRIPCION DEL

REQUISITO

registrar las interacciones
CLO1 del asesor comercial 20/01/2020 AC B M implementado subgerencia comercial A

aperturar productos de ahorro

CL 02 con la cooperativa 20/01/2020 AC A M implementado subgerencia comercial A
acceso a informacion de
productos activos de los

CL 03 asociados 20/01/2020 AC A M implementado subgerencia comercial A

acceso a la informacién de los
CL 04 gustos de los asociados 20/01/2020 AC B M implementado asesor comercial M

acceso a informacion de
INF 01 antigliedad de los asociados 20/01/2020 AC M M implementado area fidelizacion M

descarga de informes de
INF 02 interacciones de crm 20/01/2020 AC M A implementado coordinador comercial M

ingreso desde diferentes
dispositivos (computador,
DIS 01 tablet y celulares) 20/01/2020 AC A A implementado asesor comercial A

cargue de datos como:
prospecciones de ventas,
INF 03 base de datos 20/01/2020 A A implementado inteligencia de negocios A

Tabla 2 Matriz de trazabilidad de requisitos

Fuente: Propia

ESTADO ACTUAL NIVEL DE ESTABILIDAD GRADO DE COMPLEJID

Estado Abreviatura Estado Abreviatura Estado Abreviatura
Activo AC Alto A Alto A
Cancelado CA Mediano M Mediano 1l
Diferido DI Bajo B Bajo B
Cumplido Ccu




IMPLEMENTACION CRM 65

ESTADO NIVEL DE GRADO DE INTERESADO

VERSION  ACTUAL (AC, ESTABILIDAD (A, COMPLEJIDAD (A, igngngi)zE (STAKEHOLDER) DUERIO
CA/DI, AD,AP) M, B) M, B) DEL REQUISITO

DESCRIPCION DEL

NIVEL DE

REQUISITO PRIORIDAD

registrar las interacciones
CLO1 del asesor comercial 20/01/2020 AC B M implementado subgerencia comercial A

aperturar productos de ahorro

CL 02 con la cooperativa 20/01/2020 AC A M implementado subgerencia comercial A
acceso a informacion de
productos activos de los

CL O3 asociados 20/01/2020 AC A M implementado subgerencia comercial A

acceso a la informacién de los
CL 04 gustos de los asociados 20/01/2020 AC B M implementado asesor comercial M

acceso a informacién de
INF 01 antigtiedad de los asociados 20/01/2020 AC M M implementado area fidelizacion M

descarga de informes de
INF 02 interacciones de crm 20/01/2020 AC M A implementado coordinador comercial M

ingreso desde diferentes
dispositivos (computador,
DIS 01 tablet y celulares) 20/01/2020 AC A A implementado asesor comercial A

cargue de datos como:
prospecciones de ventas,
INF 03 base de datos 20/01/2020 A A implementado inteligencia de negocios A

10.3. Enunciado del alcance.

Enunciado del alcance.

Implementacion del CRM en la cooperativa de ahorro y crédito Fincomercio, se
analizaran especificaciones y requerimientos funcionales requeridos en la herramienta,
estas se integraran en el disefio funcional y metodolégico, se configurara e instalara el
CRM. La herramienta se entregara con pruebas de interfaz y recomendaciones finales
de uso.
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Descripcion del producto.

Herramienta CRM, permite gestionar la relacion de los asociados de Fincomercio.

Entregables del producto

a) Se entregara herramienta integrada con los programas que
actualmente cuenta la cooperativa. EI CRM permitird que los asesores
comerciales puedan ingresar desde diferentes dispositivos, teniendo

acceso a informacioén de los asociados.

Entregables del proyecto

a) Acta de constitucion del proyecto.

b) Presupuestos del proyecto.

C) Informes de reuniones, control y seguimiento.
d) Cronograma del proyecto.

e) Cronograma de capacitacion.

f) Catrtilla de funcionamiento.

Criterios de aceptacion del proyecto

Herramienta amigable de facil acceso para fuerza comercial, donde se logre el
manejo global de la informacion del cliente.

Exclusiones

No se incluye cargue de informacion de asociados, prospecciones, creacion de
perfiles segun el rol de cargo, creacion de usuarios, contrasefias, restricciones de

seguridad de la informacion y manuales con las politicas de uso.
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10.4. Estructura de descomposicion del trabajo

De acuerdo con el alcance planteado, se realizar EDT.

—
|| [ s2tavauss

1.2.2 DISENO

1.3.1SOFTWARE 1.4.1 AMBIENTE DE PRUEBAS

1.3.1.1 Verificacion de
recursos 1.4.1.1 Pruebas de Interfaz
1.3.1.2 Estructura y vista de la
herramienta 1.4.1.2 Informe de Pruebas

1.1.1INICIO

1.2.1.1Especificaciones
1.1.1.1 Necesidad Inicial
1.1.1.2 Alcance del 1.2.1.2 Requerimientos
proyecto funcionales

1.2.2.1 Disefio
Metodologico

1.2.2.2 Disefio
Funcional

1.1.2 ADMINISTRACION 1.3.2 CONFIGURACION 1.4.2 ANALISIS DE RESULTADOS

1.1.2.1 Control de
Actividades 1.3.2.1 Instalacién CRM 1.4.2.1 Conclusiones
1.3.2.2 Configuracion CRM
1.1.2.2 Actas al Sponsor 1.4.2.2 Recomendaciones

Figura 25 EDT
Fuente: Propia

10.5. Diccionario de la EDT

Segun la EDT del proyecto se realiza diccionario de cada paquete de trabajo con sus

respectivos entregables.
Tabla 3 Diccionario de la EDT
Fuente: Propia

Cuenta de Responsable cuenta

Control control

A Angélica Fuentes
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Descripcion Determinar la informacion necesaria de los
antecedentes del problema con el fin de detectar el
origen de la necesidad.

Entregable Informe

Recursos asignados

Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-

Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores

).

Costo

$3.652.701

Cuenta Responsable cuenta
Control control
A Angélica Fuentes
Descripcion Determinar la estimacion, asignacion de recursos y
definicién de requisitos.
Entregable Informe y reunion con el Sponsor

Recursos asignados

Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-

Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores

(1).

Costo

$2.707.130
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Descripcion Realizar la debido monitoreo y control de las
actividades y generar planes de accion.

Entregable Bitacora con el control de actividades
Recursos asignados Director de proyecto — Computador (1)
Costo $2.223.864

Descripcion Realizar informes de seguimiento y avance del

proyecto al Sponsor.

Entregable Informes

Recursos asignados Director de proyecto — Computador (1)

Costo $ 889.546
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Cuenta de Responsable cuenta
Control control
A Angélica Fuentes
Descripcion Definir de manera estratégica, cuales de los
requisitos se implementaran dependiendo factibilidad.
Entregable Especificaciones de la herramienta.

Recursos asignados

Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores
(6) y Video Been (1).

Costo

$6.428.877

Cuenta Responsable cuenta
Control control
A Angélica Fuentes
Descripcion Se analizaran detalles técnicos, manejo de datos y
funcionalidades especificas que la herramienta debe
cumplir.
Entregable Requerimientos funcionales a implementar.

Recursos asignados

Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador gréafico- Computadores

(6).
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Costo $29.393.875

Descripcion Revisar estrategias y procedimientos enfocados a

la solucioén del problema y alcance del proyecto.

Entregable Disefio.

Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador gréfico- Computadores

(6) y Video Been (1).

Costo $23.322.792

Descripcidn Implementar y desarrollar los requisitos de

operatividad solicitados por el sponsor.

Entregable Disefio.
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Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores

(6) y Video Been (1).

Costo $29.201.567

Descripcion Revision de los recursos de software con los que

cuenta la entidad.

Entregable Informe

Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador gréfico- Computadores

(6) y Video Been (1).

Costo $20.767.243
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Descripcion Entregar herramienta segun los requerimientos de
operatividad solicitados por el Sponsor , que la

estructura y accesos permitan ejecutar tareas propia

Entregable Estructura y vista de la herramienta.

Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-
Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores
(4).

Costo $14.108.274

Descripcion Realizar la instalacion de la herramienta.
Entregable CRM
Recursos asignados Ingeniero de sistemas (3) y Computadores (3)

Costo $18.150.990
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Descripcion Realizar la configuracion de la herramienta.
Entregable CRM

Recursos asignados Ingeniero de sistemas (3) y Computadores (3).
Costo $18.150.990

Descripcion Realizar pruebas de la herramienta, validar que la
funcionalidad sea acorde a los requerimientos
solicitados.

Entregable Pruebas integrales

Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-

Analista de Datos- Disefiador grafico- Computadores
(6).
Costo $26.711.820
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Descripcion Realizar informe de resultado de las pruebas de la

herramienta.

Entregable Informe

Recursos asignados Ingeniero de sistemas y computadores (3)

Costo $11.614.732

Descripcion Finalizacién de proyecto de acuerdo con el alcance.
Entregable Informe
Recursos asignados Director de proyecto- Ingeniero de sistemas (3)-

Analista de Datos- Disefiador gréfico- Computadores

(6).
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Costo $ 15.166.484

Cuenta Responsable cuenta
Control control
A Angélica Fuentes
Descripcion Generar recomendaciones finales de uso y manejo
de la herramienta.
Entregable Informe
Recursos asignados Director de proyecto — Ingeniero de Sistemas (3) y
computadores (1).
Costo $9.988.104

11. Gestion del cronograma del proyecto

11.1 Plan de gestion del cronograma

Por medio del cronograma se comunicaran los avances que se efectuaran en el
proyecto de implantacion del CRM. El cronograma puede ser adaptable dependiendo de
las necesidades del proyecto debido a la naturaleza del mismo. De acuerdo con la EDT

del proyecto y al cronograma previsto las actividades se desarrollaran en 170 dias.

11.2. Listado de actividades con analisis PERT.

A continuacion, se presentan las actividades a realizar por cada paquete de trabajo

de la EDT del proyecto.
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[DURACION |DURACION |DURACION
(No ULTIMO NIVEL DE LA EDT 1D [ACTIVIDADITAREA [PREDECESORA OPTIMISTA |ESPERADA |PESIMISTA. E
1 1 2 4 2]
1 1.1.1.1 Necesidad Inicial 2 1 1 2 3 2|
3 n: definir requisit 2 1 1 1 1|
2 1.1.1.2 Alcance del proyecto 4 |Estimar los recursos necesarios 3 1 3 5 3]
5 _|Realizar la debido reoy control de las actividades 20 3 5 10 6|
3 1.1.2.1 Control de Actividades B s 1 2 3 2]
7 6 1 2 3 2|
4 1.1.2.2 Actas al Sponsor 8 _|Realizar reuniones con el sponsor para informar el avance i 1 1 1 1]
9 |Generar las especificaciénes tecnicas de la herramienta 4 s B 10 8|
s 1211 o 1 1 1 1]
10 5 10 15 10|
6 1212 funcionales 11 10 15 20 ]3‘
lucion del
o 10 15 |20 14
7 1.2.2.1 Disefio 13 8 10 15 11
15 [D de solicitados por el sponsor |14 13 15 20 16]
il 1.2.2.2 Disefio Funcional 16 el Sponsor para informar el disefio funcional |15 15 20 30 21
s de software con 1os que cuenta fa
17_|entidad 16 2 3 5 3]
Realizar reunion con el equipo para socializar hallazgos de la
9 1.3.1.1 Verificacién de recursos 18 |verific 17 1 1 1 1]
Integ)
19 18 s 10 15 10|
Reall
10 1.3.1.2 Estrctura y vista de la herramienta_|20 |de la 19 1 1 1 1
21 [Real 20 2 3 4 3]
1 1.3.2.1 Instalacion CRM 22 [Real 21 2 B 4 3]
23 |Reali 22 2 3 4 3|
12 1.3.2.2 C 6n CRM 24 |Realizar manual de la 23 1 2 3 2|
25 |Realizar pruebas de la herramienta 24 10 15 J20 15|
Revisar que la funcionalidad sea acorde a los requerimientos
13 1.4.1.1 Pruebas de Interfaz 26 |solicitados por el sponsor. 25 1 2 3 2]
27_|Realizar informe de resultado de las_pruebas de la 26 2 3 5 3]
14 1.4.1.2 Informe de Pruebas 28 |Realizar informe de 27 3 5 10 6|
29 ializar lecc 1 1 1 1]
15 1.4.1.2.1 C 30 e 29 3 6 10 6|
ci y manejo de |
31 |herramienta 30 2 5 9 5|
Realizar reunion con el Sponsor para informar recomendaciones
16 14122 32 |finales 31 1 1 1 1

Figura 26 Listado de actividades
Fuente: Propia

11.3. Diagrama de red del proyecto

Se establece que la duracion del proyecto es de 180 dias, se determina que la ruta
critica del proyecto es de 170 dias, asi mismo se calcula la probabilidad de éxito de un
84%, dando asi que se podra ejecutar el proyecto en la duracion proyectada inicialmente.

Lo mencionado anteriormente nos obliga a ser muy puntuales en la ejecucion del
mismo y regirnos por los 180 dias, ya que el tiempo esperado para la entrega de la
implementacion del CRM en la compafiia Fincomercio, se debe dar en lo proyectado
inicialmente, de modo que se debe tener constante monitoreo de las actividades y cumplir
con los dias requeridos para cada actividad, generando asi disminuciones en los items
gue puedan presentar atraso o desfasé, en estas actividades se debera contemplar
posibles medidas de contingencia en caso de presentarse alguna incapacidad del
personal y/o coyuntura que impida las ejecuciones de las tareas en los dias establecidos

y nos comprometa tiempo de entrega de los entregables de cada paquete de trabajo.
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Figura 27 Diagrama del Proyecto
Fuente: Propia

11.4. Linea base del cronograma

Mediante el programa Project se determina la linea base del proyecto de la

implementacion del CRM. En el cual se evidencia las actividades de la EDT, los tiempos

de duracion, holguras y ruta critica.

de 1ri 4, 2019
ﬂ ta~ MNombre detarea ~ Du~ Comienzo v Fin ~ Prec: nov dic
1 B2 4 IMPLEMENTACION CRM 170 Wwn&/04/20  mié 18/11/20
dias

2 P 4 MECESIDAD INICIAL Adias lun6/08/20  |un13(04/20

3 - REVISAR ANTECEDENTESDELAENTIDAD 2dias lun5/04/20  mar7/04/20

4 - DETECTAR EL ORIGEN DELAS 2dias mar7/04/20  lun13/04/20 3

NECESIDADES

5 - 4 ALCAWCE DEL PROYECTO adiss lun13/04/20  vie17/04/20 4
E 6 - REALIZAR REUNION COM EL ldia  lwn13/0sf20 mar1sfos/20 4
z SPONSCR PARA DEFINIR REQUISITCS
o}
a
= - ESTIMAR LOS RECURSOS NECESARIOS Zdias mari4/04/20 vie17/04/20 g
2 s - 4 CONTRO DEACTIVIDADES Bdias mié16/09/20 vie25/03/20 g
o g - REALIZARELDEBIDG MONITOREGY  Gdias mig16/09/20 mié23/03/20 31

CONTROL DE ACTIVIDADES

10 - GEMERAR PLANES DE ACCION 2dias jue2¢/08/20  vie25/0B/20 g

1 - 4 ACTAS DEL SPONSOR 3diss vie25/03/20  mié30/09/20 3

12 - REALIZAR INFORMES DESEGUIMIENTO.  2dias vie25/08/20  mar28/08/20 10

13 |E w-y REALIZAR REUNIONES CONELSPONSOR 1dia  mar28/08/20 mié30/03/20 13

PARAINFNRMAR FI AVANCE

Figura 28 Linea Base del Cronograma

Fuente: Propia
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de tri4, 2019 tri 1, 2020 tri 2, 2020 i 3, 2020 tri 4, 2020
)| - Nombre detarea o Bre G < G o B=d s 6w @e @) | om ) #@m o oz g A R T
4 ESPECIFICACIONES 162 vie 17/04/20 mié 18/11/20 ad
dias. H
GENERAR LAS ESPECIFICACIONES Bdias |vie17/04/20  mar28/03/20 7
TECHICAS DE LA HERRAMIENTA
REALIZAR REUNICN CON EL SPONSOR 1dia  mar 28/04/20 15
PARA INFORMAR LAS ESPECIFICATIONES
4 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES 153 mié29/04/20 mié18/11/20 gg
dias.
DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y 10dias mié 29/04/20 mar12/05/20 1§
FUNCIONALES DE LA HERRAMIENTA
INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL 1S dias mie 13/05/20  mar 2/06/20
sponsar
4 DISERIO METODOLOGICO 128 mar2/06/20  mié18/11/20 4g
dias
REVISAR ESTRATEGIAS, 15dias mar mar 23/08/20 15
PROCEDIMIENTOS ENFOTADTS &
LASOLUCION DEL PROBLEMA
DETERMINAR DETALLES DEL DISENG |11 dies mar23/05/20  miéj07/20 | =
.
Figura 29 Linea Base del Cronograma
M
de tri 4, 2019 tri 1, 2020 i 2, 2020 tri 3, 2020 tri 4, 2020
O, Nombre de tarea + Duw Comienze + Fin - Preci| mov | dic  ene  feb  mar | abr | may jun | Jul  age s o | no  dic e
4 DISEO FUNCIONAL 102 miésfo7/20 mié18/11/20 33 "
dias.
DESARROLLAR LOS 16diss mi&23/07/20 23
REQUISITOS DE
GPERATIVIDAD SOLICITADDS
PCR EL SPONSOR
REALIZAR REUNION CONEL  21dias mié 28, vie 28/08/20
SPONSOR PARA INFORMAR EL
DISENO FUNCIONAL
4 VERIFICACION DERECURSOS 65 dias vie28/08/20  mié18/11/20 35 —
REVISION DELOS 3dias 25
RECURSO DESOFTWARE
CON LOS QUE CUENTA LA
enmiDan
REALZARREUNIONCON 1dia  mié2/0920  mia2/09/30 27
BLEQUIPO PARA
SOCIALIZAR HALL&ZGD DE
LAVERIFIcATIGN
4 ESTRUCTURAY VISTADE 61 mié13/11/20 98 ——

Figura 30 Linea Base del Cronograma

Fuente: Propia




DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

IMPLEMENTACION CRM 80

M

de tri 1, 2020 tri 2, 2020 tri 3, 2020 tri 4, 2020
0| 2. Nombre detarea o o o o B e T e e e o S s S ago  sep ot | nov  dic  ene
30 [ = INTEGRAR 28 -
REQUERIMIENTOS DEL
ESTRUCTURAY VISTA
s
31 [ m REALZARREUNION  1dia mar15/09/20 mié16/09/20 39
CON EL SPONSOR
s romian a
ESTRUCTURAY VISTA
s
2 - 4 INSTALACIONCRM  50dias mié 16/09/20 mié13/11/20 31 v
33 - REALIZAR LA 3dias  mié 18/03/20 31
LA HERRAMIENTA.
34 - REALIZAR MANUAL 3 dias  lun21/03/20 mié 23/08/20 33
- 4 CONFIGURACION a4 dias jue24/09/20  mié18/11/20 34
CRM
4 4K > |
Figura 31 Linea Base del Cronograma
M
de tri 1, 2020 tri 2, 2020 tri 3, 2020 tri 4, 2020
0. Nombre detarea ~ Du~ Comienzo v Fin ~ Precd| nov dic ene feb mar abr may jun Jjul ago sep oct nov dic ene
36 - REALIZAR 3dias jue24/08/20 lun 28/09/20 34
DELA
pra—-
I REALIZAR 2dias lun 28 36
CONFIGURACIC
38 - 4 PRUEBASDE  39dias mié30/09/20 mié18/11/20 37
INTERFAZ
- REALIZAR  15dias mié 30/03/20 37
oriny
DELA
==, |REVISAR QUE LA FUNCIONALIDAD SEA ACORDE A LOS mié 21/10/20 39
REQUERIMIENTOS SOLICITADOS POR EL SPONSOR
=
ACCRDEA
5
REQUERIMI
POREL
4 - 4 INFORME  22dias mié21/10/20 mié18/11/20 g9 ’
o
PRUEBAS
a2 - REALIZA 3dias mié21/10/20 Wn26/10728 g9

Figura 32 Linea Base del Cronograma

Fuente: Propia
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M =
de trid, 2019 i1, 2020 #ri 2, 2020 i 3, 2020 tri 4, 2020
0t~ Nombre de tares + Du+ Comienzo v Fin v Precs| nov dic ene  feb  mar  abr  may  jun jul age  sep oct nov dic ene
B[ . REALIZA 6dias 1un26/10/20 Wwn2/11/20 43 [ S
INFORM
DE
cONCLL
u - 4 COMCLL 13diss lun2/11/20  mié18/11/20 g3 —
45 - REAl 1dia  lun2/11/20  mar3/11/20 43
REUI
CON
)
EQU
E s
< socl
<9 LECC
& APRI
<
=
% 46 - REAl Gdias mar3/11/20  mari0/11/20 g4g H
< INFC
=] DE
CON :
47| |—_ 4 REC( 6dias  mar10/11/20 mie13/11/20 g5 I
a8 =, [REALIZAR RECOMENDACIONES FINALES DE USO ¥ MANEIO DE | mar17/11/20 46

LA HERRAMIENTA

1dia  mari7/11/20 mié18/11/20 48

L[x

Figura 33 Linea Base del Cronograma
Fuente: Propia

11.5. Compresion Del Cronograma o nivelacion de recursos

Se evidencia que no se presenta sobre asignacion de recurso en ningun integrante
del equipo.

@ Mombede * Tipp * Etiquetade ¥ jiciales T Grupo ™ (Capacidsd v Taza w Tasahorss Cogto/lh™ Acumu ® Calendasrio = Cod™ weaarnueve colum ™
[ DIRECTOR DE Trabajo D 100% s su,l'hora S0 Promateo IMPLEMENTAC -
PROYECTO 27.717/hora orm
INGENIERODE ~ Trabajo 1 100% 5 S0/hora 50 Prorrates IMPLEMENTAC
SISTEMAS 1 15.863/hora crm
3 iNGENIERODE  Trabajo i 100% -3 S 0/hora 50 Promrateo IMPLEMENTAC
SISTEMAS 2 15.863(hora crm
INGENIERD DE Trahay: i 100% 5 S0/hora 50 Promateo IMPLEMENTAC
SISTEMAS 3 15.863/hora crm
ANALISTA DE Trabajo A 100% 59.080/hora S0/hora 50 Promrateo IMPLEMENTAC
R DATOS crm
‘rE & DISENADOR DE Trabajo D 100% $6.502hora S0/hora 50 Promateo IMPLEMENTAL
E GRAFICO crm
E T VIDEQ BEEN mMaterial x unidad v 2208 50 Comienzc
E B COMPUTADOR 1 Material x unidad C 59347 50 Comienzt
g E COMPUTADOR 2 Material  x unidad C 59.347 50 Comienzc
I COMPUTADOR 3 Material  x unidad C 59.347 50 Comienzc
computadord  Material xunidad c 55.347 50 Comienz
12 computador 5 Material  x unidad c 59347 50 Comienzc
B[ | computadors  Material 3 55.347 $0 Comienzc

Figura 34 Asignacion de recursos

Fuente: Propia
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12. Gestion de costos del proyecto

12.1. Plan de gestién de costos del proyecto

Se definen las siguientes politicas donde se dara directrices sobre cuales se
consideran como costos directos. Todas las compras que se deben realizar en licencias
y software, asi como todo el talento humano que se debe tener disponible para la
realizacion de la gestién del proyecto. Por otro lado, se define los costos que se
consideran indirectos los cuales se asignan al servicio que se derivan de las
instalaciones, como son los servicios basicos, también se incluira el uso de los equipos
gue se destinaran para los funcionarios, asi como los materiales de oficina. Todos los

gastos desglosados anteriormente se tendrén en cuenta en el costo del proyecto.

La reserva de contingencia no se contemplara en el proyecto actual, asi mismo se
debe tener en cuenta la reserva de gestion, esta sera estrictamente utilizada para trabajo
adicional el cual no se contemplé desde un inicio, se calcula en un 10%. La financiacién

de este proyecto se realizara con recursos propios de la empresa.

Para que sea efectiva la planeacion de los costos y las estimaciones anteriormente
descritas se realizardn controles y monitoreo, los cuales deben estaran a cargo del
Gerente de Proyecto, este revisara y validara todos los cambios que impacten en el costo
del proyecto, se define que para el proyecto esta actividad se realizara cada mes,
realizara reuniones una vez por semana, el Gerente de Proyecto llevara una bitacora de

los gastos y desembolsos de los recursos.

Unos de los riegos que se mitigara es las posibles desviaciones de recursos
asignados al proyecto por lo cual se implementaran los controles presentados
anteriormente, los cambios de utilizacibn y desembolsos de los recursos seran
presentados ante el Gerente General, quien es el Sponsor del proyecto de

implementacion del CRM.
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12.2. Estimacién de costos en MS Project

Mediante la herramienta de Project se estimo los costos de cada actividad con sus

respetivos recursos.

de

ﬂ ta~ Mombre detarea ~ Costo -

1 |_| = 4 IMPLEM ENTACION CRM $253.637.533

2 | > 4 NECESIDAD IMICIAL $8.583.695

3 || REVISAR ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD $1.899.405

4 | m DETECTAR EL ORIGEN DELAS NECESIDADES $1.753.297

5 [y . 4 ALCANCE DEL PROYECTO $2.707.130
e REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA DEFINIR REQUISITOS $296.515

7 v ESTIMAR LOS RECURSOS NECESARIOS $2.410.615

E 8 |v|m 4 CONTRO DE ACTIVIDADES $2.223.863
E 9 | |mm REALIZAR EL DEBIDO MONITORED ¥ CONTROL DE ACTIVIDADES $1.630.833
§ 10 | = GENERAR PLANES DE ACCION $593.030
L 11 | 4 ACTAS DEL SPONSOR 5 889.545
g 2 |y REALIZAR INFORMES DESEGUIMIENTO $593.030
g 12 o = REALIZAR REUNIONES CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL AVANCE $296.515
= 14 - 4 ESPECIFICACIONES $244.164.293
5 | . GENERAR LAS ESPECIFICACIGNES TECNICAS DE LA HERRAMIENTA $5.215.455

16 [ REALIZAR REUNION CON EL SFONSOR PARA INFORMAR LAS ESPECIFICACIONES. $1.177.422

17 - 4 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES $237.771.416

18 [of mm DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA HERRAMIENTA $11.757.550

19 [y = INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSCR $17.636.325

20 - 4 DISEfi0 METODOLOGICO $208.377.541

21 || REVISAR ESTRATEGIAS, PROCEDIMIENTOS ENFOCADOS A LA SOLUCION DEL PROBLEMA $10.977.365

2 | = DETERMINAR DETALLES DEL DISERG $12.345.428

Figura 35 Estimacion de Costos

Fuente: Propia

de

6 ta = MNombre de tarea «  Costo -
23 - 4 DISERIO FUNCIONAL $185.054.748
24 | DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS POR EL SPONSOR $18.224.203
25 |of m REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL DISENC FUNCIONAL $10.977.365
26 - 4 VERIFICACION DE RECURSOS 5155.853.180
77 | . REVISION DE LOS RECURSO DE SOFTWARE CON LOS QUE CUENTA LA ENTIDAD $17.636.325
8 | -, REALIZAR REUNION CON EL EQUIPC PARA SOCIALIZAR HALLAZGO DE LA VERIFICACION $3.130.909
29 - 4 ESTRUCTURA Y VISTA DE LA HERRAMIENTA. $135.085.946
E 20 | = INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR EN LA ESTRUCTURA Y VISTA DE LA HERRAMIENTA $10.977.365
E VA REALIZAR REUNION CON EL SPONSCR PARA INFORMAR LA ESTRUCTURAY VISTA DE LA HERRAMIENTA $3.130.909
§ 12 - 4 INSTALACION CRM $120.977.672
L 33 | g REALIZAR LA INSTALACION DE LA HERRAMIENTA $9.075.495
g a3 REALIZAR MANUAL DE INSTALACION $9.075.495
g - 4 CONFIGURACION CRM $102.826.682
= 36 | -y REALIZAR COMFIGURACION DE LA HERRAMIENTA $9.075.495
37 | .y REALIZAR MANUAL DE CONFIGURACION $9.075.495
- 4 PRUEBAS DE INTERFAZ $ 84.675.692
- REALIZAR PRUUEBAS DE LA HERRAMIENTA $9.075.495
vary REVISAR QUE LA FUNCIONALIDAD SEA ACORDE A LOS REQUERIMIENTOS SOLICITADOS POR $17.636.325

EL SPONSOR
N - 4 INFORME DE PRUEBAS $57.963.872
12 | . REALIZAR INFORME DE RESULTADO DE LAS PRUEBAS DE LA HERRAMIENTA $6.832.195
43 - REALIZAR INFORME DE CONCLUSIONES 5$4.782.537

Figura 36 Estimacion de Costos
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Fuente: Propia

DIAGRA
IS

4 CONCLUSIONES

REALIZAR REUNION COM EL EQUIFO FARA SOCIALIZAR LECCIONES APRENDIDAS

REALIZAR INFORME DE CONCLUSIONES

84

$ 46,349,140
$12.053.075
$3.113.409

4 RECOMENDACIONES

§31.182.656

A333a3a

-~

REALIZAR RECOMENDACIONES FINALES DE USO ¥ MANEIO DE LA HERRAMIENTA

REALIZAR REUNION CON ELSPONSOR PARA INFORMAR RECOMENDACIONES.

FINALES

RESERVA DE GESTION

Figura 37 Estimacién de Costos

Fuente: Propia

12.3 Estimacion ascendente y determinacion del presupuesto

$6.857.195
$3.130.909

$21.194.552

Se desglosa los costos cada actividad segun la EDT, de este modo se tiene un valor

segun cada actividad de los entregables, asi mismo se determinara un valor de la reserva

de gestion.

Tabla 4 Costos por recursos

Fuente: Propia

PROFESION SALARIO MES DIAS HABILES 20 COSTO DIA
DIRECTOR DE PROYECTO S 4.434.770 S 221.739
INGENIERO DE SISTEMAS S 2.538.020 S 126.901
ANALISTA DE DATOS S 1.452.777 S 72.639
DISENADOR DE GRAFICO S 1.040.293 $ 52.015
SUMA S 9.465.860 S 473.293
VALOR

MATERIALES UNITARIO

VIDEO BEEN S 300.000 S 1.667
COMPUTADOR S 2243300 S 13.459.800 S 74777 S 12.463
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Tabla 5 costos de proyecto

Fuente: Propia

COSTO TOTAL
RECURSO MATERIALES/E NUMERO DE |DEL

ACTIVIDAD HUMANO COSTO*DIA QUIPO COSTO TOTAL DIA  |[DIAACTIVIDAD |PROYECTO
Revisar antecedentes de la entidad 6| $ 727.095 2|$ 149553 ($ 876.648 2| $ 1.899.405
Detectar el origen de las necesidades 6| $ 727.095 2|$ 149553 | $ 876.648 2|$ 1.753.297
Realizar reunién con el Sponsor para definir
requisitos 18 221.739 11$ 747771 $ 296.515 1% 296.515
Estimar los recursos necesarios 6| $ 727.095 1|$ 76.443|$% 803.538 3[$ 2.410.615
Realizar la debido monitoreo y control de las
actividades 1$ 221.739 11$ 74777 1$ 296.515 6] $ 1.630.833
Generar planes de accion 1 $ 221.739 11$ 74777 | % 296.515 2| $ 593.030
Realizar informes de seguimiento 1$ 221.739 11$ 747771 $ 296.515 2[$ 593.030
Realizar reuniones con el sponsor para informar el
avance 18 221.739 11$ 747771 $ 296.515 1% 296.515
Generar las especificaciénes tecnicas de la
herramienta 6| $ 221.739 6| $ 448.660 | $ 670.399 8[$ 5.251.455
Realizar reunion con el Sponsor para informar las
especificaciones 6| $ 727.095 6| $ 450.327 | $ 1.177.422 1$ 1.177.422
Determinar detalles tecnicos y funcionales de la
herramienta 6| $ 727.095 6| $ 448.660 | $ 1.175.755 10/ $ 11.757.550
Integrar requerimientos del Sponsor 6| $ 727.095 6| $ 448660 |% 1.175.755 15[ $ 17.636.325
Revisar estrategias, procedimientos enfocados a la
solucién del problema 41 $ 432.718 4 $ 299.107 | $ 731.824 15| $ 10.977.365
Determinar detalles del disefio 6| $ 727.095 6| $ 448660 |$ 1.175.755 11| $  12.345.428
Desarrollar los requisitos de operatividad solicitados
por el sponsor 6| $ 727.095 6| $ 448660 | % 1.175.755 16| $  18.224.203
Realizar reunién con el Sponsor para informar el
disefio funcional 4 $ 432.718 4$ 299.107 | $ 731.824 15| $  10.977.365
Revisién de los recursos de software con los que
cuenta la entidad 6l $ 727.095 6| $ 448660 ($ 1.175.755 15| $ 17.636.325
Realizar reunion con el equipo para socializar
hallazgos de la verificacion 1| $ 221.739 1|$ 76443 | $ 298.182 11 $ 3.130.909
Integrar requerimientos del Sponsor, en la estructura
y Vista de la herramienta 4 $ 432.718 4$ 299.107 | $ 731.824 15/ $  10.977.365
Realizar reunién con el Sponsor para informar la
estructura y vista de la herramienta 1 $ 221.739 1 $ 76.443 | $ 298.182 11| $ 3.130.909
Realizar la instalacion de la herramienta. 3| $ 380.703 3|$ 224330 | $ 605.033 15 $ 9.075.495
Realizar manual de la instalacién 3[$ 380.703 3|$ 224330|$% 605.033 15| $ 9.075.495
Realizar la configuracion de la herramienta. 3| $ 380.703 3|$ 224330 |$% 605.033 15| $ 9.075.495
Realizar manual de la configuracién 3 $ 380.703 3|$ 224330|9% 605.033 15 $ 9.075.495
Realizar pruebas de la herramienta 3l $ 380.703 3[$ 224330 (% 605.033 15| $ 9.075.495
Revisar que la funcionalidad sea acorde a los
requerimientos solicitados por el sponsor. 6| $ 727.095 6| $ 448.660 | $ 1.175.755 15| $ 17.636.325
Realizar informe de resultado de las_pruebas de la hq 3| $ 380.703 11$ 747771 $ 455.480 15| $ 6.832.195
Realizar informe de conclusiones 3 $ 380.703 11$ 747771 $ 455.480 11 $ 4.782.537
Realizar reunion con el equipo para socializar leccion: 6| $ 727.095 1|$ 76.443|$ 803.538 15 $ 12.053.075
Realizar informe de conclusiones 1| $ 221.739 11$ 74777 | $ 296.515 11 $ 3.113.409
Realizar recomendaciones finales de uso y manejo
de la herramienta 3| $ 380.703 1|$ 76443 |$ 457.146 15| $ 6.857.195
Realizar reunién con el Sponsor para informar
recomendaciones finales 13 221.739 11$ 76.443|$  298.182 11 $ 3.130.909
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Tabla 6 Presupuesto total del proyecto

Fuente: Propia

86

Costo por
Cuenta de Costo por paquete de Costo por cuentade |Linea base de Reserva de
Control __|Paquete de trabajo ID Actividad |ACTIVIDAD/TAREA actividad trabajo Control costo gestion
1 Revisar antecedentes de la entidad s 1.899.405
A 1.1.1.1 Necesidad Inicial 2 Detectar el origen de las necesidades S 1.753.297 | $ 3.652.701
3 Realizar reunion con el Sponsor para definir requisitos S 296.515
A 1.1.1.2 Alcance del proyecto 4 Estimar los recursos necesarios S 2410615 | $  2.707.130
5 Realizar la debido monitoreo y_control de las actividades s 1.630.833
A 1.1.2.1 Control de Actividades 6 Generar planes de accion s 593.030 | $  2.223.864
7 Realizar informes de $ 593.030
A 1.1.2.2 Actas al Sponsor B Realizar reuniones con el sponsor para informar el avance s 296.515 | $ 889.546
9 Generar las tecnicas de la $ 5.251.455
A 1.2.1.1 Especificaciones 10 Realizar reunion con el Sponsor para informar las especificaciones s 1177422 $ 6428877
11 Determinar detalles tecnicos y de la S 11.757.550
A 1212 12 Integrar del Sponsor S 17.636325|$  29.393.875
13 Revisar estrategias, procedimientos enfocados a la solucion del problema | $  10.977.365
A 1.2.2.1 Disefio Metodologico 14 Determinar detalles del disefio S 12345428 23322792
15 Desarrollar los requisitos de solicitados por el sponsor S 18224203
A 1.2.2.2 Disefio Funcional 16 Realizar reunion con el Sponsor para informar el disefio funcional S 10977.365|$  29.201.567 | $ 159.402.087
17 Revision_de los recursos de software con los que cuenta la entidad S 17.636.325
1.3.1.1 Verificacion de recursos 18 Realizar reunion con el equipo para socializar hallazgos de la erificacion | 3130909 | $  20.767.234 $ 230579575 |$  23.057.958| $  253.637.533
Integrar requerimientos del Sponsor, en Ia estructura y vista de la
19 $ 10.977.365
s Realizar reunion con el Sponsor para informar la estructura y vista de la
1.3.1.2 Estretura y vista de la herramienta 20 $ 3130909 | $  14.108.274
21 Realizar la instalacion de la herramienta. S 9.075.495
1.3.2.1 Instalacién CRM 22 Realizar manual de la instalacion $ 9.075.495 [ $  18.150.990
23 Realizar la 6n de la S 9.075.495
1322 C 6n CRM 24 Realizar manual de la $ 9.075.495 [ §  18.150.990 | $ 71.177.488
25 Realizar pruebas de la herramienta $ 9.075.495
Revisar que a e acorde a 105 Solicitados
A 1.4.1.1 Pruebas de Interfaz 2 por el sponsor. S 17.636325|$  26711.820
27 Realizar informe de resultado de las_pruebas de la S 6.832.195
A 1.4.1.2 Informe de Pruebas 28 Realizar informe de $ 4.782.537 | $  11.614.732
29 Realizar reunion con el equipo para socializar lecciones aprendidas S 12.053.075
A 1.4.1.2.1 C 30 Realizar informe de $ 3.113.409 | $  15.166.484
a1 Realizar finales de uso y manejo de la s 6.857.195
A 14122 32 Realizar reunion con el Sponsor para informar recomendaciones finales | $ 3130909 | $  9.988.104

13. Gestion de recursos del proyecto

13.1. Plan de gestion de recursos.

Con gestién humana de la Cooperativa se cubriran los profesionales necesarios para
el proyecto, en caso de no contar con estos, se debera hacer la contratacion externa, asi
mismo para el personal de backup, se tomara cada uno de los paquetes de trabajo donde

se destinaran recursos necesarios para cada uno de estos.
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13.2. Estimacién de los recursos.

Con el fin de determinar los recursos necesarios para la ejecucion del proyecto se

toma la EDT y se hace una estimacién del personal necesario y equipos.

Personal requerido para este
Paguete de trabajo paguete de trabajo Equij

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos

1.1.1.1 Necesidad Inicial Disefiador Grafico C (2)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos

1.1.1.2 Alcance del proyecto Disefiador Grafico C (1)
1.1.2.1 Control de Actividades Director de Proyecto [ (1)
1.1.2.2 Actas al Sponsor Director de Proyecto C 1)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos Computadores (6)
1211 Disefiador Grafico video BEAM (1)

Director de Proyecto

Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos Computadores (6)
1212 funcionales _|Disefiador Grafico

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos Computadores (6)
1.2.2.1 Disefio Disefiador Grafico video BEAM (1)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos Computadores (6)
1.2.2.2 Disefio Funcional Disefiador Grafico video BEAM (1)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos Computadores (6)
1.3.1.1 Verificacion de recursos Disefiador Grafico video BEAM (1)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos

1.3.1.2 Estrctura y vista de la herramier Disefiador Grafico c ()
1.3.2.1 Instalacion CRM Ingeniero de sistemas (3) | C (3)
13.2.2C CRM Ingeniero de sistemas (3) | C (3)

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos

1.4.1.1 Pruebas de Interfaz Disefiador Grafico C (6)

1.4.1.2 Informe de Pruebas Ingeniero de sistemas (3) | C [£))

Director de Proyecto
Ingeniero de sistemas (3)
Analista de datos

14121 C Disefiador Grafico c (6)
Director de Proyecto
14122 Ingeniero de sistemas (3) | C )

Figura 38 Estimacion de recursos
Fuente: Propia

13.3. Estructura desglose de recursos (EDRe).

Se toman los paquetes de trabajo teniendo en cuenta la EDT, para determinar los
recursos necesarios para los entregables que componen el proyecto y de este modo se

estableceran los requerimientos a la gerencia.
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Implementacién
CRM

Total: (42)

88

Total personas:

Director de
Proyectos(1)

Ingenieros de
Sistemas (3)

Analista de Datos (1)

Disefiador Grafico

Asisitente (1)

Auxiliar (2)

Auxiliar (1)

Total Materiales:

Tecnologicos
Total (16)

Instalaciones
Total (11)

Computadores (10)

Impresora (2)

Cubiculos Sala de juntas
Programas (3)

Total (10) Total (1)

Figura 39 Desglose de Recursos

Fuente: Propia

Video Been (1)
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13.4. Asignacion de recursos.

Por medio de la herramienta Project se determinara los recursos necesarios para

ejecutar cada actividad segun los paquetes de trabajo de cada entregable.

DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

M
de

© - Nombre de tares + Nombres de los recursos + |regar nueva colum +
w5 4 IMPLEMENTACIGN CRM

4 NECESIDAD INICIAL

- REVISAR ANTECEDENTES DELAENTIDAD | ANALISTA DE DATOS;
COMPUTADOR 11 x unidad];DIRECTOR
- DETECTAR EL ORIGEN DELAS ANALISTA DE DATOS;
NECESIDADES COMPUTADOR 1[1 x unidad];DIRECTOR
- 4 ALCANCE DEL PROYECTO
- REALIZAR REUNION CON EL COMPUTADOR 1[1 % unidad];
‘SPONSOR PARA DEFINIR REQUISITOS DIRECTOR DE PROYECTO
- ESTIMAR LOS RECURSOS NECESARIOS COMPUTADOR 1[1 x unidad];
O DE SISTEMAS L;i 0 DE
- 4 COMTRO DEACTIVIDADES
= REALIZAR EL DERIDO MONITOREDY  DIRECTOR DE PROVECTO;
CONTROL DE ACTIVIDADES
COMPUTADOR 21 % unidad]
- GENERAR PLANES DEACCIGN COMPUTADOR 1[1 x unidad];
DIRECTOR DE PROYECTO
- 4 ACTAS DELSPONSOR
= REALIZAR INFORMES DE SEGUIMIENTO. M PUTADOR 111 x unidad];
DIRECTOR DE PROYECTO
R - REALIZAR REUNIONES CON ELSPONSOR | COMPUTADOR 1[15,63 x unidad];
Figura 40 Asignacion de Recursos
de
@) tax | Mombre detares ~ Nombres de los recursos ~ iregar nueva columi =
| [ 4 ESPECIFICACIONES
=5 | GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA Inidad];
HERRAMIENTA —
COMPUTADOR 11  unidad];COMPUTADC
- REALIZAR REUNION CONELSFONSCR  computador 5[1 x unidad];
PARA INFORMAR L&S ESPECIFICACIONES
DIRECTOR DE PROYECTO;
COMPUTADOR 1[1  unidad];COMPUTADC
- 4 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
= DETERMINAR DETALLESTECNICOSY  comoutadar 5[1 x unidad];

FUNCIONALESDELAERRAMIENTA | 0 oo O PROYECTO;

ANALISTA DE DATOS;COMPUTADOR 1[1 x
- INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL computador 5[1 x unidad];
SPONSOR
DIRECTOR DE PROYECTO;
ANALISTA DE DATOS;COMPUTADOR 1[1 x

- 4 DISERO METODOLOGICO
= REISHR ESTRATEGIS,  spass COMPUTADOR 111 x unidad];
LASoLUCION DEL PRosLEMA | COMPUTADOR 2[1 % unidad];
COMPUTADOR 2[1 x unidad];
computador 4[1 x unidad];
DISENADOR DE GRAFICO;INGENIERO DE
- DETERMINAR DETALLESDEL  computador 5[1 x unidad];
DisEO

NIRFCTAR NE PRAVECTO:

Figura 41 Asignacion de Recursos

Fuente: Propia
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M
de

0.

-

-

A

A

A

A

Nombre de tarea ~ MNombres de los recursos  jregar nueva columi v

4 DISEf0 FUNCIONAL

DESARROLLAR LOS computador 5[1 x unidad];
REQUISITOS DE )
operaTvIDAD soLicmapos  DIRECTOR DE PROYECTO;
POREL SPONSOR ANALISTA DE DATOS;

COMPUTADOR 1[1 x unidad];
COMPUTADOR 2[1 x unidad];COMPUTADC
REALIZAR REUNION CONEL | DIRECTOR DE PROYECTO; )
e MAE COMPUTADOR 111 x unidad];
COMPUTADOR 2[1 x unidad];
COMPUTADOR 3[1 x unidad];computador
4 VERIFICACION DE RECURSOS

:E\D’:jr'{gg gi;gsm‘mns computador 5[1 x unidad];

ConLos QuE CUENTA s | DIRECTOR DE PROYECTO;

ENTIDAD AMNALISTA DE DATOS;
COMPUTADOR 1[1 x unidad];

COMPUTADOR 2[1 x unidad];COMPUTADC

REALIZAR REUNION COM EL EQUIPO PARA SOCIALIZAR nidad]; )
HALLAZGO DE LA VERIFICACION cTO
LAVERIFICACION

4 ESTRUCTURAY VISTA DE

Figura 42 Asignacion de Recursos

Fuente: Propia

M
de

© t:+ Nombre de tarea ~ Mombres de los recursos » iregar nueva columi =
= ::EES;;‘:MENT% R computador 5[1 x unidad];
SPONSOREN LA DIRECTOR DE PROYECTO;

J

A

J

ESTRUCTURAYVISTA COMPUTADOR 2[1 x unidad];
DELAHERRAMIENTA | cOMPUTADOR 3[1 x unidad];
computador 4[1 x unidad];
INGENIERO DE SISTEMAS 1L;iNGENIERO DE

E;Lﬁ’gius"gs”‘ computador 5[1 x unidad];
PaRaiFoRMARLs  DIRECTOR DE PROYECTO

ESTRUCTURAY VISTA
DE LA HERRAMIENTA

4 INSTALACION CRM

FNE:;ZL?EL;‘N o computador 5[1 x unidad];
\anerramienrs  COMPUTADOR 3[1 x unidad);
computador 4[1 x unidad];

INGENIERO DE SISTEMAS 1;iNGENIERO DE

A

gih‘:::ga’;:‘“ COMPUTADOR 1[1 x unidad];
COMPUTADOR 2[1 x unidad];
COMPUTADOR 3[1 x unidad];INGENIERO

A

4 COMFIGURACION
CRM

Figura 43 Asignacion de Recursos

Fuente: Propia
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M
de
6 ta v MNombre detarea

-

A

a
L[S

A

» MNombres de los recursos

REALIZR o COMPUTADOR 1[1 x unidad];
ELa COMPUTADOR 2[1 x unidad];

HERRAMIENTA COMPUTADOR 3[1 x unidad];

INGENIERO DE SISTEMAS 1;iNGENIERO DE

REALIZAR COMPUTADOR 1[1 x unidad];
MANUAL DE : .
conrigurac: COMPUTADOR 2[1 x unidad];

-

COMPUTADOCR 3[1 x unidad];INGENIERD

PRUEBAS DE
INTERFAZ

REALZAR | COMPUTADOR 1[1 x unidad];
tela  COMPUTADOR 2[1 x unidad];

HERRAMIEN COMPUTADOR 3[1 x unidad];

INGENIERO DE SISTEMAS 1;INGEMNIERO DE

== [REVISAR QUE LA FUNCIONALIDAD SEA ACORDE A LOS unidad];
REQUERIMIENTOS SOLICITADOS POR EL SPONSOR unidad];

A

a

sea COMPUTADOR 3[1 x unidad];
f&g’”““ INGENIERO DE SISTEMAS 1;
requerivi INGENIERO DE SISTEMAS 2;

SOLICITADC iNGENIERO DE SISTEMAS 3
FOREL
SPONSOR
4 INFORME
DE
PRUEBAS

REALIZA computador 5[1 x unidad];

Figura 44 Asignacion de Recursos

Fuente: Propia

M
di
ﬂ ta = | Nombre de tarea

-

a

a

~ MNombres de los recursos

‘RNE:‘é'RZ’: computador 5[1 x unidad];
DE INGENIERQ DE SISTEMAS 1;
concLL iINGENIERO DE SISTEMAS 2;iNGENIERO DE

4 CONCLL

::Gll DIRECTOR DE PROYECTO;

con ANALISTA DE DATOS;

EL  COMPUTADOR 1[1 x unidad];
H DISENADOR DE GRAFICO;
sori INGENIERD DE SISTEMAS 1;
LECC iNGENIERO DE SISTEMAS 2;
PRl iNGENIERO DE SISTEMAS 3

:’;VE:cl computador 5[1 x unidad];
pe DIRECTOR DE PROYECTO

CON

fregar nueva columi v

~ jregar nueva columi -

4 REC(

a

E computador 5[1 x unidad];
¢ INGENIERO DE SISTEMAS 1;
L iINGENIERO DE SISTEMAS 2;
\L. INGENIERO DE SISTEMAS 3
1}

i computador 5[1 x unidad];
- DIRECTOR DE PROYECTO

Figure 45 Asignacion de Recursos

Fuente: Propia
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13.5. Calendario de recursos.

Por medio de la herramienta Project se determinara la utilizacion de cada recurso

humano y material en el tiempo de ejecucion del proyecto.

ORGANIZADOR DE EQUIPO

ORGANIZADOR DE EQUIPO

Tareas no
7 | programadas
DIRECTOR DE
PROYECTO

INGENIERQ DE

Nombre del recurso

iNGENIERO DE

INGENIERO DE

ANALISTA DE

DISENADOR DE

6abr'20

13abr'20 20abr 20 27 abr 20 4 may 20 11 may

L M X J V¥V § D L W X )

REVISA
ANTEC
REVISA
ANTEC

vislpliofwmix|slvlsipjLimlxlrfvis/plL|mixlrlv|[s|DpllL
DETECTAR EL ORIGEN DE RE | ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
LAS NECESIDADES RE |RECURSOS | HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA
DETECTAR EL ORIGEN DE ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
LAS NECESIDADES HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA

REVISA | DETECTAR EL ORIGEN DE ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
ANTEC | LAS NECESIDADES RECURSOS | HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA
REVISA | DETECTAR EL ORIGEN DE ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
ANTEC | LAS NECESIDADES RECURSOS | HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA
REVISA | DETECTAR EL ORIGEN DE ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
ANTEC | LAS NECESIDADES RECURSOS | HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA
REVISA | DETECTAR EL ORIGEN DE ESTIMAR LOS| GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA REA| DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA
ANTEC | LAS NECESIDADES RECURSOS | HERRAMIENTA RE | HERRAMIENTA

Figura 46 Calendario de Recursos

Fuente: Propia

Nombre del recurso Tareas no

DIRECTOR DE
PROYECTO
INGENIERO DE
iNGENIERO DE
INGENIERO DE

ANALISTA DE

DISENADOR DE

15jun 20
X ] v 5 D L MoX ] v 5 D L M

INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR

Figure 47 Calendario de Recursos

Fuente: Propia



ORGANIZADOR DE EQUIPO

‘ORGANIZADOR DE EQUIPO

‘ORGANIZADOR DE EQUIPO
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Nombre del recurso

Tareas no

22jun 20 29jun ‘20 §jul 20 13 jul 20 20jul;
x|y |v|s|ofi(m|ix|s|v|s|p|L[m[X|s|[v|[s|p|L|M][x[r|Vv]|s|D|[L|[M]|X[J[V]S|D]|L

DIRECTOR DE
PROYECTO
INGENIERO DE
INGENIERO DE
INGENIERO DE

ANALISTA DE

DISENADOR DE

DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS
DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS
DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS
DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS

DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS
DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS

Figure 48 Calendario de Recursos

Fuente: Propia

Nombre del recurso Tareas no 27 jul 20 3ago 20 10 ago 20 17 ago 20 24 ago "20
- X J v S o L M X ] v S D L M X J v s o L M X J v S o L M X ] v S D L L X

E‘RR;EgZDE % EL SPONSOR REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL DISENO FUNCIONAL

INGENIERO DE % EL SPONSOR REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL DISENO FUNCIONAL

INGENIERO DE % EL SPONSOR REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL DISENO FUNCIONAL

INGENIERO DE % EL SPONSOR REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL DISENO FUNCIONAL

ANALISTA DE L —

DISERIADOR DE L —

Wistas de tareas Vistas de recursos Datos Zoom Vista en dos paneles Wentana Macros A~
Nombre del recursa Tareas no 31ago 20 Tsep'20 14sep 20 21sep 20 28 sep 20
- X J v s D L M X ] v s D L M X 4 v s D L M X ) v s D L M X J v s D L M X

DIRECTOR DE REVISIONDELOS  RE INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSCR EN LA ESTRUCTURA RE REALIZAR EL DEBIDO MONITOREO ¥ GENER REALIZAR RE

PROYECTO RECURSO DE RE Y VISTA DE LA HERRAMIENTA RE CONTROL DE ACTIVIDADES PLANE INFORMES DE RE

INGENIERO DE REVISION DE LOS INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSCOR EN LA ESTRUCTURA REALIZAR LA REALIZAR REALIZAR REALIZA REZ
RECURSO DE ¥ VISTA DE LA HERRAMIENTA INSTALACION DE LA | MANUAL  CONFIGURACION DE | MANUA

INGENIERO DE REVISION DE LOS INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR EN LA ESTRUCTURA REALIZAR LA REALIZAR  REALIZAR REALIZA|
RECURSO DE ¥ VISTA DE LA HERRAMIENTA INSTALACIGN DE LA | MANUAL  CONFIGURACION DE | MANUA

INGENIERO DE REVISION DE LOS INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR EN LA ESTRUCTURA REALIZAR LA REALIZAR  REALIZAR REALIZA| o
RECURSO DE ¥ VISTA DE LA HERRAMIENTA INSTALACION DELA | MANUAL  CONFIGURACION DE | MANUA

ANALISTA DE REVISION DE LOS
RECURSO DE

DISERIADOR DE REVISION DE LOS.
RECURSO DE

Figura 50 Calendario de Recursos

Fuente: Propia
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Nombredel recurse _ Tareas no 5od'20 12 oct ‘20 19 0ct 20 26 0ct 20 2nov'20
™ |programadas X | J|v|[Ss|[D L M| X|J v S| D/ L[M X 3 V| S[D L|[M[X|J| V| 5|D L M|X[J| Vv 5 D LM
DIRECTOR DE E REALIZAR INFORME DE RE  REALIZAI
PROVECTO H RESULTADO DE LAS RE | CONCLL
INGENIERO DE A REVISAR REALIZAR INFORME DE  REALIZAR INFORME DE RE
fa | RFALERR PROSEASIDE LA HERRAMIENTA QUELA RESULTADODELAS  CONCLUSIONES RE
iINGENIERO DE A REVISAR REALIZAR INFORME DE | REALIZAR INFORME DE RE
fa | RFALZRR PRESEASIDE LA HERRAMIERTA QUELA RESULTADODELAS | CONCLUSIONES RE
iINGENIERO DE A REVISAR REALIZAR INFORME DE | REALIZAR INFORME DE RE
fa | FALZRR PREESESIBE LA HERRAMIERTTA QUELA RESULTADO DELAS | CONCLUSIONES RE
o
S ANALISTA DE REALIZAR INFORME DE RE
3 RESULTADG DE LAS RE
w | DISENADOR DE REALIZAR INFORME DE RE
o RESULTADO DE LAS RE
:
z
=
g
&
S
Nombre del recurso _ Tareas no 2 oct 20 2 nov'20 9mov'20 16 nov'20 23 nov'20
7 |programadas v s|o L M| X[V s|[Do|L | M[x|) Vv s[D L M X J V| S[D| L M ¥ )|V s D L|M[ X J
DIRECTOR DE AR INFORME DE RE | REALIZAR INFORME DE REA
PROVECTO TADO DE LAS RE | CONCLUSIONES RE
INGENIERO DE AR INFORME DE |REALIZAR INFORME DE RE REALIZAR RECOMENDACIONES
ADODELAS  CONCLUSIONES RE FINALES DE USQ Y MANEJO DE
iNGENIERO DE AR INFORME DE REALIZAR INFORME DE RE REALIZAR RECOMENDACIONES
ADODELAS  CONCLUSIONES RE FINALES DE USO Y MANEJO DE
iNGENIERO DE AR INFORME DE REALIZAR INFORME DE RE REALIZAR RECOMENDACIONES
ADODELAS  CONCLUSIONES RE FINALES DE USO Y MANEJO DE
o
S ANALISTA DE AR INFORME DE RE
3 TADO DE LAS RE
w | DISERADOR DE AR INFORME DE RE
o "ADO DE LAS RE
<]
g
z
-
3
&
S

Figura 52 Calendario de Recursos
Fuente: Propia

13.6. Plan de capacitacion.

Se anexa capacitacion para el equipo de proyecto, teniendo en cuenta lo requerido

para cada rol en la implementacion del CRM.

AREA CODIGO |TEMA DURACION[CUPOS |RESPONSABLE[COSTOS
Validacion de
novedades de cierre
comercial, tablas de
comisiones y aplicativos
Inteligencia de Mercados [001-123 |comerciales 4 horas 15|Luz Diaz $1.200.000
Manejo de Redes
sociales, Canales de
comunicacion, Vigencia

Mercadeo 002-123 |de campaifias. 10 horas 10|Nicolas Robayo | $ 2.500.000
Manejo de pagina web,
Virtualizacion 003-123 |aplicaciény Chatbot 5 horas 10|Andrea Pita $ 2.000.000

Figura 53 Plan de Capacitaciéon

Fuente: Propia
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Desarrollo de equipos.

Se anexa el plan de capacitacion para los integrantes del equipo de trabajo.

MES
ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
CAPACITACION X X X X
BIENESTAR X X
DIAS FAMILIAR X X X X X X X X X X X
BONIFICACION EXTRA LEGAL
EVALUACION DE DESMPENO
PLAN DE ACCION X X

EIEIEIES
3

Figura 54 Cronograma de Capacitacion.

Fuente: Propia

14. Gestion de comunicaciones del proyecto

A continuacion, se documenta el como se realizara la gestion de las comunicaciones

del proyecto.

14.1. Plan de gestiéon de las comunicaciones.

PLAN DE COMUNICACIONES

Informacion del proyecto

Cbédigo y Nombre

Proyecto 001 implementacién CRM

Lider del Proyecto Gustavo Danderino Rey Dir del proyecto Edilberto R
Contenido Plan de Comunicaciones

El Plan de Comunicaciones desarrollado para el proyecto contiene los siguientes
temas:

- Objetivos y Alcance del Plan.

- Contenido Plan de Comunicaciones

- Detalle del Plan de Comunicaciones
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-Formatos

- Aprobacion

1. Objetivo y Alcance del Plan

Objetivo:

El objetivo de indicar el manejo de las comunicaciones en el proyecto de la

implementacion del CRM

Alcance:

Indicar las estrategias y las formas en las cuales el equipo de trabajo y los Stakeholders
recibirdn las comunicaciones referentes al proyecto

Se presentaran las diferentes técnicas de las cuales haran parte de las
comunicaciones del proyecto:

- Planificar las comunicaciones

- Gestion de las comunicaciones

- Control de las comunicaciones

3.1 Planificar las Comunicaciones

Se realizaran comunicados de las siguientes maneras:

Envio de informacion: Se enviara mediante correo electrénico a los miembros del
equipo al inicio de cada tarea o paquete de trabajo, con el fin de tener la informacién
clara al inicio de cada actividad esta sera proporcionada por el director del proyecto a
los miembros del equipo, asi mismo se emitiran comunicados al interesado enfatizando

el desarrollo de sus requerimientos a lo largo del proyecto.
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3.2 Gestionar las Comunicaciones

El director de proyecto sera el encargado de almacenar, distribuir y crear la informacion
del proyecto.

3.3 Controlar las Comunicaciones

Las comunicaciones seran emitidas por el director del proyecto y seran las Unicas

validad al interior y exterior del mismo

4. Formatos

Los formatos aprobados para la comunicacion del
proyecto son:

Informe de desempefio.

Acta de reunion.

5. Aprobacion Plan de Alcance

Lider del

proyecto Gerente del Proyecto

6. Control de Versiones
Aprobad

Version Hecha por: Revisada por: a por: Fecha: Motivo

Version

1.0 GD AF ER 5/07/2020 Original
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14.1.1. Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion son 6, Calculados asi:

Interesados
Jairo Ramirez
Gloria Gutiérrez
Janeth Olaya

Andrés Ortiz

Numero de canales = (n x (n-1)) / 2= 6

14.1.2. Sistema de informacién de las comunicaciones

El sistema de informacion de las comunicaciones del proyecto una vez alineado con
la cultura organizacional de la empresa, se define que se realice mediante bases de datos
electrénicas por medio de la Bitrix de la organizacion, para el proyecto se destinara una
carpeta en el drive de la compafiia con el nombre del proyecto. Esto con el fin de que el
acceso de la informacion sea facil para su consulta. Se debe gestionar mediante formatos

propios de proyecto, tablas y hojas de calculo.

Métodos de comunicacion.

Una vez analizado los diferentes tipos de Métodos de comunicacion, para el presente
proyecto se tomé la comunicacion push, para él envié de la informacién, el cual serd
mediante correos electronico, remitiendo memorandos, informes con informacion
recopilada del avance, desempefio y proyecciones del proyecto. Asi mismo es importante
tener en cuenta los ciclos de retroalimentacion con el equipo y Sponsor. La disposicion
de las comunicaciones se dejara por medio de la intranet corporativa donde se creara

una carpeta destinada para cargar informes periédicos de los avances.
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A continuacion, se relacionan las dimensiones de la comunicacion.

Tabla 7 Dimensiones de la comunicacion

Fuente: Propia

Dimensiones de la comunicacién Implementacion CRM

Interna

Parte del director al equipo de trabajo y del
equipo de trabajo al director con el fin de tener

las dos vias para retroalimentacion

Externa

Parte del director a los interesados , donde le
leguaje contener el minimo de contenido

técnico la comunicacion.

Formal

Parte del director a los interesado por medio
de memorandos, Instrucciones,

procedimientos y manuales de la herramienta.

Informal

Parte del director a los interesado por medio
de correos electronicos, instrucciones por

medio de conversiones.

Escrita

Por medio de informes, memorandos vy

correos electrénicos .

Oral

Por medio de reuniones, conversaciones y

presentaciones.
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14.1.3. Diagramas de flujo.

Es importante resaltar cual sera el flujo de comunicacién del proyecto asi mismo se
determina los medios de comunicacion al interior del proyecto y en cabeza de quien

estara las comunicaciones con el sponsor.

| CLIENTE |

|

| contactocuente |

Medio — — -
- e | Voz, e- mail o interaccién reuniones

| DIRECTOR DE PROYECTO |

Megi,,
| Voz. E- mail, Chat o Interacciones

INGENIERO SISTEMAS | | DISENADOR | [ ANALISTA DE DATOS

Figure 55 Diagrama de flujo de la informacion.

Fuente: Propia
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14.1.4. Matriz de comunicaciones.

Con el fin de contar con los lineamientos de comunicacion se determinan se realiza
matriz con el contenido: Informacién, contenido, formato, nivel de detalle, Responsable

de la comunicacion, grupo receptor, metodologia y frecuencia.

Tabla 8 Matriz de comunicaciones.

Fuente: Propia

CONTROL DE VERSIONES

- Revisada Aprobada 5
Versién Hecha por: Fecha: Motivo
por: por:
Versién
1.0 GD AF ER 5/07/2020 B
Original
MATRIZ DE LAS COMUNICACIONES PROYECTO
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
IMPLEMENTACION DE CRM CRM
RESPONS FRECUEN
INFORMACIO NIVEL DE ABLE DE GRUPO METODOLO CIA DE CODIGO DE
CONTENIDO FORMATO
N DETALLE COMUNIC RECEPTOR GIA COMUNIC ELEMEMTO
AR ACION
. Documento
Informe de Detalle y datos Director .
. L Acta de . Sponsor, escrito Una sola
inicio del del inicio del Medio del 0.01
inicio stakehoders enviado via vez
proyecto proyecto proyecto .
electronica
Informacién  de
| ) Documento
como se Director
Planificacion de . ) Plan de Sponsor y equipo escrito Una sola
ejecutara  cada Alto del . X . 0.02
proyecto proyecto de trabajo. enviado via vez
entregable  del proyecto L
electrénica
proyecto.
Informaciéon  de .
Director X
Estado del avance de cada Informe del Sponsor y equipo Memorando
Alto del . . Mensual 0.03
Proyecto entregable  del proyecto de trabajo. escrito
proyecto
proyecto.
Informacion de la .
Fase de . Informe  de Director .
pruebas y ajustes Sponsor y equipo Memorando Una sola
pruebas del . pruebas del  Alto del . . 0.04
realizados del de trabajo. escrito vez
Proyecto proyecto proyecto
proyecto.
. Documento
. Detalle y datos Director . .
Cierre del . . . Sponsor y equipo escrito Una sola
del cierre del Acta de Fin Medio del . . . 0.05
Proyecto de trabajo. enviado via vez
proyecto proyecto

electrénica
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14.1.5. Estrategia de comunicaciones.

Secuencia de autorizaciones.

A continuacion, se presentaran los niveles de autoridad para la solicitud de las

autorizaciones del proyecto.
Tabla 9 Secuencia de autorizaciones.

Fuente: Propia

Nivel 1 Cliente Director del Proyecto

Nivel 2 Director del Proyecto Ingenieros, Disefiadores o Analista
Nivel 3 Ingenieros, Disefiadores o Analista Director del Proyecto

Nivel 4 Director del Proyecto Cliente

Plan de informes

Con el fin que la comunicacion sea fluida se implementara un plan para la realizacion

de informes y con su debida periodicidad.
Tabla 10 Plan de informes.

Fuente: Propia

1 Inicio Expositivos y persuasivos Acta de reunion Semanal

1.1. De divulgacion e Actas de

2 Administracion informativos informacion Semanal
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1.2.

1 Analisis Técnicos e Informativos Actas de reunion Semanal
1.2.

2 Disefio Técnicos e Informativos Actas de reunién Semanal
1.3.

1 Software Técnicos y Expositivos Actas de reunién Semanal
1.3. De divulgacidn, técnicos y Actas de

2 Configuracion Expositivos informacion Semanal
1.4. Actas de

1 Ambiente de Pruebas De divulgacidn y técnicos Informacién Una Vez
1.4.

2 Analisis de resultados Técnicos Actas de reunién Una Vez

Identificar audiencia, sus expectativas y necesidades

Los informes estaran dirigidos al sponsor quien es el gerente general de la
organizacién, las comunicaciones van orientadas a informar los avances del proyecto, se
cuidara de no manejar lenguaje técnico puesto que podra ser confuso. Para el equipo de
trabajo se realizara informes con requerimientos técnicos y actividades a ejecutar, la
comunicacion se realizara mediante reuniones, correos electronicos y mensajes de texto.
Las comunicaciones del equipo se tendran en cuenta ya que se con estas se gestionaran

las dudas e inquietudes y estas tendran prioridad para el proyecto.
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15. Gestion de la calidad del proyecto.

15.1. Plan de gestion de la calidad.

Contiene los procesos y actividades necesarias para asegurar la calidad del proyecto
Implementacion del CRM, asi mismo se definen los objetivos, responsabilidades de las
partes involucradas y politica, todo encaminado para cumplir las expectativas de los
Stakeholders del proyecto.

Por lo que comprende e involucra el equipo de trabajo de modo que estén alineados
con el fin de ejecutar el plan de la gestion de calidad y se culmine con un proyecto
conforme a los lineamientos establecidos, en este se incluye la planificacion de la calidad,

aseguramiento de la calidad y control.

Normatividad aplicable al proyecto.

El 09 de diciembre de 2005, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio, obtuvo
el Certificado de Gestién de la Calidad otorgado por ICONTEC. Comercializacion y
prestacion de servicios financieros de captaciones y crédito para los Asociados. La
Suscripcion de convenios comerciales para ISO (la Organizacion Internacional de
Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de I1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de comités técnicos de ISO. Fincomercio se encuentra
certificado con la norma ISO 9001:2008, la cual se divide en ocho (8) capitulos. Del
capitulo 0 al 3 corresponden a generalidades, términos y definiciones, entre otros y del 4
al 8 se establecen los requisitos necesarios para la implementacién de un Sistema de

Gestion de Calidad de los asociados.

La certificaciéon de la 1ISO 9001 es el reconocimiento oficial ante el mundo, que realiza
una entidad acreditada internacionalmente, acerca de la conformidad del SGC de una

empresa con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001.
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Por lo que para los productos (entregables) y para el proyect6 se tendran en cuenta
los lineamientos de la norma ISO 9001, teniendo en cuenta que la Cooperativa se

encuentra certificada bajo esta norma.
Comité De Calidad

Las decisiones relacionadas con los cambios o adecuaciones concernientes al
proyecto, deben ser revisadas y aprobadas por Comité de Calidad, el cual se redne a la

solicitud de los interesados y esta conformado por los siguientes cargos:
Gerente General
Subgerente Administrativo y Financiero
Subgerente de Operaciones
Subgerente Comercial
Director de Procesos y Riesgo Operativo
Analista de Calidad

Planificacién de la calidad.

La planificacion de la calidad en la entidad Fincomercio se realiza mediante el ciclo
El ciclo PHVA, es una herramienta de la mejora continua, la cual se basa en un ciclo de
4 pasos asi: Planificar (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A). Es muy comun hacer uso
de esta metodologia en la implementacién de un sistema de gestion de la calidad (SGC),
de tal manera que al aplicarla en los procesos de la organizacién se genera una dinamica

de mejoramiento continuo.

Planificar: Donde se establecen los objetivos y procesos necesarios para con seguir
un CRM alienado con los requerimientos solicitados por los interesados, generando

satisfaccion de los mismos, aplicando principios de calidad.
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Hacer: Implementar los procesos necesarios para la entrega optima de este modo se

cumpla con los lineamientos de cada entregable.

Actuar: Tomar acciones de mejora constantemente en cada entregable, asi mismo
en los procesos de modo, que se optimicen los mismos y se encaminen al

perfeccionamiento. Estableciendo acciones de mejora y correctivas.

Politica de calidad del proyecto.

Garantizar la calidad de la herramienta CRM, por medio de la cual se optimizaran los
servicios financieros ofrecidos por la Cooperativa, con el propésito de lograr la

satisfaccion de los asociados mediante:

El cumplimiento de los compromisos adquiridos con los interesados, la disposicion y

recursos para atender y resolver sus inquietudes de la herramienta.

La revision y mejoramiento continuo de los procesos que intervienen en el desarrollo

del CRM vy su eficacia.

La operacién de los procesos por parte del talento humano del equipo de trabajo del

proyecto.

De ser necesaria la realizacién de alianzas claras y mutuamente beneficiosas con
terceros, que brinden servicios oportunos, precios competitivos y apoyo a la gestion para
el desarrollo del CRM.

Tecnologia e infraestructura adecuada a las necesidades del proyecto.

El cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios aplicables al proyecto.
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Objetivos de calidad del proyecto

Se establecieron como objetivos de calidad los siguientes 4 objetivos:

Enfocar el desarrollo de los Procesos, operaciones y tecnologia en la excelencia

operacional de la herramienta CRM.

Profundizar la relacién de negocio con los asociados, por medio de la herramienta
CRM.

Generar la cultura del uso de la herramienta CRM.

Facilitar el desarrollo de las competencias profesionales y sociales del equipo de

trabajo.

Especificaciones técnicas del proyecto y los entregables (estandares de
calidad)

El director de proyecto debe asegurar que los requisitos del cliente se incluyan y se
cumplan, cabe resaltar que los requerimientos técnicos son un aspecto relevante para la

satisfaccion del cliente.
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Normatividad y.

item i

identificar |3 necesidades ¥ requeri mientos

150 9001 el

Definir las necesidades y requen mientos del

cliente viables paras implementarion del
Algance del proyecio 150 9001 proyecio

tvaluacion de |3 eiccucién do acuvidades,
Control de fctividades (150 9001 mediante 2 premisa de mejora continuz

Faluacion de resultados e informes, on

| 150 9001 mejors continus

e definen 1as e5pecfICATiones Que 5¢ 050ran
Especificationes 150 9001 por los interesados y s intepren al CRM
Requerimientes se definen las funciones que se esperan por las
Funcionzles 150 9001 interesadosy se integren al CM

Biisqueda de altemativas de disefio para

alcangar o objetivos requerimientos por los
Disefa Matadologico |IS0 9001 interesados

Biisqueda de altemativas de disefio para

alcanzar s chjetivos requerimientos par las
DiseAa Funcional 150 0001 interesados

Asegurar la disponibllidad de los recuersos
Verficacion de reeursos |150 91 necesanos acin del CRM
Estretura yvistade la Identificacion, secuencia e interacrian de la
heramienta 150 9001 vista de la herramiema

Asegurar la instalacion de la versien
Instalacisn CAM 150 9001 i

Proteger conira ajustes que pudieran invalidar
Configurac 6 CRM 150 9001 el resultaco ¢ la medicion

Praparconarinfarmacién para tamar accianes
Prucbas de Interfas 1509001 dadh
Informe de Pruebas__|IS0 0001 Eualuar |2 eficacia de |as acciones tomadas

Figura 56 Normatividad y reglamentacién aplicable al proyecto y a sus entregables y

requisitos técnicos

Fuente: Propia
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Iltem

Requisitos de calidad

Requisitos tecnicos

Necesidad Inicial

Incluye un compromiso de cumplir
los requisitos y de mejorar
continuamente

Asegurarse que se promueva la
toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los
niveles

Alcance del proyecto

Objetivos y requisitos para el
producto.

Implementacion de procesos,
documentos, y proporcionar
recursos para la ejecucion del
proyecto

Control de Actividades

Acciones para alcanzar las
actividades planificadas y la Mejora
Continua.

Descripcion de los controles a las
actividades del proyecto.

Actas al Sponsor

Descripcion de la politica de la
calidad y de objetivos de la calidad
del proyecto, aplicado.

Actas necesarias para asegurar la
eficaz planificacion, operacion y
control de las actividades

Especificaciones

Se definen las especificaciones que
se esperan por los interesados y se
integren al CRM

Proporciona un marco de
referencia para establecer y

revisar las especificaciones Incluye
un compromiso de cumplir las
especificaciones y de mejorar
continuamente.

Requerimientos funcionales

Se definen los requerimientos
funcionales que se esperan por los
interesados y se integren al CRM

Proporciona un marco de
referencia para establecer y

revisar los requerimientps
funcionales, Incluye un compromiso
de cumplir las especificaciones y
de mejorar continuamente.

Disefio Metodologico

Se debe realizar la validacion, de
acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que el disefio
resultante es capaz de satisfacer
los requisitos

Requisitos de desempefio

Disefio Funcional

Se debe realizar la validacion, de
acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que el disefio
resultante es capaz de satisfacer
los requisitos

Requisitos funcionales.

Verificacion de recursos

Los criterios definidos para la
revision y aprobacion de los
recursos

Detalle de los recursos con los que
se cuentan y son necesarios para
el desarrollo del proyecto.

Estructuray vistade la
herramienta

Deben determinarse los elementos
de entrada

relacionados con lo requisitos del
producto y

mantenerse registros

Requisitos funcionales y de
desempefio.

Instalacion CRM

Asegurar la instalacion de la version
correspondiente

Informar del funcionamiento del
Sistema y de necesidades de
mejora.

Configuracion CRM

Proteger contra ajustes que
pudieran invalidar el resultado de la
medicion

Informar del funcionamiento del
Sistema y de necesidades de
mejora.

Pruebas de Interfaz

Mejorar la eficacia del CRM
continuamente

Llevar registros de la no
conformidad, acciones y
concesiones.

Informe de Pruebas

los criterios definidos para la
revision y aprobacion de las pruebas

Describe los métodos y
procedimientos especfficos de
como se realizan las pruebas.

Figura 57 Requisitos de calidad por paquete de trabajo (EDT) / entregable,

incluyendo los requisitos técnicos.

Fuente: Propia
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Roles y responsabilidades de calidad

Se determinan roles y responsables de la gestion de la calidad del proyecto, asi como

sus funciones, requisitos y conocimientos previos.
Tabla 11 Roles y Responsabilidades.

Fuente: Propia.

ROLES PARA LA GESTION DE LA CALIDAD:

Obijetivos del rol: Velar por que la normas y el plan de la gestion

de la calidad se cumpla conforme la norma.

ROL NO 1 : : iy ,
Funciones del rol: Gestionar, asegurar y planificar las acciones
:Director e _ .
correspondiente para asegurar la calidad en el proyecto.
proyecto
Niveles de autoridad: Alto
Reporta a:Sponsor Gerente General
Supervisa a: Equipo de Trabajo
Reaquisitos de conocimientos: ISO 9001
Requisitos de  habilidades: Liderazgo,  motivacion,
Requisitos de experiencia: Direccion de proyectos bajo la
norma ISO 9001
Objetivos del rol: Asegurar que las salidas de cada entregable
cumplan con las especificadores de calidad requeridas
ROL NO 2
:Ingeniero de Funciones del rol: Contribuye de manera efectiva para que
sistemas se cumplan con los estandares de calidad, de modo que el

Niveles de autoridad: Medio

Reporta a: Director de Proyecto

Supervisa a: Analistas del Equipo

Requisitos de conocimientos: Software e ISO 9001
Requisitos de habilidades: Pensamiento critico y creativo,

relaciones interpersonales, comunicacion asertiva.

Requisitos de experiencia: Sistemas, programacion e ISO 9001
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Objetivos del rol: Ejecutar las tareas asignadas segun los

requerimientos establecidos y politicas de calidad.
ROL NO 3:

Analista Funciones del rol: Identificar y gestionar las no conformidades
Niveles de autoridad: Bajo
Reporta a:Ingeniero de sistemas
Supervisa a: Auto revision
Requisitos de conocimientos: Politicas de calidad
Requisitos de habilidades: Autoconocimiento, Empatia,

manejo de tensiones y estrés.

Requisitos de experiencia: Programacion, requisitos de calidad
e I1ISO 9001

Herramientas y técnicas de planificacion

Gestion de Indicadores

Los indicadores de Gestion tienen como finalidad medir el desempefio de los
procesos en relacion con los objetivos y entregables. Se define como fecha maxima del

registro de los resultados de los indicadores cada 20 dias.
Ejemplos:
Porcentaje de implementacién de requerimientos.
Porcentaje de avance entregables.
Satisfaccion de los interesados.
Gestion de ACM (Acciones Correctivas y de Mejora)

Tienen como objetivo, la correccion de problemas reales (No Conformidades) y el
mejoramiento continuo de los procesos. El planteamiento, registré y seguimiento es

responsabilidad del Directos de Proyectos.
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Gestion del PNC (Producto No Conforme)

Producto (Entregable) que no cumple con alguna caracteristica o especificacion
requerida por los interesados, cuando el incumplimiento es repetitivo debe implementarse
una accioén Correctiva con el fin de evitar que se presente nuevamente. El envié de la
matriz de PNC se debe realizar maximo el 5 dia calendario del mes. Su registro y control

es responsabilidad del Director de Proyectos.
Ejemplos:
Inconsistencias, datos y soportes del Producto (Entregables)
Inconsistencias en el disefio
Errores en aplicacion de requerimientos.
Auditorias.

Tienen como objetivo evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y de
los procedimientos destinados a satisfacer los requerimientos de los interesados. Su
planificacion es responsabilidad del Director de Proyectos, quien define su periodicidad

de acuerdo con las necesidades del proyecto.

Matriz de actividades de gestion y control por entregables y procesos

sujetos a revision de calidad.

Se especifican cada uno de los entregables del proyecto, asi mismo se analizan cada
uno de los requisitos de aceptacion y se desarrollan actividades de prevencion y control
de calidad lo cual permitird asegurar la satisfaccién de los clientes en cada uno de los

productos y el trabajo como tal.
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Necesidad Inicial

Aplicacién que permita gestidnar los clientes

Actividades de Actividades de
Item a Evaluar Requisitos de aceptacion de la calidad control preveencion
Revisidny

aceptacién por el

Alcance del proyecto

Resgistro de interaccidénes, Simulaciones de
Credito, Apertura de productos, Gestionar bases y

Cheklist
supervisado por el

Control de Actividades

Ejecucidn atiempo del cronograma y entrega
satisfactoria de los entrebles

Cheklist
supervisado por el

Seguimientoy
definicion del

Actas al Sponsor

Informacion clara de los avences y seguimientos de
los informes.

Revisiony
aceptacion por el

Especificaciones

Integracién de las especificaciones de funcionalidad
de la herramienta

Revisiony
aceptacion por el

Requerimientos funcionales

La herramienta debe cumplir con almacenamiento
de datos, debe generarinformes y generar

Cheklist
supervisado por el

Informes, actas de
reunion,

Disefio Metodologico

Debe tener un disefio resultante es capaz de
satisfacer los requisitos de funcionalidad de la

Cheklist
supervisado por el

Informes, actas de
reunion,

Disefio Funcional

Debe tener un disefio resultante es capaz de
satisfacer los requisitos de funcionalidad de la

Cheklist
supervisado por el

Informes, actas de
reunion,

Verificacion de recursos

Deben validar el correcto funcionamientos de los
recursos y los necesarios para ejecutar el

Cheklist
supervisado por el

Estructuray vista de la herramienta

Deben tener los botones correspondentes a cada
funcionalidad.

Cheklist
supervisado por el

Informes, actas de
reunion,

Pruebas de Interfaz

realizar con eficacia las pruebas del CRM.

Instalacidn de la versidn correspondiente en los Revisiony Seguimientoy
Instalacién CRM dispositivos aceptacion porel  [definicion del
Revisiony
Configuracion CRM La herramienta no debe permitir ajustes. aceptacion por el
Revisidny Informes, actas de

aceptacion por el

reunioén,

Informe de Pruebas

Informacion clara de las pruebas.

Planes de accion de
fallas identificadas

Figura 58 Matriz de actividades de gestion y control por entregables y procesos

sujetos a revision de calidad.

Fuente: Propia.

Plan de Auditorias

Para las Auditorias Fincomercio tiene un plan y unos lineamientos especificos donde

tiene los siguientes objetivos especificos:

El Sistema de Control Interno es un proceso que realiza la Alta Gerencia y demas

personal de Fincomercio, en la basqueda del cumplimiento de tres objetivos especificos:
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Eficiencia y eficacia de las operaciones en cuanto al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de Fincomercio: Comerciales, Financieros y Sociales; asi como la

salvaguarda o proteccién de sus activos.

Confiabilidad de la informacién financiera generada para uso interno; asi como

también, la preparacion de los estados financieros con destino a terceros.

Cumplimiento de la normatividad vigente que afecta el desarrollo de las actividades
de la Cooperativa, tales como la constitucion politica, leyes, decretos, normas y
disposiciones tributarias, normas y disposiciones de la Superintendencia de Economia

Solidaria; asi como también las politicas, procedimientos y circulares internas.

Prevenir y mitigar la ocurrencia de fraudes, originados tanto al interior como al

exterior de la Cooperativa.

Principios del sistema de control interno (sci)

Los principios del SCI constituyen los fundamentos y condiciones imprescindibles y
basicas que garantizan la efectividad del mismo. Es responsabilidad de la Alta Gerencia

supervisar el cumplimiento de estos principios.

Principio de Autocontrol:

Todo funcionario de la Cooperativa, independientemente de su nivel jerarquico, debe
estar en capacidad y tiene la obligacion de evaluar y controlar su trabajo, detectar las
posibles desviaciones y efectuar los correctivos en el ejercicio y cumplimiento de sus
funciones siempre sujeto a los limites establecidos en sus funciones, politicas y/o

procedimientos.
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Principio de Autorregulacion:

Se refiere a la capacidad de cada uno de los procesos para desarrollar en su interior
y aplicar métodos, normas y procedimientos que permitan el desarrollo, implementacion
y mejoramiento del SCI, dentro del marco de las disposiciones aplicables. La aplicaciéon

de este principio es responsabilidad de cada lider de proceso.

Principio de Autogestion:

Este principio apunta a la capacidad de cada proceso para interpretar, coordinar,
ejecutar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz su funcionamiento. La aplicacion

de este principio es responsabilidad de cada lider de proceso.
De acuerdo con lo anterior, los componentes del Sistema de Control Interno son:
Ambiente de Control.
Evaluacion de riesgos.
Actividades de Control.
Informacion y Comunicacion.

Plan de no conformidades.

Los resultados se presentaran en comité de PNC, el cual se llevara a cabo todos los

meses en reunién y contara con el acompafiamiento de la Gerencia General.

El corte para generacidon de estadisticas se realizara el octavo (8) dia habil después
del cierre de cada mes, por lo cual se requiere que a esta fecha todas las areas estén al
dia con sus registros de PNC.

Cada usuario es responsable de realizar autocontrol y seguimientos a sus productos

no conformes.
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Para ello lo primero que se realiza en un analisis de causa por medio de la
metodologia de espina de pescado donde se categorizan segun la metodologia de la

espina de pescado:
Criterios de evaluacion.

lo siguiente es definir criterios de evaluacion de cada una de las causas identificadas

en el problema de estudio se definieron asi:
¢, Es un componente que genera el problema?
¢, Genera directamente el problema?
¢, Si eliminamos la causal, se elimina el problema?
¢ Es factible genera la solucion?
¢, Se puede determinar y medir que no se repetird la inconsistencia?

Para realizar la calificacion se realizara por medio de un 1 cuando el criterio cumpla

o0 es decir Sl y 0 cuando el criterio no lo cumpla es decir un NO.

DESARROLLO

DEFINICION DE
CONCEPTOS — CODIGOD CAPACITACION +—— — CONOCIMIENTO

ALMACENAR
INTERACCIONES

GESTIONDE
INFORMACIOM —— DEFINICION TAREAS ADAPTABILIDAD*+—= —— INTEGRACION

HERRAMIENTAS

Figura 59 Espina de Pescado CRM

Fuentes: Propia
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i i e ¢ Se puede
¢Es un componente |,Genera ¢ Si eliminamos la . X .
- . - ¢Es factible genera la|determinar y medir
Criterios que generael directamente el causal, se elimina el . -
solucién? que no se repetirala
problema? problema? problema? h . .
inconsistencia? [Totales
Causas Soluciones Si No Si No Si No Si No Si No
Desarrollo:
Documento con la
. informacion
Definicion .
efinicion de donde se explique 1] 1] 1 1 0
conceptos.
cada entregable y
sea entendible
Verificacion del
- codigo
Cédigo oy - 1 1 1 1 1
porgramacion de
la herramienta.
Personal
Plan de
S itacion a |
Capacitacion capacitacion a los 1 0 1]
miembros del
equipo
plan de
comunicacion
donde cada
. meimbro del
Conocimiento . 0 1
equipo logre
conocer los
requerimientos de
cada entregable
Disefio
Indicar y
determinar que
Definicion de requisitos se
red 1 1 0 1
tareas integraran en
cada tarea o
entregable.
Gestion de la anocer Y gpllcar
h i la informacion en 1 0 1
informacion
cada entregable.
Herramientas
Integracion Entre las tareas 1 1 0]
- I ntr I
Adaptabiidad |2 |05 €niregables 1 0 0
y las estrategias.

Figura 60 Criterios de Espina de pescado.

Fuente: Propia.
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Mejoramiento (plan de accién).

Determinar lineamientos para el manejo de las acciones preventivas y correctivas del

proyecté CRM.

ACCIONES PREVENTIVAS

Item Acciones
Validar la no conformidad que se esta presentando,
Detectar identificar las necesidades, considerar la gravedad y la

afectacion, determinar y ejecutar acciones preventivas
Descripccion  |Realizar reporte detallado de la no conformidad presentada
Analizar y determinar los porqués de la no conformidad
Acciones de presentada, definir actividades que logren mitigar y prever
mejora nuevamente la no conformidad, delegar un responsable y las
actividades a ejecutar.

E;):érrolar y Validar la eficacia de las acciones correctivas y los tiempos
L de ejecucion.
seguimiento
ACCIONES CORRECTIVAS
Item Acciones
Validar la no conformidad que se esta presentando,
Detectar identificar las necesidades, considerar la gravedad y la

afectacion. Determinar y ejecutar acciones correctivas
Descripccién  |Realizar reporte detallado de la no conformidad presentada
Analizar y determinar los porqués de la no conformidad
Acciones de presentada, definir las actividades que se deben realizar con
mejora el fin de eliminarlas y evitar la recurrencia de la no
conformidad.

g;;;:olar y VaIid_ar la gficacia de las acciones correctivas y los tiempos
L de ejecucion.
seguimiento
ACCIONES MEJORAS
Item Acciones
Validar la no conformidad que se esta presentando,
Detectar identificar las necesidades, considerar la gravedad y la

afectacion. Determinar y ejecutar acciones correctivas
Descripccion  [Realizar reporte detallado de la no conformidad presentada
Analizar, determinar Las actividades que se podrian o que
Acciones de se realizaron con el fin de evitar la recurrencia de la no

mejora conformidad potencial y se replican en todos los entregable y|
el proyecto.

Controlar I . . . .

hacer y Validar la eficacia de las acciones correctivas y los tiempos

de ejecucion.

seguimiento

Figura 61 Plan de accion.

Fuente: Propia.
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15.2. Métricas de calidad.

Se determinan métricas de calidad con su respectivo entregable, mesta, objetivos,

frecuencias y frecuencia de medicién para el proyecto de implementacion del CRM.
Tabla 12 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (IMPLEMENTACION CRM PROYECTO)

Nombre de la métrica: Cumplimiento de entregables de Proyecto

Objetivo de la métrica: Validar lo estandares del cumplimiento de cada uno de los

(Especificar para que se desarrolla

la métrica).

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

la métrica)

Método de medicion

(Definir los pasos y
consideraciones para efectuar la

medicidn)

Frecuencia de medicion

Meta (Resultado deseado

para la métrica)

Responsable del factor de

calidad

entregables del proyecto, de modo que se satisfagan los

pardmetros de calidad y requerimientos de los interesados.

Se medird en relacidn a los requerimientos integrados en

cada entregable de la herramienta CRM.

Se validara en relacion a los entregables y los conceptos de

aceptacién por parte de los interesados

Se realizard cada 20 dias, o 3 dias antes de finalizar la

entrega.

100% de aceptacion por parte delos interesados

Director de Proyecto
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Tabla 13 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (IMPLEMENTACION CRM PROYECTO)

Nombre de la métrica: Cumplimiento del Cronograma

Validar que los tiempos de
Objetivo de la métrica: (Especificar para E[Ee«le]y de los entregables
que se desarrolla la métrica). correspondan y estan alineados segun el

cronograma aprobado y presentado.

Factor de calidad (Especificar cudl es el

Se medird 95% del cumplimiento
factor de calidad relevante que da origen a la

de la ejecucion del cronograma.
métrica)

Método de medicion (Definir los pasos y Se tendra en cuenta el

consideraciones para efectuar la medicidn) cronograma con fechas establecidas

Frecuencia de medicion Se realizara semanal.

100%  ejecuciéon  segin el

Meta (Resultado deseado para la métrica)

cronograma y los tiempos establecidos.

Responsable del factor de calidad Director de Proyecto

120
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Tabla 14 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (IMPLEMENTACION CRM PROYECTO)

Nombre de la métrica: Cumplimiento de Costos

Objetivo de la métrica:
Validar lo ejecutado vrs lo proyectado en
(Especificar para que se desarrolla

costos.
la métrica).
Factor [ [3] calidad
(Especificar cual es el factor de Se medira el 90% de ejecucidon conforme a lo

calidad relevante que da origen a JElf elo]

la métrica)

Método de medicion

(Definir los [EHS y
Lo estimado con lo ejecutado.
consideraciones para efectuar la

medicidn)

Frecuencia de medicion Se realizara cada mes.

Meta (Resultado deseado 95% de cumplimiento de los costos ejecutados,

para la métrica) los estimados

Responsable del factor de
Director de Proyecto
calidad
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Tabla 15 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (IMPLEMENTACION CRM PROYECTO)

Nombre de la métrica: Integracion de Requerimientos

Objetivo de la métrica:

Validar lo ejecutado vrs los requerimientos
(Especificar para que se desarrolla

socializados por los interesados del proyecto.

la métrica).

Factor de calidad
(Especificar cual es el factor de Se medird el 100% de ejecucion los
NG EL R EVENTERGTEGER T EENIEN requerimientos integrados en la herramienta.

la métrica)

Método de medicion
(Definir los pasos y Validacién los requerimientos iniciales, con los

(L S EETELEETERE EEIEIMEN requerimientos integrados en la herramienta.

medicion)

Se realizara una vez se finalice cada
Frecuencia de medicion
requerimiento.

Meta (Resultado deseado 100% de cumplimiento de los requerimientos

para la métrica) ejecutados.

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyecto
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Tabla 16 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (IMPLEMENTACION CRM PROYECTO)

Nombre de la métrica: Satisfaccion de los interesados

Objetivo de la métrica:

Validar la satisfaccion de los interesados con el
(Especificar para que se desarrolla

funcionamiento de la herramienta CRM .

la métrica).

Factor [ [3] calidad

Se medird la satisfaccion del cliente en una
(Especificar cual es el factor de

escala de 1 a5, donde el 5 es el mas satisfactorioy 1
calidad relevante que da origen a

como el menor.

la métrica)

Método ([ medicion
(Definir los pasos y Validaciéon mediante una encuesta de
LS EETIELEINETERE EWMIEIMER satisfaccion con la escala.

medicidn)

Frecuencia de medicion Se realizard una vez se finalice el proyecto.

Meta (Resultado deseado
90% de satisfaccion de los interesados .

para la métrica)

Responsable del factor de

Director de Proyecto
calidad
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Tabla 17 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Necesidad Inicial)

Nombreldellalmeétrica; L . .
OMIBIE G IS MEtHes Validacién de la Necesidad Inicial

Objetivo de Ila métrica:

Revisar la integracion de los necesidades de los
(Especificar para que se desarrolla

interesados en los entregables del proyecto

la métrica).

Factor de calidad (Especificar
cual es el factor de calidad Se medira la integracion de las necesidades bajo
U EVEL GG ERG CHIE R ER una escala de 1a 5. Donde la 5 es la mas alta.

métrica)
Método de medicion (Definir Mediante una calificacién con la escala definida

G EH IR HG T ET o) SN ETEN anteriormente por los miembros del equipo y el

efectuar la medicion) Sponsor

Frecuencia de medicion Una Unica vez al inicio del proyecto

Meta (Resultado deseado
100% la integracion de las necesidades

para la métrica)

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos
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Tabla 18 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Alcance del proyecto)

Nombre de la métrica: Definicion del alcance del proyecto

Objetivo de la métrica:

Validar que la definicién del alcance del proyecto
(Especificar para que se desarrolla la

abarque las expectativas de desarrollo de la herramienta
métrica).

Factor de calidad (Especificar cual

Validar que en el Alcance del proyecto se integren los
es el factor de calidad relevante que da

requerimientos definidos por los interesados

origen a la métrica)

Método de medicion (Definir los Mediante una calificacion con la escala definida del 1 al
AR S HETE [ E TR G {IEIEN 5, se hard una socializacidon por los miembros del equipo y el

medicion) Sponsor

Frecuencia de medicion Una vez al inicio del proyecto

Meta (Resultado deseado para la 100% la definicidn satisfactoria de las partes interesadas

métrica) y el equipo de proyecto

Responsable del factor de calidad Director de Proyecto
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Tabla 19 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia
METRICAS DE CALIDAD

Control de Actividades)

Nombre de la métrica:

Objetivo de Ila métrica:

la métrica).

Factor de calidad (Especificar

cual es el factor de calidad
relevante que da origen a la

métrica)

Método de medicion (Definir

los pasos y consideraciones para

efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion

Meta (Resultado deseado

para la métrica)

Responsable del factor de

calidad

(PRODUCTO/

Ejecucion de actividades

Controlar que las actividades veristas sean

establecidas segln los entregables del proyecto

(3 LTI ELE NG TERT G TG [ER ejecutadas con los requerimientos, tiempos y normas

Se medira el 98% la ejecucién Vrs lo planeado.

Validacién de lo ejecutado.

Se realizara de forma mensual

98% ejecucion de las actividades

inconformidades.

Director de Proyectos

sin
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Tabla 20 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Actas al Sponsor)

Nombre de la métrica: Ejecucion de informes y actas del

proyecto

Objetivo de la métrica:

Realizar informes y las respectivas acta de
(Especificar para que se desarrolla

avances de la ejecucion del proyecto

la métrica).

Factor de calidad (Especificar
cual es el factor de calidad Se medird del 1 a 5 el contenido de la informacién
U ETERGC TG ERGTEECLERE R EN  de avances del proyecto.

métrica)

Método de medicion (Definir

Validacion de lo planeado con los avances
los pasos y consideraciones para

reportados en los informes.

efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion Se realizara de forma mensual

Meta (Resultado deseado
100% de efectividad con la escala presentada

para la métrica)
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Tabla 21 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Especificaciones)

Nombre de la métrica: Especificaciones del Proyecto

SR LS e Gl Validar la integracién de las

(Especificar para que se desarrolla

la métrica). especificaciones en el proyecto

Factor de calidad (Especificar

Se medird del 1 a 5 los requerimientos
cudl es el factor de calidad

socializados o esperados con los integrados en la
relevante que da origen a la

herramienta

métrica)

Método de medicion (Definir Mediante una calificacidn con la escala definida

N EE IRV S ETE L N E [N anteriormente por los miembros del equipo y el

efectuar la medicion) Sponsor

Frecuencia de medicion Una vez al inicio del proyecto

Meta (Resultado deseado 100% la definicién satisfactoria de las partes

para la métrica) interesadas y el equipo de proyecto

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos
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Tabla 22 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

Nombre de la métrica:

Objetivo de la métrica:
(Especificar para que se desarrolla

la métrica).

Factor de calidad (Especificar

cual es el factor de calidad
relevante que da origen a la

métrica)

Método de medicion (Definir

los pasos y consideraciones para

efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion

Meta (Resultado deseado

para la métrica)

Responsable del factor de

calidad

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Requerimientos Funciones)

Validacion Requerimiento

funcionales

Revisar la integraciéon de los requerimientos de
funcionamiento cumpliendo con los planteados por los

interesados.

Se medird la integracion de los requerimientos

bajo una escala de 1 a 5. Donde la 5 es la mas alta.

Mediante una calificacién con la escala definida
anteriormente por los miembros del equipo vy el

Sponsor

Semanal mente en la ejecucion del entregable.

100% la integracion de los reugerimientos

Director de Proyectos
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Tabla 23 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Disenos Metodoldgicos y Funcionales)

N | étrica: . ., o
OMBFE dé la metrica Validacién de los disefios

Objetivo de la métrica:

Revisar la integracion y ejecucién de los
(Especificar para que se

disefios segun las necesidades de los interesados.
desarrolla la métrica).

T o] ([3} calidad
(Especificar cual es el factor de Se medira la ejecucion de los disefios en un
calidad relevante que da origen EE¥A

a la métrica)

Método de medicién
(Definir los pasos y Mediante una calificacidn por parte de los
consideraciones para efectuar EIItIEIEIe[eH

la medicion)

Frecuencia de medicion Cada semana en la ejecucién de los

ejecutables
Meta (Resultado deseado 98% ejecucion de los disefios conforme a las

para la métrica) necesidades

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos — Disefiador Grafico.

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/
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Verificacion de los recursos)

N | étrica: . .y
B e Validacidn de los recursos

Objetivo de la métrica: Revisar que se cuenten con los recursos
(35 eI ETERG TSN necesarios y sean optimos para la ejecucion del

desarrolla la métrica). proyecto

Factor de calidad

Se medira la integracion de las necesidades
(Especificar cual es el factor de

bajo una escala de 1 a 5. Donde la 5 es la mas
calidad relevante que da origen

idonea.

a la métrica)

Método de medicién
Mediante una calificacion con la escala
(Definir los pasos y
definida anteriormente por los miembros del

consideraciones para efectuar

equipo.
la medicion)

Frecuencia de medicion Una Unica vez al inicio del proyecto

Meta (Resultado deseado
100% los recursos asignados idéneos
para la métrica)

Responsable del factor de
Director de Proyectos
calidad




IMPLEMENTACION CRM

Tabla 24 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Estructura y vista de la Herramienta)

Nombre de la métrica: i .
SIBIE G IS SRS Validacidn de la estructura y la visual

Objetivo de Ila métrica:

Revisar que la visual de la herramienta cumpla
(Especificar para que se desarrolla

con los requerimientos de los interesados

la métrica).

Factor de calidad (Especificar

Se medira que la visual de la herramienta sea
cual es el factor de calidad

amigable para el usuario, bajo una escala de 1 a 5.
relevante que da origen a la

Donde la 5 es la mas alta.

métrica)

Método de medicion (Definir Mediante una calificacidn con la escala definida
G EH IR HG T ET o) SN ETEN anteriormente por los miembros del equipo y el

efectuar la medicion) Sponsor

Frecuencia de medicion
Cada semana en la ejecucion de los ejecutables

Meta (Resultado deseado 98% los requerimientos de la herramienta en la

para la métrica) vista del menu.

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos

132
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Tabla 25 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Instalacion y configuracion del CRM)

Nombre de la métrica: . s . .,
Instalacidn y Configuracidn

Objetivo de Ila métrica:

Revisar la correcta instalacion y configuracién de
(Especificar para que se desarrolla

la herramienta.

la métrica).

Factor de calidad (Especificar

Se medira que el 100% de los usuarios cuenten
cual es el factor de calidad

con la herramienta en correcta instalacion vy
relevante que da origen a la

configuracion para efectuar pruebas

métrica)

Método de medicion (Definir

Mediante una calificacion del 100% de equipos
los pasos y consideraciones para

instalados y configurados

efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion Una vez en la ejecucién de los entregables

Meta (Resultado deseado
100% de los equipos para pruebas.

para la métrica)

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos
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Tabla 26 Métricas de Calidad.

Fuente: Propia

METRICAS DE CALIDAD (PRODUCTO/

Pruebas e informes)

Nombre de la métrica: Pruebas e Informes

Objetivo de la métrica: Realizar las pruebas de funcionamiento de la
(Tl BRGNS T GIEN herramienta, generar acciones correctivas e informes

la métrica). correspondientes.

Factor de calidad (Especificar
cual es el factor de calidad Se calificard el funcionamiento de la herramienta,
L SETERC TG ERRGTECLERE RPN bajo una escala de 1a 5. Donde la 5 es la mas alta.

métrica)

Método de medicion (Definir

Mediante una calificacidn con la escala definida
los pasos y consideraciones para

anteriormente por los usuarios escogidos para pruebas.
efectuar la medicion)

Frecuencia de medicion Una vez en la ejecucion de los entregables

Meta (Resultado deseado 98% de calificacion segun la satisfaccion de los

para la métrica) usuarios.

Responsable del factor de

calidad

Director de Proyectos
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15.3. Documentos de pruebay evaluacion.

Las pruebas de la herramienta se realizara con el método de caja blanca con los
asesores comerciales quienes son los usuarios finales de la herramienta, se aplicara la
misma metodologia con el equipo de trabajo del proyecto. Esto con el fin de tener las 2

opiniones y realizarlo de manera global.

IMPLEMENTACION DE CRM . :
FECHA . Cooperativa de Ahorro y credito
REALIZACION DE PRUEBAS DE FINCOMERCIO
FUNCIONAMIENTO
Entregable
Responsable
Version Fecha Version
Aprobado por Fecha Aprobacién

Descripcion:

Prerrequisitos:

Pasos:

Resultado esperado:

Resultado obtenido:

Figura 62 Formato de pruebas.

Fuente: Propia.
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15.4. Entregables verificados

Se realizar una lista de chequeo para los entregables que conforman el
proyecto, donde se evidencia la verificacion de los entregables ejecutados a la
fecha, asi como el responsable de la verificacion y aceptaciéon de los mismos

Item a Evaluar

Requisitos de aceptacion de
la calidad

Verificado

Verificado Por:

Necesidad Inicial

Aplicacion que permita
|gestidnar los clientes

Directos de
proyectosy
Sponsor

Alcance del proyecto

Resgistro de interaccidnes
Simulaciones de Credito
Apertura de productos
Gestionar bases

Generar infomes

Directos de
proyectosy
Sponsor

Control de
Actividades

Ejecucion a tiempo del
cronograma y entrega
satisfactoria de los entrebles

En proceso

Directos de
proyectos

Actas al Sponsor

Informacion clara de los
avences y seguimientos de
los informes.

En proceso

N/A

Especificaciones

Integracion de las
especificaciones de
funcionalidad de la
herramienta

No Ejecutado

N/A

Requerimientos
funcionales

La herramienta debe cumplir
con almacenamiento de
datos, debe generar
informes y generar
informacion de los clientes

No Ejecutado

N/A

Disefio Metodologico

Debe tener un disefio
resultante es capaz de
satisfacer los requisitos de
funcionalidad de la
herramienta

No Ejecutado

N/A

Disefio Funcional

Debe tener un disefio
resultante es capaz de
satisfacer los requisitos de
funcionalidad de la
herramienta

No Ejecutado

N/A

Verificacién de
recursos

Deben validar el correcto
funcionamientos de los
recursos y los necesarios
para ejecutar el entregable

No Ejecutado

N/A

Estructuray vista de
la herramienta

Deben tener los botones
correspondentes a cada
funcionalidad.

No Ejecutado

N/A

Instalacién CRM

Instalacién de la version
correspondiente en los
dispositivos

No Ejecutado

N/A

Configuracién CRM

La herramienta no debe
permitir ajustes.

No Ejecutado

N/A

Pruebas de Interfaz

realizar con eficacia las
pruebas del CRM.

No Ejecutado

N/A

Informe de Pruebas

Informacion clara de las
pruebas.

No Ejecutado

N/A

Figura 63 Lista de Chequeo de entregables.

Fuente: Propia.
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16. Gestion de riesgos del proyecto.

A continuacion, se determinan el como gestionar los riesgos en el proyecto de

implementacion del CRM.

16.1. Plan de gestion de riesgos.

PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO OBJETIVO DEL PROYECTO

Implementacion de CRM en la | Implementacion de la herramienta CRM
Cooperativa de ahorro y crédito | en la Cooperativa Fincomercio con el fin
Fincomercio gue a fuerza comercial cuente con una
aplicacion para administra las relaciones

con los asociado.

METODOLOGIA

Con la metodologia implementada se busca que antes de la ejecucion del proyecto

se identifiqguen la mayoria de riesgos que puedan afectar al mismo, esto con el fin de
tener planes de respuesta para poder evitarlos o mitigarlos, teniendo en cuenta el

analisis cualitativo y cuantitativo de los riesgos.

RECURSO
ITEM A REVISAR PLAN DE TRABAJO RECURSOS HUMANO
revision de politicas y Director de

Ideas previas sobre procedimientos para el Libro de Pablo proyecto

el manejo de los manejo de riesgos en Lledd, repositorio Equipo e

riesgo los proyectos de proyectos Interesados
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similares de la
entidad y PMBOK
Libro de Pablo
Lledd, repositorio Director de
Determinar las politicas de proyectos proyecto
Politicos y Yy procedimientos para similares de la Equipo e
Procedimientos gestionar los riesgos entidad y PMBOK Interesados
Citar a una reunion
donde se determinen alcance del Director de
Identificar posibles los posibles riesgos que proyecto, EDT, proyecto vy
Riesgos se pueden materializar  juicio de expertos. Equipo
Se determina el nivel
del riesgo resultado del
producto probabilidad
por impacto
clasificandolos  entre
moderado critico,
severo 0 leve, vy
dependiendo el impacto Lluvia de ideas y Director de
Validacion y Andlisis de igual forma su un Juicio de proyecto vy
Cualitativos atencion. expertos Equipo
Se determina el
impacto en numero, en
tiempo o en costo, para Lluvia de ideas y Director de
Validacién y Analisis priorizar los riesgos un Juicio de proyecto vy
Cuantitativos mas importantes. expertos Equipo
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Dar a conocer los

ligamientos y

procedimientos  para

gestionar y tratar los Director de
Planificar la riesgos en caso de Lluvia de ideas y proyecto
respuesta a los materializacion de los un Juicio de Equipo e
riesgos mismos. expertos Interesados

Realizar siguiente a los

planes de accion vy

riesgo que se

materializaron de modo

que se mitiguen y se Director de
Monitoreo de los monitoreen de forma Lluvia de ideas proyecto vy
riesgos adecuada. Juicio de Expertos Equipo

TOLERANCIA AL RIESGO DE LOS INTERESADOS

INVOLUCRADOS

PERFIL DE TOLERANCIA TOLERANCIA

Sponsor

Buscador

Estardn dispuestos a

aceptar ciertas
alteraciones dentro del
sin

proyecto, dejar

cambiar la calidad u
objetivos planteados

inicialmente

Interesados

Adversos

Los interesados no
deberan asumir cambios
de calidad del producto

final
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Contratistas Buscador

Deberan asumir costos
gue no sobrepasen el 1%
del presupuesto oficial

del contrato

Miembros de comités Desfavorables

estas no estan
dispuestos asumir
ningun tipo de riesgo
ambiental, tecnoldgico

y/o social

ROLES Y RESPONSABILIDADES EN LA GESTION DE RIESGOS

ITEM A REVISAR ROLES

RESPONSABILIDADE
S

Director de Proyecto

Guiar el equipo para
determinar

apropiadamente las
practicas para el
manejo de los riesgos

Interesados

Seguimiento al
proyecto de forma
rutinaria con el fin de
aprobar las fases del

proyecto.

Ideas previas sobre el

manejo de los riesgo Equipo

Generar ideas para
gestionar los riesgos de

manera oportuna
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Director de proyecto

Determinar

apropiadamente las
politicas y
procedimientos para el

manejo de los riesgos

Politicas y

Procedimientos

Interesados Toma de decisiones
Generar ideas sobre
politicas y
procedimientos  para
los riesgos del
Equipo proyectos

Identificar en la EDT

los riesgos que se

Identificar posibles Director de proyecto y pueden materializar en
Riesgos Equipo el proyecto

Determinar los
Validacion 'y Analisis Director de proyecto y impactos posibles

Cualitativos

Equipo

dentro del proyecto

Validacion y Andlisis
Cuantitativos

Director de proyecto y
Equipo

Incluir una calificacion
numérica de impacto

en cada riesgo

Gestion de los Riesgos

Director de proyecto , Equipo

e Interesados

Se define las acciones
a tomar en el momento
gue se materialicen los
riesgos, y optar por las
mejores decisiones a

tomar, igualmente se
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tomaran planes de
prevencion con el fin de

mitigar los riesgos.

Director de proyecto y Validar efectividad de

Monitoreo de los riesgos  Equipo los planes de respuesta

MONTO Y GESTION DE RESERVAS

En caso de materializarse algunos de los riesgos incluidos en el analisis
cuantitativo, estos afectarian a los costos del proyecto y seran administrados por el
Director del Proyecto la cual fue calculada en $17.005.000 valor de linea base de
costo y se estima una reserva de contingencia resultado del analisis cuantitativo de
riesgos administrada con una veeduria por parte del Sponsor, en un tiempo de 44

dias que es la implementacién de la herramienta.

Reserva de contingencia: Sera el porcentaje de sobrecostos que el proyecto
tendra con el fin de proteger al proyecto por los riesgos que no fueron identificados
previamente

Reserva de Gestion:

La reserva de gestion no se incluira en la linea base de costos, pero hara parte
del presupuesto total y de los requisitos de financiacién del proyecto.

DEFINICION DE PROBABILIDAD

Veces que se

Probabilidad repite en la
(tiempo de 6 duracion  del
meses) Descripcion proyecto

80% Frecuente 5
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65% Probable 4
50% Posible 3
30% Esporadica 2
Muy dificil de
10% _
ocurrencia

MATRICES DE IMPACTO PARA AMENAZAS Y OPORTUNIDADES

Estimacion del impacto del riesgo — Amenazas

Objetivo Impacto
del Impacto Impacto Impacto Impacto Muy Alto
Proyecto Muy Bajo2 Bajo4 Moderado Alto 8 10
Atraso del Atraso
5% Atraso del mayor al
Atraso Atraso del del 8% del 12% del
manejable 3% del cronograma cronograma cronograma
en las cronograma en en en
Tiempo  holguras en ejecucion ejecucion ejecucion ejecucion
Cancela el
Detiene el proyecto o
Requiere Control de Control de proyecto o inutiliza el
ajustes en cambios en cambios en requiere producto
algunas areas objetivos decisiones  del
Alcance tareas secundarias principales de alto nivel proyecto
Sobrecosto
Sobrecosto  Sobrecosto  Sobrecosto sobrecosto mayor  al
Costo manejable dentro de la entre el entre el 25%
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con ajustes reserva de 10% y el 15% vy el
menores contingencia 15% 30%
El producto
es
inutilizable
Afectacion Requiere Requiere o] el
en requisitos aprobacion cambios desempenfio
Degradacion que requiere del mayores al es
Calidad  manejable ajuste patrocinado proyecto inaceptable
Estimacién del impacto del riesgo — Oportunidades
Objetivo
del Impacto Impacto Impacto Impacto Impacto
Proyecto Muy Bajo 2 Bajo 4 Moderado  Alto 8 Muy Alto 10
Ahorro Ahorro del Ahorro del Ahorro del Ahorro
menor al 4% 4- 10- 8-12,99% mayor
del 7,99% del 15,99% del del al 20% del
cronograma cronograma cronograma cronograma cronograma
en en en en en
Tiempo  ejecucion ejecucion ejecucion ejecucion ejecucion
Beneficio Beneficio Beneficio
Beneficio del Beneficio del mayor del
menor al 8% 15-9,99% del 5- 10-19,99%  15%
del del 10,99% del del del
Costo presupuesto presupuesto presupuesto presupuesto presupuesto

MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO Y ACCIONES PARA AMENAZAS Y
OPORTUNIDADES
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Amenazas
Muy Alta
(80%) 1,6 3,2 4,8
Alta
(65%) 1,3 3,6 3,9
Moderada
(50%) 1 2 3
Baja
8 | (30%) 0,6 1,2 1,8 2.4 3
% Muy Baja
o)
E (10%) 0,2 0,4 0,6 0,8 1
Muy bajo Muy  Alto
(2) Bajo( 4) | Moderado(6) | Alto (8) (20)
Impacto
Oportunidades
Muy Alta
(80%) 4,8 3,2 1,6
Alta
e
s (65%) 3,9 3,6 1,3
% Moderad
o]
g a (50%) 4 3 2 1
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Amenaza

Baja
(30%) 3 2,4 1,8 1,2 0,6
Muy Baja
(10%) 1 0,8 0,6 0,4 0,2
Muy  Alto Moderado(6 | Bajo(
(10) Alto (8) |) 4) Muy bajo (2)
Impacto
Rangos de
Severidad Rango | Respuesta
Leve- Menor o Revisar y analizar los cambios
igual a 1 presentados

2,9

Medio - Entrel,1y

Toma de medidas preventivas

4,9

Critico- Entre 3 y

Validacion inmediata de acciones de

prevencion y activar plan de

contingencia

Toma de acciones urgentes, activar

Severo- Mayor e plan de contingencia, plan de
Igual contingencia y apoyo
Rangos de
Severidad Rango | Respuesta
©
o Revisar y analizar las oportunidades de
c
2 © |Leve- Menor o mejora a sacar provecho para el
o
8' iguala 1 proyecto.
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Toma de medidas con el fin de utilizar
el disparador de modo que se pueda
Medio - Entrel,1y aprovechar antes que cambien su

2,9 condicién de oportunidades.

Validacién inmediata de acciones de
Critico- Entre 3 y prevencion y activar plan de

4,9 oportunidades

Toma de acciones urgentes para
Severo- Mayor e aprovechar la oportunidad de manera

Igual positiva.

RISK BREAKDOWN STRUCTURE (RBS)
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D
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REQUERIMIENTOS INTENDIENCIA gggggg PLANEACION
SOLIDARIA
- - -
A A A A
D
TECNOLOGICOS CLIENTES AREA DE CALIDAD CONTROLES
- - - -
J
PROCESO COMUNICACION
. -
ANALITICA
.

FORMATO DEL REGISTRO DE RIESGOS

IDENTIFICACION

Dentro del proyecto se identificaron los riesgos con codigos segun la tipologia y
area de incidencia, igualmente se indicara el disparador y planes para en el momento

de ocurrencia con el fin de evitarlos o mitigarlos.

CODIGO DESCRIPCION DELRIESGO  TIPO CATEGORIA DISPARADOR
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ANALISIS DE RIESGOS

Se realizara el andlisis cualitativo con el cual se incluye los métodos para
priorizar los riesgos que se identificaron, con esto se mejorara el rendimiento de

manera asertiva, y asi enfocarse en los riesgos de alto impacto.

|Probabi|idad de ocurrencia |Impacto |Calificacién |Grado |Analisis de Impacto |

Se realizara el andlisis cuantitativo de riesgos para asignarle una cuantificacion

numeérica, esto permitird la toma de decisiones en el caso de incertidumbre.

|Impacto en costo |Impacto en dias |Base de estimacion |

PLAN DE RESPUESTA:

Plan de prevencion para
Estrategias de las los riesgos antes que se  |Planes de
respuestas materializen contingencia Responsables
MONITOREO

Los riesgos residuales que subsisten después de haber implementado los
controles, se les deber& buscar un equilibrio entre el nivel de recursos y mecanismos
gue se requieren para minimizar o mitigarlos.

| Estado | Monitoreo |

MONITOREO DE RIESGOS

SEGUIMIENTO, CONTROL Y PLANES DE ACCION | RESPONSABLES
Informe semanal en donde se puedan analizar

los riesgos con respecto a la ejecucion del Directory equipo

proyecto de trabajo

Informe mensual donde se realice

seguimiento y control a las reservas de Director y equipo

contingencia de trabajo
Director, equipo

Comites quincenales donde se revisen los de trabajoy

riesgos que estan impactando al proyecto contratistas
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16.2. Matrices de probabilidad —impacto (inicial y residual)

A Continuacion, se evallan los posibles riesgos del proyecto, estos son ubicados en
la matriz de calor, con el fin de determinar la incidencia de ellos en el proyecto, asi mismo

se reasignan los riesgos una vez realizado el plan de gestion del riesgo.

Ubicacion de Riesgos del proyecto en matriz PxI - Andlisis Inicial

Opor
o
= TEO9  TE06-7E04
E TEO3 GEO01-ORG01 |GE09
=  TE02-GE02-GE03-GEO05 TEOS ORG 04
°
a
6) |GEO4-TE08 [ TEO1-GEO08 TEO7 ORG 02 IORG 03-GO07
Muy bajo (2) Bajo( 4) Moderado(6, Alto (8) Muy Alto (10) Muy Alto (10) |Alto (8] Moderado(6) [Bajo( 4) Muy bajo (2)
Impacto Impacto
Ubicacién de Riesgos del proyecto en matriz PxI - Analisis luego del Plan de Respuesta
Amenazas Oportunidades

]
]
2
® TE04-TEOS GE09
E GE01-ORG 01-TE01-TE02-TE03-GEO02- ORG 03-GEO05-

GEOQ03-TEOQ7--GEO08-TEO08-TEO09  TEO6 ORG02 GEOOQ7

Muy bajo (2) Bajo( 4) Moderado(6) Alto (8) Muy Alto (10) Muy Alto (10) _|Alto (8) Moderado(6) |Bajo( 4) Muy bajo (2)

Impacto Impacto

Figure 64 Matrices de impacto Inicial y Residual.

Fuente: Propia

16.3. Matriz de riesgos

Se identifican los riesgos del proyecto, utilizando redacciéon en metalenguaje, asi

mismo se incluyen los disparadores y que se debe hacer en caso que se materialicen.
Anexo E
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17. Gestion de las adquisiciones del proyecto
17.1. Plan de gestion de las adquisiciones

Acta de constitucion

Se determina subcontratar el andlisis de los requisitos de cliente, debido a que se
requiere de un personal con conocimientos previos y asesoria para integrar a la
herramienta las especificaciones deseadas, asi mismo los requerimientos funcionales.
Es importante resaltar que para el disefio metodoldgico y funcional también se requiere

asesoria externa pues el entregable de disefio y analisis.

EDT de Adquisiciones

Se Realiza EDT de las adquisiciones con las actividades que se requiere asesoria

externa.

[ 1. ANALISIS Y DISENO |

1.1 ANALISIS | 1.2 DISENO

|__1.1.1 ESPECIFICACIONES |

1.1.1.1 Orientar
especificaciones

‘ 1.1.2 REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES

1.2.1 DISENO METODOLOGICO

1.2.1.1 Orientar disefio metodologico

1.1.2.1Revisar
requermientos

1.2.2 DISENO FUNCIONAL

1.2.2.1 Apoyo en dasarrollo de disefio
funcional

Figura 65 EDT de Adquisiciones

Fuente: Propia
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Diccionario de la EDT

Se describen los entregables de cada paquete de trabajo, esto con el fin que el

asesor comprenda la necesidad y las exceptivas para cada uno de ellos.

Descripcion Guiar de manera estratégica, cudles de los

requisitos se implementaran dependiendo factibilidad.

Entregable Orientar especificaciones

Recursos Empresa Externa
asignados

Costo $747.095

Descripcion Se orientara la viabilidad de los detalles técnicos a

implementar y la manera idonea para implementarlos
en la herramienta de modo que la funcionalidad sea
Optima.
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Entregable Revisar requerimientos

Recursos Empresa Externa
asignados

Costo $1.045.933

Descripcion Orientar la forma idonea con la que se van a tomar

los datos ingresados por el usuario de la herramienta

Entregable Orientar Disefio Metodologico
Recursos Empresa Externa
asignados

Costo $1.344.770
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Descripcion Orientar la resolucion de problemas y el disefio
funcional con los requisitos de operatividad solicitados

por el sponsor

Entregable Apoyo en desarrollo de disefio funcional
Recursos Empresa Externa
asignados
Costo $1494189
Presupuesto.

Se realiza una estimacion de un presupuesto de acuerdo con las adquisiciones que

se realizaran en el proyecto asi:

Costo por
Cuentade Costo por [paquete de
Control Paquete de trabajo ID Actividad |actividad trabajo
1 S 448.257
A 1.1.1.1 Orientar especificaciones 2 S 298.838 | $ 747.095
3 S 747.095
A 1.1.2.1 Revisar requermientos 4 S 298.838 | $1.045.933
5 S 896.514
A 1.2.1.1 Orientar disefio metodologico 6 S 448.257 | $1.344.770
7 S 747.095
A 1.2.2.1 Apoyo en desarrollo de disefio funcional |8 S 747.095 | $1.494.189

Figura 66 Presupuesto Adquisiciones.

Fuente: Propia.

Se realiza nuevo presupuesto incluyendo el valor por adquisiciones donde el nuevo
valor es de $260.822.063 incrementando en un valor de $4.631.987, correspondiente a
las asesorias que realizara el programador en CRM
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[Costo por
cuentade o |costopor paquetede [costo poruentade Reservade
[control j ividad sctivi rabajo Control i gestion Presupuesto
f s
A |11 Necesidad wica a 17| s aes2000
B 515
A 1102 cance oe proyecto 0 Zaoets|s 270013
5 Lo
A |uzac o o0]s  2sm
0 050
& 1122 Actas o Sponsor 0 Wesi5|s s
o Ss185
) 757
m 298 538
P PYTY 12 Tiranls  ruson
15 T1757.550 s s
s 747,005
5 o8
A |12 roquerimientos tincionses m Tees] s 30439808
1 0977365
m 596510
15 g 257
1221 viseto wetodologico 20 Dusas|s  2a6e756
o 18224205
B3 747,005
2] 747,005 s 087 |5 somes|s om0
1222 viseno Funcions 20 0077365 ] $ 30695757
25 s vewus
1311 %5 S sos09]s  w7mam
27 s 0o
° [13.1.2 Estre |28 3130909 | $ 14108274
£ 5075455
1321 50 S075.4%5 ] $ 18150960
au 5075455
2 22 sorsass|s 1s1s0s0|s  71a7rass
33 s oomas
& |1a1a puebas de werar 30 veens|s  zme0
£3 )
& |1a12 wome de prebas % s |s e
3 2053
& |1a121 concsiones 3 a9 |5 sieas
39 s em0s
& |14122 Recomensaciones b |s  smoos|s osesios

Figura 67 Presupuesto

Fuente: Propia

Registro de interesados de adquisiciones.

A continuacion, se realiza matriz de los interesados y quienes intervienen en las

adquisidoras, donde se registran las estrategias y los respectivos roles.

MATRIZ DE LOS INTERESADO DE LAS ADQUISICIONES

COMPROMISO .
5 "
2 ;
o N L !
: 2 : by "
N ! R o D EC R
g c A v : " :
INTERESADO ROL E E L A R /A s ESTRATEGIA
JAIRO RAMIREZ GERENTE GENERAL - SPONSOR DE PROYECTO! X A MANTENER SATISFECHO
GUSTAVO DANDERINO DIRECTOR DE PROYECTO X A INFORMA
ERIKA BARRERA| DISENADOR X A MONITOREA
FELIPE SIERRA LIDER DE INGENIEROS X A MONITOREA
COMPOROMISO ESRTRATEGIA
X:ACTUAL GESTIONAR DE CERCA (A - A)
D: DESEADO MANTENER SATISFECHO ( A - B)
A: ACTUAL INFORMAR ( B- A)
B:BAJO MONITOREAR ( B - B)

Figura 68 Matriz de interesados de Adquisiciones

Fuente: Propia.
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Estrategias

Se tomara como una estrategia juicio de expertos cuando se evidencia que la entrega
no es de cada paquete no es satisfactorio o con estan bajos los requerimientos, de modo
gue se logre hacer correcciones a tiempo asi mismo, por medio de ellos se pueda
adelantar la negociacion con el contratista y los términos en los que se entregue la labor

conforme a los parametros establecidos inicialmente en la negociacion.

Inspecciones por parte del Director de Proyecto, el analista de disefio y lider de
ingenieros se realizara unas inspecciones rutinarias a la labor subcontratada, en donde
se debera llevar una bitacora de avance e implementacién de los requerimientos, el
equipo de inspeccién debe implementar una lista de chequeo con los requerimientos del
analisis y disefio esto con el fin de validar en cada inspeccion de que se cuente con toda

la integracién de los mismos en la herramienta.

Auditorias estas se llevaran a cabo por el area de la compafia especializada en la
realizacion de las mismas, donde enviaran el informe auditorio al director de proyecto,
donde le permita establecer plan de accion y trabajo para hacer las correcciones si dan

a lugar.

Seleccion de proveedores, se recibiran propuestas por parte de los oferentes, se
aplicaran los criterios de evaluacién implementados y con los lineamientos de la
compafia para la seleccion de los mismos, por lo menos se debe tener 3 cotizaciones,

una vez analizados se escogera el mejor y segun la negociacion realizada.

Si se evidencia por el equipo de trabajo y segun la experiencia del proveedor que se
requiere una modificacion de los entregables y ello impacta en el desarrollo normal y
estipulado del cronograma y costos iniciales del proyecto. El director del proyecto debe
solicitar al sponsor una actualizacion y solicitud de cambios donde muestre los beneficios
e impacto que se genera por este, también es importante resaltar que debe indicar que

implicaciones tiene de continuar con el plan inicial.
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Lecciones Aprendidas

Una vez realizado el analisis de la contratacion dentro del proyecto podemos
encontrar que en la ejecucion del mismo se llevaron errores y éxitos, los cuales debemos

tener en cuenta para los préximos proyectos a ejecutar:

Se debe realizar fichas técnicas de todos los insumos y actividades a ejecutar,
teniendo en cuenta la instalacién de equipos y puesta en marcha de los mismos, estas
actividades deben estar cotizados con estas actividades ya que si no es claro el
contratista podria traernos los equipos sin instalacion y puesta en marcha, incrementando

costos.

En lo posible para equipos electronicos se deben solicitar la marca que necesitamos

y no solo la referencia o especificaciones técnicas.

Se debe solicitar para trabajos especializados mano de obra calificada segun la
actividad a desarrollar y dejar claro que esta hace parte de la cotizacion de los servicios

adquiridos.

Se deberan implementar lista de chequeos con el fin de tener claridad con los
entregables por el contratista.

Se deberd realizar podlizas de calidad, estabilidad, y cumplimiento con los
contratistas.
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17.2. Matriz de las adquisiciones

De acuerdo con lo expuesto anteriormente se realiza matriz de adquisiciones donde
se incluye a informacion de tipo de adquisicion, las cuales seran asesorias, como se
realizara la adjudicacién fechas y costos.

[T imetementacion de herramienta de CRM

11 Analisis 5

1.195.352
1.1.1 Especificaciones
1111 Orientar especificaciones Asesorias Concurso de Meritos 16/04/2020 19/04/2020|optimo $ 448.257
1.1.2 Requerimientos Funcionales
1121 Revisar requerimientos Asesorias Concurso de Meritos 29/04/2020 3/04/2020|0ptimo $ 747.095
1.2 Disefio $ 1.195.352
1.2.1 Disefio Metodologico
1211 Orientar disefio metodologico Asesorias Concurso de Meritos 15/07/2020 17/07/2020 |optimo $ 448.257
1.2.2 Disefio Funcional
1.2.2.1 Apoyo en desarrollo de disefio funcional Asesorias Concurso de Meritos 14/08/2020(18/08/202 optimo $ 747.095

Total

Figura 69 Matriz de Adquisiciones.

Fuente: Propia

17.3. Cronograma de compras

Se toma el diagrama de el proyecto incial donde se estimaba una ejecucion de
proyecto en 170 dias, con la inclusion de las asesorias se incrementa en 186 dias para

la ejcucion total del proyecto.
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de tri1, 2020 tri 2, 2020 i 3, 2020 tri
taw Nombre de tarea v Costo v Predecesoras v Duracién| mar  abr | may jun | jul | ago | sep ot nov
1 ™ 4 IMPLEMENTACIGN CRM §103.678.632 186 dias|
2 | A 4 NECESIDAD INICIAL $5.977.850 4dias T
3 |wm REVISAR ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD $0 2dias 100%
4 |m DETECTAR EL ORIGEN DE LAS NECESIDADES $1.308.787 3 2dias 17 10%
5 |mg 4 ALCANCE DEL PROYECTO $2.876.481 4 4dias 2%
6 |wy REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA DEFINIR REQUISITOS $549.562 4 1dia 110%
7 |my ESTIMAR LOS RECURSOS NECESARIOS $2.326.918 6 3 dias ¥30%
E 3 |mg 4 CONTRO DE ACTIVIDADES $1.792.582 5 8 dias 0%
: 9 m REALIZAR EL DEBIDO MONITOREO Y CONTROL DE ACTIVIDADES $1.339.763 39 6dias ZH 0%
3 10 (e GENERAR PLANES DE ACCION $452.819 9 2 dias 0%
ﬁ UL -8 4 ACTAS DEL SPONSOR $820.603 2 3 dias % 0%
8 1z m REALIZAR INFORMES DE SEGUIMIENTO $452.819 10 2dias 10%
E 13 |mg REALIZAR REUNIONES CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL AVANCE $367.784 12 1dia 0%
G 14 m . ESPECIFICACIONES $96.880.179 178 dias| T
5 |mg GENERAR LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA HERRAMIENTA $5.872.914 7 8 dias i 0%
16 | A Orientar y determinar detalles tecnicos y especificaciones de la $448.257 7 3 dias 0%
herramienta 1
17 | A Revisar |a integracion de especificaciones del Spansor $292.838 16 2 dias 10%
13 |y REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR LAS $783.395 17 1dia Ir%
ESPECIFICACIONES
- 4 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES $89.476.775 18 172 dias| T
20 |my DETERMINAR DETALLES TECNICOS Y FUNCIONALES DE LA $7.327.122 18 10 dias l‘ ]o% o
LEBBARNENTA =
4 M4 »
Figure 70 Diagrama Gantt Adquisiciones
Fuente: Propia.
M .
de tri 1, 2020 tri 2, 2020 tri 3, 2020 tri
taw Nombre de tarea + Costo « Predecesoras + Duracién| mar  abr | may | jun jul ago  sep oct nov
21 [ Orientar y revisar los de usuario en la $747.095 18 5 dias = f%
2 INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR $10.962.642 20 15 dias %
3 | A Revisar la integracion de requerimientos del Sponsor $298.838 22 2 dias 0%
24 4 DISENO METODOLOGICO $70.141.077 22 147 dias IL
25 REVISAE ESTRATEGIAS, PROCEDIMIENTOS ENFOCADOS A LA $6.528.308 22 15 dias ‘I%
SOLUCION DEL PROBLEMA
26 | A Revisar estrategias, procedimientos enfocados a la solucién del $896.514 25 6 dias 0%
g problema, planteados por el equipo 1
A DETERMINAR DETALLES DEL DISENO $8.054.226 26 11 dias 0%
E NP Orientar detalles del disefio $448.257 27 3 dias 1 0%
g = 4 DISERIO FUNCIONAL $54.213.771 27 112 dias T
“‘:‘ 30 DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS $11.689.746 27 16 dias 0%
E POR EL SPONSOR l
g 31 | Aporta conocimiento para el desarrollo los requisitos de operatividad $747.095 30 5 dias %
2 |A Acompaiia y inteniene en realizacion de informe del disefio funcional $747.095 31 5 dias 10%
3 REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL $12.688.796 32 21dias 0%
DISENQ FUNCIONAL l
EL Y 4 VERIFICACION DE RECURSOS $28.341.039 33 65 dias ﬁ
REVISION DE LOS RECURSO DE SOFTWARE CON LOS QUE $2.237.394 33 3 dias 0%)
CUENTA LA ENTIDAD l
36 REALIZAR REUNION CON EL EQUIPO PARA SOCIALIZAR $231.083 35 1dia o
HALLAZGO DE LA VERIFICACION 1
4 ESTRUCTURAY VISTA DE LA HERRAMIENTA $25.872.561 36 61 dias Ii N
< v« »
listn B Niieuas tareas - Pranramada mannalmente =) ™ (=] [:=2] 1 - ] +

Figura 71 Diagrama Gantt Adquisiciones

Fuente: Propia.
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M

de
ta~y Nombre de tarea

LIEIE

GANTT DE SEGUIMIENTO

EERE

LI

a

K]

Orientar y revisar los

INTEGRAR REQUERIMIENTOS DEL SPONSOR
Revisar la integracion de requerimisntos del Sponsor
4 DISENO METODOLOGICO
REVISAR ESTRATEGIAS, PROCEDIMIENTOS ENFOCADOS A LA

~ Predecesoras

$747.095 18

+ Costo

de usuario en la

$10.962.642 20
$298.838 22
$70.141.077 22
$6.528.308 22

SOLUCION DEL PROBLEMA

Revisar estrategias, procedimientos enfocados a la selucién del

$896.514 25

problema, planteados por el equipo

DETERMINAR DETALLES DEL DISENO
Orientar detalles del disefio
4 DISENO FUNCIONAL
DESARROLLAR LOS REQUISITOS DE OPERATIVIDAD SOLICITADOS

$8.054.226 26
$448.257 27
$54.213.771 27
$11.689.746 27

POR EL SPONSOR

Aporta conocimiento para el desarrollo los requisitos de operatividad
Acompafia y inteniene en realizacion de informe del disefto funcional

REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA INFORMAR EL

$747.095 30
$747.095 31
$12.688.796 32

DISENO FUNCIONAL

4 VERIFICACION DE RECURSOS
REVISION DE LOS RECURSO DE SOFTWARE CON LOS QUE

$28.341.039 33
$2.237.394 33

CUENTA LA ENTIDAD

REALIZAR REUNION CON EL EQUIPO PARA SOCIALIZAR

$221.083 35

HALLAZGO DE LA VERIFICACION

4 ESTRUCTURAY VISTA DE LA HERRAMIENTA

$ 25.872.561 36

e

Figura 72 Diagrama Gantt Adquisiciones

Fuente: Propia.

LIEIR

a

4 RECOMENDACIONES
REALIZAR RECOMENDACIONES FINALES DE
USO Y MANEJO DE LA HERRAMIENTA
REALIZAR REUNION CON EL SPONSOR PARA
INFORMAR RECOMENDACIONES FINALES

$2.143.990 54
$1.912.907 54

$231.083 56

Figura 73 Diagrama Gantt Adquisiciones

Fuente: Propia.

18. Gestion del valor ganado

~+ Duracién
5 dias
15 dias
2 dias
147 dias
15 dias

6 dias

11 dias
3 dias
112 dias
16 dias

5 dias
5 dias

21dias

65 dias
3 dias

1dia

61 dias
»

i1, 2020
mar

6 dias
5 dias

1dia

18.1. Indicadores de medicion del desempefio

abl

160

tri 2, 2020 ti 3, 2020 tri
may jun Jul ago sep ot no
- f%
%
Fo%
T
i I%
lo%
0%
1 0%
T
i lo%
lo%
lo%
lo%
T
lvlo%
10
T

Se determinan indicadores y definiciones de desempefio, con el fin de mostrar como

se encuentra el proyecto, asi mismo se definen unos propios segun la naturaleza del

proyecto, en cada uno de ellos se indica la formulacion a aplicar.
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Tabla 27 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Definicion y Conceptos

Método de Medicién

Unidad de Medida

Formula

Descripcion

schedule variance

SV

Es la diferencia entre valor ganado y
valor planeado

Si el SV es = 0, el ritmo del proyecto es
el ritmo previsto en el presupuesto
Si el SV es mayor a 0, el ritmo del proyecto
es mas rapido que lo presupuestado
Si el SV es menor a 0, el ritmo del proyecto
es mas lento que lo presupuestado

Diferencia entre costo presupuestado de
trabajo y costo de trabajo planeado

Numero

EV-PV

Tabla 28 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Descripcion

Cost Variance

CcVv

Es la diferencia entre el valor ganado y

el costo real

161
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Definicion y Conceptos

Método de Mediciéon

Unidad de Medida

Formula

Si el CV es igual a 0, los entregables

estan costandonos lo que esperabamos que
cuesten.
Si el CV es menor a 0, los entregables estan
costandonos mas de lo que esperdbamos
Si el CV es mayor a 1, los entregables estan
costando menos que lo que pensabamos.

Diferencia entre costo presupuestado
de trabajo y costo real incurrido en el trabajo

Numero

EV-AC

Tabla 29 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Definicion y Conceptos

Descripcion

Schedule performance index

SPI

Es un indice que compara el EV (Valor
Ganado), es decir lo avanzado, contra el PV
(Valor Planeado) lo que se tenia pensado
avanzar a un momento dado.

Si el SPI es igual a 1, quiere decir que
el entregable se esta avanzando al ritmo
previsto durante el presupuesto.
Si el SPI es mayor a 1, quiere decir que el
entregable se esta avanzando a un ritmo
mayor al previsto en el presupuesto.
Si el SPI es menor a 1, quiere decir que se

162
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estd avanzando a un ritmo peor que el

previsto.

Método de Medicion Costo presupuestado del trabajo
ejecutado sobre costo de trabajo planeado

Unidad de Medida Numero

Formula EV/IPV

Tabla 30 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento Descripcion
Nombre del Indicador Cost Perfomance Index
Sigla CPI

Es un indice que expresa la "eficiencia" en los
Objetivo costos reales del proyecto

Un CPI menor a 1 indica un desempefio peor al

previsto,

UnCPI mayor a 1 indica un desempefio mejor al
Definicion y Conceptos previsto.

el Valor Ganado (costo presupuestado para el

trabajo realizado), versus el Costo Real. Si el

Valor Ganado es igual al Costo Real, diriamos

que el trabajo ha costado lo previsto, y el CPI

seria igual a 1. Si el Valor Ganado fuese menor

al Costo Real, querria decir que el trabajo

realizado (Valor Ganado) ha costado méas que lo

Método de Medicion previsto, en cuyo caso el CPI seria menor a 1.
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Unidad de Medida

Formula

Numero
EV/AC

Tabla 31 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Definicion y Conceptos

Método de Medicion

Unidad de Medida

Formula

Descripcion

Estimate at Completion

EAC

Es el estimado del costo total del
proyecto, a medida que avanza el tiempo

Se calcula, sumando el costo
acumulado del proyecto (a la fecha), con el
Estimate to Complete.

El trabajo (costo) restante

Porcentaje

AC+ETC

Tabla 32 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

164

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Descripcion
Estimate to Complete
ETC

Este estimado generalmente se calcula usando

el desempefio acumulado, es decir usando el

CPI para corregir el monto del saldo del trabajo

por realizar.
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Definicion y Conceptos Hay cuatro formas de definir el ETC:
La primera, que hemos denominado ETC1,
simplemente usa un nuevo calculo del estimado,
sin considerar el rendimiento a la fecha, sino
mas bien, realizando “desde cero“ una

estimacion de los costos del saldo del proyecto.

La segunda, que hemos denominado ETC2,
asume que el costo del saldo sera igual al costo
estimado del trabajo previsto, usando los costos
del presupuesto original, es decir, asumiendo
gue el rendimiento que generd un CPI distinto (a
la fecha) ha sido un fenémeno inusual y que en
el saldo del proyecto no se van a seguir dando
diferencias de desempefio con respecto a lo

previsto en el presupuesto.

La tercera forma de calcular el estimado es
corrigiendo el ETC2, es decir, dividiendo dicho
estimado entre el CPl acumulado a la fecha.
Esta tercera forma de estimar el costo asume
gue en el saldo del proyecto, se van a seguir
generando las ineficiencias (0 mejores
eficiencias) que las logradas a la fecha.
La cuarta forma, es similar a la tercera, pero
aqui corregimos también por el SPI. Esta opcion
se utiliza cuando el proyecto tiene una fecha de

terminacion inamovible (por ejemplo un

proyecto de una Olimpiada).
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Método de Medicion El trabajo (costo) restante
Unidad de Medida Numero
Formula BAC-EV O (BAC-EV)/CPI

Tabla 33 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento Descripcion

Nombre del Indicador Calidad en requerimientos

Sigla CARE

Objetivo Verificar el nivel de satisfeccion a las

necesidades planteadas inicialmente
Definicién y Conceptos debera ser mayor al 95%
Metodo de Medicion Requerimientos solicitados/
requerimientos implementados
Unidad de Medida Porcentaje
Formula RS/RI

Tabla 34 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento Descripcién

Nombre del Indicador Alcance

Sigla AL

Objetivo Verificar el nivel en el cual Ila

herramienta cubri6 las necesidades vy
soluciones implementadas

Definicién y Conceptos debera ser mayor al 95%




IMPLEMENTACION CRM

Método de Medicion
Unidad de Medida

Formula

Necesidades/soluciones
Porcentaje
NE/SOL

Tabla 35 Indicadores de medicion del desempefio

Fuente: Propia

Elemento

Nombre del Indicador
Sigla

Objetivo

Definicion y Conceptos

Método de Medicion

Unidad de Medida

Formula

Descripcién
Productividad
PRO

Verificar el funcionamiento de

la

herramienta sobre lo esperado por los

interesados
debera ser mayor al 95%
Funcionamiento de
herramienta/funcionalidad esperada
Porcentaje
FH/FE

167
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18.2. Analisis de valor ganado y curva S
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Se realiza el analisis de valor ganado al corte 31 de octubre, con el fin de determinar

el avance real de proyecto en funcion a la fecha de corte indicada anteriormente. De este

modo se lleva el control de lo planeado vs. lo ejecutado y de la ejecucién presupuestal

PORCENTAJE DE AVANCE Y VALOR GANADO

FASES RECURSOS MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
FASE 1 ANALISIS $ 45.295.992 100%
FASE 2 DISENO $ 52.524.360 30% 30% 40%
FASE 3 EJECUCION $ 71.177.488 100%
FASE 4 PRUEBAS $ 63.481.140 10% 90%
3 232.478.980
VALOR PLANIFICADO PV
FASES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
FASE 1 ANALISIS $ 45.295.992
FASE 2 DISENO $ 15.757.308 | $ 15.757.308 | $ 21.009.744
FASE 3 EJECUCION $ 71.177.488
FASE 4 PRUEBAS $ 6.348.114 [ $ 57.133.026
TOTAL $ 45.295.992 | $ 15.757.308 | $ 15.757.308 | $ 21.009.744 [ $ 77.525.602 | $  57.133.026
% AVANCE 19,48% 6,78% 6,78% 9,04% 33,35% 24,58%
% ACUMULADO 19,48% 26,26% 33,04% 42,08% 75,42% 100,00%
COSTO REAL AC CORTE EN EL MES 5 DE EJECUCION
FASES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
FASE 1 ANALISIS $ 37.295.992
FASE 2 DISENO $ 13.457.308 | $ 18.557.308 | $ 21.009.744
FASE 3 EJECUCION $ 71.177.488
FASE 4 PRUEBAS $ 5.348.114 | $ -
TOTAL $ 37.295.992 | $ 13.457.308 | $ 18.557.308 | $ 21.009.744 [ $ 76.525.602 | $ -
% AVANCE 16,04% 5,79% 7,98% 9,04% 32,92% 0,00%
% ACUMULADO 16,04% 21,83% 29,81% 38,85% 71,77%
DIFERENCIA ENTRE PV Y AC MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
PV $ 45.295.992 | $ 61.053.300 | $ 76.810.608 | $ 97.820.352 | $ 175.345.954 [ $  57.133.026
AC $ 37.295.992 | $ 50.753.300 | $ 69.310.608 | $ 90.320.352 | $ 166.845.954 | $ -
PV-AC $ 8.000.000 | $ 2.300.000 |-$ 2.800.000 | $ -1s 1.000.000

Figura 74 Datos y Analisis Curva S

Fuente: Propia.
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CURVAS
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Figura 75 Grafica Curva S
Fuente: Propia.
PORCENTAJE DE VALOR GANADO
FASES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
FASE 1 ANALISIS 100%
FASE 2 DISENO 30% 30% 40%
FASE 3 EJECUCION 100%
FASE 4 PRUEBAS 10% 90%
TOTAL
% AVANCE
VALOR GANADO EV
FASES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
FASE 1 ANALISIS $ 37.295.993
FASE 2 DISENO S 15.907.308 | $ 15.907.308 | $ 21.209.744
FASE 3 EJECUCION $ 71.177.489
FASE 4 PRUEBAS $ 534.811
TOTAL $ 37.295.993 | $ 15.907.308 | $ 15.907.308 | $ 21.209.744 | $ 71.712.301 | $ 162.032.654
% AVANCE 23,02% 9,82% 9,82% 13,09% 44,26%
PV $ 45.295.992 | $ 61.053.300 | $ 76.810.608 | $ 97.820.352 | $ 175.345.954 | $ 57.133.026
AC S 37.295.992 | $ 50.753.300 | $ 69.310.608 | $ 90.320.352 | $ 166.845.954 | S -
EV S 37.295.993 | $ 53.203.301 | $ 69.110.609 | $ 90.320.353 | $ 162.032.654
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
| CPI 1,00 1,05 1,00 1,00 0,97]
| SPI 0,82 0,87 0,90] 0,92/ 0,92]

Figura 76 Datos y Analisis Valor Ganado

Fuente: Propia
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PV, AC, EV
$ 200.000.000
$ 150.000.000
$ 100.000.000
$ 50.000.000
5
1 2 3 4 5 6
PV AC EV

Figura 77 Grafica de Valor Ganado

Fuente: Propia

De ocurrir atrasos que dentro de los indicadores o sobrecostos que se asignen en el
transcurso de la ejecucion del proyecto, se debera implementar planes de contingencia
en donde se realice seguimiento rutinario diario de cumplimiento de objetivos segun
cronograma planificado inicialmente, para volver alcanzar la programacion se debera
realizar jornadas laborales mas largas con el fin de mitigar el atraso evidenciado en el
corte.

En cuanto a los sobrecostos presentados en el proyecto se debera analizar lo

ocurrido con reuniones semanales del presupuesto asignado.
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19. Informe de avance de proyecto
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Fecha de entrega: 25 octubre del 2020

Nombre del proyecto: Implementaciéon del CRM

Gerente de proyecto: Gustavo Danderino

Objetivos: Estado Fecha de Conclusiones
(No iniciado, cumplimiento
cancelado, %
de avance o
finalizado)

General: 89% 18/ 11/2020 Realizar la entrega de la
herramienta al 100%
funcionando

Especifico: 100% 06/04/2020 Determinar el origen de
las necesidades del proyecto

Especifico: 100% 13/05/2020 Integrar los requerimientos en
la herramienta CRM.

Especifico: 100% 16/09/2020 Instalar y configurar de la

herramienta

Especifico: 100% 30/09/2020 Realizar pruebas
satisfactorias de la

herramienta




IMPLEMENTACION CRM 172

Aspectos generales del proyecto

Aspecto a Objetivo inicial Conclusion
validar
Alcance Implementar la herramienta Entregar en
CRM funcionamiento al 100% la

herramienta.

Fecha de 18/11/2020 18/11/2020
finalizacion

Presupuesto $ 253.637.532 $ 253.637.532

Calidad Optima Optima

Problemas de alto impacto

Problema Causa Impacto Solucién

Integrar Incompatibilidad Funcionalidad Ajuste de
aplicativos de los aplicativos funciones

Instalacion no Herramienta No cumplir Herramienta
compatible con muy robusta con requisitos del mas liviana
dispositivos Sponsor

portatiles
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Alcance:

Validacién del alcance:
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Entregable Estado Observaciones
Especificaciones 100% Se cumple con los solicitado
por el Sponsor

Requerimientos 100% Se cumple con los solicitado
funcionales por el Sponsor

Disefio 100% Se cumple con los solicitado
Metodolégico por el Sponsor

Verificacion de 70% Validando la integracion de
recursos aplicativos

Cronograma

Fecha de inicio Fecha de inicio Fecha de inicio
acta cronograma real

06/04/2020 06/04/2020 06/04/2020

Fecha de Fecha de finalizacién Fecha de
finalizacion acta cronograma finalizacion real

18/11/2020 18/11/2020 18/11/2020
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Duracioén del Duracion del Duracion del
proyecto acta proyecto cronograma / | proyecto real
diagrama de red

180 170 170

CONCLUSIONES

Se implementara el CRM en la cooperativa de Ahorro y crédito Fincomercio.
Se analizaron e incluyeron las principales necesidades de la entidad.

Se realiz6 la instalacion y configuracion de la herramienta, asi mismo se

entregaron sus respectivos manuales de utilizacion.

Se Realizaron pruebas y entrega de recomendaciones finales.

Adquisiciones

Bien 0 Estado Valor Conclusiones
servicio
Computadores Optimo $ Se dejan como activo
13.759.800 | fiig de Ia entidad.
Video Been Optimo $ Se dejan como
300.000

activo fijo de la entidad.
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Recomendaciones para la operacion

Realizar la instalaciones de la herramienta conforme las requiera.

Gerente de Proyecto
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Conclusiones

Desde la etapa inicial se realizé la involucracién de la mayoria de miembros de la
empresa, esto con el fin de obtener la informacion de primera mano y saber las
necesidades reales de la empresa, buscando obtener las soluciones esperadas por los
stakeholders, y con esto cumplir el objetivo del proyecto y a su vez un alto grado de

satisfaccion del mismo.

Se espera que con la implementacion del CRM se amplie la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas, en pro de facilitar y optimizar las ventas. Asi mismo adaptase
a los cambios del mercado, con el fin que Fincomercio continde siendo una de las

primeras cooperativas a nivel nacional.

Finalmente, y con el fin de cumplir con el objetivo planteado inicialmente los
ingenieros debieron hacer una verificacién del producto con pruebas internas y posibles
fallos que pudieran suceder en la ejecucion del CRM, dando recomendaciones de manejo

para la herramienta y asi evitar que se materialicen riesgos.
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Recomendaciones

La herramienta CRM tiene funcionalidades la cuales pueden ser ampliadas
conforme a las necesidades del usuario en un futuro, esto con el fin que la herramienta
centralice demas aplicativos de la cooperativa, de este modo no se requieran
herramientas futuras o accesos adicionales que no se pueden integrar, estas son

algunos desarrollos para la segunda fase de desarrollo.

Generar reportes e informes de estadisticas de poblacion segmentada por moras

en los productos de la cooperativa.

Incluir la opcion de radicacion de los créditos

Incluir la opcion de revision de los estados de los créditos.

Asi mismo se debe tener en cuenta los aplicativos, sistema operativo y modulos a
integrar, esta segunda fase de implementacion debe generarse mediante un proceso

metodoldgico y claro, tal como se realiza la primera entrega.
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Apéndice

Anexo A. Acta de constitucion de proyecto.

Implementar CRM en Fincomercio, el cual se realizara in house en las instalaciones
de la Cooperativa, con el personal interno de entidad de las areas: gestidn tecnoldgica,
comercial, fidelizacién e inteligencia de negocios. El tiempo de ejecucién para el proyecto

es de los proximos 6 meses.

Concepto Objetivos Métrica Indicador de
éxito
1. Alcance La Grado de Registro de

herramienta implementacion  interacciones,
deberd registrar alertas, analisis de
interacciones de datos y generacion
los asociados, de informes
gestionar y

programar alertas
de ventas,
identificar
asociados con o
sin productos
para asi realizar
ofrecimiento
comercial de

productos.
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Andlisis de la

informacion.

2. Tiempo 6 meses Tiempo de Hasta 6 meses.

ejecucion.
3. Costo $253.637.532 Costo total Hasta
$253.637.532

4. Calidad Herramienta Desempefio Facil acceso,
funcional, que de la entrada y salida de
permita la herramienta informacion de
instalacion en bases de datos
diferentes cargados por el
dispositivos usuario.
tecnoldgicos.

5. Satisfaccion Integracién Ejecucion Implementacion

del cliente de los de los de los

requerimientos requerimiento. requerimientos en el
del cliente, en proyecto.

cuento accesos,
costos, tiempos y
diseio de la

herramienta.

Interesado Necesidades, deseos, Entregable del

expectativas proyecto
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Conocer que productos tiene
e ea e activos cada asociado, para asi
validar una oferta comercial
adicional de modo que se genera

una venta cruzada.

Infformar  mediante
una alerta en el aplicativo
cuando el asociado tiene
un solo producto o no, en
el momento que se digita

la cc del mismo.

Coordinador Conocer la gestion que esta
comercial realizando el asesor con los
clientes, numero de Illamada,

interesados y ventas cerradas, de

modo que puede visualizar un

informe de los item relacionados

anteriormente.

Generar informes de
las interacciones
realizadas por los
asesores a su cargo con
los clientes. Estar al tanto
las oportunidades de
ventas y las ventas

ejecutadas.

Area de Conocer indicadores  de
fidelizacion satisfaccion de los asociados, para
identificar planes de accién que

permitan incrementar este

indicador, asi mismo realizar

campafias mediante analisis de

datos como antigliedad, numeros

de productos. Etc.

Generar informes. De
modo que validen
indicadores relevantes de
los asociados, como
antigtiedad, visitas
frecuentes, asociados
con poca iteracion por
parte de los asesores. De
este modo se pueden

generar planes de accion.
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Integracion de los aplicativos existentes se genere incompatibilidad con el CRM,
debido al manejo de datos tan robusto, que en la implementacién de la herramienta no
se tenga en cuenta uno de los requerimientos funcionales de los interesados el cual no
permita la descarga en celulares o Tablet, que se dificulte la integracion de los
requerimientos de disefio generando mas horas de las contempladas inicialmente.
Disminucion en las horas de los ingenieros debido a para de labores por paros,
incapacidades o calamidades.

Jun Agost Septie Octub Noviembr
io Julio |o mbre re e

Andlisis de
la
problemétic
a
Recopilacio
n de
informacion
Analisis de
informacion
Determinaci
on de
alcance
Analisis de
aplicativos
actuales
Disefio de la
herramienta
Realizacion
de
prototipos
visuales
Evaluacion
y seleccién
del
prototipo
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Construcci6
n del
prototipo
Realizacion
de
prototipos
visuales
Realizacion
de pruebas
por el
programado
r
Realizacion
de pruebas
por el
cliente
Reunion de
cambios
Aplicacion
de cambios
Configuraci
6n final
Instalar
sistema en
el servidor
Pruebas
finales
Capacitacio
n
Implementa
cion

Hito Fecha del hito
Acta de inicio 20/06/2020
Reuniones con el cliente 28/06/2020
Reunién de cambios 14/09/2020

Fin de entrega 20/09/2020
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Final proyecto 20/11/2020

Uno de los riesgos para el proyecto es que el Gerente General quien es el sponsor
del proyecto sea reemplazado, él depende del concejo se administracion de la
Cooperativa, puede ser cambiado sin aviso previo, esto generaria, retrasos en la
aprobacion de recursos o hasta la cancelacion del mismo si no considera que es de vital

importancia para la organizacion.

Otros riesgos que puede afectar el proyecto es que ocurran cambios en la legislacion
colombiana de proteccion de datos de los clientes y no se pueda realizar la

implementacién y cargue de los clientes activos en la cooperativa.

Nombre Rol Interno  / Apoyo / Neutral /
Externo Opositor
Jairo Gerente Interno Neutral
Ramirez General
Gloria Subgerente Interno Apoyo
Gutiérrez Comercia
Janeth Director de Interno Neutral
Olaya Gestion

Tecnolbgica

Juan Analista de Interno Apoyo
Poveda inteligencia de

negocios
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Guillermo Analista Interno Neutral
Castro gestion tecnoldgica
Erika Disefiador Interno Neutral
Vargas Grafico
Niveles de autoridad
Area de autoridad Descripcion del nivel de autoridad
Decisiones de personal (Staffing) Gerente de Proyectos
Gestion de presupuesto y de sus Sub Gerente Comercial y Gerencia
variaciones General
Decisiones técnicas Director de Gestion Tecnologica
Resolucién de conflictos Gerente General
Ruta de escalamiento y Sub Gerente Comercial

limitaciones de autoridad

Designacion del director de proyecto

Lo cual genera poco uso, no lograr la sincronizacion con los aplicativos de

gestion de cliente ya implementados




IMPLEMENTACION CRM

Ingeniero

Sistemas

$2.538.020

$45.684.360

Director de
Proyecto

$4.434.770

$26.608.620

Analista de
Inteligencia de

negocios

$ 1.452.777

$8.716.662

Disefiador

Grafico

Computadores

$1.040.293

$ 2.243.300

$6.241.758

$13.459.800

Video Been

Base de datos

asociados

$ 300.000

$ 300.00
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Nombre RICARDO RODRIGUEZ Director de Proyectos
Reporta a GLORIA GUTIERREZ SUBGERENTE COMERCIAL
Supervisa a JANETH OLAYA
Director de Gestion
tecnoldgica
Nombre JAIRO RAMIREZ GERENTE GENERAL

Fuente: El autor.
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Anexo B: Plan de Gestién de Beneficios

BENEFICIO 1:

Beneficios objetivo

Satisfaccion del cliente cumpliendo con sus
requisitos funcionales y de disefio, realizando la
entrega en plazos estipulados.

Alineacion estratégica

Garantizar la Satisfaccion del cliente

Plazo para obtener los
beneficios

Febrero 28 de 2021

Duefo de los beneficios

Gerente General

Métricas

Entrega del CRM / Plazo estipulado = 100%

Ejecucién de actividades segun cronograma y

Supuestos .
tiempos
) No cumplir con los requisitos funcionales
Riesgos .
solicitados.
BENEFICIO 2:

Beneficios objetivo

Reducir las desvinculaciones de los clientes a la
cooperativa.

Alineacion estratégica

Asegurar el crecimiento clientes y mantenimiento
de los mismos en la cooperativa.

Plazo para obtener los
beneficios

Junio 30 de 2021

Duefio de los beneficios

Fincomercio.

Métricas

Clientes vinculados / Clientes activos > 80%

Supuestos Que se retire menos del 20 de cliente en el mes
) Que la herramienta no actualice la informacion y
Riesgos :
gustos de los asociados.
BENEFICIO 3:

Beneficios objetivo

Incrementar las ventas cruzadas del portafolio de
servicios y crédito.

Alineacion estratégica

Asegurar el crecimiento en ventas en los diferentes
productos de la Cooperativa.

Plazo para obtener los
beneficios

Primer Trimestre del 2021

Duefio de los beneficios

Fincomercio.
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(Valor de colocacién 1 semestre 2021- Valor de
Métricas colocacion 2 Semestre 2020) / promedio de
colocacion de los 2 semestre > 20%

Que el incremento de la colocacion sea superior a

Supuestos 20 %

Que la herramienta no actualice la informacion de

Riesgos :
g productos de los clientes.
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Anexo C Matriz PESTLE

Tabla 36 Matriz PESTLE

Fuente: Propia.
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Descripcion
del factor
en el
entorno del
proyecto

Componente e

Fase de analisis

Nivel de
incidencia

P Im C Cr

Mn

N

P Mp

¢Describa
como
incide en
el
proyecto?

¢Coémo
potenciaria
los efectos
positivos y
disminuiria
los
negativos?

Sismico

En la zona
se
presentan
riesgo
sismico y
granizadas
en la toda la
localidad,
teniendo en
cuenta que
gran parte
de las zonas
comunes
estan
arborizadas
estos
pueden caer
afectando
las redes y
movilidad.

Ambiental
Precipitacion y
Granizadas

Caidas de
Arboles
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funcionalidad de afectacion
la misma. externa.

Aglomeracién

Se debera prever

de publico la forma de que
Las en el caso que
aglomeraciones no se pueda
de publico llegar al sitio de
pueden afectar trabajo los
Social el t_iempp de la empleados
realizacion de la puedan adelantar
aplicacion y operaciones via
puesta en internet y no
marcha de la afectar los
misma cronogramas la
elaboracion del
proyecto.
Sobrecargas Se debera prever
Eléctricas Teniendo que la  que el sistema
zona en donde tenga autonomia
se va a ejecutar y reguladores en
el proyecto el caso de
colinda con presentarse una
talleres de afectacion
P mecanica los externa, esta se
Tecnoldgico . P
cuales trabajan  podra disminuir
con electricidad con plantas o
se pueden baterias y
presentar reguladores, para
sobrecargas en  que la afectaciéon
lared eléctricay  sea minima al
cortos circuitos. sistemay ala
operacion.
Licencias y Se debe tener en
p Al no tener las
Permisos cuentay

Legal

licencias y
permisos
compradas y
autorizadas, el
proyecto se

planificar que tipo
de sistemas y
licencias se
requieren para
poder poner en

puede ver . :
funcionamiento la
afectado por S
. aplicacién en la
sanciones y . - .
ejecucion y cierre
multas.

del proyecto.
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Anexo D Estrategias Responsabilidad social-empresarial

Tabla 37 Estrategias

Fuente: Propia

Principales
Nombre de . -
_ actividades de la Objetivo Meta
la estrategia .
estrategia
Mitigacion Horarios flexibles Realizar -30% del
concentracion  para la realizacion de diferentes personal implicado
de publico horas laborales actividades y en el proyecto labore
T tacticas gue en horarios flexibles.
posibles labores 'y PRI GUEr & -10% de las

concentracion de

personal que pueda labores se realice en

personas en

ser trasladado a Teletrabajo.

espacios limitados,

Teletrabajo. , 290% de las
o generando asi que _

Realizacion  de reuniones se

_ _ no vea afectado el _
reuniones efectivas | . ., realicen en 1 hora

_ _ tiempo de ejecucion
con duracién maxima
del proyecto

de 1 hora.

Mitigar Instalar un Mitigar el -Reducir la
Huella de sistema en los consumo huella de carbono a
Carbono computadores donde innecesario de un 5%.

identifigue que el energia.
computador entra en _
- Reducir el

inactividad mas de 15

) consumo de la
minutos se entre en

) energia de la
modo hibernar.
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Generar una

campafia con los

actores involucrados
en la periferia del
edificio los cuales,
con talleres, sobre el
uso responsable de la

efectividad.

Instalar sensores
de movimientos para
el encendido de luces
las

en Zzonas

comunes Yy bafios.

En el disefio de la
aplicacion tener en
cuenta que debe ser
amigable en el

consumo de Energia

15

aplicacion
10%.

en un

Manejo de

residuos.

y datos.

Instalar puntos de
recoleccion de
reciclaje en las
oficinas.

Realizar

capacitacién para los

funcionarios sobre el

Minimizar el
uso de papel en el
proyecto, generar
de

reciclaje y manejo

una cultura

de residuos en el

equipo de trabajo.

-Reciclar el 80%

de residuos.

-Reducir el
consumo de papel

en un 20%.
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manejo apropiado de

residuos.

Reducir el
consumo de papel

incentivar el uso de

16

las herramientas
virtuales.
Efectividad Contar con Obtener 90% de
de procesos procesos amigables procesos efectivos efectividad en los
con las leyes medio donde se trabaje en procesos.
ambientales. contar sinergia en pro del
con procesos donde proyecto
la comunicacion sea
efectiva entre areas.
Facilitar los
procesos de
virtualizacion.
Recursos Manejo de los Cumplir con el 100% de
Financieros recursos asignados al presupuesto efectividad
proyecto asignado
Salario Generar Generar plan de Motivacion  de
Motivacional espacios de reconocimiento por personal al 100%

capacitacion

Generar

espacios de opinién

actividades
correctamente
ejecutadas, donde

los participantes del

proyecto se
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Generar
espacios de
generacion de ideas

encuentren a gusto
en su espacio

laboral

17
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