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INTRODUCCION

Actualmente las empresas de telecomunicaciones buscan y plantean en sus planes
estratégicos la satisfaccion al cliente, este es un pilar que hoy por hoy es un foco en
las companias, es por esto que continuamente se buscan estrategias que permitan
reducir los tiempos de atencidn, disenar procesos y herramientas que permitan
facilitarle al cliente la experiencia con los servicios ofrecidos por los operadores y
mejorar los indices de satisfaccion (ISC).

Por lo anterior se propone disefiar un prototipo de aplicacion (App en adelante) que
permita a los clientes residenciales de las empresas proveedoras de servicios fijos de
telecomunicaciones como lo son internet, telefonia fija y televisién, en este caso
particular se plantea disefiar la aplicacion para el EPS (Empresa Prestadora de Servicio)
Telefonica Movistar, realizar el monitoreo de sus servicios y en caso de presentarse
una falla en alguno de los productos poder diagnosticarlos si necesidad de llamar a la
linea de soporte y esperar que lo visiten los técnicos sino que desde su propio celular
pueda tener una guia que le permita correr diferentes pruebas necesarias para el
restablecimiento del servicio, en caso de no poder solucionar la falla, la aplicacion
permitira crear la incidencia técnica para la visita por parte de los técnicos de la
compaiiia al predio del cliente.

El objetivo fundamental es mejorar el indice de satisfaccion de los clientes de
Telefonica, cambiando la percepcidon que tienen en cuanto al servicio que presta la
compafiia, ya que una de las principales quejas de los clientes es la demora en atender
los manteamientos cuando se presenta una falla en algin producto que tienen
contratado. Actualmente el indice de satisfaccion de los clientes de Telefénica esta en
7.3% vy el objetivo es aumentarlo a 7.5%. Con esta aplicacidén se busca que el cliente
pueda realizar un conjunto de pruebas sobre el servicio o los servicios que estén
presentando falla, confirmar el nivel de desempeno de la red, medir los parametros de
calidad y a medida que se avanza por los modulos de la App brindarle al cliente la
posibles soluciones que se plantean para las fallas presentadas, esto se realiza
mediante una interfaz que muestra paso a paso una gestion técnica y proporciona una
guia sencilla y amigable al cliente que le permita navegar por la aplicacion de manera
sencilla.

Por otra parte se busca reducir costos en un 8% para la empresa ya que el cliente no
debera realizar llamada a las lineas de soporte técnico y esto contribuira a disminuir
los costos de operacion reduciendo las visitas de los técnicos al predio del cliente y las
llamadas las cuales se pagan por el tiempo que la llamada permanece activa.

Esta solucion benéfica a los clientes ya que mejora la calidad en el servicio y los
tiempos en la solucion de fallas y asi mismo trae beneficios a la compania por aportar
herramientas que permiten mejorar la operacidon y la satisfaccion de los clientes
logrando mejor posicionamiento y reconocimiento en el mercado.



1. ALCANCE
1.1. ALCANCE TOTAL

El proyecto va dirigido a usuarios residenciales (en adelante cliente) que cuenten con
servicios instalados del proveedor de servicios Movistar, se desarrollara inicialmente
para dispositivos mdviles que cuenten sistemas operativos Android o Windows.

La APP (aplicacion) contara con 4 mddulos principales que le brindaran al cliente la
posibilidad de diagnosticar y solucionar las fallas que se presenten en uno o mas
servicios instalados, si al finalizar el proceso paso a paso brindado por la aplicacién no
se soluciona la falla, la aplicacion creara una incidencia la cual sera enviada al area de
incidencias técnicas de Movistar quienes agendaran una visita técnica al predio del
cliente para darle una oportuna solucién. Los modulos son los siguientes:

1.1.1. MODULO DE REGISTRO DEL CLIENTE

Este moddulo permitira al cliente realizar el registro de sus datos personales e
identificacion de los servicios con los que cuenta instalados de acuerdo al nimero de
cedula, esta informacion sera almacenada para no solicitarla nuevamente al cliente
cuando ingrese a la aplicacion, si el cliente cierra sesidn los datos igualmente quedan
almacenados en el perfil del usuario.

1.1.2. MODULO DE LINEA BASICA (LB)

Este modulo le brindara al cliente una guia paso a paso para identificar las posibles
soluciones o causales de la falla que este presentando el servicio de Linea Basica.

1.1.3. MODULO DE BANDA ANCHA (BA)

Este mddulo le brindara al cliente una guia paso a paso para identificar las posibles
soluciones o causales de la falla que este presentando el servicio de Banda Ancha.

1.1.4. MODULO DE TELEVISION (TV)

Este modulo le brindara al cliente una guia paso a paso para identificar las posibles
soluciones o causales de la falla que este presentando el servicio de Television.

1.2. FASES DEL PROYECTO

El proyecto estd dividido en 4 fases, las cuales daran forma al producto final (la
instalacién de la aplicacion en aproximadamente 867.043 clientes totales sumando los
tres productos de Linea basica, Banda Ancha y Televisidn), las fases en que se
ejecutara el proyecto se listan a continuacion describiendo el alcance en cada una de
ellas:



1.2.1. DISENO

Dentro de la fase de disefio se tiene en cuenta la cantidad de posibles clientes que van
a utilizar la aplicacion, el tipo de sistema operativo que manejan en los dispositivos
moviles, esto con un previo estudio de la planta de clientes que tiene la compaiiia, con
estudios de mercado y encuestas, también se debe disefiar los esquema de las
opciones que se muestran en cada modulo realizando diagramas de flujo que permitan
hacer un modelamiento de la aplicacion.

1.2.2. IMPLEMENTACION

En esta fase se desarrollan todos los mddulos de la aplicacion teniendo en cuenta
variables como conectividad con otras aplicaciones de la compaiiia, seguridad en los
datos del cliente, creacién de las bases de datos correspondientes, disefio de una
interfaz sencilla y facil de manejar, tipos de infraestructura que se va a utilizar para asi
garantizar que la aplicacién funcione adecuadamente.

1.2.3. PRUEBAS

En esta fase se realizan diferentes pruebas a la aplicacion para verificar que se
cumplan con las especificaciones planteadas desde un inicio en el proyecto, y/o
eliminar los posibles errores que se hayan cometido en cualquier etapa del desarrollo,
A continuacion una breve descripcién de cada nivel de prueba:

1.2.3.1. Pruebas unitarias o de componente

Este tipo de pruebas seran ejecutadas por el equipo de desarrollo, basicamente
consisten en la ejecucidon de actividades que permitiran verificar que los componentes
unitarios estan codificados bajo condiciones de robustez, esto es, soportando el
ingreso de datos erréneos o inesperados y demostrando asi la capacidad de tratar
errores de manera controlada. Adicionalmente, Las pruebas sobre componentes
unitarios, suelen denominarse pruebas de mddulos, siendo la convencion definida por
el lenguaje de programacion la que influye en el término a utilizar. Por Ultimo, es
importante que toda la funcionalidad de cada componente unitario sea cubierta, por
al menos, dos casos de prueba, los cuales deben centrarse en probar al menos una
funcionalidad positiva y una negativa.

1.2.3.2. Pruebas de integracion

Este tipo de pruebas seran ejecutas por el equipo de desarrollo y consisten en la
comprobacién de que elementos del software que interactian entre si, funcionan de
manera correcta.

1.2.3.3. Pruebas de sistema

Este tipo de pruebas seran ejecutadas por un equipo de pruebas ajeno al equipo de
desarrollo, una buena practica en este punto corresponde a la tercerizacion de esta
responsabilidad. La obligacién de este equipo, consistira en la ejecucion de actividades
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de prueba en donde se debe verificar que la funcionalidad total de un sistema fue
implementada de acuerdo a los documentos de especificacion definidos en el proyecto.
Los casos de prueba a disenar en este nivel de pruebas, deben cubrir los aspectos
funcionales y no funcionales del sistema. Para el disefio de los casos de prueba en este
nivel, el equipo utilizard como bases de prueba entregables tales como: requerimientos
iniciales, casos de uso, historias de usuario, disefios, manuales técnicos y de usuario
final, etc. Por ultimo, es importante aclarar que los tipos de pruebas que se van a
ejecutar en este nivel se desplegaran en un ambiente de pruebas / ambiente de pre-
produccidn cuya infraestructura y arquitectura sera similar al ambiente de produccion,
evitando en todos los casos utilizar el ambiente real del cliente, debido principalmente,
a que pueda ocasionar fallos en los servidores, lo que ocasionaria indisponibilidad en
otros servicios alojados en este ambiente.

1.2.3.4. Pruebas de aceptacion

Independientemente de que se haya tercerizado el proceso de pruebas y asi la firma
responsable de estas actividades haya emitido un certificado de calidad sobre el
sistema objeto de prueba, es indispensable, que el area interna de la empresa
encargada de recibir la aplicacion designe personal que haga parte de los procesos de
negocio para la ejecucion de pruebas de aceptacién, adicional se escogera un grupo de
usuarios finales para que participen en este proceso.

1.2.4. Puesta en marcha

En esta fase se pone en produccion la aplicacién final luego de ser aceptada por todas
las areas involucradas en el proyecto.

1.3. LO QUE EL PROYECTO NO INCLUYE

Se debe tener en cuenta que aunque pertenezca a un proyecto de Movistar, el
proyecto no incluye el soporte para los servicios moviles prestados por la compafiia
(soporte a celulares, planes pospago, datos, planes prepago, conectividad movil).

El disefio de la aplicacién permite ser una guia para el usuario en el soporte dirigido de
sus productos fijos de internet, telefonia y television, realizar el diagnostico de la falla
pero no garantiza que se solucione en tiempo real y en los casos donde la guia que
presta la aplicacion no solucione la falla, se requerira programar una visita técnica al
predio del cliente y el tiempo de solucién final dependera de la disponibilidad del
cliente y lo critico de la falla.

La aplicacién va dirigida solo a clientes que tengan servicios de Linea Basica, Banda

Ancha y Television de Movistar, no tendréa modulos para clientes del segmento
Negocios, Pymes y Mayoristas
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1.4. ENTREGABLES
1.4.1. PLAN DE TRABAJO

Obijetivo: Definir el proyecto y realizar su planificacion inicial
Entregables: Plan de trabajo, cronograma
El plan de trabajo servird como guia para el resto del desarrollo

1.4.2. DISENO

Objetivos: Realizar el analisis de tareas, disefo y prototipo acorde a la metodologia.
Entregables: Documentacidn que incluye perfiles de usuario, listado de procesos-Casos
Uso, analisis de tareas, matriz de soporte BA (Banda Ancha), matriz de soporte LB (
Linea Basica) y matriz de soporte TV (Television).

La entrega de esta documentacion facilitara cumplir los objetivos finales del proyecto,
ya que se estudian los potenciales beneficios del proyecto, se analizan todas las tareas
detalladamente y se obtiene un prototipo de alta fidelidad del proyecto. Todas estas
tareas sirven como entrada de datos para la siguiente fase.

1.4.3. IMPLEMENTACION

Objetivos: Implementar la solucion del proyecto

Entregables: Mddulos de la aplicacion

Es la fase del proyecto en la que se obtiene el producto final. Puede requerir iterar con
las fases anteriores en caso de detectar problemas en el producto.

1.4.4. PRUEBAS

Objetivos: Correr una serie de pruebas a la aplicacion para garantizar el correcto
funcionamiento
Entregables: Reporte de pruebas y reporte de interconexion con otras aplicaciones

1.4.5. ENTREGA FINAL

Objetivos: Finalizar el proyecto y documentarlo.

Entregables: Demo de la aplicacién, manuales de operaciéon, manuales de usuarios y
video de presentacion del proyecto.

En esta fase se finalizara la fase anterior en caso de no haberlo hecho y se presentara
al publico objetivo nuestro producto.
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1.5. ESQUEMA DE DESGLOSE DE TRABAJO (EDT)
Figura 1. Esquema de desglose de trabajo EDT

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES
RESIDENCIALES

1. PLAN DE

TRABAJO 5. ENTREGA FINAL

m 3. IMPLEMENTACION 4.PRUEBAS
2.1 Registro del
cliente

3.1 Médulo de
registro del cliente

4.1 Ambiente di

5.1 Demo de la
Pruebas APP

4.2 Verificar

interconexiones —
con otras

aplicaciones

3.2 Médulo de
Linea Basica (LB)

5.2 Control y
seguimiento

2.2 Matriz soporte
Banda Ancha
2.3 Matriz soporte
Linea Basica
2.4 Matriz soporte
Television

Ml 3.3 Médulo de
Banda Ancha (BA

3.4 Médulo de
Televisién (TV)

3.5 Médulo de
Seguimiento

Fuente: Propia

1.6. RESTRICCIONES, SUPOSICIONES Y DEPENDENCIAS

Restricciones:
e Aplicacion disponible solo en redes Movistar
e Soporte para productos fijos de internet, telefonia y television
o Dirigida a clientes residenciales
e Solo se implementara en el territorio nacional Colombiano

Suposiciones:
e Los usuarios tienen dispositivo mévil con paquete de datos
e El servidor tiene la suficiente capacidad de almacenamiento
e Los sistemas del cliente funcionan correctamente
e Los datos son confiables

Dependencias:
e Depende del correcto funcionamiento de las aplicaciones de soporte con las que
tiene conexion la aplicacion

1.7. INGENIERIA DE DISENO

Como se muestra en la siguiente figura, la App para el soporte técnico a los clientes
cuenta con comunicacion directa con diferentes elementos de red y a su vez con
12



aplicaciones que permite al cliente una asistencia guiada para la solucién de la falla
presentada en sus servicio.

Para poder brindar un correcto soporte de Banda Ancha, se tienen conexion con los
servidores y elementos de red que permiten determinar si el servicio se encuentra
funcionando correctamente, cumpliendo los correspondientes parametros de calidad
establecidos por la compaiiia y en las vias asignadas para el cliente.

En cuanto al servicio de Linea basica es necesario realizar pruebas eléctricas que
permitan determinar el estado, la falla y el responsable de restablecer el servicio, al
comunicarse con EOC permite lograr tener esta informacion y brindar la solucién
necesaria.

Television es un servicio digital satelital, la cabecera de Telefénica en donde se recibe
la senal del satélite se encuentra en Per(, para poder tener informacion sobre el
servicio de television de los clientes debe existir una conexién o comunicacién con el
servidor Intraway.

Figura 2. Esquema de desglose de trabajo EDT

Servidor Radius

\ BD MySQL

AAA LDAP 5\

Agregador -
S

~ \\ Q‘ ¢
= ' P

DSLAM ® PR g / : -L-
2 TELEVISION | XML Cobeosra
g,’SNMP V4 Servidor

V) Intraway

V4
4 TR069

! Modem Y ,

|Aost | o
2

Fuente: Propia

El proceso para el soporte de linea basica se muestra a continuaciéon, en este
dependiendo de la falla reportada por el cliente, lo guiara para auto gestionar su
inconveniente y solucionarlo o generar una visita técnica a la empresa prestadora del
servicio. Para las validaciones de este servicio se tiene en cuenta si cliente cuenta con
alguna suspensidon por pago falta de pago del servicio, si se encuentra asociado a
algin dafio masivo, lo que quiere decir que mas clientes tienen el mismo inconveniente
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y ya se esta trabajando para solucionar la falla, si tiene algin mala conexion interna o
si es algun dafo presentado en la red y deba desplazarse personal técnico a realizar el
mantenimiento.

Figura 3. Proceso maddulo linea basica

S .-.J | !
A ] [ =1 I ™ ne 1
plrmins }, Ll ]* | -
- . - |
S ke
i
B vt g P e ke
ﬁ_/"
.
i = R S
i e P o
i =1 ]
]
i
4 F 1
» ke Y S, .
——]
X L0

Fuente: Propia

El servicio de banda ancha adicional a las conexiones internas requiere validacion de
los diferentes elementos de red y que estos cumplan con los parametros requeridos
para prestar un correcto servicio al cliente. Es por esto que dependiendo de la falla
identificada se realizan validaciones que permiten establecer si se puede dar solucién
ejecutando algunas pruebas y comandos para lograr restablecer el servicio.

Al igual que en linea basica, se tiene en cuenta el estado en cartera del servicio del
cliente, y la asociacion a algun dafio masivo.
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Figura 4. Proceso mdadulo banda ancha
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Fuente: Propia

Televisidon es un producto ofrecido por Telefdnica, para el cual el cliente debe tener
una antena instalada, un decodificador, y una tarjeta para la configuracion de su
Dependiendo de la falla reportada por el cliente, ya sea por dano del
decodificador, porque no puede visualizar algun canal, o porque la imagen presenta
algun tipo inconveniente, se realiza un soporte guiado informando paso a paso como
realizar las conexiones, validar si el decodificador se dand, o configurar nuevamente el

servicio.

decodificador para restablecer el servicio.
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Figura 5. Proceso madulo television
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Fuente: Propia

De no poder resolver la falla por medio de la aplicacién, se genera una incidencia
técnica para que en el menor tiempo posible se desplace a la casa del cliente personal
técnico encargado de dar la solucién.

1.8. CONTROL DE CAMBIOS

Los cambios propuestos para la aplicacion se formalizan mediante el siguiente formato,
alli se hace un seguimiento de los defectos detectados, solicitud de mejoras o cambios
en los requisitos del producto. Asi se provee un registro de decisiones de cambios, de
su evaluacién e impacto, y se asegura que éstos sean conocidos por el equipo de
desarrollo.

Tabla 1. Formato control de cambios

Solicitud de cambio
PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES
RESIDENCIALES
Fecha: [dd/mm/aaa]

Datos de la solicitud de cambio

Nro. control de solicitud de cambio

Solicitante del cambio
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Solicitud de cambio
PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES
RESIDENCIALES
Fecha: [dd/mm/aaa]

Persona autorizada para solicitar cambio

Area del solicitante

Lugar

Patrocinador del proyecto

Gerente del proyecto

Categoria de cambio

Marcar todas las que apliquen:

[ Alcance ' Cronograma [ Costos | Calidad  Recursos

[ Procedimientos | Documentacion [ Otro

Causa / origen del cambio

[ Solicitud de cliente | Reparacion de defecto I Accidn correctiva
™ Accion preventiva I~ Actualizacion / Modificacion de documento

[ Otros

Descripcion de la propuesta de cambio

Justificacion de la propuesta de cambio

Impacto del cambio en la linea base
Alcance:

Cronograma:

Costo:

Calidad:

Implicaciones de recursos (materiales y capital humano)

Implicaciones para los interesados
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Solicitud de cambio

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES

RESIDENCIALES
Fecha: [dd/mm/aaa]

Implicaciones en la documentacion del proyecto

Riesgos

Comentarios

Aprobacion de los impactos en la linea base

Firmas del comité de cambios

Nombre Rol / Cargo

Firma

Fuente: Propia
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2. GESTION DEL TIEMPO

2.1. DEFINICION DE ACTIVIDADES

Tabla 2. Definicion de actividades

Nombre

Duracién | Comienzo

Predecesoras

EDT - PROTOTIPO DE 63,2 lun lun
UNA APP PARA sem. 01/02/16 24/04/17
SOPORTE TECNICO A
CLIENTES
RESIDENCIALES
Inicio 0 sem. lun 01/02/16 | lun 01/02/16

PLAN DE TRABAJO 14 sem. lun jue

01/02/16 12/05/16
Definicion de Alcance 2 sem. lun 01/02/16 | vie 12/02/16 2
Definir limitaciones 1 sem lun 15/02/16 | vie 19/02/16 4
Definicion de 2 sem. lun 22/02/16 | vie 04/03/16 5
Entregables
Estudio Técnico 3 sem. lun 07/03/16 | mié 30/03/16 6
Estudio Econdmico 3 sem. jue 31/03/16 | mié 20/04/16 7
Estimacion de recursos 2 sem. jue 21/04/16 | mié 04/05/16 8
Definicién de Objetivos 1 sem lun 15/02/16 | vie 19/02/16 4
Gestion de calidad 1 sem lun 22/02/16 | vie 26/02/16 10
Definicion de 1 sem jue 05/05/16 | jue 12/05/16 9
interesados
Cronograma de 1 sem lun 01/02/16 | vie 05/02/16
Actividades
Administracion del 2 sem. lun 07/03/16 | vie 18/03/16 6
Riesgo
DISENO 14 sem. mar vie

22/03/16 01/07/16
REGISTRO DEL 6 sem. mar mié
CLIENTE 22/03/16 04/05/16
Disenar el 1 sem mar 22/03/16 | mié 30/03/16 14
modelamiento de la
Base de Datos
Definir tipo de datos 1 sem jue 31/03/16 | mié 06/04/16 17
Definir modelo de 2 sem. jue 07/04/16 | mié 20/04/16 18
seguridad de datos
Disefar la interfaz de 2 sem. jue 21/04/16 | mié 04/05/16 19
registro del cliente
MATRIZ DE SOPORTE | 7 sem. mar jue
LINEA BASICA 22/03/16 12/05/16
Definir la conexion 1 sem mar 22/03/16 | mié 30/03/16 14

basica del servicio
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Nombre Duracion \ Comienzo Predecesoras

Listar posibles fallas del 1 sem jue 31/03/16 | mié 06/04/16 22
Servicio
Definir las pruebas que 1 sem jue 07/04/16 | mié 13/04/16 23
puede hacer el cliente
Disefar el diagrama de 2 sem. jue 14/04/16 | mié 27/04/16 24
flujo
Disefar la interfaz del 2 sem. jue 28/04/16 | jue 12/05/16 25
modulo
MATRIZ DE SOPORTE | 7 sem. jue vie
BANDA ANCHA 05/05/16 24/06/16
Definir la conexion 1 sem jue 05/05/16 | jue 12/05/16 20
basica del servicio
Listar posibles fallas del 1 sem vie 13/05/16 | jue 19/05/16 28
Sservicio
Definir las pruebas que 1 sem vie 20/05/16 | jue 26/05/16 29
puede hacer el cliente
Disenar el diagrama de 2 sem. vie 27/05/16 | vie 10/06/16 30
flujo
Disefar la interfaz del 2 sem. lun 13/06/16 | vie 24/06/16 31
modulo
MATRIZ DE SOPORTE | 7 sem. vie vie
TELEVISION 13/05/16 01/07/16
Definir la conexién 1 sem vie 13/05/16 | jue 19/05/16 26
basica del servicio
Listar posibles fallas del 1 sem vie 20/05/16 | jue 26/05/16 34
servicio
Definir las pruebas que 1 sem vie 27/05/16 | vie 03/06/16 35
puede hacer el cliente
Disefiar el diagrama de 2 sem. lun 06/06/16 | vie 17/06/16 36
flujo
Disefar la interfaz del 2 sem. lun 20/06/16 | vie 01/07/16 37
modulo
IMPLEMENTACION 19 sem. lun vie

27/06/16 04/11/16
MODULO REGISTRO | 10 sem. lun vie
DEL CLIENTE 27/06/16 02/09/16
Crear la Base de datos 2 sem. lun 27/06/16 | vie 08/07/16 32
Crear las tablas de 2 sem. lun 11/07/16 | vie 22/07/16 41
clientes en la Base de
datos
Cargar datos de los 2 sem. lun 25/07/16 | vie 05/08/16 42
clientes activos de
Movistar
Crear la interfaz del 3 sem. lun 08/08/16 | vie 26/08/16 43
modulo
Conectar la interfaz con 1 sem lun 29/08/16 | vie 02/09/16 44
la BD
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Nombre

Predecesoras

Duracién | Comienzo

MODULO DE LINEA 9 sem. lun vie
BASICA 04/07/16 02/09/16
Crear las tablas en la 2 sem. lun 04/07/16 | vie 15/07/16 38
Base de datos
Cargar los datos de las 2 sem. lun 18/07/16 | vie 29/07/16 47
posibles fallas en la BD
Cargar los datos de las 2 sem. lun 01/08/16 | vie 12/08/16 48
posibles soluciones en
la BD
crear la interfaz del 2 sem. lun 15/08/16 | vie 26/08/16 49
modulo
conectar la interfaz con 1 sem lun 29/08/16 | vie 02/09/16 50
la BD
MODULO DE BANDA | 9 sem. lun vie
ANCHA 05/09/16 04/11/16
Crear las tablas en la 2 sem. lun 05/09/16 | vie 16/09/16 45
Base de datos
Cargar los datos de las 2 sem. lun 19/09/16 | vie 30/09/16 53
posibles fallas en la BD
Cargar los datos de las 2 sem. lun 03/10/16 | vie 14/10/16 54
posibles soluciones en
la BD
Crear la interfaz del 2 sem. lun 17/10/16 | vie 28/10/16 55
modulo
Conectar la interfaz con 1 sem lun 31/10/16 | vie 04/11/16 56
la BD
MODULO DE 9 sem. lun vie
TELEVISION 05/09/16 04/11/16
Crear las tablas en la 2 sem. lun 05/09/16 | vie 16/09/16 51
Base de datos
Cargar los datos de las 2 sem. lun 19/09/16 | vie 30/09/16 59
posibles fallas en la BD
Cargar los datos de las 2 sem. lun 03/10/16 | vie 14/10/16 60
posibles soluciones en
la BD
Crear la interfaz del 2 sem. lun 17/10/16 | vie 28/10/16 61
modulo
Conectar la interfaz con 1 sem lun 31/10/16 | vie 04/11/16 62
la BD
PRUEBAS 5,2 sem. lun lun

07/11/16 12/12/16
AMBIENTE DE 5 sem. lun vie
PRUEBAS 07/11/16 09/12/16
Realizar pruebas 2 sem. lun 07/11/16 | vie 18/11/16 57|63
unitarias o de
componente
Realizar Pruebas de 2 sem. lun 21/11/16 | vie 02/12/16 66
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Nombre Duracion \ Comienzo Predecesoras

integracién
Pruebas de sistema 1 sem lun 05/12/16 | vie 09/12/16 67
Pruebas de aceptacion 2 sem. lun 07/11/16 | vie 18/11/16 57|63
INTERCONEXIONES 3,2 sem. lun lun
CON OTRAS 21/11/16 12/12/16
APLICACIONES
Realizar pruebas con 2 dias lun 21/11/16 | mar 22/11/16 69
SHARA
Realizar pruebas con 2 dias mié 23/11/16 | jue 24/11/16 71
ACS
Realizar pruebas con 2 dias vie 25/11/16 | lun 28/11/16 72
ATIS
Realizar pruebas con Cx 2 dias mar 29/11/16 | mié 30/11/16 73
Basica
Realizar pruebas con 2 dias jue 01/12/16 | vie 02/12/16 74
Gescode
Realizar pruebas con 2 dias lun 05/12/16 | mar 06/12/16 75
Intraway
Realizar pruebas con HC 2 dias mié 07/12/16 | jue 08/12/16 76
Realizar pruebas con 2 dias vie 09/12/16 | lun 12/12/16 77
Sigres
ENTREGA FINAL 19 sem. mar lun

13/12/16 24/04/17
APLICACION 0,8 sem. mar vie

13/12/16 16/12/16
Entregar ejecutable de 2 dias mar 13/12/16 | mié 14/12/16 78
la APP
Entregar video de 1 dia jue 15/12/16 | jue 15/12/16 81
funcionamiento
Entregar cddigo fuente 1 dia vie 16/12/16 | vie 16/12/16 82
CONTROLY 15 sem. mar lun
SEGUIMIENTO 13/12/16 27/03/17
Informacién Estado 3 sem. mar 13/12/16 | lun 02/01/17 78
Actual
Revisar tiempo 3 sem. mar 03/01/17 | lun 23/01/17 85
actividades
Identificar los 3 sem. mar 24/01/17 | lun 13/02/17 86
problemas de
programacion
Administrar los recursos 3 sem. mar 14/02/17 | lun 06/03/17 87
Administrar los costos 3 sem. mar 07/03/17 | lun 27/03/17 88
CIERRE 4 sem. mar lun

28/03/17 24/04/17
Revisar la informacion 1 sem mar 28/03/17 | lun 03/04/17 89
final del proyecto
Pruebas finales de 1 sem mar 04/04/17 | lun 10/04/17 91
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Nombre Duracion \ Comienzo i Predecesoras

correccion de la
solucion y la verificacion

Entregar manuales de 1 sem mar 11/04/17 | lun 17/04/17 92
usuario
Entregar manuales de 1 sem mar 18/04/17 | lun 24/04/17 93
programador
Fuente. Propia

2.2. CRONOGRAMA GENERAL

Figura 6. Cronograma general

Modo

de - MNombre ~ Duracior » Comienzo + Fin -

1 [mg 4 WBS - PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES 63,2 sem. lun01/02/16  lun 24;‘04,-‘17_

RESIDENCIALES

2 |y Inicio 0 sem. lun 01/02/16  lun 01/02/16
3 |mg - PLAN DE TRABAIO 14 sem. lun01/02/16  jue 12/05/16
15 |mm 4 DISENO 14 sem. mar 22f03/16  vie 01/07/16
16 |meg - REGISTRO DEL CLIENTE 6 sem. mar 22/03/16  mié 04/05/16
21 |m - MATRIZ DE SOPORTE LINEA BASICA 7 sem. mar 22/03/16  jue 12/05/16
7. - MATRIZ DE SOPORTE BANDA ANCHA 7 sem. jue 05/05/16  vie 24/06/16
e 33 |mg - MATRIZ DE SOPORTE TELEVISION 7 sem. vie 12/05/16  vie 01/07/16
L 39 (mm 4 IMPLEMENTACION 19 sem. lun 27/06/16  vie 04/11/16
E 40 |y - MODULO REGISTRO DEL CLIENTE 10 sem. lun 27/06/16  vie 02/09/16
& 45 |wg - MODULO DE LINEA BASICA 9sem. lun 04/07/16  vie 02/09/16
E 32 (g - MODULO DE BANDA ANCHA 9 sem. lun 05/09/16  vie 04/11/16
O 53 (mm - MODULO DE TELEVISION 9 sem. lun 05/09/16  vie 04/11/16
64 |mg 4 PRUEBAS 5,2 sem. lun07/11/16  lun 12/12{16
65 |mg - AMBIENTE DE PRUEBAS 5 sem. lun07/11/16  vie 09/12{16
70 |m - INTERCONEXIONES CON OTRAS APLICACIONES 3,2 sem. lun21/11/16  lun12/12/16
79 |m 4 ENTREGA FINAL 19 sem. mar13/12/16  lun 24/04/17
80 |(wmy - APLICACION 0,8 sem. mar 13/12/16  vie 16/12/16
84 |mmg - CONTROL Y SEGUIMIENTO 15 sem. mar 13/12/16  lun 27/03/17
90 |we - CIERRE 4sem. mar 28/03/17  lun 24/04/17

Fuente. Propia

2.3. DEFINICION Y ANALISIS DE RUTAS CRITICAS

La duracién de la ruta critica determina la duracién del proyecto entero. Si llega a
presentarse algun retraso en un elemento de la ruta critica afecta la fecha de
finalizacion planeada del proyecto, es decir, no hay holgura en las actividades de la
ruta critica.

Para determinar la ruta critica en este proyecto, inicialmente se determinaron todas las
actividades que hacian parte de este, la duracion de cada una de ellas, se analizaron y
asignaron las actividades predecesoras y finalmente se asignaron los recursos a cada
actividad, tanto humanos como financieros.

Después de analizar la ruta critica se evidencia que la duracién maxima del proyecto es
de 14 meses, la cual permite y facilita supervisar y controlar el proyecto.
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En la siguiente figura se detalla la imagen general de todo el proyecto, lo que ayuda a
evidenciar omisiones, identificar rapidamente contradicciones en la planeacion de
actividades, tomando acciones oportunas y con esto evitar posibles retrasos.

Figura 7. Ruta critica

Id Fin | febrero 2016 | | |

0 marzo 2016 abril 2016 mayo 2016 junio 2016
18 | 23|28 | 02| 07|12 |17 |22 |27 |03 |os |13 |18 |23 |28 0207|2227 22|27 0207 |a2] 172227 01]0e
1 (lun
24/04/17
2 |iun 01/02/1§] p 01/02
3 |jue 12/05/16 1

4 |vie 12/02/16
5 |vie 19/02/16

6 |vie 04/03/16
7 |mié 30/03/14 Lidar de desarrollo

8 |mié 20/04/14
5 |mié 04/05/14
10 |vie 19/02/16 ider de desarrollo
11 |vie 26/02/16 Y Analista de Calidad
12 |jue 12/05/16
12 |vie 05/02/16 N Lider de desarrolle
14 _|vie 18/03/16 —
15_|vie 01/07/16]
16 |mié 04/05/1 .

17 _|mié 30/03/14 ‘—L

18_|mi¢ 06/04/1§ —

15_|mi¢ 20/04/1§ —

20 |mié 04/05/14 —

21 jue 12/05/16 1

22 |mié 30/03/14 "

Gerente Proyecto| Lider de desarrollo

Gerente Proyecto|Lider de desarrollo

Lider de desarrollo
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Proyecto: WBSchartl )

e I— i I

Fecha: lun 04/04/16 Resumen Tarea manual Tareas criticas

Resumen del proyecto [r—  S4lo duracidn Divisidn critica e

Tareas externas Informe de resumen manual Progreso ————

Hito externo < Resumen manua |

Julio 2016 |agusru 2016 |se iembre 2016 |D|:tubre 2016 |noviembre 2016
11 |16 | 21 ] 26 {01 |os |11 |16 21| 26] 31 |os |10 ] 15| 20|25 |30 ] oa |09 |14 19|24 |25 |04 02| 14|19 ] 24 |29 |03 | 0e|13] 18|
hh‘ |
1
1
Tarea NN Tarea inactiva 5olo el comienzo C
Divisicn o Hito inactivo Sdlo fin ]
Hito * Resumen inactivo ] | Fecha limite
Proyecto: WBSchartl )
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|di|:'|ambre 2016 | enero 2017 febrero 2017 |marzo 2017 |abril 2017 | mayo
23 |28 |03 ]os| 13|18 | 23|28 o2 o712 17|22 |27 |01 o6 11|16 |21 26 03 oa|13|1a| 3|2 o2|or]12]a7] 22|27 |02

P—eeee|

Tarea NN Tarea inactiva 5dlo el comienzo C

Divisisn oo Hito inactive Sélo fin ]

Hito * Resumen inactivo Fecha limite
Proyecto: WBSchartl )

[— I—— i |

Fecha: lun 04/04/16 Resumen Tarea manual Tareas criticas

Resumen del proyecto =] 54io duracidn Divisién critica

Tareas externas Informe de resumen manual Progreso

Hito externo & Resumen manual | p—

Fuente. Propia

2.4. METODOLOGIA PARA EL CONTROL DEL CRONOGRAMA

Microsoft Project se convierte en la herramienta con la cual se realizara el control del
cronograma del proyecto, este es un software de administracion de proyectos para el
desarrollo de planes, asignacion de recursos a tareas, seguimiento al progreso,
administracion del presupuesto y analisis de cargas de trabajo

Con Microsoft Project se sabra como interaccionan cada una de las tareas y cuales son
las que mas influyen en el éxito del proyecto.

Este software tiene vareas aplicaciones, a continuacion algunas de ellas:

Ruta critica: Se realiza una vez que todos los datos estan ingresados. De esta forma
de obtienen datos relevantes como los tiempos de inicio y término mas cercanos y mas
lejano de cada actividad, o las holguras.

Diagrama de Gantt: Se muestra por default. Esta grafica ilustra la programacién de
actividades en forma de calendario, en el que el eje horizontal representa el tiempo, y
el vertical las actividades. Se sefialan con barras los tiempos de inicio y término de la
actividad, su duracién y su secuencia. Las actividades criticas se muestran en rojo, las
otras en azul. Las actividades que tienen otras secundarias dentro se muestran en
color negro.

Sobrecarga de recursos: Significa que le estamos asignando a un recurso humano
mas tareas de las que puede realizar.
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Resumen de Proyecto: Nos brinda diferentes tipos de informacion, como las fechas
de inicio y término del proyecto en la parte superior, la duracion, las horas totales de
trabajo, los costos, el estado de las tareas y de los recursos.

Calculo de costos: Calcula los costos de los recursos y la mano de obra, una vez que
los recursos son asignados a cada tarea.

Control de proyecto: Cuando ya se han introducido todos los datos necesarios para
realizar la ruta critica, y se ha establecido el programa de proyecto como se desea, se
puede salvar como linea base. Esto permitird compararla con las modificaciones que se
le vayan haciendo al proyecto

Adicional tienen grandes ventajas que contribuiran al éxito del proyecto:

Mejorar la inteligencia empresarial

Colaborar y coordinar con facilidad

Administrar los recursos eficazmente

Administrar el ciclo de vida del proyecto

Administrar lo simple y lo complejo

Mejorar constantemente los procesos

Contrataciones estratégicas

Obtener mas beneficios de las inversiones tecnoldgicas existentes
Recuperacion real de la inversion
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3. GESTION DE COSTOS

3.1. PRESUPUESTO GENERAL ESTIMADO

El presupuesto del proyecto es destinado y se desglosa por cada paquete de trabajo
definido en la EDT tal y como se muestra a continuacion:

Tabla 3. Presupuesto general

Presupuesto Total
Plan de trabajo $ 40.210.000
Disefio $ 54.115.000
Implementacion | $ 66.413.334
Pruebas $ 24.905.000
Entrega Final $ 66.413.334
Total Proyecto $ 252.056.668

3.2. DESGLOSE DE COSTOS

Para tener un mejor control del presupuesto, se detalldé por las actividades que
componen cada paquete de trabajo permitiendo evidenciar los desfases y déficit de
presupuesto que se puedan presentar en cada paquete de trabajo definido en la EDT.

En las siguientes tablas se detalla el presupuesto asignado en todas y cada una de las
actividades que lo componen.

Tabla 4. Presupuesto plan de trabajo

Presupuesto feb-16 mar-16 abr-16 Total
Plan de trabajo $13.403.333 | $13.403.333 | $13.403.333 | $ 30.900.000
Definicion de Alcance $ 603.333| $ 603.333| $ 603.333
Definir limitaciones $ 690.000/ $ 690.000] $ 690.000
Definicion de Entregables $ 670.000] $ 670.000| $ 670.000
Estudio Tecnico $ 1.650.000( $ 1.650.000| $ 1.650.000
Estudio Economico $ 1.650.000| $ 1.650.000| $ 1.650.000
Estimacion de recursos $ 1.650.000| $ 1.650.000| $ 1.650.000
Definicion de Objetivos $ 970.000] $ 970.000| $ 970.000
Gestion de calidad $ 970.000f $ 970.000 $ 970.000
Definicion de interesados $ 670.000] $ 670.000] $ 670.000
Cronograma de Actividades $ 1.350.000| $ 1.350.000| $ 1.350.000
Administracion del Riesgo $ 2.530.000| $ 2.530.000 | $ 2.530.000

Fuente. Propia
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Tabla 5. Presupuesto diseio

Presupuesto mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16 Total
Disefio $ 6.303.333| $ 6.303.333| $16.603.333 | $16.603.333 | $8.301.667 | $ 14.400.000
Registro del cliente $ 1.353.333] $ 1.353.333| $ 4.153.333| $ 4.153.333| $ 951.667
Matriz de soporte linea basica | $ 1.650.000| $ 1.650.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000| $2.450.000
Matriz de soporte banda ancha | $ 1.650.000 | $ 1.650.000( $ 4.150.000| $ 4.150.000| $2.450.000
Matriz de soporte television $ 1.650.000] $ 1.650.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000 | $2.450.000
Fuente. Propia
Tabla 6. Presupuesto implementacion
Presupuesto jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 Total
Implementacion $8.301.667 | $16.603.333 | $16.603.333| $16.603.333| $ 8.301.667| $ 14.400.000
Modulo registro del cliente $ 951.667| $ 4.153.333] $ 4.153.333| § 4.153.333| $§ 951667
Modulo de linea basica $2.450.000| $ 4.150.000] $ 4.150.000 | $ 4.150.000| $ 2.450.000
Modulo de banda ancha $2.450.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000 | $ 4.150.000| $ 2.450.000
Modulo de television $2.450.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000| $ 2.450.000
Fuente. Propia
Tabla 7. Presupuesto pruebas
Presupuesto nov-16 dic-16 Total
Pruebas $ 8.301.667 | $16.603.333 | $ 11.800.000
Ambiente de pruebas $ 5.851.667 | $12.453.333
Interconexiones con otras aplicaciones $ 2.450.000| $ 4.150.000
Fuente. Propia
Tabla 8. Presupuesto pruebas
Presupuesto ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 Total
Entrega Final $16.603.333 | $16.603.333 | $16.603.333 | $16.603.333 | $ 41.200.000
Aplicacion $ 4.153.333| $ 4.153.333| $ 4.153.333| $ 4.153.333
Control y seguimiento $ 8.300.000| $ 8.300.000| $ 8.300.000| $ 8.300.000
Cierre $ 4.150.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000| $ 4.150.000

Fuente. Propia

3.3. CONTROL DE COSTOS

Para el control de costos del proyecto se utilizara la gestion de Valor Ganado EVM es
probablemente uno de los sistemas mas importantes de la Direccion de Proyectos. Es
importante, porque ha demostrado ser una técnica fundamental de seguimiento y
control que permite administrar mejor los recursos asignados al proyecto

El proyecto como la gran mayoria esta limitado por esas tres variables que estan

permanentemente en equilibrio (tiempo, alcance y costo). Cada vez que una de ellas
cambia, las otras dos también lo hacen, buscando un equilibrio natural. Por ejemplo,
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un incremento de alcance requerird con seguridad aumentos en tiempo, en costo o en
ambos. Aunque menos frecuentes, las disminuciones también son posibles.

Dentro de la gestidn, el nicleo de EVM lo constituye la técnica de analisis, que es una
interrelaciéon tridimensional entre lo planeado, el trabajo efectivamente realizado
(ganado) y los costos reales incurridos en el proyecto.

Efectivamente, EVM fue alimentada con la informaciéon de la EDT, el cronograma, el
presupuesto y la planificacién de recursos, y establece puntos de control donde se
integran alcance, tiempo y costo (o se planifican) y se compara el presupuesto de lo
planeado o linea de base del proyecto (PMB), con el costo incurrido y la medicion del
trabajo efectivamente realizado.

Con esta informacion se obtienen variaciones de costo y cronograma (en términos de
costo), se evallan indices de desempefio, se observan las tendencias y finalmente se
estiman las proyecciones del proyecto.

Después de analizados los datos se obtiene la siguiente grafica aplicado EVM:

Figura 8. EVM - Gestion del valor ganado

Valor (!el EVanr dt_ﬁl.Trabajog Costo real del ac?n:;crlzacllel EValor ganado del EVanr g_janado del trabajo
o IEmg ) | trabajo realizado | trabajo realizado : trabajo realizado : realizado acurmuiado
Planificado ;Acumulado (P'V); (AQ) (EV)

§ 1340333 1¢ 13433331 8913217/$  8913271§  03823B1$ 9.382.333
§ 10706667 ¢ 33110000 ¢  16332305|$ 5455214 17191901 $ 26.574.233
§ 10706667 ¢ 52816667 ¢ 18219575 ¢ 43465007:§ 10478500 $ 45,752,734
(B¢ 166033335  69420000:§ 15457703 § 58922800 ¢ 16271067} 62.024.000
B s 166033335 86033M:§ 15200072 |§  MTN i 16105233 78.129.234
s 1660333315 102626667 § 13720655 |§ 8794542706 14444900 92,574,134
(3 s 166033331  119230.001 | [ | 5
(F s 16603333 6 13583333 [
B s 16603333 § 152436668 [
(% s 16603333  169.040.001 [
B s 166033330 ¢ 185643335 [

s 1660333315  202.246.668 [

B s 166033336  218.850.001 l

§ 16603333 ¢ 235453335 [

§ 16603333 $  252.056.668 | [

Fuente. Propia
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Figura 9. Grafica EVM
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Fuente. Propia
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4. GESTION DE CALIDAD

4.1. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Este es un proceso en el cual se van a identificar cada uno de los requisitos de calidad
y/o normas para el proyecto y el producto, es necesario documentar como el proyecto
demostrara el cumplimiento con los mismos. Por esta razdn se hace necesario realizar
continua proceso de calidad para la aplicacién a desarrollar, verificando el correcto
funcionamiento de la misma y los procesos que sobre ella se ejecutaran por parte del
cliente

4.2. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Para lograr asegurar la calidad se deben auditar los requisitos y los resultados de
calidad obtenidos a partir de medidas de control de calidad, de esta forma se va a
garantizar que se utilicen definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas.

La calidad se asegurara cumpliendo con lo contemplado en la norma ISO 9001 con la
cual se definira el método de trabajo para asegurar cada uno de los procesos
requeridos en el proyecto.

Teniendo como base el ciclo PHVA definido en los siguientes pasos:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos requeridos para entregar los
resultados deseados.

e Hacer: Implementar el proceso

e Revisar: Monitorear y evaluar el proceso implementado evaluando los
resultados versus los objetivos predeterminados.

e Actuar: Aplicar las acciones necesarias para mejorar si los resultados
requirieran cambios.

Figura 10. Ciclo PHVA

Planear Hacer

Actuar Revisar

Fuente: pm4dev. Serie de gerencia para el desarrollo.
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4.3. CONTROL DE CALIDAD

Cada actividad sera monitoreada y sus resultados registrados en el siguiente formato,
para poder evaluar el desempefio y los cambios o mejoras que pueden realizarse sobre
estos.

Tabla 9. Formato control de calidad - plan de trabajo

Cddigo:

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE O
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD \ Responsable:

Nombre del Entregable : Plan de Trabajo

Objetivo de Calidad: Definir todas las actividades necesarias para concretar con éxito
el proyecto, relacionando recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos
disponibles.

Parametros a Cumplir:

Confiabilidad | | Eficiencia | | Seguridad | |

Mantenibilidad [ ] Funcionabilidad | | Resolutividad | |

Recursos Necesarios:
Tiempo

Recurso Humano
Inversion de dinero
Recursos Tecnoldgicos

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia
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Tabla 10. Formato control de calidad - diseiio

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE 0
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD 'Responsable:

Nombre del Entregable : Disefio

Objetivo de Calidad: Plantear los diferentes disefos y diagramas necesarios para el
desarrollo del proyecto y aseguramiento del funcionamiento.

Parametros a Cumplir:

Confiabilidad | | Eficiencia | | Seguridad | |

Mantenibilidad [ | Funcionabilidad | | Resolutividad | |

Recursos Necesarios:
Tiempo

Recurso Humano
Inversion de dinero
Recursos Tecnoldgicos

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 11. Formato control de calidad - implementacion

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE 090"
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD \ Responsable:

Nombre del Entregable : Implementacion

Objetivo de Calidad: Ejecutar el disefio de la aplicacion creando las diferentes bases
de datos e interfaces para el funcionamiento de la aplicacion
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE  _0419%
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD 'Responsable:
Parametros a Cumplir:

Confiabilidad | | Eficiencia ] Seguridad [ |

Mantenibilidad [ ] Funcionabilidad | | Resolutividad | |

Recursos Necesarios:
Tiempo

Recurso Humano
Inversion de dinero
Recursos Tecnoldgicos

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 12. Formato control de calidad - pruebas

Cddigo:

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE e
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD 'Responsable:

Nombre del Entregable : Pruebas

Objetivo de Calidad: Realizar todas las pruebas necesarias de los diferentes modulos
de la aplicacion y de esta forma asegurar el correcto soporte para los clientes.

Parametros a Cumplir:

Confiabilidad | | Eficiencia L] Seguridad [ |

Mantenibilidad [ ] Funcionabilidad | | Resolutividad | |

34



PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE  _0419%
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD 'Responsable:

Recursos Necesarios:
Tiempo

Recurso Humano
Inversion de dinero
Recursos Tecnoldgicos

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 13. Formato control de calidad — entrega final

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE COd'.g,O:
Version :

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD \ Responsable:

Nombre del Entregable : Entrega Final

Objetivo de Calidad: entregar el ejecutable de la App y realizar seguimiento al
funcionamiento de la misma para satisfaccion del cliente

Parametros a Cumplir:

Confiabilidad | | Eficiencia ] Seguridad [ |

Mantenibilidad [ ] Funcionabilidad | | Resolutividad | |

Recursos Necesarios:
Tiempo

Recurso Humano
Inversion de dinero
Recursos Tecnoldgicos

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
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Cddigo:

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES Y ersion: .
Fecha de Aprobacion:
CONTROL DE CALIDAD 'Responsable:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia
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5. GESTION DEL RECURSOS HUMANO
5.1. ORGANIGRAMA INTERNO

Figura 11. Organigrama interno

Gerente de Proyectos

Analista de Calidad

Programador 1 Programador 2

Fuente: Propia

5.2, ORGANIGRAMA EXTERNO

Figura 12. Organigrama externo

Gerente Servicio Técnico

Clientes

Jefe Centro de Atencion
Técnica

Profesional Call Técnico Analista Call Técnico

Fuente: Propia
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5.3. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Por medio del siguiente formato es posible relacionar actividades con recursos
(individuos o equipos de trabajo). De esta manera se logra asegurar que cada uno de
los componentes del alcance este asignado a un individuo o a un equipo. Esta matriz
nos permite establecer expectativas y asegurar que las personas saben y entienden lo
que se espera de ellas.

Tabla 14. Matriz de responsabilidades — Planificar y controlar

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Nombre
DATOS DEL CARGO
Nombre del cargo: Gerente de Proyectos Area: Proyectos
Jefe Inmediato : Sponsor del
Rol: Planificar y Controlar proyecto

OBJETIVO DEL CARGO

Operar a través de las distintas unidades funcionales, dedicando se atencién a los
objetivos del proyecto, objetivos globales, y no a los particulares, para lograr el éxito del
proyecto.

Habilidades Destrezas
Liderazgo Comunicacion
Coordinacion Conocimientos técnicos
Organizacion Identificacion de problemas
Planificacion Resolucién de problemas
Motivacién Orientacion hacia el logro
Decision Negociacion
Asertividad

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

e Definicidn, clara y precisa, del alcance de los trabajos a realizar

e Divisién del trabajo y clara asignacion a las distintas unidades de la organizacién
y a las organizaciones exteriores

e Fijacion clara de objetivos a cada grupo de trabajo

e Programacion general de trabajos y recursos

e Representar a su organizacion en las relaciones con otras organizaciones
involucradas en el proyecto

DATOS DE CONTACTO

Teléfono Fijo:

Celular:

Email:

ELABORO REVISO APROBO
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 15. Matriz de responsabilidades — dirigir y coordinar

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Nombre
DATOS DEL CARGO
Nombre del cargo: Lider de desarrollo Area: Proyectos
Jefe Inmediato : Gerente de
Rol: Dirigir y Coordinar Proyectos

OBJETIVO DEL CARGO

Dirigir y coordinar el proyecto, supervisar las diferentes actividades y los recursos
involucradas en la ejecucion de las mismas

Habilidades Destrezas

Orientacidn al logro Comunicacion

Desarrollo y direccion de recursos Conocimientos técnicos

Manejo de conflictos Identificacion de problemas

Decision Resolucion de problemas

Trabajo bajo presion Orientacion hacia el logro
Negociacion
Metodologia de desarrollo e implementaciéon de
proyectos.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

garantizar el éxito del proyecto

Realizar seguimiento al proyecto y resolucion de los problemas identificados
Identificar, gestionar y mitigar los riesgos

Asegurar el cumplimiento del alcance del proyecto

DATOS DE CONTACTO

Teléfono Fijo:
Celular:
Email:
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A

CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 16. Matriz de responsabilidades — disenar y desarrollar

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Nombre
DATOS DEL CARGO
Nombre del cargo: Programador 1 Area: Proyectos
Jefe Inmediato : Lider de
Rol: Disefar y Desarrollar desarrollo

OBJETIVO DEL CARGO

Desarrollar la aplicacion en lo que respecta al disefio y obtencidn de los algoritmos,
brindar soporte al cliente cuando se presente algun tipo de falla

Habilidades Destrezas
Andlisis y resolucion de problemas Programacion
Organizacion Disefio
Trabajo en equipo Conocimientos técnicos
Investigacion

Coordinacion

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
Brindar soporte
Configuracion de la aplicacion
Programacion y diseno
Capacitar al cliente (Telefdénica)
Adquirir los conocimientos sobre los procesos a desarrollar
Realizar pruebas de funcionalidad

DATOS DE CONTACTO

Teléfono Fijo:
Celular:
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Email:

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 17. Matriz de responsabilidades — diseiar y desarrollar

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Nombre
DATOS DEL CARGO
Nombre del cargo: Programador 2 Area: Proyectos
Jefe Inmediato : Lider de
Rol: Disefar y Desarrollar desarrollo

OBJETIVO DEL CARGO

Desarrollar la aplicacion en lo que respecta al disefio y obtencidn de los algoritmos,
brindar soporte al cliente cuando se presente algun tipo de falla

Habilidades Destrezas
Analisis y resolucién de problemas Programacion
Organizacion Disefo
Trabajo en equipo Conocimientos técnicos
Investigacion

Coordinacion

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES
Brindar soporte
Configuracion de la aplicacion
Programacion y diseno
Capacitar al cliente (Telefdnica)
Adquirir los conocimientos sobre los procesos a desarrollar
Realizar pruebas de funcionalidad
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

DATOS DE CONTACTO
Teléfono Fijo:
Celular:
Email:

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

Tabla 18. Matriz de responsabilidades — auditar

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

Nombre
DATOS DEL CARGO
Nombre del cargo: Analista de Calidad Area: Proyectos
Jefe Inmediato : Gerente de
Rol: Auditar proyecto

OBJETIVO DEL CARGO

Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad de la aplicacién, generando
soluciones continuas en los diferentes procesos.

Habilidades Destrezas
Orientacidn al logro Conocimientos técnicos y de calidad
Iniciativa Diagnostico
Pensamiento analitico
Comunicacion
Trabajo en equipo

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

e Realizar auditorias de calidad a la aplicacion a desarrollar
e Monitoreo de situaciones criticas
e Seguimiento a estandares de calidad necesarios
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y ROLES

e Proponer mejoras en los procesos
DATOS DE CONTACTO
Teléfono Fijo:
Celular:
Email:

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente Propia

5.4. GESTION DEL EQUIPO DEL PROYECTO

Se realizaran reuniones semanales para hacer seguimiento a los avances de las tareas
y a los compromisos de cada uno de los responsables en el proyecto. Para esto se
utilizara el siguiente formato de control el cual sera firmado por todos los asistentes a

la reunion.

Tabla 19. Formato Reuniones

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

FORMATO REUNIONES

SEGUIMIENTO PROYECTO

Fecha: Hora inicio: Hora finalizacion:

CONVOCADOS/ASISTENTES

Nombre

Cargo/Dependencia| Asistencia
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

FORMATO REUNIONES

OBJETIVO (S)
No. Tema Desarrollo
COMPROMISOS
No. Tarea/Actividad Responsables Fecha Entrega
PROXIMA REUNION
Lugar: | Fecha: Hora :

Fuente: Propia
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6. GESTION DE COMUNICACIONES

6.1. PLANIFICACION DE LAS COMUNICACIONES

Para el establecimiento de las comunicaciones internas y externas con respecto a los
avances del proyecto, seguimiento y correspondientes mejoras se tendra el formato de
Distribucion de la Informacidon, mencionando el responsable de recibir, documentar y
responder las comunicaciones pertinentes a las partes interesadas, de esta forma se
asegurar que todos los involucrados en el proyecto se encuentren informados sobre los
correspondientes avances y cumplan con cada una de sus funciones vy
responsabilidades, dependiendo del rol asignado. Con una periodicidad que dependera
del mensaje que se quiera comunicar.

6.2.DISTRIBUCION DE LA INFORMACION

Tabla 20. Formato distribucion de la informacion

Cddigo:
Version :

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE

TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES >
Fecha de Aprobacion:

DISTRIBUCION DE LA INFORMACION Responsable:
Mensaje Emisor Receptor Medios Frecuencia
(éQué se (éQuién (éA quién se (éComo se

g . . - éCuando se comunica?
Comunica?) |comunica?)| comunica?) comunica?) ( )

ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia
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6.3. INFORMES DE RENDIMIENTO

Por medio del siguiente formato para el informe del rendimiento, se pretende llevar
control del proyecto, organizando y resumiendo la correspondiente informacion,
midiendo los avances del mismo y presentando los resultados para los analisis
necesarios.

Tabla 21. Informe de Rendimiento

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A
CLIENTES RESIDENCIALES

INFORME DE RENDIMIENTO
Responsable Responsable
Actividad Interno Externo Estado
A
1
&
1
4
1
A
1
W
1
ELABORO REVISO APROBO
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
NOBRE: NOBRE: NOBRE:
CARGO: CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: Propia

6.4.

GESTION DE LOS INTERESADOS

Para poder realizar seguimiento y control a la informaciéon que debe recibir cada uno
de los interesados del proyecto, se llevar el siguiente formato, en el cual se aclara cual
es la informacién que cada uno de ellos debe recibir, tanto interesados internos como
externos, la frecuencia en que dicha informacion serd enviada y quien sera el
responsable de hacerla y de enviarla, de esta forma se asegura que todos estén al
tanto de lo que se requiere para el proyecto.
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Tabla 22. Gestion de Interesados

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES
RESIDENCIALES

ION DE INTERESADOS

Que
Interesado Informacion? |Frecuencia | Quien la hace? Quien la envia?
Informes de
Director de seguimiento Semanal Lider de proyecto Lider de proyecto
proyectos Informe de
costos Semanal Lider de proyecto Lider de proyecto
Lider de Auditoria de Analista de
proyectos calidad Quincenal | Analista de Calidad | Calidad
Analista de Informe de
calidad rendimiento Quincenal |Lider de proyecto Lider de proyecto
Procesos de Profesional Call
Programador 1 | Soporte 1 sola vez | Analista Call Técnico | Técnico
Procesos de Profesional Call
Programador 2 | Soporte 1 sola vez | Analista Call Técnico | Técnico
Gerente Servicio |Informes de
Técnico Clientes | seguimiento Semanal Lider de proyecto Lider de proyecto
Jefe Centro de Informes de
Atencion Técnica | seguimiento Semanal Lider de proyecto Lider de proyecto
Profesional Call Avances de Programador 1y
Técnico desarrollo Semanal Programador1y2 |2
Analista Call Avances de Programador 1y
Técnico desarrollo Semanal Programador1y2 |2

Fuente: Propia
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7. GESTION DE RIESGOS

7.1. PLANIFICACION DE LA GESTION DE RIESGOS

Por medio de la identificacion de los riesgos se pretende realizar el andlisis, valoracion
y tratamiento de los riesgos que puedan afectar el logro de los objetivos. Para esto se
usa el cuadro de riesgos, en el cual se listan cada uno de estos y de llegar a
presentarse cual debe ser la accidon a tomar y quien es el directo responsable que dicha
accion sea realizada en el menor tiempo posible logrando mitigar el riesgo y las
repercusiones que este puede tener sobre el proyecto.

Construir el mapa de riesgos forma parte del proceso de la administracion de riesgos,
entendiendo que dichos riesgos pueden afectar el cumplimiento de la mision de los
procesos o procedimientos del proyecto.

7.2. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE RIESGOS

El objetivo es poder establecer una valoracién y priorizacion de los riesgos, teniendo en
cuenta la informacién recopilada, esto con el fin de clasificar los riesgos, establecer el
nivel de riesgo y las acciones que se van a implementar. El analisis del riesgo
dependera de la informacion sobre el mismo, de su origen y la disponibilidad de los
datos. Para adelantarlo es necesario disenar escalas que pueden ser cuantitativas o
cualitativas o una combinacidn de las dos. Para nuestro caso se realizara un analisis
cualitativo.

Se han establecido dos aspectos para realizar el analisis de los riesgos identificados:

Probabilidad: la posibilidad de ocurrencia del riesgo; esta puede ser medida con
criterios de frecuencia o teniendo en cuenta la presencia de factores internos vy
externos que pueden propiciar el riesgo, aunque éste no se haya presentado nunca.

Impacto: consecuencias que puede ocasionar a la entidad la materializacion del riesgo
en caso de sucederse.

El analisis cualitativo se refiere a la utilizacion de formas descriptivas para presentar la
magnitud de consecuencias potenciales y la posibilidad de ocurrencia. Se disefian
escalas ajustadas a las circunstancias de acuerdo a las necesidades particulares o el
concepto particular del riesgo evaluado.

Escala de medida cualitativa de PROBABILIDAD: se deben establecer las categorias a
utilizar y la descripcién de cada una de ellas, con el fin de que cada persona que
aplique la escala mida a través de ella los mismos items, por ejemplo:

ALTA: es muy factible que el hecho se presente.
MEDIA: es factible que el hecho se presente.
BAJA: es muy poco factible que el hecho se presente.
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Ese mismo disefio puede aplicarse para la escala de medida cualitativa de IMPACTO,
estableciendo las categorias y la descripcion, por ejemplo:

ALTO: Si el hecho llegara a presentarse, tendria alto impacto o efecto sobre el

proyecto.

MEDIO: Si el hecho llegara a presentarse tendria medio impacto o efecto sobre el

proyecto.

BAJO: Si el hecho llegara a presentarse tendria bajo impacto o efecto sobre el

proyecto.

Tabla 23. Cuadro de Riesgos

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES
RESIDENCIALES

CUADRO DE RIESGOS

EVENTO DE
RIESGO

ACCION

RESPONSABLE

TECNICOS

Falla equipos de
computo

T1. Equipos de respaldo en caso de falla

Programador 1y
2

Falla servidores

T2. Acuerdo con cliente para contar con
servidor de back up

Programador 1y
2

Desempeiio de la
base de datos

T3. Investigar la posibilidad de comprar una BD
con alto desempeio

Programador 1y
2

T4. Rastrear la informacién para valorar el

S:qnagict)ssde impacto <,:Ie los requerimientos, maximizar la ;rogramadorly
informacion oculta en ellos

Algoritmo T5. Contar siempre con versidon anterior de|Programador 1y

inadecuado algoritmo para en caso de falla realizar roll back | 2

RECURSOS HUMANOS
EVENTO DE
RIESGO ACCION RESPONSABLE

R1. Cada uno de los integrantes involucrados
en el proyecto debe tener una persona back up,

Incapacidad quien estara al tanto de las actividades que| Lider de Proyecto
realiza y en caso de faltar podra hacerse
responsable
R2. Cada uno de los integrantes involucrados
en el proyecto debe tener una persona back up,

Calamidad quien estara al tanto de las actividades que| Lider de Proyecto
realiza y en caso de faltar podra hacerse
responsable
R3. Reorganizar el equipo de tal forma que se

Renuncia solapen el trabajo y los miembros comprendan | Lider de Proyecto

el trabajo de los demas

ADQUISICIONES
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES

RESIDENCIALES
CUADRO DE RIESGOS
EVENTO DE
RIESGO ACCION RESPONSABLE
A1, Contar con mas proveedores que puedan
Demoras en suministra los equipos necesarios para Analista d
entrega de continuar con el proyecto, si se presenta una naiista de
. ) calidad
equipos demora en la entrega de equipos se debe
llamar para que otro proveedor lo suministre.
PRESUPUESTALES
EVENTO DE
RIESGO ACCION RESPONSABLE
P1. Preparar un documento breve para la
Presupuesto direccion de la empresa de las contribuciones | Gerente de
agotado del proyecto muy importantes a las metas del | Proyecto
negocio

Fuente: Propia

7.3. PLANIFICACION DE LA RESPUESTA A LOS RIESGOS

Después de realizado el andlisis de los riesgos se puede determinar cuales requieren
un tratamiento inmediato. Al confrontar el impacto y la probabilidad en los diferentes
riesgos del proyecto se podra tener de manera mas clara los puntos de control para la
toma de decisiones.

Para poder realizar el correspondiente seguimiento y control a los riesgos identificados
se pueden tener en cuenta las siguientes opciones:

Evitar el riesgo: es siempre la primera alternativa a considerar. Se logra cuando al
interior de los procesos se genera cambios sustanciales de mejoramiento, redisefio o
eliminacion, resultado de unos adecuados controles y acciones emprendidas. Un
ejemplo de esto puede ser el control de calidad, manejo de los insumos,
mantenimiento preventivo de los equipos, desarrollo tecnolégico, etc.

Mitigar el riesgo: si el riesgo no puede ser evitado porque crea grandes dificultades
operacionales, el siguiente paso es reducirlo al mas bajo nivel posible. La reduccion del
riesgo es probablemente el método mas sencillo y econdmico para superar las
debilidades antes de aplicar medidas mas costosas y dificiles. Se consigue mediante la
optimizacion de los procedimientos y la implementacion de controles. Ejemplo: Planes
de contingencia.

Dispersar y atomizar el riesgo: Se logra mediante la distribucién o localizacion del
riesgo en diversos lugares. Es asi como por ejemplo, la informacién de gran
importancia se puede duplicar y almacenar en un lugar distante y de ubicacion segura,
en vez de dejarla concentrada en un solo lugar.
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Transferir el riesgo: Hace referencia a buscar respaldo y compartir con otro parte del
riesgo como por ejemplo tomar pdlizas de seguros; se traslada el riesgo a otra parte o
fisicamente se traslada a otro lugar. Esta técnica es usada para eliminar el riesgo de
Asi mismo, el riesgo puede ser
minimizado compartiéndolo con otro grupo o dependencia.

un lugar y pasarlo a otro o de un grupo a otro.

Asumir el riesgo: Luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede quedar
un riesgo residual que se mantiene, en este caso el duefio del proceso simplemente
acepta la pérdida residual probable y elabora planes de contingencia para su manejo

Tabla 24. Matriz Asignacion de Riesgos

Prioridad= probabilidad x impacto

IMPACTO

Alto

Alta

PROBABILIDAD
Baja
3
4 5
5 6

Fuente. Apuntes en clase

Tabla 25. Matriz Asignacion de Riesgos

PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

IMPACT

CUADRO DE RIESGOS

PROBABILIDA

RIESGO o D PRIORIDAD | MITIGACION | REDUCCION | RESPONSABLE
AIM|(B| A M B 1a6
Falla equipo de X X ) T1 3 Programador
computo ly2
Falla servidores X X 2 T2 3 Programador
1y2
Desempeno base de X X 2 T3 3 Programador
datos ly2
Campi_os de X X 4 T4 5 Programador
requisitos ly2
Algoritmo X X 5 TS5 6 Programador
inadecuado ly2
. Lider de
Incapacidad X X 2 R1 4 Proyecto
. Lider de
Calamidad X X 4 R2 5 Proyecto
. Lider de
Renuncia X X 3 R3 4 Proyecto
Demoras en entrega | X 3 Al 4 Auditor Calidad
de equipos
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PROTOTIPO DE UNA APP PARA SOPORTE TECNICO A CLIENTES RESIDENCIALES

CUADRO DE RIESGOS

Presupuesto agotado | X X 2 P1 5 Gsrrg;‘;gtode
ELABORO REVISO APROBO

FIRMA: FIRMA: FIRMA:

NOBRE: NOBRE: NOBRE:

CARGO: CARGO: CARGO:

FECHA: FECHA: FECHA:

7.4. Seguimiento y Control de Riesgos

Siempre es necesario realizar un adecuado manejo y control de los riesgos, definiendo
acciones factibles y efectivas que permitan un correcto plan de manejo de riesgos. Por
medio de la tabla anterior se puede determinar cudles son los riesgos con mayor
criticidad y de esta forma realizar el correcto seguimiento.

El monitoreo a realizar debera ser permanente ya que los riesgos nunca dejan de
representar una amenaza para el proyecto, por esto se deben realizar revisiones en
todo el desarrollo del proyecto para evidenciar situaciones que puedan afectar el
normar desarrollo del cronograma del proyecto.
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8. GESTION DE ADQUISICIONES
8.1. PLANIFICACION DE COMPRAS Y ADQUISICIONES

Para la planificacion de compras y adquisiciones se tiene en cuenta el Modelo de
Compras de Telefénica (MCT), aplicado para todas las empresas del grupo, facilitando
una gestion coordinada, basado en la transparencia, igualdad, cumplimiento y actitud
de servicio.

Quien realiza la gestion de la compra y negociacidon con los proveedores de productos
y servicios es el area de compras, las peticiones de compra se tramitan previamente al
proceso de la negociacién y adjudicacidon. El area de compras se asegura que todas las
compras estan debidamente documentadas y que existe un expediente de la misma en
formato electrénico registrado en los sistemas de compras.

Las areas usuarias son aquellas unidades de la organizacién que detectan la necesidad
y la hacen llegar a las areas gestoras, quienes a su vez trasladan la necesidad al area
de compras.

El area de compras es quien esta al tanto del presupuesto que tiene la compaiia y con
esto elabora el plan de compras para el siguiente afio de los principales productos y
servicios de ambito local. Para la compra se solicitan las ofertas a los correspondientes
proveedores y se informa la modalidad de negociacion.

Para poder ser oferentes, todos los proveedores y prestadores de servicio deben estar
dados de alta en el catalogo de proveedores.

8.2. PLANIFICACION DE CONTRATOS

La peticion de compra es la comunicacidn del Area Gestora al Area de Compras de la
necesidad objeto de compra. Consiste en un formulario de datos, que puede incluir
anexos de especificaciones o condiciones. Su tramitacién es previa al proceso de
negociacion y adjudicacion (decision de proveedor, precios y demas condiciones).

Dependiendo de la compra formalizada existen diferentes tipos de contratos (ordinario,
general, marco), el cual para su primer borrador el area de compras es quien se hace
responsable de coordinar con las diferentes areas para su correspondiente opinion y
aprobacion.

Se deben sequir los correspondientes procedimientos ya establecidos por la compaiiia
de elaboracién del documento, aprobacién interna del area de compras, aprobacion de
areas externas, aprobacion de proveedor y firma del documento. El envio de la
documentacion a las demas areas debe realizarse en maximo 15 dias.

Después de realizado todo el proceso de la compra, se envia una carta de adjudicacion
al contratista o proveedor comunicandole la aceptacion de su oferta. Esta
comunicacién se realiza en maximo un plazo de 3 dias desde la fecha de adjudicacién
de la compra.
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Después de esto se realiza la correspondiente lectura y firma del contrato para dar
inicio a la prestacion del bien o servicio

8.3.

SOLICITAR RESPUESTAS A VENDEDORES

La respuesta de los vendedores o proveedores debera incluir lo siguiente:

A. Carta de presentacion

Debera presentarse en papel membretado e incluira los siguientes elementos:

1.
2
3.
4,
5
6.

7.
8.

Nombre de la empresa u organizacion.

Fecha de fundacién de la empresa u organizacion.

Direccion fisica y electrdnica de la empresa u organizacion.

Teléfono fijo de la empresa u organizacion.

Nombre del representante legal autorizado para firmar contratos en nombre de
la empresa u organizacion.

Nombre, teléfono fijo, teléfono celular, direccién de correo electronico de la
persona contacto para realizar consultas acerca de la propuesta.
Duracién/validez de la oferta/propuesta/Cotizacion.

Firma, sello, fecha y hora.

B. Propuesta técnica

La propuesta técnica debe ser clara, completa, bien organizada y escrita y debe
abordar todos los elementos enumerados a continuacién:

1.

2.

3.
4.

5.

Resumen de la experiencia laboral relevante en el tipo de proyecto planteado
en este documento.

Enfoque Técnico - Debe establecer un enfoque conceptual y metodolégico para
el logro de los objetivos, tareas, actividades, resultados y productos entregables
definidos en este documento. Esta seccidon debe ser clara, ldégica, bien
concebida y técnicamente sdlida, ya que este elemento demuestra la
comprension del documento y los requerimientos, por parte del oferente.

Plan de implementacion/Cronograma de actividades.

Presentar el personal técnico que realizara el trabajo y sus funciones en el
marco de la consultoria.

Experiencia pertinente de cada técnico.

C. Propuesta economica

Se debera presentar en formato libre, un presupuesto en pesos colombianos
detallando todos los costos en que la empresa u organizacion postulante incurrird para
desarrollar la aplicacion. Al momento de definir los costos, deberan considerarse todas
las indicaciones dadas en esta solicitud de propuestas.
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D. Anexos

Los oferentes deberan presentar los siguientes documentos como parte de su
propuesta:

Dos (2) cartas de recomendacion de clientes anteriores.

Muestras de trabajos anteriores.

Hojas de vida del personal técnico propuesto.

Copia de la camara y comercio

Copia de la exoneracién del pago de impuesto sobre la renta (Si aplica) o copia
de la constancia de pagos a cuenta.

mhwnNE

8.4. ADMINISTRACION DE CONTRATOS

Basados en el cronograma inicial y las entregas pactadas con el cliente, el
administrador del contrato validara el cumplimiento de las mismas con la calidad y las
fechas pactadas, también velara por la recepcidon de los entregables descritos en la
EDT, asi mismo realizara reuniones periodicas para evaluar el progreso del trabajo y el
cumplimiento del contrato.

8.5. CIERRE DE CONTRATOS

Para el cierre de los contratos ya sea por mutuo acuerdo, de manera unilateral por
algin incumplimiento del contrato o porque se vencio la fecha, se procede a realizar un
acta de liquidacion del contrato en donde se consignan los valores finales del contrato
y estipulando si se le adeuda algo a la empresa o al proveedor, adicional se solicitan
una serie de documentos de soporte de la liquidacidon del contrato.

55



GLOSARIO

BANDA ANCHA (BA): es el servicio de conexidon a Internet que les permite a los
clientes navegar ilimitadamente sin ocupar la linea telefénica.

LINEA BASICA (LB): la Linea Basica Movistar es el servicio que le permite a los
clientes de Movistar comunicarse a través de su linea telefonica fija y desde la
comodidad de su hogar o negocio a cualquier lugar de su ciudad, pais o del mundo las
24 horas del dia con la mejor calidad de comunicacion vy tarifas.

TELEVISION (TV): es el servicio de televisién que envia una sefial digital via satélite
directamente al hogar del cliente, brindando todos los beneficios de interactividad para
que él tenga a acceso a funcionalidades como guia en pantalla, lista de favoritos,
programacion de recordatorios, PVR, entre otras.

La mayoria de los clientes anteriormente utilizaban transmision de TV analoga, hoy en
dia, gracias a los avances tecnoldgicos, Telefénica Movistar puede ofrecerles a sus
clientes una transmision digital interactiva y amable.

GESTION DE ABONADOS (GA): gestion de abonados es area de Telefnica que se
encarga de realizar las suspensiones, reconexiones y asegurar que los clientes cuenten
con los planes y bloqueos requeridos y contratados.

PLANTA INTERNA (PI): corresponde a todos los equipos que se encuentran en el
interior de una central telefonica, la cual puede contar con diferentes salas como de
energia, internet, transmision etc.

PLATA EXTERNA (PE): es toda la infraestructura exterior o medios enterrados,
tendidos o dispuestos a la intemperie por medio de los cudles una empresa de
telecomunicaciones o energia ofrece sus servicios al cliente que lo requiere.

MESA DE PRUEBA (MP): es un area interna de la compaiia quienes se encargan de
realizar una segunda prueba a la linea basica y solucionar en el menor tiempo posible.

SHARA: herramienta utilizada para realizar validacion del estado del servicio de banda
ancha de los clientes, valida parametros, ultima conexidn, historico de conexién

INTRAWAY: es una herramienta usada para el soporte del producto television ya que
en esta se encuentra toda la informacion de los clientes, informacion de
decodificadores, tarjetas y planes

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE (ISC): es una medicidn que se realiza
en la gran mayoria de las empresas para establecer la satisfaccion de los clientes con
respecto al producto o servicio ofrecido, y cada uno de sus atributos.

ANDROID: plataforma de software para dispositivos moéviles que incluye un Sistema
Operativo y aplicaciones de base.
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ESQUEMA DE DESGLOSE DE TRABAJO (EDT): es en gestion de proyectos una
descomposicion jerarquica orientada al entregable, del trabajo a ser ejecutado por el
equipo de proyecto, para cumplir con los objetivos de éste y crear los entregables
requeridos.

EOC: herramienta con conexiéon a todas las centrales telefénicas y de las diferentes
tecnologias a nivel nacional, que permite verificar el estado de un abonado y corregir la
programacion del mismo.

DECODIFICADOR: dispositivo que actia como una unidad que recibe y decodifica
una senal emitida por el satélite la cual viene en cddigos especiales de seguridad que
no permiten que sea vista en un televisor sin este dispositivo.

MODEM: dispositivo que convierte las sefiales digitales en analdgicas (modulacién) y
viceversa (demodulacion), y permite asi la comunicacién entre computadoras a través
de la linea telefénica o del cable médem.

ATIS: herramienta usada en Telefénica para validar que el cliente tenga productos
contratados con la compania, cuales son los servicios contratados, el estado de los
mismos y generar las incidencias técnicas.

HC: aplicativo en el cual es posible validar los datos basicos del servicio de television
que tiene contratado determinado cliente.

SIGRES: aplicativo que permite por medio de una busqueda de los datos del cliente
validar los recursos en los cuales se encuentra aprovisionado el servicio de banda
ancha y las caracteristicas del servicio.

ACS: herramienta que tiene conexidn directa con cada uno de los médems que se
instalan en la casa del cliente, y cuya funcidn es realizar y guardar la configuracién de
los mismos, asegurando el correcto funcionamiento del servicio y mejorando los niveles
de seguridad del producto.
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