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RESUMEN
Ard Inc Sucursal es una empresa que se encarga de la ejecucion de proyectos de
inversion de Tetra Tech en Colombia con el objetivo de brindar mejoramiento y
crecimiento a diferentes poblaciones vulnerables del pais. Con el proposito de negocio
de la empresa y el cumplimiento a nivel nacional de indicadores, se requiere la
implementacion de areas de tecnologia que proporcionen acorde con la ejecucion de
cada programa lo necesario; de esta manera se desarrollar4d un disefio de mesa de
servicios para que desde el area de Tl se brinde el apoyo necesario a cada uno de los

usuarios (Empleados) para el cumplimiento de sus funciones a cabalidad.
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1. INTRODUCCION

En el presente proyecto se realiza el disefio de una mesa de servicios para la empresa
ARd Inc. Sucursal Colombia de acuerdo con los estandares de la metodologia PMI. Este
proyecto contribuira al mejoramiento de la prestacion de servicios del &rea de Tl en cada
uno de los programas que actualmente se ejecutan en Colombia por la empresa.

En el desarrollo de este proyecto se aplica una solucion definiendo las diferentes fases

de PMI para la posterior implementacion y ejecucion.



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General
Diseflar un modelo de Mesa de Servicios para la empresa ARD Inc. Sucursal Colombia
aplicando conocimientos adquiridos en la realizacion de un proyecto basado en la
metodologia PMI; que permitan mejorar la prestacion del servicio del area de Tl a todos
los usuarios de la empresa.
2.2 Objetivos Especificos
v" Implementar las fases de la Metodologia PMI en el desarrollo del proyecto de
Disefio de Mesa de servicios para Ard Inc Sucursal Colombia.
v" Almacenar los incidentes y requerimientos de manera centralizada de cada uno
de los usuarios de la empresa.
v Identificar las limitaciones de Ard Inc. Sucursal Colombia en los procesos de
incidentes.
v Realizar procesos de diagndstico de tiempo de solucion, el desempefio de los

procesos implantados de incidentes y solicitudes de Ard Inc. Sucursal Colombia.
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3. CONCEPTUALIZACION DE LA GERENCIA DE PROYECTOS

En el proceso de aprendizaje de la gerencia de proyectos, nos sumergimos en el
contexto, evolucion por etapas y la vision de como implementar la gerencia de proyectos,
tanto en la teoria, narrativa y forma practica, plasmando en este documento las lecciones
aprendidas en funcién de un Proyecto de la cotidianidad del trabajo donde permitiera la
aplicacion de cada concepto adquirido en la gerencia de proyectos; de esta manera se
aprendié que es de suma importancia para cualquier entorno de una organizacién la
aplicacion o implementacion de la metodologia PMBOK gracias a que es de flexible y
dinamica brindando asi un mejoramiento continuo a través de una serie de pasos y
procesos que logran un resultado final en las condiciones deseadas a la hora de proponer
, implementar y culminar un proyecto.

Mark Winter en su libro Direcciones para la investigacion futura en gestién de
proyectos: los principales hallazgos de una red de investigacion financiada por el gobierno
del Reino Unido, dice: “la gestion de proyectos incluyendo la gestién de programas y
portafolio es ahora el modelo dominante en muchas organizaciones para la
implementacion de la estrategia, transformacién de negocio, mejoramiento continuo y
desarrollo de nuevos productos”.

Una forma de poner en practica los procesos realizados al momento de estudio es
dividir e identificar las diferentes fases y ejecucion de un proyecto y asi facilitar el
aprendizaje de cada una de las diferentes etapas vistas en el aprendizaje de la gerencia
de proyectos.

Cabe resaltar que el éxito de un proyecto también tiene esta unido con el compromiso
del equipo de trabajo, la relaciéon de trabajo que existe unifica al proyecto a través del

tiempo de duracién, por ello es de importancia tener gente idénea y disciplinada a la hora
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de formarlo, saber cuales son sus fortalezas y debilidades para asi realizar reuniones de
equipo lideradas por un director que estimule la creatividad de los miembros de su grupo
y que la experiencia y los conocimientos no sean los Unicos necesarios para llegar al
objetivo del proyecto, sino contar con la motivacion necesaria para culminar el proyecto
de una manera eficiente y con la calidad deseada; todo ello contribuye de manera

significativa y facilita el lograr la claridad de cada una de las diferentes etapas propuestas

Pero no todo es perfecto, se pueden tener ciertas limitaciones que pueden intentar
hacer que el Proyecto no sea cumplido o ejecutado de manera Optima, como lo son la
falta de documentacion, poco desempefio del equipo, un director de Proyecto con poco
liderazgo o conocimiento, implementacion de malas técnicas o fatores externos no
contemplados que fuercen a cambios en lo planteado.

Todo proyecto tiene una planeacién y por lo tanto Podemos hablar de un ciclo de

vida, este lo podemos ver en la siguiente tabla.
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proyecto

Planteamiento del

Se propone el provecto arealizar, se discute conlos
involucrados el proceso para su elaboracion.

proyecto

Involucrados en el

Se identifican a los involucrados del provectaula
capitalizacidn.

provecto

Participantes del

Serednen las partes interesadas v participantes ze
identifica el problema. los objetivos ulos entregables.

Planeacion

Se ajusta el provecto al presupuesto v se establecen los
antecedentes, lajustificacion, el alcance, los objetivas,
los entregables, entre otros, por lo general participan
todos los invalucrados.

Aprobacion

Se entrega la propuesta para suvisto bueno, se esperala
aprobacidnyuna vez aceptada ze firma el acta de inicio.

B ELT == M Beuniaon de interesados

Reuniones de grupo para definir v acordar el moda de
trabajo, rales v funciones. por la general se establecen
tiempos, costos, iesgos, adgquisiciones e,

Ejecucion Realizacion

Se distribuven los recurzos humano v financiero
acordados para el dezarrollo del provecto.

Seguimiento  [EGIT

Serealiza el sequimiento de los entregables paralas
fechas acardadas, supemvizadas v aprobadas por el
director del pravecta.

Cierre Cierre

Se hace entrega del provects junto con un acta de
finalizacidn en conjunto con las partes involucradas en
una liguidacion técnica v financiera.

TABLA 1. CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO

Segun P.W.G Morris en su libro Ciencia, conocimiento objetivo y teoria de la gestion

de proyectos (2004) dice “la Unica cosa que distingue a los proyectos de los no proyectos

es que todos los proyectos, sin importar su complejidad o trivialidad, pasan por una

secuencia de desarrollo del ciclo de vida comun”. El punto de vista de este autor sobre el

ciclo de vida de un proyecto es que debe de tener un inicio, una planificacién, una

ejecucién, un seguimiento y un cierre lo cual deja en claro que todo proyecto debe estar

regido por unas fases basicas entre si, como se ve continuacion:

Faze de salida Fase de zalida Fasze de zalida Fase de salida
punto de revision punto de revizion punto de revision punto de revizion
Concepto Viabilidad Definicién Ejecucién Operacién y

Revision

Figura 2. Ciclo de Vida
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO
4.1 PRESENTACION DE LA COMPANIA

4.1.1 Descripcion General

Ard Inc Sucursal Colombia es una empresa de cooperacion Internacional, ejecutora
de Tetra Tech , lider en consultoria, ingenieria, gestion de programas, gestién de
construccion y servicios técnicos. Desde 1966 Tetra Tech ha estado a la cabeza de
avances cientificos para resolver las necesidades de sus clientes.

La Empresa apoya a clientes comerciales y gubernamentales ofreciendo soluciones
innovadoras relativas al agua, el ambiente, la infraestructura, la gestion de recursos, la
energiay el desarrollo internacional. Con 20.000 empleados en todo el mundo, Tetra Tech
tiene la capacidad necesaria para abarcar el ciclo completo de los proyectos.

El area de Tl estd presente en esta empresa, asi como hoy dia en todas las

organizaciones, haciendo que su importancia sea cada dia mas relevante para el
funcionamiento del negocio.
Con este proyecto se pretende dar a conocer una de las formas en que esta meta de
crecimiento o cumplimiento del objetivo misional de Ard pueda ser cada dia mejor
estructurada y que brinde mayor relevancia, por medio de la implementacion de marco
de referencia ITIL mediante la creacion de un proceso de Mesa de servicios que vaya
acorde con la estructura y funcionamiento de la empresa.

Esto con el objetivo de mejorar el servicio en la prestacion de soporte y gestion desde
el area de Tl y asi consolidar la importancia de las Tecnologias de la Informacion en todo

ambito laboral.

4.1.2 Objetivos de la Organizacién
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Ayudar a miles de pueblos, ciudades, industrias, y gobiernos a hallar soluciones
sostenibles para problemas complicados de gestion de recursos e infraestructura.

Ser la primera empresa de consultoria y sostenibilidad.

4.1.3 Misibn, Vision y Valores

v' Misioén: Ser la principal empresa mundial de consultoria y ingenieria

v Vision: Ard Inc. Sucursal Colombia mejorara la calidad de vida mientras genera

valor para sus clientes, empleados, inversores y socios.

4.2 PRINCIPIOS CENTRALES
Los principios centrales constituyen el fundamento de la forma de trabajo para servir

a todos los clientes.

v Servicio: La prioridad de Tetra Tech son los clientes. Escuchamos mejor para
comprender las necesidades de nuestros clientes y ofrecer soluciones
inteligentes y econémicas.

v" Valor: Tetra Tech enfrenta los problemas de nuestros clientes como si fueran
propios. Desarrollamos e implementamos soluciones reales que resultan
economicas, eficaces y préacticas.

v' Excelencia: A todos sus trabajos, Tetra Tech aporta capacidad técnica
inigualable, gestion disciplinada de los proyectos y excelencia en seguridad y
calidad.

v' Oportunidad: Nuestro principal valor es nuestro personal. Nuestra fuerza
laboral es diversa e incluye expertos en nuestros campos. Nuestra naturaleza
emprendedora y nuestro compromiso con el éxito generan desafios y

oportunidades para todos nuestros empleados.
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4.3 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

4.3.1 Resumen Ejecutivo del Proyecto: Antecedentes del Programa

Desde el surgimiento de las tecnologias e implementacién de ellas sin importar el
negocio de ejecucion, se ha hecho necesario brindar el soporte a solucion de incidentes
y procesos que surgen en cada una de las areas que laboran en una empresa desde el
area de TI.

Ard Inc Sucursal implementa como todas las empresas equipos tecnolégicos a la
vanguardia de las tecnologias hoy con el objetivo de fortalecer y optimizar los procesos a
ejecutar para un mejor rendimiento en el desarrollo del negocio. Con esto en mente se ve
la necesidad de desarrollar un modelo de integracién de servicios en el area de Tl para
mejorar el proceso de asistencia técnica en solucion de incidentes y asegurar la calidad
del funcionamiento éptimo del area en beneficio de todos los usuarios.

En la empresa se cuenta con 180 usuarios que laboran; cada uno de ellos representa
un potencial de solicitudes o problemas a diario. Las fallas generadas en cada uno de los
puntos de los usuarios se ven alteradas por la falta de solucién oportuna o por falta de
procedimientos estandarizados del area de Tl causando a su vez que el desarrollo del
negocio de la empresa se vea afectado deteniendo en algunos casos la productividad en
general.

Es asi como se hace necesario hacer un mejoramiento en la gestion de las tecnologias
de la informacion que contenga integracion de procesos para mejorar la calidad de
servicio, tener la satisfaccibn del usuario, centralizar procesos, definir roles y
responsabilidades del area de TI, quienes son los que brindan soluciones a las

Tecnologias de la Informacion para el funcionamiento correcto del negocio.
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4.3.2 Alcance General Disefio del Proyecto
4.3.2.1 Ingenieria General de la Solucién

El procedimiento de la mesa de Servicios planteada se puede observar en la

siguiente ilustracion:

MESA DE SERVICIOS

S ? -Administrador de plataforma

»—\D’\ NISTRADOR

‘ x -Proveedores
-Fabricantes

USUARIOS

| SOPORTE TERCER NIVEL |

-CANAL TELEFONICO
-PORTAL WEB TIL V4
-CORREOQ ELECTRONICO .
-Gestion de servicios

Q(JJL)F\TE N SITIO SEGUNDO NIVEL ‘
g g — o5 g -Gestion de tickets

‘ SOPORTE PRIMER NIVEL -Atencion personalizada a usuarios

Figura 2. Ingenieria Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia

La solucién planteada de la mesa de servicios se apoya en las herramientas de
plataforma de telecomunicaciones, plataforma de telefonia y el nuevo sistema de software
de soporte y registro a incidentes.

La plataforma de telecomunicaciones soporta los temas de conectividad, integracién
de la mesa de servicios con todos los sistemas o plataformas misionales de la empresa
ARD Inc Sucursal Colombia. La plataforma de telefonia permitira la recepcion de
llamadas, otro medio de notificaciones y el software a utilizar sera el encargado de registro
Unico de caso de los usuarios y donde se obtendran informes estadisticos. A

continuacioén, se presenta el diagrama general de la solucion:
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Medios de contacto de\ / Servidores \ Agentes Mesa de

los usuarios Servicios

Plataforma “‘;j . Q
Correo - O;- m
Electrénico “@»> “. \

Telefonia =
¥ T

A4
Telefonia O I I Gestion de Servicios

Mévil -
k / \ / v’ Supervision

v Administracion

v" Indicadores
v" Aplicaciones

Figura 3. Diagrama General Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia

4.3.3 Costos Generales del Proyecto/Modelo de Negocios

El presupuesto sera entregado una vez sea calculado en la fase de costos de disefio
del presente proyecto; los recursos necesarios econémicos seran calculados para
diferentes actividades y perfiles con el objetivo de cumplir los roles estipulados en el
modelo de negocio de la empresa y de acuerdo con los requerimientos de los insumos
requeridos en el proyecto.

4.3.4 Recursos Humanos Involucrados

En recursos humanos, el proyecto contara con un director de proyecto el cual sera el
responsable de representar ante Ard Inc sucursal Colombia todo el equipo de trabajo
sobre el cual se implemente la Mesa de servicios.

El equipo de trabajo estara conformado por personal capacitado en cada una de las areas
requeridas para el funcionamiento de la implementacion del proyecto y adicional se
contara con el apoyo de personal de Ard Inc Sucursal Colombia de las areas transversales

requeridas para la ejecucion del presente proyecto.
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4.3.5 Tiempo de disefio, aprobacion y puesta en marcha del Proyecto

El proyecto disefiado en esta propuesta tendra un tiempo en total por todas las fases

hasta el final de la implementacién y puesta en marcha de:

FASE DURACION (DIAS HABILES)

Iniciacién 13
Planeacion 45
Ejecucion 36
Cierre 4

Tabla 2. Tiempo por fase
La fase de inicio requiere la aceptacion de la propuesta que se presentara a la empresa

Ard Inc Sucursal Colombia, una duracién de 2 semanas.

La fase de planeacién consta de la planeacion del proyecto, planificacion de los
insumos, personal, capital y demas requeridos.

La fase de ejecucion es donde se realizan los ajustes necesarios en infraestructura,
montajes configuraciones, y adecuaciones.

Y la fase de cierre es la entrega de documentos y pruebas al proyecto ejecutado de la

mesa de servicios para ponerla en funcionamiento.

4.3.6 Interesados en el desarrollo del Proyecto

Cargo Titulo/Departamento
Gerente IT Carlos Valera
Especialistas | Hasbleydy Melo
IT Edilson Tavera
COP Francisco Betancur Francisco.Betancur@Colombia.org
Director Ard Casa Matriz
Otros Proveedores Requeridos

Tabla 3. Interesados en el proyecto


mailto:Carlos.Valera@Colombia.org
mailto:Hasbleydy.Melo@Colombia.orgEdilson.Tavera@Colombia.org
mailto:Hasbleydy.Melo@Colombia.orgEdilson.Tavera@Colombia.org
mailto:Francisco.Betancur@Colombia-CDLO.org
mailto:Soporticcolombia@Colombia.org
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4.4. GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

4.4.1 Alcance total del Proyecto

Para el presente Proyecto se aplicardn los conocimientos adquiridos de metodologia
PMI, describiendo los procesos necesarios para el disefio de la propuesta de la mesa de
servicios para Ard Inc Sucursal Colombia; mediante la experiencia de las practicas
actuales de los servicios ofrecidos por el area de Tl a todos los empleados de la empresa
y de acuerdo con la poca centralizaciéon que se tiene; de acuerdo a la metodologia
implementada en cada de sus fases presenta modelos de aplicacién reales a lo que se
tiene presente actualmente en la compafia y a lo que se requerird contratar, obtener o
adquirir.

Este proyecto por lo tanto tiene como alcance el disefio en todas las fases para poner
a disposicion de la empresa una solucion que pueden aprobar e implementar para la
centralizacion de solucion de incidentes y atencidén al usuario en el area de Tecnologia
hasta un 3 nivel; este alcance se describe a continuacion en los siguientes items:

v Analisis situacion actual de area de TI

v Disefio de implementacion de una mesa de servicios con nivel 1, 2y 3.

v' Entrega propuesta de la solucion.

El proyecto de disefio no contempla la implementacion de esta, debido a que sera una
propuesta entregada a la empresa para su posterior aceptacion y puesta en marcha; por,
lo tanto los siguientes items describen lo que no esta al alcance del servicio propuesto:

v' Implementacion de la mesa de servicios y entregarla puesta en funcionamiento.

v' Soporte y Atencién por fuera del horario acordado de trabajo una vez sea

entregado el proyecto para implementacion.
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A continuacion, se muestra el flujograma de modelo de operacion de acuerdo con

cada uno de los servicios solicitados o recibidos:

. 4

—se escala?

registrode Ii
la solicitud no realEal no
escalado
NO
procedente?

solucién correcta

encuesta de
satisfaccion

Y
F Y

realizar

diagnostico

solicitud ¥
realizar
atencion
Y

Figura 4. Flujograma modelo

4.4.2 Definicién de entregables del Proyecto
Los entregables generales del proyecto se describiran en cada una de las fases de

acuerdo con lo requerido de las actividades a desarrollar.

4.4.3 Estructura de Desglose de trabajo
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Mesa de Servicios Ard Inc.
Sucursal Colombia

! ! !

Planeacion E'iecucic'm

Cierre

|-+ Anélisis de |z solucién |— Plan del Prayecta | Disgndstico Cierre del Proyecto
Obtencin v Andlisis de | Analisis de Procesos Actuales Ajustes de Cierre
Inﬂ;enclo.r[ ¥ Anslisi deta — Plan de Costos Analisis Estado Infraestructura Aprobacion de Cierrs
rmacion Planificacién Costos T Entrega del Acta de Cierre
. Presentacion Propussta- E\'I]I'I'Ial:l?'l'l Costos » |+ Configuraciones de TI Firma del Acta de Cierre
Cronograma Elaboracion y Aprobacién Presupuesto
. Instzlacian y configuracién de
|+ Aceptacion de Propussts — FPlzn Recursos Humanos red de Telecomunicaciones
Planificacidn de los Recursos Humanos [Czbleado estructurado
f+ Actz de Constitucion Cantratacién Persanal Telefonia,
Plan Adquisicié Servidores,
— FPlan Adquisicin y compras Seguridad de Fi I,
Gestidn de Comprz de Infraestructura Saftware Mesa de Ayuday
— Plzn de Transicisn Conectividad)
Diefinician de ANS | Adecuacién Instalacién
L Aprobacién del Proyecto Adecuacion puestos de trabajo
Data Center

| . Frocesos de Soporte

Ejecucion

Infraestructura en Funcionamiento.
Pruebas del servicio.

Ajustes Finales

Figura 5. EDT Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia
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4.5 METODOLOGIA DE DIRECCION DEL PROYECTO

4.5.1 Inicio del Proyecto

El presente proyecto esta contemplado para realizarlo en 90 dias posteriores a la fecha
de firma del acta de inicio, esta fecha sera acordada con Gerente de Tl de la empresa
una vez sea aprobada la propuesta de disefio y decidan el inicio de su implementacion.
Esta acta permite definir el alcance, objetivos y los participantes del proyecto. Es una
vision general.
Ver anexo 1 esta ok
4.5.2 Fases del Proyecto
Las fases en las que se disefiara el proyecto de implementacién de mesa de servicios

para la empresa ARD Inc Sucursal Colombia son:

Inicio
Planeacion
Ejecucion
Cierre

Tabla 4. Fases de Proyecto

Inicio: Se realiza la toma de requerimientos del proyecto. Se recopila la informacién
existente referente al proyecto y asi identificar bien la necesidad para proponer la soluciéon
gue satisfaga las necesidades.

Planeacion: durante esta fase se debe realizar el aprovisionamiento de la solucion,
es necesario ejecutar el plan de contrataciones y adquisiciones, de manera que se logre
cumplir con el cronograma pactado con el cliente, llevando a cabo todas las tareas

operativas y de planeacion.
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Ejecucion: durante esta fase se realizara la propuesta completa para entregarla a la
empresa ARD INC Sucursal con el objetivo de su analisis, revisiébn y aprobacion para
ejecucion e implementacion.

Cierre: Se realizara la documentacion necesaria para el cierre del proyecto al

momento de entregar la propuesta de disefio de mesa de servicios.

4.5.2.1 Alcance por Fase

FASE ALCANCE

Toma de Requerimientos e informacion
Inicio Elaboracién de propuesta a realizar
Entrega de propuesta general de
implementacién de mesa de servicios

. Entrega de propuesta para analisis, revision y
Planeacion aprobacién para implementacion
Aprovisionamiento de la solucion

Desarrollo de disefio de las fases del proyecto:
Compras y Adquisiciones

Contrataciones

Ejecucion Definicién de fases orientadas al disefio del
proyecto

Tiempos

Definicion de ANS

Documentos necesarios de cierre de entrega de
disefio de modelo de mesa de servicios
paraimplementacion

Cierre

Tabla 5. Alcances por fases

4.5.2.2 Desarrollo de la fase, Control y Seguimiento

Actividad Responsable Frecuencia Descripcion Requerimientos

Presentacion
L Una vez Plan de proyecto
Presentacion , Plan de
Gerente de establecido elaborado para
Plan de Proyecto, L
proyecto el plan de : revision y
Proyecto sugerencias y . L
proyecto . retroalimentacion
comentarios




Envio de
informacién
de avance del
Presentamon Semanal prc_)yecto, €3 | Avance en % del
informe de Gerente de fisicamente o
(Lunes o o cronograma
avance de proyecto digitalmente
martes) planteado.
proyecto para tener
revision de
actividades
pendientes
Sequimiento Informes
Reuniones 9 semanales de los
o Gerente de al avance del
seguimiento . avance al
o proyecto/Equipo | Semanal proyecto
del disefio . . i cronograna o
de trabajo identificando L
del proyecto roblemas actividades
P planteadas
Seguimiento
Reuniones Gerente de Cada 2 al avance del
seguimiento proyecto Acta de reuniones
proyecto/Ard semanas ! T
del proyecto identificando
problemas

Tabla 6. Actividades Desarrollo de Fases

4.5.2.3 Entregables por fase

Inicio

FASE

ENTREGABLES

Propuesta de Servicio para Ard

Documentos de informacién adquirida
Diagrama general de la solucién propuesta

Planeacién

Documento de ANS

Plan de costos

Documento de aprobacion de inicio de
ejecucion de disefio

Ejecucién

Documento de contrataciones
Infraestructura requerida

Documentos de operacién de disefio de
solucién

24
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Formato recibo a satisfaccion de documento
completo de propuestacon disefio de mesa de
servicios para ARD

Cierre

Tabla 7. Entregables por Fases

4.5.3 Plan de Gestién del Proyecto, reuniones y actas de seguimiento
En este plan se presenta a continuacién el plan de trabajo que se realizara desde el

inicio del proyecto hasta el momento que se decida hacer la implementacion.

Involucramiento

de compromiso
Evaluacion

Posterior

Disefio de
Implementacion '

Identificacion de
Recursos
Tecnologicos

| 4

Identificacién de
estado actual de

i entidad

Figura 6. Plan de Trabajo

4.5.4 Cierre total del proyecto

El cierre incluye actividades administrativas como la recoleccion y finalizacion de la
documentacién necesaria para completar el proyecto y requerira de cierto trabajo técnico

para confirmar que el producto final del proyecto es aceptable.

45.4.1 Actas de Cierre

Ver anexo 2

4.5.4.2 Documentacion Final del proyecto

Esta fase estara dividida en las siguientes actividades:
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v Confirmacién del trabajo hecho

v' Cierre de compras y adquisiciones

v/ Obtencién de aceptacion final del proyecto

v Verificacién de cierre financiero

v' Entrega de producto

v Retroalimentacioén del cliente-empresa

v Informe Final

v' Recopilacion de lecciones aprendidas y actualizacion de conocimientos

adquiridos

4.5.4.3 Lecciones Aprendidas

Los diversos temas o fases tratados en la construccién del proyecto aplicaron a las
areas de conocimiento que permitieron estructurar la implementaciéon de la metodologia
para dar solucién a una necesidad o problema, en este caso la solucion a la centralizacion
de la atencion del area de Tl en una mesa de servicios.

El analisis de lo que se cuenta actualmente y el comportamiento de las diferentes
areas permitieron hallar importantes puntos de manera positiva y negativa el desarrollo
de las actividades planteadas en la implementacién de este proyecto.

De esta manera se pueden aprovechar el estudio de Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas (DOFA), permitiendo minimizar riesgos, encontrar nuevas formas
de desarrollo de las fortalezas y asi poder construir desde el andlisis de las situaciones la
viabilidad del proyecto en la parte financiera, y las demas ramas a ejecutar.

Con esto es de gran relevancia la implementacién y asignaciéon de la metodologia a
seguir en un proyecto ya que se tendra una vista general en las fases a desarrollar y se

hara la mitigacion de riesgos innecesarios dentro de la gestion.
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4.6 GESTION DEL TIEMPO

4.6.1 Definicion de actividades

Las actividades del disefio del proyecto incluyen 3 categorias:

v' Actividades de disefio: Incluyen la toma de requerimientos de la empresa y asi
con esta informacién disefiar la solucién que cumpla con las expectativas. Estas
actividades son desarrolladas por el personal interno de la empresa quien pasara
la propuesta para implementacion.

v' Actividades de planeacién y aprovisionamiento: Las actividades de
planeacion y aprovisionamiento incluyen todo lo relacionado con adquisiciones,
servicios para garantizar el éxito del proyecto, contratacion del recurso humano y
la logistica de compras y proveedores para el proyecto. Para estas actividades se
requiere el apoyo y participacion de personal interno y externo de acuerdo a lo
requerido en cada actividad.

v' Actividades de Implementacion: Estas son las actividades de la implementacion
como tal, durante las cuales se llevaria a cabo la puesta en marcha de la Mesa de
Servicios. Estas actividades incluirian:

¢ Adecuaciones fisicas
e Configuracion de la infraestructura (Telecomunicaciones, servidores)
e Parametrizacion del software

o Pruebas y ajustes del servicio

4.6.2 Definir las secuencias de actividades
El proyecto de mesa de servicio para Ard Inc Sucursal Colombia garantizara el empleo
de mejores practicas en prestacion del servicio y mejoramiento continuo; se seguiran los

lineamientos dados por ITIL (V3-V4). Las fases de desarrollo del proyecto se van a alinear
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con la metodologia PMP. El Proyecto de Mesa de Servicios para Ard Inc Sucursal

Colombia seré ejecutado o se desarrollard con las siguiente secuencia de actividades:

Toma de Propuesta Ejecucién Entrega de
Informacion Servicio

Disefio de la Planeacion Pruebas sistema
solucién Proyecto (Opcional=
(Compras Implementaci6n)
contratacion
etc)

Figura 7. Actividades Mesa de Servicios

4.6.3 Estimar Recursos del Proyecto

4.6.3.1 Recursos humanos necesarios

ETAPA RECURSO ‘ CANTIDAD

INICIO GERENTE PROYECTO 1
INICIO INGENIERO ESPECIALISTA 1
INICIO INGENIERO COMERCIAL 1
PLANEACION PERSONAL RECURSOS HUMANOS 1
PLANEACION ASESOR DE COMPRAS 1
IMPLEMENTACION COORDINADOR MESA DE SERVICIOS 1
IMPLEMENTACION AGENTES DE MESA DE SERVICIOS 2
IMPLEMENTACION INGENIEROS ESPECIALISTAS 1
IMPLEMENTACION INGENIERO DESARROLLO 1
SEGUIMIENTO Y

CONTROL ASESOR DE CALIDAD 1

Tabla 8. Recursos Humanos Necesarios
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4.6.3.2 Recursos fisicos necesarios:

ITEM CANTIDAD OBSERVACIONES |
SOFTWARE 2 Sotware Mesa de Servicios y Software CMDB
TELEFONIA CELULAR 10 Personal Apoyo en sitio- Interno
TELEFONOS FIJOS 5 Lineas telefonicas en mesa
EQUIPOS DE COMPUTO Personal de ARD internos Tl ya cuentan con

4 equipos. Especificaciones técnicas

DIADEMAS 2 Apoyo Agentes de MS
HERRAMIENTAS DE GESTION 1 Herramienta de Monitoreo y Gestion
SWITCH, ROUTER 1
SERVIDOR HERRAMIENTA
SOFTWARE 2 Servidor de Software, Servidor de Backup

Tabla 9. Recursos Fisicos Necesarios

4.6.4 Cronograma General del Proyecto
A continuacion, se presenta el cronograma con unas fechas que podrian ser las de

desarrollo del proyecto de Mesa de Servicios para Ard Inc. Sucursal Colombia.

DURACHIN
NOMERE DE LA ACTIVIDAD HITO (dias) COMENZD FIN
1. Iniciacion NO 13 BA042021| 21042021
1.1 Analiis de la Solucien NO 3 B/04/2021 704/202
1.2 Cbtencicn y Analisis de |z Informacien NO 5 2042021 14042021
1.2 Presentacion Propuesta NO 4 15042021 20/04/2021
1.4 Aceptacion Propuesta =1 1 21042021 21/04/2021
1.5 Firma Acta Constitucion proyecto =1 ] 21042021 21/04/2021
2. PLANEACION NO 45 22042021 28/08/2021
2.1 Elaboracién Plan del proyecto NO 20 22042021 20/05/2021
2.2 Plan de Costos NO 15 22042021 12/05/2021
2.3 Plan Recursos Humanos NO 10 10/05/2021| 24/05/2021
2.4 Aprobacion del Proyects =] ] 28/08/2021| 28/08/2021
3. EJECUCION NO 36 2508/2021| 11/08/2021
3.1 Diagnostico NO 3 2508/2021 107202
3.2 Configuraciones de Tl NO 15 2072021 28/07/2021
3.2 Adecuscion instalaciones NO 15 27072021 17/08/2021
3.4 Proces os de Soporte NO 3 18/08/2021| 20/08/2021
4. CIERRE NO 4 2¥08/2021| 28/08/2021
4.1 Cieme del Proyecto NO 4 2¥08/2021| 28/08/2021
4 2 Firma de Acta de Ciemre =] J] 2808/2021| 28/08/2021

Tabla 10. Cronograma General Proyecto
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4.6.5 Cronograma detallado del proyecto

Ver Anexo 3

4.6.5.1 Hitos del Proyecto

Los hitos que se tienen definidos para el proyecto son los siguientes:

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD HITO

1. Iniciacién NO
1.4 Aceptacidn Propuesta Sl
1.5 Firma Acta Constitucién proyecto Sl

2. PLANEACION NO
2.2 Aprobacién del Proyecto Sl

3. EJECUCION NO

3.4.1 Infraestructura en Funcionamiento Sl
3.4.5 Firma Acta de fin de transicion del servicio | Sl

4. CIERRE NO

4.2 Firma de Acta de Cierre Sl

Tabla 11. Hitos del Proyecto

4.6.6 Definicion de metodologia para el control del cronograma

En reunion con todos los interesados al inicio del proyecto se presenta la metodologia
propuesta para el control del cronograma la cual consta de reunions de seguimiento
semanales o quincenales (algunos fases) para validar avances en la implementacién del

proyecto.
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4.7 GESTION DE COSTOS DEL PROYECTO

4.7.1 Estimacién de costos

En este proyecto se estimaran los costos a nivel de recursos humanos vy fisicos que

se requieren para la ejecucion del proyecto.

v" Recursos Humanos: estan los cargos requeridos de personal para la

implementacién de la mesa de servicios y su posterior ejecucion. Un gerente de
proyecto que contara con un grupo de trabajo de coordinador de mesa de servicios
quien sera el responsable de liderar el grupo de técnicos de la mesa de servicios.
Especialistas quienes son los encargados de solucionar a nivel 2 y 3 una vez en
nivel 1 los técnicos no puedan solucionar y de acuerdo con solicitudes.
Técnicos Mesa de servicios quienes son los encajados de prestar el primer nivel.
Adicional esta el asesor de compras y el de recursos humanos que seran personal
de la empresa ARD INC Sucursal Colombia, por lo tanto, este recurso no se
incluye en el costo de personal.

v" Recursos Fisicos: en este nivel se encuentran los costos de todos los insumos
fisicos requeridos para la implementacion de la mesa de servicios. Los diferentes
equipos o recursos fiscos necesarios como equipos, software, adecuaciones de

la oficina, servicio de internet, licenciamientos de software entre otros.

4.7.2 Determinacion del Presupuesto
En las siguientes tablas se muestra el presupuesto 0 modelo econémico a nivel de

recursos humanos y fisicos.

SALARIO No Prestaciones . Me5€S € g 6140 Final

BASICO Personas Contratacion

Gerente Proyecto 12000000 1 8400000 12 $ 244.800.000
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Coordinador Mesa
de Ayuda 6000000 1 4200000 12 $ 122.400.000
Especialistas 3000000 2 2100000 12 $ 61.200.000
Técnicos Mesa de
Ayuda 1200000 2 840000 12 $ 24.480.000
TOTAL PERSONAL $ 452.880.000
Tabla 12. Presupuesto recursos humanos
La descripcion del factor prestacional es el siguiente:
ITEM prestaciones|  Ejemplo
Salario $ 1.500.000
Pension 12% 180000
Salud 8,50% 127500
ARL 0,52% 7800
Caja Compensacién 4% 60000
ICBF 3% 45000
Sena 2% 30000
Cesantias 8,33% 124950
Intereses de
Cesantias 1% 15000
Vacaciones 4.17% 62550
Prima 8,33% 124950
52%| $2.277.750
Tablal3. Resumen Prestacional
Presupuesto Recursos Fisicos requeridos para el proyecto son:
ITEM _ Cantidad  Costo  Meses  Total
Herramienta de Gestion GLPI 1 $ 15.000.000 1 $ 15.000.000
Implementacion Red y
Servidores 1 $ 25.000.000 1 $ 25.000.000
Adecuaciones Oficina 1 $ 5.000.000 1 $ 5.000.000
Arendamiento local 1 $ 3.000.000 12 $ 36.000.000
Servicios Publicos 1 $ 1.640.000 12 $ 19.680.000
Conectividad 1 $ 500.000 12 $ 6.000.000
Equipos de cémputo 5 $ 3.700.000 1 $ 18.500.000
Licenciamiento Software 1 $ 6.000.000 12 $ 72.000.000
Servicios de equipo Celular 5 $ 60.000 12 $ 3.600.000
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Equipo de impresora 1 ‘ $ 3.000.000 1 $ 3.000.000

TOTAL RECURSOS FISICOS $ 203.780.000

Tablal4. Presupuesto Recursos Fisicos

Recursos Humanos $ 452.880.000
Equipos 21500000
Herramientas $ 121.600.000
Gastos Administrativos $ 60.680.000
Gastos Administrativos $ 10.800.000
Total $ 667.460.000

Tablal5. Presupuesto General

4.7.3 Modelo de negocio del proyecto
Dentro del modelo de negocios para el proyecto se presentan a continuacion los

conceptos de OPEX y CAPEX (Capital Expenditures):

ORIGEN ITEM COSTOS COSTOS SUBTOTALE

GASTOS MES PROYECTO S
Equipos Cémputo 21500000 21500000
Linea Telefdnica 3600000 3600000
Herramienta de

CAPEX" | Gestion 93000000 93000000 | 144100000
Desplazamientos 1000000 1000000
Hardware Red 25000000

OPEX Implementacién 71480000 71480000 524360000
Recursos Humanos 37740000 452880000

Tablal6. OPEX y CAPEX
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4.8 GESTION DE RECURSOS DEL PROYECTO

4.8.1 Organigrama de la Empresa

A continuacion, se presenta el diagrama de la estructura organizacional de la unidad

de Ard Inc Sucursal Colombia.

COP

Comunicaciones Indicadores MEL

Ambiental Contraloria

Mesa de
Servicios
Administrativa

Figura 8. Organigrama Ard Inc Sucursal Colombia

El proyecto de implementacion de la mesa de Servicios de ARd Inc Sucursal Colombia
se ubica en el &rea de Tecnologia, por lo cual hace parte de la gerencia de Tl la cual esta
a nivel detodoas las areas y servicios que presta la empresa. Este Proyecto sera avalado
0 aprobado por la direccidn general de la empresa siendo este proyecto una propuesta

interna para mejoramiento del servicio a nivel misional.
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Para la implementacion y prestacion del servicio de mesa de servicios en Ard Inc

Sucursal Colombia, se requiere de personal especifico para dedicar al proyecto. A

continuacion, se presenta el organigrama del proyecto de implementacion:

Recursos
Humanos

Agentes
S

Gerente

Proyecto

Asecor Calidad

£

Ingeniero
comercial

Asesor
compras

Figura 9. Organigrama Proyecto Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia

Segun el organigrama es necesario un tema de calidad demasiado importante que

sera de manera transversal al lo largo del proyecto, este valida el cumplimiento de las

acciones de mejora del servicio al implementar este proyecto. La descripcion de los roles,

responsabilidades, y dedicacién de los recursos dentro del proyecto se mostrara mas

adelante.
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4.8.3 Organigrama externo del proyecto (Cliente-Proveedores)

Este organigrama muestra la comunicaciéon o la manera en que va a interactuar cada
persona en la mesa de servicios con personal externo de la empresa.
La grafica muestra el esquema de interaccion de la mesa de servicios con los demas

servicios ofrecidos por proveedores y Clientes una vez sea implementada.

Proveedores
Insurmos

Gerente
PFDY'E‘CtD Provesdores

Telecomunicacioneas

Prowvecdores-
Servicios
Sistamas

Figura 10. Organigrama Externo

4.8.4 Metodologia para adquisicién del personal

La metodologia que se va a emplear para la adquisicion del equipo de trabajo por parte
de Ard Inc Sucursal Colombia para el desarrollo del Proyecto contiene los siguientes
pasos:

a. El area de Tl cuenta actualmente con el gerente de tecnologia, el cual sera

encargado de ser el director del proyecto.

b. La gerencia de recursos humanos serd la encargada bajo los parametros

indicados del gerente de proyecto de la contratacion de cada cargo requerido para
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la implementacion del proyecto de mesa de servicios; a continuacion, se presenta
el proceso de contratacién a llevar a cabo:

c. Gerente de proyecto presenta perfiles requeridos y propuesta a direccion general
de solicitud de cargos de mesa de servicios.

d. Aprobacién de COP y casa matriz de cargos.

e. El area de Recursos Humanos publica convocatoria para recepcion de hojas de
vida con perfiles solicitados por el area de TI.

f. Recepcion, validacion y evaluacion de hojas de vida.

g. Proceso de entrevista y seleccion final

h. Una vez elegido el personal, se procede a aprobacion de hoja de vida y soportes
por parte de casa matriz.

i. Proceso de firma de contrato y vinculacién.

El proceso anterior aplica para cargos en los difeentes tipos de contrato como directo
a termino fijo, prestacion de servicios a traves de orden de compra o contratacién por

empresa temporal.

4.8.5 Definicién de asignacion salarial

Ard Inc Sucursal Colombia en su proceso de convocatoria no especifica los salarios a
signar, esta asignacioén salarial estara basada con base a un analisis de BioData que toma
en cuenta los salarios ganados durante los Ultimos 3 afios; sin embargo se establecera
una matriz o table de salarios para generar un rango minimo y maximo para las
posteriores propuestas salariales que se haran al personal a contratar.

La tabla se muestra a continuacion:
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Gerente $5.000.000| $ 7.000.000

Ingeniero Especialista $ 3.500.000| $ 4.500.000

Coordinador de Mesa EPS: 8,5%

de Servicios $3.500.000| $4.000.000 Pension: 12%

Agentes de Mesa de Riesgos Laborales: 0,522%

Servicios $ 1.500.000| $2.000.000 Prima Servicios

Ingeniero Comercial $3.000.000| $ 4.000.000 Cosantas
Interes de Cesantias

Asesor de Calidad $2.000.000| $2.500.000| a0 de Compensacion

Ingeniero de Vacaciones

Desarrollo $ 7.000.000| $10.000.000

Asesor de Compras $3.000.000| $4.000.000

Tabla 17. Base salarial de Cargos del equipo del proyecto

4.8.6 Matriz de responsabilidades y cargas de trabajo por equipos

Rol

Gerente

Etapa que interviene

Todo el Proyecto

Responsabilidades

Encargado de disefiar y dirigir el proyecto de la
Mesa de Servisios en toda su fases.

Ingeniero Especialista

Implementacion y
ejecucion en Servicios

Encrgado de disefar y verificar equipos requeridos
para el funcionamiento de la parte de
telecomunicaciones.

Valida el soporte nivel de especialista

Coordinador de Mesa
de Servicios

Implementacion y
ejecucion en Servicios

Coordina el equipo de trabajo de soporte nivel 1y 2
una vez implementada la mesa de servicios en la
empresa.

Agentes de Mesa de
Servicios

Implementacion y
ejecucion en Servicios

Técnicos de nivel 1y 2 que responden a solicitudes
y tramitan escalamientos a otros niveles.




Ingeniero Comercial

Planeacion
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Ingeniero comercial que se encarga de la aprte de
compras y adquisiciones adecuadas para el
proyecto.

Asesor de Calidad

Todo el Proyecto

Valida la calidad en la ejecucion de la
implementacién del proyecto para una operacion
optima al ser implementada

Ingeniero de
Desarrollo

Implementacion y
ejecucion en Servicios

Ingeniero encargado del desarrollo del sistema de
Gestion de la empresa y del mantenimiento del
mismo y del software para mesa de servicios.

Planeacion e i [

Asesor de Compras g Persona que tramita las compras requeridas en la
Implementacion empresa
Planeacion e Area encargada de la contratacion del personla

Recursos Humanos

Implementacién

faltante para el proyecto.

Tabla 18. Matriz Responsabilidades

4.8.7 Formato de roles y perfiles

A continuaciéon, se presenta la tabla de los perfiles requeridos desde el area de

Recursos Humanos para lo que seria la implementacion de la Mesa de Servicios.




Rol

Garente

Etapa que interviene

Todo el Proyecto

Perfil
Ingenierc minimo 5 afcs de experiencia
Certificacion PMP (ldealmente)
Certificacion ITIL
Excelentes Relaciones Interpersonales
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Forma de Contratacion

Contratacion terming fijo a 1
ano

Ingeniero Especialista

Implementacien y
ejecucion en Servicios

Ingeniers Minimo 3 afios de experiencia con
conocimientos en Telecomunicaciones y Sistemas en
implementaciones de Mesa de Servicios

Contratacion termineo fijo a 1
ano

Coordinador de Mesa
de Senvicios

Implementacion y
ejgcucion en Senvicios

Ingeniero minimo en 3 anos de experiencia en labores
de coordinacion de mesa de ayuda o de senvicios,
Certificacion ITIL

Excelentes relaciones interpersonales

Contratacion termingo fijo a 1
ano

Agentes de Mesa de
Senvicios

Implementacion y
gjgcucion en Servicios

Tecnico o Tecnologo, Estudiante de altimos semestres
de Sistemas o afines

Conocimiento en software ofimatico

Conocimientos en Microsoft

Atencion al usuario, competencias de responsabilidad,
proactive y eficients.

Contratacion terming fijo a 1
ano

Ingeniero Comercial

Planeacion

Ingeniero de Telecomunicaciones o Sistemas con
experiencia en area comercial de minimao 3 anos.
Conocimientos coma ingeniero preventa.

Obra o Labor contratado

Asesor de Calidad

Todo el Proyecto

Ingenierc con minimo 3 ancs de experiencia
Excelente manejo de informacion estadistica
Formacion en manejo de calidad de procesos
Certificacion ITIL

Excelentes relaciones interpersonales

Obra o Labor contratado

Ingeniero Desarrollador de software,
Telecomunicaciones, sistemas o afines con
experiencia minimo de 10 anos en desarrcllo de

Ingeniero de Implementacion y ; Contratacion termingo fijo a 1
Desarrolis ejgcucion en Senvicios are. ano
Capacidad de liderazgo
Buenas relacines interpersonales
Experiencia laboral en compras.
Planeacian & Conocimientos en procedimientos de cadena de Este personal hace parte del
Asesor de Compras ) SuMministros. area administrativa de la
Implementacion

Conocimientos en herramientas ofimaticas.
Habilidades organizativas.

ampresa

4.8.8 Planes de Capacitacién

Tabla 19. Perfiles de Cargos del equipo del proyecto

LA capacitacion para todo el personal sera en 2 fases:

Fase 1: Capacitacion o induccién de la compaifiia, pasando por cada area de la empresa

con el objetivo que conozcan el negocio.

Fase 2: Capacitacion Misional en temas de IT para la operacion de la mesa de servicios.
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4.9 GESTION DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO

4.9.1 Plan de Adquisiciones y compras

El plan de adquisiciones o de compras, se realiza de acuerdo a los recursos
planificados. De esta manera contiene cada uno de los elementos necesarios para la
puesta en marcha de la mesa de Servicios de ARd Inc Sucursal Colombia.

Dentro de esta planeacion se incluyen contratos de cargos de personal que se
encontrard en algunas fases del Proyecto, procesos caracterizados de compras y
métodos de seleccidn de proveedores, también se incluyen los criterios de aceptacion por
parte de la empresa para dar como recibido el bien o servicio adquirido.

Ver Anexo 4: Cuadro de Planeacion de Adquisiciones

4.9.2 Proceso de Gestion de Compras

Para la adquisicién de los elementos requeridos para el proyecto de mesa de servicios

de Ard Inc. Sucursal Colombia se realiza el proceso descrito a continuacion:

Necesidad Requisitos Solicitud Presupuesto  Negociacion Seleccion Evaluacién Implementa
de compra Proveedor Y Compra cion
Analisis y Solicitud Formato de Aprobacién Proceso de Revision de Aprobacion Recepcion,
Matriz de aprobacion Solicitud de presupuesto Convocateri propuestasy de casa verificacion
Compras de de compras al COP aa Eleccién del matriz para de equipos y
acuerdo a especificacio area Proveedores proveedor. realizacion aprobacién
.. nes técnicas encargada. de Orden de de factura
requenmien del area de Tl Compra para pago.
tos. Nacional a
Casa Matriz.

Figura 11. Proceso de Gestion de Compras
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Paso 1: Se realiza el analisis de adquisicion de los diferentes elementos y se indica en
una matriz las especificaciones requeridas.
Ver anexo 5: Matriz de Requerimientos

Paso 2: Se remite correo electrénico con especificaciones técnicas al area de
Tecnologia en Casa Matriz para aprobacion.

Paso 3: En este paso se remite la solicitud de compras al area administrativa quien es
la encargada de realizar el proceso de adquisicion. Se remite correo electrénico con
formato de solicitud.

Ver Anexo 6. Formato de Solicitud de Compras y/o Servicios

Paso 4: Aprobacién de presupuesto de la solicitud de compras y/o servicios por parte
del COP (director de programa).

Paso 5: en este paso se realiza el proceso de invitacion a convocatoria a los
proveedores para que coticen los recursos solicitados. Esta convocatoria es realizada por
correo electronico a proveedores que reposan en la base de datos de la empresa Ard Inc
Sucursal Colombia.

Paso 6: Revision de propuestas y eleccién de proveedores se realiza una vez se
reciben las cotizaciones de cada uno de los proveedores; se realiza proceso de
evaluacion de requerimientos realizados.

Ver anexo 7, Formato de evaluacidn de proveedores.

Paso 7: una vez seleccionado el proveedor de acuerdo a evaluacién de cotizaciones
y con el formato de evaluacién, se procede a enviar la aprobacién de compra en casa
matriz; para esto se usa un formato NegMemo (Negotiation Memorandum).

Ver Anexo 8. Formato Neg Memo.
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Una vez se tiene aprobacion se procede a generar orden de compra al proveedor; a
partir de esta generacidn se da por sentado la firma del contrato de compra y se inicia el
tiempo de entrega de las adquisiciones.

Ver anexo 9. Formato Orden de Compra
Paso 8: El ultimo paso del proceso de compra es la espera de recepciéon de los

recursos adquiridos y validar la aprobacion de pago de facturas.

4.9.3 Planificacion de contratos

Cada uno de los proveedores mencionados anteriormente o tal vez algunos nuevos
gue ingresen a la base de datos de la empresa Ard Inc, sucursal Colombia seran aliados
en la ejecucioén del proyecto de Mesa de servicios y otros proyectos posteriores; para ellos
se emplea la planificacidén o se define el proceso de los contratos a llevar a cabo con ellos
de acuerdo con procesos establecidos en la empresa y a las normas legales vigentes.

En Ard Inc sucursal Colombia si la compra es inferior a US$3500, no se requiere
aprobacién por casa matriz y por lo tanto se podra realizar proceso directamente con cada
proveedor siempre y cuando el representante legal de la empresa que actuara como
proveedora sea quien firme contratos, érdenes de compra o demas acuerdos.

Para el caso de contratos de ejecucidn, prestaciones del servicio y contratacion del
personal sera directamente asi:

v' Contratos de ejecucion: Firma por ambos representantes legales

v Prestaciones del servicio: si es empresarial como Claro, Movistar, etc; sera
firmado el contrato por ambos representantes legales.

v/ Contratos de Personal Laboral o Prestacion de Servicios: firmara el representante

de Ard como empleador y el empleado.
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4.9.4 Asignacion de contratos

Cada planificacién de contratos procederd a la asignacion de los mismos; estos seran
asignados con una revision previa de acuerdo a formatos de evaluacion de proveedores
descrito en el capitulo 4.9.2 en el proceso de gestién de compras.

Cada proveedor invitado a cotizar o participar de las propuestas para asignacion
deberd hacer el registro previo en la pagina misional y debera cumplir con requisitos
minimos de ley a nivel comercial y adicional seran validados en paginas de seguridad

internacional y nacional.

4.9.5 Administracion de contratos

Una vez realizados los contratos, el gerente del proyecto supervisara o hara la gestién
con cada proveedor, asegurando el cumplimiento en cada uno de los items pactados en
el contratado, como tiempo, calidad, costo, garantia.

Esta administracion podra hacerse de las siguientes maneras:

Reuniones con persona encargada (Virtuales o presenciales) para validar las
especificaciones requeridas.

El método de la administracién de contratos serda variable sujeto al tipo de contrato:

v' Compras: Administrara servicio posventa y garantizard prestacion optima del

servicio o producto con una garantia

v Contratacion Laboral: Seguimiento a cumplimiento de funciones estipuladas en el

contrato de acuerdo con el perfil asignado.

v Prestaciones del servicio: Servicio funcional en tiempo especificado y con la

calidad especificada.
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4.9.6 Cierre de Contratos
Una vez verificado los procesos en especificaciones adecuadas optimas establecidas
en los contratos, se procedera al pago y cierre de contratos con terminacién por escrito y

pago total de lo adeudado de acuerdo con lo pactado.
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4.10 GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO

4.10.1 Analisis de riesgos, determinacion de vulnerabilidades, definicion de planes
de mitigacién, clasificacion de riesgos.

El analisis de manera cualitativamente se hara de acuerdo con la siguiente tabla:

CUADRO CUALITATIVO Y CUANTITATIVO DE RIESGOS

COLOR PRIORIDAD DESCRIPCION

BAIA Mo se necesita accion, no se necesita guardar

Se deben hacer esfuerzos para reducir el
riesgo,pero debe determinarse y limitarse
cuidadosamente para reducir el riesgo e
implementarse a un periodo determinado

no se debe comenzar ni continuar el trabajo hasta
ALTA que se reduzca el riesgo, si no es posible debe
prohibirse el trabajo

MEDIA

Tabla 20. Andlisis de Riesgos

4.10.2 ldentificacién y definicién de Riesgos

Los riesgos planteados en el proyecto de mesa de servicios de Ard Inc Sucursal
Colombia presenta son los siguientes:

v' Sobrecostos en el presupuesto

v Instalaciones fisicas no adecuadas a lo requerido

v' Retrasos en los procesos de contratacién

v" No tener la metodologia y procedimientos requeridos

v" Retraso en entrega de equipos de tecnologia

v' Demora en procesos administrativos

v" Riesgos de aumento en los precios en los componentes de hardware

v' Conflictos en las relaciones interpersonales del equipo

v Paros, seguridad publica, terremotos e incendios



De acuerdo con la determinacion de vulnerabilidades, se analizan los riesgos

identificados de la siguiente manera:

Item Tipoderiesgo Descripcion del riesgo

Sobrecostos en el

TABLA DE RIESGOS

Descripcion del impacto Valoracidn del Riesgo

Segeneran sobrecostos

Causa probable de materializacidn
de riesgo

Incremento en el costo de los

1 Financiero en el flujo de caja del Moderado . -
presupuesta insumos y costos no planificados.
proyecto
Instalaciones no adecuadasz en
.. Instalaciones fisicas . los tiempos de entrega del
Tecnicosy Retrazo en loz tiempos
2 ) no adecuadas a lo Maoderada proyecto genera un blequeo en el
Cperativo de entrega del proyecto T R
requerido inicio de las demas etapas del
proyecto.
) lentitud el proceso de seleccion
Retrazos en los Retrazo en los tiempos i
Recursos . . del personzl, demors respectivas]
3 procesos de de entrega y ejecucion .
Humanos . capacitaciones e
contratacion del proyecto i L
implementacion final del
Mo tenerla Poca capacitacion .
Técni todolos técnica del Lal Compromete el correcto servicio
ecnicos metodologia ecnica del personal a .
4 ) ¥ o ¥ F Moderado de la mesa de zerviciosy
Operativo |procedimientos momento de prestar el . =
X . atencion al usuaria final.
requeridos servicio
Mo cumplir con los
tiempos de
Retrazo en entregs . .
. configuraciony Demora en el proceso de
5 Compras |deequiposde

tecnologia

alistamiento para la
entrega final de

ensamblaje y de importacion.

proyecto
No aprobacien por Casa Matriz,
Organizacion |Demaora en procesos |Cambioen lasfechas or COP o solitud de Ard Inc
g |°F ore &np Moderado P _
ales administrativos del proyecto Sucursal Colombia en retrazaro
aplazar procesos.
. Aumentos de costos por Incremento en las cotizaciones
Riesgos de aumento o
. factores externcs [tasa iniciales por lo cual retrasa el
en los precios en los i 5
7 Compras de cambio- Bajo proceso de compra, volver a
componentes de L ) .
adquisiciones en realizar el procezo y debida
hardware R . .
Dolares) aprobacion.
Conflictos en las A Lentitud en el tiempo de
Iaci Mal ambiente laboral el T d i
relaciones . respuesta de |as solicitudes y/o
3 Humano . generando bajo Moderado p i i ¥
interpersonales del N respuesta no satisfactoriade |3
K desempefio .
equipo solucion.
Interrupcién en la jornada
. Pausa laboral o
Factores Paros, seguridad i laboral, generando
o detencion de las .
9 externos |plblica, terremotos e funci el Moderado acumulamiento de carga laboral
. ) . uncicnes de la i
ambientzsles |incendios . afectando oz tiempos de
organizacion -
solucion y entrega.

Tabla 21. Analisis de Riesgos Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia

4.10.3 Estructuracion de matrices probabilidad Vs. Impacto

47
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- Sobrecostos en el Se generan sobrecastos en g . 2
1 Financiero . el fiujo ce caje del Bajo Medio 4 x Ay e_!(co::o epckomoree
esupuesto costos no planificados.
presupy royecto Y pe
R Instalaciones fisicas no ) lv_u:nbaooes no adecuacas en jos
T R I
= ecnicas y : ety etraso en los tiempos de s 3 tiempos de entregs del proyecto
Cperativo 7 entrega ded proyecto geners un bioqueo en &l iniio de las
equerido emas del proyecto.
! d | proy
. L | Retraso en los tiempos de lentitud :Idperoouo de sen:'cnm del
ecursos razos en [os procesos e s personal, demora respectivas
2 Humanos  |de contratadon TP Y €jecucion cel capacitagones e impiementacion final
el proyecto.
proyecto del proy
. Técnicos y No tener s metodologia |Poca capacitacion tecnica . Compromete el correcto Sffvido cela
Operstivo ¥ pnxe_mmmas del personad al m‘or.nemo Bajo Bajo mm.oe servicos y atencion al
requeridos de prestar ef servico usuario final.
No cumpiir con Jos tiempas
5 pras lRetr.aso en entrega d.e Oe cnmfsunmon Y Dem?ra en dgtoczm de ensambisje
quipos de tecnologia  [alistamiento para in y Ce importacion.
entrega finsl de proyecto
No aprodacion por Casa Matriz, por
onale | D 7 H ! ]
= B ora en procesos Cambio en las fechas del coPo s?lnuu de Ard Inc Sucurss
s stvos proyecto Colombia en retrazar o apiazar
procesos.
|Riesgos de sumento en  (Aumentos de costos por Iincremento en las cotizaciones
2 los predos en los factores externos (tasa de 5 2 inicisles por lo cusl retrasa el proceso
prex de cambi isicones en e i de compra, volver a realzar el proceso
T 1
nardware DOlares) ¥ Cebida aprobacion.
Conflictos en las 4 % :
% Mal ambdiente lsdoral Lentitud en el tiempo e respuesta de
relaciones x . L
8 H . P generando bajo Medio Bajo las solidtuces y/o respuesta no
s desempeiio satisfactoria de a solucion.
: Interrupcion en i jornacs isboral,
Foctores c »iog Pausa laboral 0 detencion 4
9 externos « SEGUNABA PUBIICR. | e tas funciones de In j o 58 b
3 terremotos e incendios -y v iaboral afectando los tiempos de
amdientales organzacion .
solucion y entregs.
10

Tabla 22. Analisis Matriz Probabilidad vs Impacto
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4.11 GESTION DE CALIDAD

4.11.1 Factores Ambientales de la organizacién en frente a Calidad

Los factores ambientales de calidad frente a la empresa se dividen en 2: Externos e
internos, estos factores sirven para identificar requisitos y/o estandares minimos de

calidad sobre los que se influenciard y ejecutara el proyecto.

4.11.1.1 Factores Ambientales Externos

Factores que son cambiantes y pueden ser posibilidades mas fuertes en limitar a la
hora de ejecutar el proyecto. Se tienen las siguientes:

v" Normas Gubernamentales

v" Normas Industriales

v Clima Politico

v Mercado

Estos factores externos no afectan el proyecto directamente por ser un programa
gue ejecuta el proyecto internamente; claro se rige por normas generales y nacionales
de Tecnologias de la Informacion y sus pares.
4.11.1.2 Factores Ambientales Internos

Estos factores son aplicables dentro de la compafiia con procesos y pardmetros de
estandares generados de las diferentes areas; estan divididos en 3:

v' Organizacionales: hacen referencia a la cultura y estructura de la organizacion

v" Humanos: Persona existente y el necesario.

v Tecnolbgicos: Recursos existentes canales de comunicacion y sistemas

existentes.
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4.11.2 Activos de procesos de la calidad en la empresa

Son los procesos, procedimientos y bases de datos especificos de la empresa que

influyen en el presente proyecto, se presentan a continuacion los 3 grupos en los que se

distribuyen:

v Politicas procedimientos y guias: Ard presenta una lista grande a nivel

organizacional de estas politicas establecidas, entre ellas se encuentran:

a.

b.

e.

f.

FAR (Reglamento Federal de adquisicion)
ADS (Sistema automatizado de directivas)
CFR (Cédigos de Regulacién federales)
CLA (Practicas de colaboracion)

ISO 14064

Normatividades INVIAS-DIAN

v' Plantillas de Calidad: Formatos Realizados por Ard Inc. Sucursal Colombia,

reglamentos internos de la compafiia

v’ Bases de datos propias de verificacion de antecedentes y repositorios de

informacioén previa de ejecuciones de la compafiia.

Finalmente, aunque se tienen todos los anteriores estandares, la mesa de servicios

sera realizada bajo la metodologia ITIL V4, adicional de la presente propuesta de

metodologia PMP; La mesa de servicios es un proyecto de atencion al usuario, de

solucion de incidentes por lo tanto ITIL sera el estandar utilizado.
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4.11.3 Planificacion de la calidad

La planificacion en este disefio se dividird en 2 partes; gestion de calidad en fase de
implementacién y gestién de calidad en fase de operacién cuando la mesa de servicios
sea implementada en la empresa para ejecucion.

El Gestor de calidad o asesor de calidad sera asignado durante el proyecto para la
verificaciéon de cumplimiento de los indicadores planteados en la fase de implementacion
del proyecto. Al final de periodo del proyecto en implementacién entregara los informes
pertinentes que indiguen el porcentaje de cumplimiento de los indicadores establecidos.

Durante la fase de operacion de la mesa de servicios la gestion de calidad estara
planeada con el rol donde sus funciones seran medir la disponibilidad y los indicadores
estipulados en la mesa de servicios; generando constantemente estrategias con base a
los reportes obtenidos para mejorar el servicio. El seguimiento de calidad se obtendra de
cada uno de los casos obtenidos y atendidos en la operacion.

Los siguientes puntos seran propuestos en la planificacion: generacién de reportes
periddicos o a solicitud para validar el cumplimiento de los ANS (acuerdos de nivel de
servicios). Tramitar temas de procesos con proveedores nivel 3 o externo. Garantizar el
suministro y estabilidad de la red de la LAN y equipos de tecnologia.

El objetivo de establecer ANS para la validacion de la calidad en cada fase de
implementacién y de operacion es establecer los pardmetros mesurables, alcanzables y
flexibles que permitan a los usuarios, el cliente y Ard Inc Sucursal Colombia en unién
como compafiia, mejorar los servicios prestados de manera puntual y de crecimiento con

el paso del tiempo.

4.11.4 Manejo de Indicadores de Gestion
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Se presentan a continuacion los indicadores de Gestion en la fase de implementacion:

INDICADORES DE IMPLEMENTACION

Nombre Definicion Formula Perodicidad  ResponsableIndicador de Acciones Mejora
51 se requiere hacer ajustes ala
’ - ) programacion.
Entlega_d'e Pruebasy Muestra el % de cumplimiento 100% Dacumentos ’jmmdoxmﬂ Seqin Se ha defido (Gerente C[m_co Revison de documantos requerdos para andliss de
Planeacion del Proyecto en los entregables del proyecte Decumentos Plansade Proyecto t<05% informacién de s empresa.
Validar|as actividades que tienen entregables.
Muestra el % de cumplimiento . . N . |51 se presentan retrasos, s haran ajustes al cronograma
Cumplimiento del Cronograma  [en los tiempos planeados en el 205% W 00 Semanal Eerfnﬂle Aggfliblen;e Ajustes en fases de planeacion
cronograma del proyecto empoFanets royecte | ST D e actividades
o Validar pagos realziados, pages pendientes y compras o
Mu‘estrﬂa el e “UTE"mlfm adquisicionespendientes y realizadas. (gastos vs.
Cumpiment el prsupucst iglosuoslosesnpu ados dentro - %j{mm:a 0 Quincersl Gerente Aceplatzle de |Planeado). _
ores.puestoasignado l tempa Flaneato Proyecto 90%-94,9% \-‘enﬂ:.ar\ospagosrea\zm:osm se gjustan a lo planteado o
Bropecto anah5|5.cle\ paraue se paaron va\.orese\evacoso inferiores.
’ Verifiacio'n de los insumos adquiridos

Tabla 23. Indicadores de Gestion de Implementacion

Una vez se ponga en operacion la mesa de servicios los indicadores de gestion seran:

INDICADORES DE OPERACION

Formula

Perodicidad

ResponsableIndicador de

Acciones Mejora

Muestra el % de Conrdinador
llamadas perdidas y . y . Analisis de cantidad de personal
y ) otal llamadas atendidas ;o Mesa de Aceptable ° :
abandonadas del total 4% total lamadas rectbidas Quincenal Senvinios/Cars | entra d 1 y 5% Validacion de temas con mas demanda
. ) de Ilamadas recibidas R 7 |Verificacion de comportamietno de plataforma
Tiempo de llamadas: No nte Proyecto
en |a mesa de ayuda -
contestadas y en espera =
Muestra el % que el Coordinador - .
Aceptable  |Analisis de cantidad de personal
usuario dura en espera 205% Total llamadas atendidas o400 Quincenal Mesa de tre 90y |Validacion de t - s "
mientras s llamada s 95% cotal lamadas contestadas uincenal Senvicios/Gere| £ o y alidacion de temas con mas demanda
94,9% Verificacion de comportamietno de plataforma
atendida nte Proyectc
Muestra el % de R -
Coordinador CEPEEI‘ECIDH EQEH\EE de mesa de servicios en temas
llamadas que son Total casos atendidas x100 Mesa de Aceptatle recurrentes de soporte
Solucién 1y 2 Nivel sclucionadas por los 205% total casos recibidos Quincenal e entre 90y y de sop
Senvicios/Gere 4 oo |Definir manuales para casos persistentes
agentes de mesa de 94,9%
ayuda nte Proyecto :
Muestra el % de o
. ooroinacor
Tiempo de Respuesta a cormeos que se les da Total emailsolicitudes atendidas . 4 Mesa de Aceptable  |Definir estrategias en el equipo para responder solitudes con
Correos o solicitudes por respuesta dentro del 200% toral recibidos Quincenal . 3 - TG entre 05y  |prioridad
sistema tiempes acuerdo con el eniclesoere 98,9% Incrementar Recursos necesarios.
cliente nte Proyecto :

Tabla 24. Indicadores de Gestidn de Operacion

4.11.4.1 Herramientas de Gestién para medicion de ANS

Se propone realizar seguimiento a la gestién de ANS con informes propuestos por Ard

de acuerdo con:

v" Andlisis continuo de los niveles del servicio

v" Andlisis de causas posibles de no cumplimiento

Andlisis de métricas tomadas

v" Propuestas de mejoramiento continuo del servicio
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Lo anterior con el objetivo de cumplir 4 propuestas claras para el mejoramiento de la
prestacién del servicio:

v/ Capacitacién de funcionarios de mesa de servicios

v/ Camios en la infraestructura para mejoramiento de servicio

v' Reportar informacién pertinente al cliente

v Agilidad en atencién

Cabe resaltar que todo lo anterior estara ejecutado por acciones especificas y en
tiempos especificos con el objetivo de dar cumplimiento a los niveles de calidad
establecidos.

LA herramienta con la cual se hardn as mediciones de gestion de incidentes seré el
misional y el software implementado para la mesa de servicios; la herramienta sera
incorporada como un médulo de la plataforma Missional Mission; de ella se obtendra los
reportes pertinentes mencionados y permitira una visualizacion a través de interfaces
graficas de la gestion realizada.

Esta plataforma est& a disponibilidad de todos los usuarios el 99% del tiempo, solo
estard en mantenimiento mientras los servidores en casa matriz estén en mantenimiento.

Usuarios con mas consumo de tréafico, Disponibilidad de equipos, Alarmas de la red y
fallas de Mission, Estadisticas de fallos y resumen de incidentes por categoria de reportes

de usuarios.
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4.12 GESTION DE COMUNICACIONES
Se analizaran las necesidades de comunicacion del proyecto y asi poder definir y
obtener la informacion relacionada con el mismo. Este proceso se desarrollard en un
enfoque y un plan de acuerdo a los requisitos de los interesados y los activos disponibles.
Estas comunicaciones seran extendidas con cada uno de los interesados (stakeholders)
generando estrategias de gestién adecuadas para lograr la participacion de ellos de

manera eficaz a lo largo de la vida del proyecto y validar el posible impacto en el éxito del

proyecto.

4.12.1 Manejo de documentacién interna y externa del proyecto

La documentacion del proyecto presentada en la tabla 25 sera archivada de manera

fisica y digital; se seguiré el proceso de gestién documental y una vez digitalizados seran

ingresados en un repositorio del area de tecnologia en la nube de casa matriz.

TIPODE COMUNICACION OBJETIVO COMTEMIDO FORMATLC MEDIO FRECUERCIA REl

Propuesta general, con fecha de Correo Gerente
Documents de propuesta | InFormacidn del proyecto para aprobacidn | iniciacion y objetive del documenta Diigital electrdnicn  |Unavez A dias Gierente [T ARD

Fiegistrar asiztentes alaz reuniones del Fecha, Mombre azistente, Carga, Organizador de |3 Gerente
Lista de Asistencia proyecto Firma Fizico FisicofDigital | Cada reunidn | Inmediato Teunidn Proyecto
Fegistra de los temas tratados enreunidny | Fecha, Asistentes, Temas tratados y Carren Organizadar de la| Gerente

Acta de Reunidn de los acuerdos y compromisos adquiridos | compromisos Digital glectronico | Cadareunicn |2 dias Teunion Proyecto

Indicadares de ejecucion y estado del Corren Gierente Interesados
Informe de Informar del avance o estado del proyecta | proyecto Diigital glectrdnico | Semanal 2dias Proyecta Lideres
Solicitudes de cambio o | Solicitar Formalmente un cambio o ajuste al FizicofDigi Dl acuerdo 2 Gerente
ajustes proyecto Testo solicitud tal FisicofDigital imienta |2 dias Lider de solicitud | Proyecto

Objetivis, kechay firmaz de FizicolDigi| Carren Gierente Equipa
Acta de Inicic Formalizar el inicio del proyecto aprabacidn de inicio tal electrdnico | Unavez Inmediato Proyecto Proyecto

Dirigente de la

Descripeion de las fases aimplementar Corren EMpresa- Equipa
Documenta de propussta Flangacidn de como se realizard el proyects | enla gjecucidn del proyects Digital glectrdnico  |Unavez 2diaz Gierente Proyecto

Procezos o zolicitudes de actividades

2 ejecutar; Compras, contratos,
Documentos de gestidn de | Cumplir con actividades planteadas enlos | sonvocatorias, evaluacion de Carren Tiempa requerido  [Lideres de ireas |Equipa
fazes procesos proveedaores, ete, Digital glectrdnico  |Unavez aplicable encargadas Proyecto
Documento de entrega de | Formalizar la terminacion del proyecto, listo | Fecha, Lista de entregables, FizicofDigi | Correo Gierente Equipa
proyecta patainiciar aperacion Obsenvaciones, Firmaz recibido tal electrdnicn | Unavez Inmediato Proyecta Proyecta

Tabla 25. Documentos del proyecto

La distribucion de la informacion se evidencia en la tabla 25 que de acuerdo con el

documento adquirido con la informacién especifica en cada uno se desarrolla la manera
de distribucion a cada uno de los interesados; sera de manera especifica de forma fisica,

correo electrénico y alguna informacién de manera verbal por llamada telefénica.
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4.12.2 Herramientas para seguimiento

El seguimiento del servicio en la implementacién del proyecto de mesa de servicios se

realizara un plan de reuniones que se presenta a continuacion en una matriz:

NUMERO REUNIONES DURACION (HORAS) FRECUENCIA (DIAS) INVOLUCRADOS
1 Inicio del proyecto 4 1vez Equipo de trabajo
2 Inicio por fases 2 1vez Equipo de fase
3 Seguimiento de Actividades 1 7 Equipo de trabajo
4 Seguimiento de implementacion 2 15 Gerente y lideres de actividades
E Paso de Fase a Fase 1 Mecesidad Equipo de fase
6 Finalizacién implementcion 4 1vez Equipo de trabajo
7 Paso a operacion 2 1vez Gerente Proyecto y Area de IT

Tabla 26. Matriz de Reuniones

A nivel de fase de operacién el seguimiento se realizara con el objetivo de gestionar y
controlar el servicio objeto del contrato. Para ello se definen entonces los indicadores
establecidos y objetivos claros de cumplimiento de operaciéon. Como herramientas se

utilizara el mismo aplicativo misional, el cual sera el sistema de gestion empleado.

4.12.3 Metodologia para informes de gestion

La gestibn de comunicaciones tiene como principal objetivo mantener informados a
los interesados sobre el avance de la implementacion y operacion del proyecto, por lo
tanto, es importante la ejecucion de las diferentes reuniones planteadas con los informes
pertinentes. Estos informes de gestion seran elaborados por cada lider de fase y actividad
y presentados al gerente del proyecto acorde con las fechas establecidas durante las

reuniones de seguimiento.
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4.13 GESTION DE INTERESADOS
El plan de gestion de interesados nos permite realizar un analisis de los interesados
del proyectd, para garantizar que los planes de accién garanticen sus objetivos a través
de su satisfaccion de las necesidades del proyecto.
4.13.1 Andlisis de interesados internos y externos

NAS OPCIONES PARA LA
TERESADO

DESCRIPCION DE LOS INTERESA

Interés alto en el proyecto, influencia baja,

experto con mucho conocimiento en areas de |PERSCMNAL DE RECURSOS HUMANCS Y Documentacion de solicitudes

altoriezgo. COMPRAS Revisiony aprobacion de contratos de Recursos
Interés bajo, s la fuente de requisitos

principales en el proyecto [influencia alta) ne

es facil trabajar con esta persona MO APLICA WALORACION DE AFECTACION EN DIFICIL TRABAID
Interés alto, influencia alta, no apoya el MEDIDAS DETIEMPOS DE ENTREGA

proyecto PROVEEDORES NO APOYA DIRECTAMENTE, PERD SU ACTIVIDAD ESALTA

Interés alte, influencia alta, apoya el Walidacien de documentos para seguimistno 2 actividades

proyecto DIRECTIVOS DE ARD Y USAID entrga de propuesta concreta con cifras claras para su gestion

Interés moderade, influencia alta, completa Evaluacidn de tiempos

muchas actividades en el proyecto, apoya el |BEQUIPO DE ESPECIALISTAS

GERENTE IT

Preparacign de planificacion del proyecto con el seguimiento

proyecto pertinente

Interés moderado, influencia alta debida a
gue ha identificado un gran numero de riesgos
potencisles pars el proyecto, spoya el
proyecto

Entiende funcionamiento y e5ta presto a validar riezgos del proyecto

GERENTE PROYECTO con seguimiento fasze a faze

Interés moderadeo, nervioso acerca de

completar sus sctividades azignadas

NA

Tabla 27. Andlisis de Interesados

4.13.2 Matriz de Interesados

PACTO
BR DEFARTA ORMA D
[} DOMB 0 D 0 . REQ D P f f ROL D = PO ABILIDAD PO D
PR Po PR PA PRO 0 DEL PRO 0 RESADD
Supervisar Aprobaciones de presupuesto |Contar con el dinera 5 Interesada Mivel Clients u
| 1| Cliente-USAID Contratos ARD =-mail de proyecta requerido para el proyecta Cliente Principal Aprobaciones Proveedores
Realicen elusodelas Usuario Final quien
Uso de las servicios ofrecidas | herramientas brindadas y utilizara
Plataforma unavez se implements y soluciones que pusden 5 completaments |2
Mizsionle- empiece operacidn del tener al estar en operacidn del Interesada Mivel Interna
2| Usuarios de ARD Taodas maillCelular provecto operacidn el pravecta provecto Compatia
Contar con la aprobacian
Gerente General de implementacidn del 5 Cluien aprusba el Interesada Mivel Interna
3| Programas ARD car =-mail Aprobacidn de proyecta proyecto provecto Aprobaciones Compatia
Liderar el proyecta de Diirigir el proyecta de inicia
Realizacidn de propuestau inicio a fin, hasta contar 5 afin, entodas lazfasesy
Gerente [T-Gerente direccidn del proyecta de inicio | con personal encargado dejarla listo para Interesada Mivel Interna
| d|delProyecto Tecniologia e-mailfCelular afin de la coordinacién Directar del provecta | operacién Compatia
Acompafiamienta en disefio de| Apoyo al dezamallo &
propuestaydesarrolla ya implementacidn de lo 4 Software de mesade
probacidn de software a requerida apra el softw are Desarrallo de servicios y sistemna de Interesada Mivel Interna
| 5|Ingeniera Softw are Tecniologia e-mailfCelular implementar en el proyecta de Mesa de Servicios Sioftw are gestidn en operacidn Compatia
Apoyo & requerimientos
de proceso de
implementacidn
Acompafiamienta en disefio de| conocimientos del dreay
propuesta, apoyo en fases que |las necesidades, con el 3
le conresponden y soporte 2 objetiva de prestar luego Proponer solucidn a la
nivel 2 que le comesponde en | el soporte en sus faze requerida para Interesada Mivel Interna
B|EspecialistalT Tecniologia e-mailfCelular operacidn de provecta. funciones a nivel 2 Sopoarte nivel 2 Solucionar incidentes Compatia
Hacer contrataciones
acordes conlaleyylos
requerimientos de las 3
Gerente Recursos Recursos Diirigir proceso de contrtacidn | perfiles parala operacidn Contratacidn de Hacer procesas de Interesada Mivel Interna
| T|Humanos Humanos e-mailfCelular | personal para el provecto del provecta Recursos Humanos | contrataciones Compatia
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Dirigir proceso de compras y
adquisiciones de elementas

Riealizr contratoz u
ordenes de compra para
loz elementos fisicos

Encargada de
Comprasy

Procezos de
Convocatoria en
Contratos u ordenes de

Interesado MNivel Interno

8| Gerente Compras e-mailCelular fisicos regueridos Adguisiciones compra Compafiia
Cumplir con el soporte o
actividades planteadas
una vez sean contratados
Personal a contratar paralaplaneacion, Equipa de saparte en
paraMezade Cumplir con las funciones para [implementacidn v operacidn de Cumplir zon funciones del | Interesada Nivel Interno
3| Servicios Tecnologia— ARHHIe—mail!Celular las cusles fueron contratados | operacidn del proyecto provecto cargo Compafiia
Erindar cotizaciones con
los mejores costoz
posibles, calidad, marcas
Proveedores de Plataforma Cotizar de acuerdo conlos Y requerimientos
Equipos de Missionle- lienamientos establecidos en | especificados en las Proweer insumos fisicos o |Interesadao Nivel Cliente y
10| Tecnolagia Externc maillCelular las solicitudes conuocatorias. Proveedor servicios Proveedares
Erindar cotizaciones con
los mejores costoz
posibles, calidad, marcas
Plataforma Cotizar de acuerdo conlos Y requerimientos
Proveedores de Missiorle- lienamientos establecidos en | especificados en las Provesr insumos fisicos o |Interesado Mivel Cliente u
1| Servicios de Internet | Externa maillCelular las solicitudes conuoc atorias. Proveedar i Proveedares
Erindar cotizaciones con
los mejores costoz
posibles, calidad, marcas
Plataforma Catizar de acuerdo conlos Y requerimientos
Proveedores de Missiorle- lienamientos establecidos en | especificados en las Proveer insumos fisicos o |Interesado Mivel Cliente u
12| Mobiliaric Externo maillCelular laz solicitudes Cconuocatoriss. Proveedor senicios Proveedores
Erindar cotizaciones con
los mejores costoz
pozibles, calidad, marcas
Plataforma Cotizar de acuerdo conlos y requerimientos
Proveedores de Missionle- lienamientos establecidos en | especificados en las Prouser insumos fisicos o |Interesado Mivel Cliente u
| 13| agentes inmobiliarios |Externa mailiCelular las zalicitudes COMMOGCataras. Proveedar servicios Proveedaores

Tabla 28. Matriz de Interesados
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CONCLUSIONES

Realizar la planeacion y ejecucién de un proyecto conlleva un trabajo de desglose
de tareas, permitiendo establecer la evolucion de cada proceso.

LA metodologia PMP permite tener el control o planificacion total del proyecto
enfocado en el alcance, costo y tiempo de este.

El desarrollo de este proyecto permite dar la solucién a la problematica de la
solucién para la empresa Ard Inc Sucursal Colombia, aumentando la asistencia y
prestacion de servicio a los usuarios.

Aunque el proyecto econdémicamente no traerd recuperacion de inversion, ni
aumentard ganancias; si permitird de acuerdo con el negocio un gran aporte en

ejecucion, indicador por el cual es medido por el cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1. ACTA CONSTITUCION DEL PROYECTO

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Mambre del Proyecto:

Patracinadar del provecto:

Empress:

Farcha:

Director del Proyecta:

Responsabilidades
Primci pades

Ohjetreas del proyecto:

JustificaciGn:

Deseripcidan del productko
v emtregables:

Sup e stas
Restriccimnes

Riesgas que pueden
presenar e

Acaptacion del Acta de Inicio

Pkomninine Firma Feohss

Pkomninine Firma Feohss



ANEXO 2. ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

Momibine del Prioecin

Quien Recibe &l proyecto

Srmpresa

Focha

DureCior cel Proyecha

DeEsonpchan el
P00 i

S etivos Complidos:

Justicacion:

DEsonpcidn d
I;nl:r:n::l:l-:-; realizados

Qbserealicnes

lecciones Aprencidas

aceptacion del Acfa de Clerre

Hioitee Flrmiai Faachia

Homitre Firmia Fechia



ANEXO 3. CRONOGRAMA DETALLADO DEL PROYECTO

TOTAL DIAS DE PRCYECTO

MESA DE SERVICIOS ARD ING SUCURSAL COLOMBIA
98 DIAS

NEEEECECECCEECEECLEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEECCEEEEEENE e EEE R EEEEEREEEREEE DR E EEEE EEEE OO C CEEE OO e EEEE CEE

FASE 1: INICIACION

13 DiAS

1.1 Andlisis de la Solucidn

1.2 Obtencidn v Analisis de la Informacidn

1.3 Presentacion Propuesta

1.4 Aceptacion Propuesta

1.5 Firma Acta Constitucion proyecta

FASE 2: PLANEACION

2. 1Elabaracién Plan del proyecta

2.1.1Plan de Costos

2.1.11Planificacidn Costos

2.1.1.2 Estimacion de costos

2113 Elaboracian v Aprobacidn
Presupuesta

2.1.2 Plan Recursos Humanos

21.2.1Contratacidn Personal

2.1.3 Plan de Adquisiscion v compras

2.1.31Gestion de compras de
Infraestructura

2.2 dprobacidn del Provecta

FASE 3: EJECUCION

3.10iagndstica

3.1.1Analisis procesos actuales

3.2 Configuraciones de T|

3.2 1Instalacidn v configuracidn
Infraestructura de

3.2.2 Instalacion y configuracion
Infraestructura de Sistemaz v
Servidores

3.3 Adecuacidn instalaciones

3.3.1 Adecuacion puestos de trabajo

3.3.2 Adecuacidn data center

3.4 Procesos de Sopaorte

3.4 1 Infraestructura en Funcionamisnta

3.4.2 Prusbags del servicio

3.4.4 Ajustes Finales

3.4.5Firma Acta de fin de transicidn del
servicio

FASE 4: CIERRE

4.1 Cierre del Proyecto

4.1.1 Ajustes de Cierre

4.1.2 Aprobacion de Ciene

4.1.5Entrega del Acta de Cisrre

4.2 Firma de Acta de Ciene




ANEXO 4

PLANEACION DE COMPRAS DEL PROYECTO

Tiempo
Proyecto: 90
Debo
modificar
contrato u
otro si

S 86.468.000

Fecha Final 26 Agosto; inicio 1 Septiembre
TIEMFD
DE  OCPUESTAA RFP EN coNTRAT ~ EQUIPOEN

BODEGA
ENTREG s
T PROVEEDOR  PROVEEDORE FIRMADO REQUERIDO

Existen
contratos
abiertos

FECHA DE
ENTREGA
REAL

Presupuesto us$
total

Servicio !
Equipos o Servicios a adquirir T

Empresa FECHA

equipo )

Equipos de computo y perifericos Equipo 5 11.263.000 |NO HNO Originit SAS 30/04/2021 30 16-may 16-abr 15-may 15-jun 30-05-21
Equipos de Comunicaciones Equipo 5 8.921.000 [NO NO Oficom 20/04/2021 45 21-abr 7-mar 21-abr 5-jun 04-06-21

Suministro &

Ingenieria de
TELEFONOS IP Equipo 5 2.608.000 (NO NO Redes 30/04/2021 10 5-jun 26-may S-jun-21 154un|  15-jun-21
Adecuacion v Mobiliarios Equipo 5 8.896.000 [NO NO RFQ-Proveedor 30/04/2021 20 16-may 25-abr 16-may 5-jun 20-05-21

ArdInc

Sucursal
Contratacién Asesor Calidad Servicie NO NO Colombia

Tiempo
5 31.783.000 Proyecto: 92  Fecha Final 25 Agosto; inicio 1 Septiembre
0OC PUESTA EQUIPO EN FECHA DE
_ _ __ [Servicio! Presupuesto us$ TIEMPO DE RFP EN CONTRATO o
Equipos o Servicios a adquirir i Empresa FECHA BODEGA ENTREGA
equipo ] rotal ENTREGA PROVEEDOR PROY FIRMADO REQUERIDO REAL
Equipos de cdmputa y perifericos Equipo 3 11363000 | Originit 545 2052021 30 E-jul b-jun B-jul 4-ago 27-08-21
Equipios de Comunicaciones Equipo $ 8.921.000 | Dficom 21052021 45 21-may E-abr 21-may B-jul 05-07-21
Suministro e
Ingenieria de

TELEFOMOS IF Equipo 2.608.000 |Fedes 28052021 0 B-jun 2E-may 5-jun-21 15-jun 15-jun-21
Adecuacion y Mabiliarios Equipo 3 8896000 | RFL-Froveedo 2052021 20 16-may 2E-abr 16-rmay b-jun 17-08-21




MESA DE SERVICIOS
2

ANEXO 5

MATRIZ DE COMPRA DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS

FORMATO DE ANALISIS DE RECURSOS

[Fecha: | |

Ares: |Proyecto:

fte Cantided Tipo de Recurso Descrincid

- (Servicio/Equipo) o
Equipo

Sugerencias:
Recurso solicitado por:
{Nombre y Cargo: |

Aprobacion Jefe Inmediato:
INonin y Cargo: l

Aprobacion COP (cuando aplique)
INomln y Cargo: I




MESA DE SERVICIOS
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ANEXO 6

FORMATO DE SOLCIITUD DE COMPRAS Y/O SERVICIOS

SOLICITUD DE COMPRAS Y/O SERVICIOS

IFedndesuidmd:

COMPONENTE O AREA QUE PAGARA ESTE GASTO:
ftem Cantidad Descripcion Valor unitario Valor total

Recurso solicitado por:

[NombreyCatgo: lHasueydy Osorio Melo, Especialista IT

Aprobacion Jefe Inmediato:

[Nonhre y Cargo: lJairo Fonseca, Gerente IT

Aprobacion COP (cuando aplique)

lebreyCargo: I




MESA DE SERVICIOS
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ANEXO 7

FORMATO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

FORMATO DE ANALISIS DE RECURSOS

[ecte: | ]

“”.‘.'""f“ (Criterio de Evahuacion Descripcion Proveedor Cumple Valor

Sugerencias:

[Nombre y Cargo: | |

{Nombre y Cargo: | |

Aprobacin COPcando apique
[Nombre y Cargo: | |




MESA DE SERVICIOS
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ANEXO 8

FORMATO NEG MEMO

Negotiation Memorandum

PARA: Archivo

DE: Nombre Especialista Administrativa

Numero de Solicitud: CDLO-151-2020

ASUNTO: Computadores y accesorios para Proyecto Territorios de Oportunidad (CDLO)
FECHA: 19 de marzo de 2021

Teniendo en cuenta la solicitud del drea de IT, con requerimiento de compra de equipos para personal nuevo que no se tenia
contemplado en la dltima compra, el dia 8 de marzo de 2021 se realiza la respectiva solicitud de cotizacion a 4 proveedores
autorizados DELL, de acuerdo con las especificaciones técnicas dadas por el area.
La cotizacion realizada fue:
. (Recursos a Adquirir)
Los proveedores invitados a participar fueron:

- (Seindica los nombres de proveedores invitados a enviar cotizacion)
De los los X proveedores invitados XX proveedores presentaron cotizacion.
(Descripcion de cotizacion, proveedor y valor de todos los proveedores que se presentaron)
De acuerdo a la informacion presentada, se realizo el respectivo proceso, de comparacion y evaluacion, por parte del
equipo de compras, y se identifico que XXX (Nombre Proveedor elegido), cumple con las especificaciones técnicas
solicitadas y es la oferta mas economica, ante los otros proveedores y adicional excede las expectativas de las
especificaciones técnicas.
(Resumen de Recursos a Comprar- Valor Cuantitativo)
El valor total de compra: $ XX.XXX. XXX
Dado que se recomienda continuar proceso con XXX (Nombre del Proveedor elegido) y teniendo en cuenta que fue el

oferente seleccionado, que conoce, presenta y cumple con las especificaciones técnicas se relaciona a continuacion la
informacion basica:

Razon Social

N.LT.
Representante Legal
Domicilio /Ciudad
Teléfono
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ANEXO 9

FORMATO ORDEN DE COMPRA

Proveedor:  Mombre Proveedor Orden de Compra No.: PO # OPSXXXX
NIT: OO OO XXX -X
Atn: Nombre Ejecutivo Comerical Fecha de Emision: Mes/Dia/Afio
Direccion: FORROHORX
Ciudad: XHKKX Fecha de Entrega: Mes/Dia/Afio
Tel. No. HOXXXXX

Términos de Pago: XX dias
Enviar a/entregar en: Facturar a:
Programa XXXX ARD INC Sucursal Colombia
Atn: Atn: Gerente
Direccion : Direccion:

Tel. 314 XXX XXXX

Descripeidn del Bien o Servicio

5 5
Subtotal:| §
Transporte:
Monto total de la Orden de Compra (Especificar tipo de moneda):| $

Notas adicionales:

» Esta Onden de Compra es emitido por ARD, Inc.. ("ARD") en nombre del proyecto COLO USAID Contraty Mo. AlD-514-H-17-00002
Este proyecto esta siendo implementado por ARD en el Pais Cooperante COLOMEBIA

+ El codigo geografico autorizado de USAID para esta orden de compra es el codigo geografico Code 1091

+ Todos kos productos eléctricos deben funcionar con ka siguiente tension: 220V, S0Hz (Si aplica)

= Los términes y condiciones (Anexe 1) que se encuentran en Las paginas siguientes se incorporan y forman parte integral de esta orden

de compra.
Autorizacion de ARD
Billing Code:
Task Mumber:
Gerente de Confratos y Donaciones Facha
Director del Proyecto Fecha

Aceptacion de la Orden por el Proveedor

MNambre del Representante Legal Firmna Fecha






