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RESUMEN 
 
Ard Inc Sucursal es una empresa que se encarga de la ejecución de proyectos de 

inversión de Tetra Tech en Colombia con el objetivo de brindar mejoramiento y 

crecimiento a diferentes poblaciones vulnerables del país.   Con el propósito de negocio 

de la empresa y el cumplimiento a nivel nacional de indicadores, se requiere la 

implementación de áreas de tecnología que proporcionen acorde con la ejecución de 

cada programa lo necesario; de esta manera se desarrollará un diseño de mesa de 

servicios para que desde el área de TI 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. INTRODUCCIÓN 
     

     En el presente proyecto se realiza el diseño de una mesa de servicios para la empresa 

ARd Inc. Sucursal Colombia de acuerdo con los estándares de la metodología PMI. Este 

proyecto contribuirá al mejoramiento de la prestación de servicios del área de TI en cada 

uno de los programas que actualmente se ejecutan en Colombia por la empresa.  

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

de PMI para la posterior implementación y ejecución. 

  



 
9 

2. OBJETIVOS 
 

2.1 Objetivo General 
 

     Diseñar un modelo de Mesa de Servicios para la empresa ARD Inc. Sucursal Colombia 

aplicando conocimientos adquiridos en la realización de un proyecto basado en la 

metodología PMI; que permitan mejorar la prestación del servicio del área de TI a todos 

los usuarios de la empresa. 

2.2 Objetivos Específicos 
 
✓ Implementar las fases de la Metodología PMI en el desarrollo del proyecto de 

Diseño de Mesa de servicios para Ard Inc Sucursal Colombia. 

✓ Almacenar los incidentes y requerimientos de manera centralizada de cada uno 

de los usuarios de la empresa.  

✓ Identificar las limitaciones de Ard Inc. Sucursal Colombia en los procesos de 

incidentes. 

✓ Realizar procesos de diagnóstico de tiempo de solución, el desempeño de los 

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

     En el proceso de aprendizaje de la gerencia de proyectos, nos sumergimos en el 

contexto, evolución por etapas y la visión de cómo implementar la gerencia de proyectos, 

tanto en la teoría, narrativa y forma práctica, plasmando en este documento las lecciones 

aprendidas en función de un Proyecto de la cotidianidad del trabajo donde permitiera la 

aplicación de cada concepto adquirido en la gerencia de proyectos; de esta manera se 

aprendió que es de suma importancia para cualquier entorno de una organización la 

aplicación o implementación de la metodología PMBOK gracias a que es de flexible y 

dinámica brindando así 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 investigación futura en gestión de 

proyectos: los principales hallazgos de una red de investigación financiada por el gobierno 

del Reino Unido, dice: “la gestión de proyectos incluyendo la gestión de programas y 

portafolio es ahora el modelo dominante en muchas organizaciones para la 

implementación de la estrategia, transformación de negocio, mejoramiento continuo y 

desarrollo de nuevos productos”.  

     Una forma de poner en práctica los procesos realizados al momento de estudio es 

dividir e identificar las diferentes fases y ejecución de un proyecto y así 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 está unido con el compromiso 

del equipo de trabajo, la relación de trabajo que existe unifica al proyecto a través del 

tiempo de duración, por ello es de importancia tener gente idónea y disciplinada a la hora 
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de formarlo, saber cuáles son sus fortalezas y debilidades para así 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 únicos necesarios para llegar al 

objetivo del proyecto, sino contar con la motivación 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 óptima, como lo son la 

falta de documentación, poco desempeño del equipo, un director de Proyecto con poco 

liderazgo o conocimiento, implementación de malas técnicas o fatores externos no 

contemplados que fuercen a cambios en lo planteado.  

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

vida, este lo podemos ver en la siguiente tabla. 
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TABLA 1. CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO 

 

     Según P.W.G Morris en su libro Ciencia, conocimiento objetivo y teoría de la gestión 

de proyectos (2004) dice “la única 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 común”. El punto de vista de este autor sobre el 

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

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

regido por unas fases básicas entre sí, como se ve continuación: 

 

 
Figura 2. Ciclo de Vida 
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO 

4.1 PRESENTACIÓN DE LA COMPAÑÍA 
 

4.1.1 Descripción General 
 

Ard Inc Sucursal Colombia es una empresa de cooperación Internacional, ejecutora 

de Tetra Tech , líder en consultoría, ingeniería, gestión de programas, gestión de 

construcción y servicios técnicos. Desde 1966 Tetra Tech ha estado a la cabeza de 

avances científicos 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 gestión de recursos, la 

energía y 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 área de TI está presente en esta empresa, así como hoy día en todas las 

organizaciones, haciendo que su importancia sea cada día más 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 día mejor 

estructurada y que brinde mayor relevancia, por medio de la implementación de marco 

de referencia ITIL mediante la creación 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 prestación de soporte y gestión desde 

el área de TI y así consolidar la importancia de las Tecnologías de la Información en todo 

ámbito laboral. 

 

4.1.2 Objetivos de la Organización 
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     Ayudar a miles de pueblos, ciudades, industrias, y gobiernos a hallar soluciones 

sostenibles para problemas complicados de gestión de recursos e infraestructura. 

     Ser la primera empresa de consultoría y sostenibilidad. 

4.1.3 Misión, Visión y Valores 
 

✓ Misión: Ser la principal empresa mundial de consultoría y ingeniería 

✓ Visión: Ard Inc. Sucursal Colombia mejorará 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. 

✓ Servicio: La prioridad de Tetra Tech son los clientes. Escuchamos mejor para 

comprender las necesidades de nuestros clientes y ofrecer soluciones 

inteligentes y económicas. 

✓ Valor: Tetra Tech enfrenta los problemas de nuestros clientes como si fueran 

propios. Desarrollamos e implementamos soluciones reales que resultan 

económicas, eficaces y prácticas. 

✓ Excelencia: A todos sus trabajos, Tetra Tech aporta capacidad técnica 

inigualable, gestión disciplinada de los proyectos y excelencia en seguridad y 

calidad. 

✓ 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 desafíos y 

oportunidades para todos nuestros empleados. 
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4.3 DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROYECTO 

 

4.3.1 Resumen Ejecutivo del Proyecto: Antecedentes del Programa 
 

     Desde el surgimiento de las tecnologías e implementación de ellas sin importar el 

negocio de ejecución, se ha hecho necesario brindar el soporte a solución de incidentes 

y procesos que surgen en cada una de las áreas que laboran en una empresa desde el 

área de TI. 

     Ard Inc Sucursal implementa como todas las empresas equipos tecnológicos a la 

vanguardia de las tecnologías 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 integración de servicios en el área de TI para 

mejorar el proceso de asistencia técnica en solución de incidentes y asegurar la calidad 

del funcionamiento óptimo del área 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 solución oportuna o por falta de 

procedimientos estandarizados del área de TI causando a su vez que el desarrollo del 

negocio de la empresa se vea afectado deteniendo en algunos casos la productividad en 

general. 

     Es así como se hace necesario hacer un mejoramiento en la gestión de las tecnologías 

de la información que contenga integración de procesos para mejorar la calidad de 

servicio, tener la satisfacción del usuario, centralizar procesos, definir roles y 

responsabilidades del área de TI, quienes son los que brindan soluciones a las 

Tecnologías de la Información para el funcionamiento correcto del negocio. 
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4.3.2 Alcance General Diseño del Proyecto 
 

4.3.2.1 Ingeniería General de la Solución 
 

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

siguiente ilustración:  

 

Figura 2. Ingeniería Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia 

 
     La solución planteada de la mesa de servicios se apoya en las herramientas de 

plataforma de telecomunicaciones, plataforma de telefonía y el nuevo sistema de software 

de soporte y registro a incidentes. 

     La plataforma de telecomunicaciones soporta los temas de conectividad, integración 

de la mesa de servicios con todos los sistemas o plataformas misionales de la empresa 

ARD Inc Sucursal Colombia. La plataforma de telefonía permitirá la recepción de 

llamadas, otro medio de notificaciones y el software a utilizar será el encargado de registro 

único de caso de los usuarios y donde se obtendrán informes estadísticos. A 

continuación, se presenta el diagrama general de la solución: 
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Figura 3. Diagrama General Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia 

 

4.3.3 Costos Generales del Proyecto/Modelo de Negocios 
 
 

     El presupuesto será entregado una vez sea calculado en la fase de costos de diseño 

del presente proyecto; los recursos necesarios económicos serán 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 contará con un director de proyecto el cual será 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 estará conformado por personal capacitado en cada una de las áreas 

requeridas para el funcionamiento de la implementación del proyecto y adicional se 

contará con el apoyo de personal de Ard Inc Sucursal Colombia de las áreas transversales 

requeridas para la ejecución del presente proyecto. 
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4.3.5 Tiempo de diseño, aprobación y puesta en marcha del Proyecto 
 

 
     El proyecto diseñado en esta propuesta tendrá un tiempo en total por todas las fases 

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

FASE DURACION (DÍAS HÁBILES) 

Iniciación 13 

Planeación 45 

Ejecución 36 

Cierre 4 

Tabla 2. Tiempo por fase 

     La fase de inicio requiere la aceptación de la propuesta que se presentará a la empresa 

Ard Inc Sucursal Colombia, una duración de 2 semanas. 

     La fase de planeación consta de la planeación del proyecto, planificación de los 

insumos, personal, capital y demás requeridos. 

     La fase de ejecución 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 E-mail 

Gerente IT Carlos Valera Carlos.Valera@Colombia.org  

Especialistas 
IT 

Hasbleydy Melo 
Edilson Tavera 

Hasbleydy.Melo@Colombia.org 
Edilson.Tavera@Colombia.org  

COP Francisco Betancur Francisco.Betancur@Colombia.org 

Director Ard Casa Matriz Soporticcolombia@Colombia.org  

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. GESTIÓN DEL ALCANCE DEL PROYECTO 
 

4.4.1   Alcance total del Proyecto 
 
     Para el presente Proyecto se aplicarán los conocimientos adquiridos de metodología 

PMI, describiendo los procesos necesarios para el diseño 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 área de TI a todos los empleados de la empresa 

y de acuerdo con la poca centralización que se tiene; de acuerdo a la metodología 

implementada en cada de sus fases presenta modelos de aplicación reales a lo que se 

tiene presente actualmente en la compañía y a lo que se requerirá contratar, obtener o 

adquirir. 

     Este proyecto por lo tanto tiene como alcance el diseño en todas las fases para poner 

a disposición de la empresa una solución que pueden aprobar e implementar para la 

centralización de solución de incidentes y atención al usuario en el área de Tecnología 

hasta un 3 nivel; este alcance se describe a continuación en los siguientes ítems: 

✓ Análisis situación actual de área de TI 

✓ Diseño de implementación de una mesa de servicios con nivel 1, 2 y 3. 

✓ Entrega propuesta de la solución. 

     El proyecto de diseño no contempla la implementación de esta, debido a que será una 

propuesta entregada a la empresa para su posterior aceptación y puesta en marcha; por, 

lo tanto los siguientes ítems describen lo que no está al alcance del servicio propuesto: 

✓ Implementación de la mesa de servicios y entregarla puesta en funcionamiento. 

✓ Soporte y Atención por fuera del horario acordado de trabajo una vez sea 

entregado el proyecto para implementación. 
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     A continuación, se muestra el flujograma de modelo de operación de acuerdo con 

cada uno de los servicios solicitados o recibidos: 

 

Figura 4. Flujograma modelo 

 

4.4.2 Definición de entregables del Proyecto 
 
Los entregables generales del proyecto se describirán 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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Figura 5. EDT Mesa de Servicios Ard Inc Sucursal Colombia 
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4.5 METODOLOGIA DE DIRECCIÓN DEL PROYECTO 
 

4.5.1 Inicio del Proyecto 
 
     El presente proyecto está contemplado para realizarlo en 90 días posteriores a la fecha 

de firma del acta de inicio, esta fecha será acordada con Gerente de TI de la empresa 

una vez sea aprobada la propuesta de diseño y decidan el inicio de su implementación. 

Esta acta permite definir el alcance, objetivos y los participantes del proyecto. Es una 

visión general. 

Ver anexo 1 esta ok 

4.5.2 Fases del Proyecto 
 
Las fases en las que se diseñará el proyecto de implementación de mesa de servicios 

para la empresa ARD Inc Sucursal Colombia son: 

Fase 

Inicio 

Planeación 

Ejecución 

Cierre 

Tabla 4. Fases de Proyecto 

 

     Inicio: Se realiza la toma de requerimientos del proyecto. Se recopila la información 

existente referente al proyecto y así identificar bien la necesidad para proponer la solución 

que satisfaga las necesidades. 

     Planeación: durante esta fase se debe realizar el aprovisionamiento de la solución, 

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 planeación.  
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     Ejecución: durante esta fase se realizará la propuesta completa para entregarla a la 

empresa ARD INC Sucursal con el objetivo de su análisis, revisión y aprobación para 

ejecución e implementación. 

     Cierre: Se realizará la documentación necesaria para el cierre del proyecto al 

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

4.5.2.1 Alcance por Fase 
 
 

FASE ALCANCE 

Inicio 

Toma de Requerimientos e información  
Elaboración de propuesta a realizar                                                                                                                                                                                                                                                       
Entrega de propuesta general de 
implementación de mesa de servicios 

Planeación 
Entrega de propuesta para análisis, revisión y 
aprobación para implementación 
Aprovisionamiento de la solución 

Ejecución 

Desarrollo de diseño de las fases del proyecto: 
Compras y Adquisiciones 
Contrataciones 
Definición de fases orientadas al diseño del 
proyecto 
Tiempos 
Definición de ANS 

Cierre 
Documentos necesarios de cierre de entrega de 
diseño de modelo de mesa de servicios 
paraimplementación 

Tabla 5. Alcances por fases 

4.5.2.2 Desarrollo de la fase, Control y Seguimiento 
 

Actividad Responsable Frecuencia Descripción Requerimientos 

Presentación 
Plan de 
Proyecto 

Gerente de 
proyecto 

Una vez 
establecido 
el plan de 
proyecto 

Presentación 
Plan de 
Proyecto, 
sugerencias y 
comentarios 

Plan de proyecto 
elaborado para 
revisión y 
retroalimentación 
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Presentación 
informe de 
avance de 
proyecto 

Gerente de 
proyecto 

Semanal 
(Lunes o 
martes) 

Envío de 
información 
de avance del 
proyecto, sea 
fisicamente o 
digitalmente 
para tener 
revisión de 
actividades 
pendientes 

Avance en % del 
cronograma 
planteado. 

Reuniones 
seguimiento 
del diseño 
del proyecto 

Gerente de 
proyecto/Equipo 
de trabajo 

Semanal 

Seguimiento 
al avance del 
proyecto 
identificando 
problemas 

Informes 
semanales de los 
avance al 
cronograna o 
actividades 
planteadas 

Reuniones 
seguimiento 
del proyecto 

Gerente de 
proyecto/Ard  

Cada 2 
semanas 

Seguimiento 
al avance del 
proyecto 
identificando 
problemas 

Acta de reuniones 

Tabla 6. Actividades Desarrollo de Fases 

  

4.5.2.3 Entregables por fase 
 

FASE ENTREGABLES 

Inicio Propuesta de Servicio para Ard 
Documentos de información adquirida 
Diagrama general de la solución propuesta 

Planeación 

Documento de ANS 
Plan de costos 
Documento de aprobación de inicio de 
ejecución de diseño 

Ejecución 

Documento de contrataciones 
Infraestructura requerida 
Documentos de operación de diseño de 
solución 
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Cierre 
Formato recibo a satisfacción de documento 
completo de propuestacon diseño de mesa de 
servicios para ARD 

Tabla 7. Entregables por Fases  

 

4.5.3 Plan de Gestión del Proyecto, reuniones y actas de seguimiento 
 
     En este plan se presenta a continuación el plan de trabajo que se realizará desde el 

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

 
Figura 6. Plan de Trabajo 

 

4.5.4 Cierre total del proyecto 
 

     El cierre incluye actividades administrativas como la recolección y finalización de la 

documentación necesaria para completar el proyecto y requerirá de cierto trabajo técnico 

para confirmar que el producto final del proyecto es aceptable. 

4.5.4.1 Actas de Cierre 
 
Ver anexo 2 
 

4.5.4.2 Documentación Final del proyecto 
 

     Esta fase estará dividida en las siguientes actividades: 
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✓ Confirmación del trabajo hecho 

✓ Cierre de compras y adquisiciones 

✓ Obtención de aceptación final del proyecto 

✓ Verificación de cierre financiero 

✓ Entrega de producto 

✓ Retroalimentación del cliente-empresa 

✓ Informe Final 

✓ Recopilación de lecciones aprendidas y actualización de conocimientos 

adquiridos 

4.5.4.3 Lecciones Aprendidas 
 
     Los diversos temas o fases tratados en la construcción del proyecto aplicaron a las 

áreas de conocimiento que permitieron estructurar la implementación de la metodología 

para dar solución a una necesidad o problema, en este caso la solución a la centralización 

de la atención del área de TI en una mesa de servicios. 

     El análisis de lo que se cuenta actualmente y el comportamiento de las diferentes 

áreas permitieron hallar importantes puntos de manera positiva y negativa el desarrollo 

de las actividades planteadas en la implementación 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 así poder construir desde el análisis de las situaciones la 

viabilidad del proyecto en la parte financiera, y las demás ramas a ejecutar. 

     Con esto es de gran relevancia la implementación y asignación de la metodología a 

seguir en un proyecto ya que se tendrá una vista general en las fases a desarrollar y se 

hará la mitigación de riesgos innecesarios dentro de la gestión. 
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4.6 GESTIÓN DEL TIEMPO 
 

4.6.1 Definición de actividades 
 
     Las actividades del diseño del proyecto incluyen 3 categorías:  

✓ Actividades de diseño: Incluyen la toma de requerimientos de la empresa y así 

con esta información diseñar la solución que cumpla con las expectativas. Estas 

actividades son desarrolladas por el personal interno de la empresa quien pasara 

la propuesta para implementación.  

✓ Actividades de planeación y aprovisionamiento: Las actividades de 

planeación y aprovisionamiento incluyen todo lo relacionado con adquisiciones, 

servicios para garantizar el éxito del proyecto, contratación del recurso humano y 

la logística de compras y proveedores para el proyecto. Para estas actividades se 

requiere el apoyo y participación de personal interno y externo de acuerdo a lo 

requerido en cada actividad. 

✓ Actividades de Implementación: Estas son las actividades de la implementación 

como tal, durante las cuales se llevaría a cabo la puesta en marcha de la Mesa de 

Servicios. Estas actividades incluirían: 

• Adecuaciones físicas 

• Configuración de la infraestructura (Telecomunicaciones, servidores) 

• Parametrización del software 

• Pruebas y ajustes del servicio 

4.6.2 Definir las secuencias de actividades 
 
     El proyecto de mesa de servicio para Ard Inc Sucursal Colombia garantizará el empleo 

de mejores practicas en prestación del servicio y mejoramiento continuo; se seguirán los 

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

Colombia será ejecutado o se desarrollará con las siguiente secuencia de actividades: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 

PLANEACIÓN PERSONAL RECURSOS HUMANOS 1 

PLANEACIÓN ASESOR DE COMPRAS 1 

IMPLEMENTACIÓN COORDINADOR MESA DE SERVICIOS 1 

IMPLEMENTACIÓN AGENTES DE MESA DE SERVICIOS 2 

IMPLEMENTACIÓN INGENIEROS ESPECIALISTAS 1 

IMPLEMENTACIÓN INGENIERO DESARROLLO 1 

SEGUIMIENTO Y 
CONTROL ASESOR DE CALIDAD 1 

 
Tabla 8. Recursos Humanos Necesarios 
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4.6.3.2 Recursos físicos necesarios: 
 

 

ITEM CANTIDAD OBSERVACIONES 

SOFTWARE 2 Sotware Mesa de Servicios y Software CMDB 

TELEFONIA CELULAR 10 Personal Apoyo en sitio- Interno 

TELEFONOS FIJOS 5 Líneas telefonicas en mesa 

EQUIPOS DE COMPUTO 
4 

Personal de ARD internos TI ya cuentan con 
equipos. Especificaciones técnicas 

DIADEMAS 2 Apoyo Agentes de MS 

HERRAMIENTAS DE GESTION 1 Herramienta de Monitoreo y Gestión 

SWITCH, ROUTER 1   

SERVIDOR HERRAMIENTA 
SOFTWARE 2 Servidor de Software, Servidor de Backup 

Tabla 9. Recursos Físicos Necesarios 

 

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

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

 

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. Iniciación NO 

   1.4 Aceptación Propuesta SI 

   1.5 Firma Acta Constitución proyecto SI 

2. PLANEACIÓN NO 

   2.2  Aprobación del Proyecto SI 

3. EJECUCIÓN NO 

      3.4.1 Infraestructura en Funcionamiento SI 

      3.4.5 Firma Acta de fin de transición del servicio SI 

4. CIERRE NO 

   4.2 Firma de Acta de Cierre SI 

Tabla 11. Hitos del Proyecto 

 

4.6.6 Definición de metodología para el control del cronograma 
 
     En reunion con todos los interesados al inicio del proyecto se presenta la metodología 

propuesta para el control del cronograma la cual consta de reunions de seguimiento 

semanales o quincenales (algunos fases) para validar avances en la implementación del 

proyecto.  
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4.7 GESTIÓN DE COSTOS DEL PROYECTO 
 

4.7.1 Estimación de costos 
 
 
     En este proyecto se estimarán los costos a nivel de recursos humanos y físicos que 

se requieren para la ejecución del proyecto. 

✓ Recursos Humanos: están los cargos requeridos de personal para la 

implementación de la mesa de servicios y su posterior ejecución. Un gerente de 

proyecto que contará con un grupo de trabajo de coordinador de mesa de servicios 

quien será 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 está el asesor de compras y el de recursos humanos que serán personal 

de la empresa ARD INC Sucursal Colombia, por lo tanto, este recurso no se 

incluye en el costo de personal. 

✓ Recursos Físicos: en este nivel se encuentran los costos de todos los insumos 

físicos requeridos para la implementación 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 Determinación del Presupuesto 
 
     En las siguientes tablas se muestra el presupuesto o modelo económico a nivel de 

recursos humanos y físicos. 

ITEM 
SALARIO 
 BASICO 

No 
Personas 

Prestaciones 
Meses de  

Contratación 
Sueldo Final 

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 descripción del factor prestacional es el siguiente: 
 

RESUMEN PRESTACIONAL 

ITEM 
Porcentaje 

Prestaciones 
Valor 

Ejemplo 

Salario   $ 1.500.000 

Pensión 12% 180000 

Salud 8,50% 127500 

ARL 0,52% 7800 

Caja Compensación 4% 60000 

ICBF 3% 45000 

Sena 2% 30000 

Cesantías 8,33% 124950 

Intereses de 
Cesantías 1% 15000 

Vacaciones 4,17% 62550 

Prima 8,33% 124950 

  52% $ 2.277.750 

Tabla13. Resumen Prestacional  

Presupuesto Recursos Físicos requeridos para el proyecto son: 

ITEM Cantidad Costo Meses Total 

Herramienta de Gestión GLPI 1 $ 15.000.000 1 $ 15.000.000 

Implementación 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 cómputo 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 

Tabla14. Presupuesto Recursos Físicos  

 

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 

Tabla15. Presupuesto General  

 

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

conceptos de OPEX y CAPEX (Capital Expenditures): 

ORIGEN 
GASTOS 

ITEM 
COSTOS 

MES 
COSTOS 

PROYECTO 
SUBTOTALE

S 

CAPEX 

Equipos Cómputo 21500000 21500000 

144100000 

Línea Telefónica 3600000 3600000 

Herramienta de 
Gestión 93000000 93000000 

Desplazamientos 1000000 1000000 

Hardware  Red   25000000 

OPEX 
Implementación 71480000 71480000 

524360000 
Recursos Humanos 37740000 452880000 

Tabla16. OPEX y CAPEX  
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4.8 GESTION DE RECURSOS DEL PROYECTO 
 

4.8.1 Organigrama de la Empresa 
 
     A continuación, se presenta el diagrama de la estructura organizacional de la unidad 

de   Ard Inc Sucursal Colombia. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Organigrama Ard Inc Sucursal Colombia 

 
     El proyecto de implementación de la mesa de Servicios de ARd Inc Sucursal Colombia 

se ubica en el área de Tecnología, por lo cual hace parte de la gerencia de TI la cual esta 

a nivel detodoas las áreas y servicios que presta la empresa. Este Proyecto sera avalado 

o aprobado por la dirección general de la empresa siendo este proyecto una propuesta 

interna para mejoramiento del servicio a nivel misional. 
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4.8.2 Organigrama del Proyecto 

 
     Para la implementación y prestación del servicio de mesa de servicios en Ard Inc 

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

continuación, se presenta el organigrama del proyecto de implementación: 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

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

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

responsabilidades, y dedicación de los recursos dentro del proyecto se mostrará más 

adelante. 
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4.8.3 Organigrama externo del proyecto (Cliente-Proveedores) 
 
     Este organigrama muestra la comunicación 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 interacción de la mesa de servicios con los demás 

servicios ofrecidos por proveedores y Clientes una vez sea implementada. 

 

 

 

Figura 10. Organigrama Externo 

 
 

4.8.4 Metodología para adquisición del personal 

 
 
     La metodología que se va a emplear para la adquisición del equipo de trabajo por parte 

de Ard Inc Sucursal Colombia para el desarrollo del Proyecto contiene los siguientes 

pasos:  

a. El área de TI cuenta actualmente con el gerente de tecnología, el cual será 

encargado de ser el director del proyecto. 

b. La gerencia de recursos humanos será la encargada bajo los parámetros 

indicados del gerente de proyecto de la contratación de cada cargo requerido para 
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la implementación del proyecto de mesa de servicios; a continuación, se presenta 

el proceso de contratación a llevar a cabo: 

c. Gerente de proyecto presenta perfiles requeridos y propuesta a dirección general 

de solicitud de cargos de mesa de servicios. 

d. Aprobación de COP y casa matriz de cargos. 

e. El área de Recursos Humanos publica convocatoria para recepción de hojas de 

vida con perfiles solicitados por el área de TI. 

f. Recepción, validación y evaluación de hojas de vida. 

g. Proceso de entrevista y selección final 

h. Una vez elegido el personal, se procede a aprobación de hoja de vida y soportes 

por parte de casa matriz. 

i. Proceso de firma de contrato y vinculación. 

     El proceso anterior aplica para cargos en los difeentes tipos de contrato como directo 

a termino fijo, prestación de servicios a traves de orden de compra o contratación por 

empresa temporal. 

 

4.8.5 Definición de asignación salarial  

 
 
     Ard Inc Sucursal Colombia en su proceso de convocatoria no especifica los salarios a 

signar, esta asignación salarial estará basada con base a un análisis de BioData que toma 

en cuenta los salarios ganados durante los últimos 3 años; sin embargo se establecerá 

una matriz o table de salarios para generar un rango mínimo y máximo para las 

posteriores propuestas salariales que se harán al personal a contratar.  

     La tabla se muestra a continuación: 
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Rol Rango Minio 
Rango 

Maximo 
Factor Prestacional 

Gerente $ 5.000.000 $ 7.000.000 

EPS: 8,5% 

Pension: 12% 

Riesgos Laborales: 0,522% 

Prima Servicios 

Cesantías 

Interes de Cesantias 

Caja de Compensación 

Vacaciones 

Ingeniero Especialista $ 3.500.000 $ 4.500.000 

Coordinador de Mesa 

de Servicios $ 3.500.000 $ 4.000.000 

Agentes de Mesa de 

Servicios $ 1.500.000 $ 2.000.000 

Ingeniero Comercial 
$ 3.000.000 $ 4.000.000 

Asesor de Calidad $ 2.000.000 $ 2.500.000 

Ingeniero de 

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 Etapa que interviene Responsabilidades 

Gerente Todo el Proyecto Encargado de diseñar y dirigir el proyecto de la 
Mesa de Servisios en toda su fases. 

Ingeniero Especialista 
Implementación y 
ejecución en Servicios 

Encrgado de diseñar y verificar equipos requeridos 
para el funcionamiento de la parte de 
telecomunicaciones. 
Valida el soporte nivel de especialista 

Coordinador de Mesa 
de Servicios 

Implementación y 
ejecución en Servicios 

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

Agentes de Mesa de 
Servicios 

Implementación y 
ejecución en Servicios 

Técnicos de nivel 1 y 2 que responden a solicitudes 
y tramitan escalamientos a otros niveles. 
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Ingeniero Comercial Planeación 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 ejecución de la 
implementación del proyecto para una operación 
optima al ser implementada 

Ingeniero de 
Desarrollo 

Implementación y 
ejecución en Servicios 

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

Asesor de Compras 
Planeación e 
Implementación 

Persona que tramita las compras requeridas en la 
empresa 

Recursos Humanos 
Planeación e 
Implementación 

Área encargada de la contratación del personla 
faltante para el proyecto. 

Tabla 18. Matriz Responsabilidades 

 

4.8.7 Formato de roles y perfiles  
 
     A continuación, se presenta la tabla de los perfiles requeridos desde el área de 

Recursos Humanos para lo que sería la implementación de la Mesa de Servicios. 
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Tabla 19. Perfiles de Cargos del equipo del proyecto 

 

4.8.8 Planes de Capacitación 
 
     LA capacitación para todo el personal será en 2 fases: 

Fase 1: Capacitación o inducción de la compañía, pasando por cada área de la empresa 

con el objetivo que conozcan el negocio. 

Fase 2: Capacitación Misional en temas de IT para la operación 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 planeación se incluyen contratos de cargos de personal que se 

encontrará en algunas fases del Proyecto, procesos caracterizados de compras y 

métodos de selección de proveedores, también se incluyen los criterios de aceptación por 

parte de la empresa para dar como recibido el bien o servicio adquirido. 

 Ver Anexo 4: Cuadro de Planeación de Adquisiciones  

 

4.9.2 Proceso de Gestión de Compras 

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

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

 

 

Figura 11. Proceso de Gestión de Compras 
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     Paso 1: Se realiza el análisis de adquisición de los diferentes elementos y se indica en 

una matriz las especificaciones requeridas.  

Ver anexo 5: Matriz de Requerimientos 

     Paso 2: Se remite correo electrónico con especificaciones técnicas al área de 

Tecnología en Casa Matriz para aprobación.  

     Paso 3: En este paso se remite la solicitud de compras al área administrativa quien es 

la encargada de realizar el proceso de adquisición. Se remite correo electrónico con 

formato de solicitud.  

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

     Paso 4: Aprobación 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 invitación a convocatoria a los 

proveedores para que coticen los recursos solicitados. Esta convocatoria es realizada por 

correo electrónico a proveedores que reposan en la base de datos de la empresa Ard Inc 

Sucursal Colombia. 

     Paso 6: Revisión de propuestas y elección de proveedores se realiza una vez se 

reciben las cotizaciones de cada uno de los proveedores; se realiza proceso de 

evaluación de requerimientos realizados.  

Ver anexo 7, Formato de evaluación de proveedores. 

     Paso 7: una vez seleccionado el proveedor de acuerdo a evaluación de cotizaciones 

y con el formato de evaluación, se procede a enviar la aprobación 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 aprobación se procede a generar orden de compra al proveedor; a 

partir de esta generación 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 último paso del proceso de compra es la espera de recepción de los 

recursos adquiridos y validar la aprobación de pago de facturas. 

 

4.9.3 Planificación de contratos 

 
 
     Cada uno de los proveedores mencionados anteriormente o tal vez algunos nuevos 

que ingresen a la base de datos de la empresa Ard Inc, sucursal Colombia serán aliados 

en la ejecución del proyecto de Mesa de servicios y otros proyectos posteriores; para ellos 

se emplea la planificación 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 

aprobación por casa matriz y por lo tanto se podrá realizar proceso directamente con cada 

proveedor siempre y cuando el representante legal de la empresa que actuará como 

proveedora sea quien firme contratos, órdenes de compra o demás acuerdos. 

     Para el caso de contratos de ejecución, prestaciones del servicio y contratación del 

personal será directamente así:  

✓ Contratos de ejecución: Firma por ambos representantes legales 

✓ Prestaciones del servicio: si es empresarial como Claro, Movistar, etc; será 

firmado el contrato por ambos representantes legales. 

✓ Contratos de Personal Laboral o Prestación de Servicios: firmara el representante 

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

 
 
     Cada planificación de contratos procederá a la asignación de los mismos; estos serán 

asignados con una revisión previa de acuerdo a formatos de evaluación de proveedores 

descrito en el capítulo 4.9.2 en el proceso de gestión de compras. 

     Cada proveedor invitado a cotizar o participar de las propuestas para asignación 

deberá hacer el registro previo en la página misional y deberá cumplir con requisitos 

mínimos de ley a nivel comercial y adicional serán validados en páginas de seguridad 

internacional y nacional. 

 

4.9.5  Administración de contratos 

 
 
     Una vez realizados los contratos, el gerente del proyecto supervisará o hará la gestión 

con cada proveedor, asegurando el cumplimiento en cada uno de los ítems pactados en 

el contratado, como tiempo, calidad, costo, garantía. 

     Esta administración podrá hacerse de las siguientes maneras: 

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

especificaciones requeridas. 

     El método de la administración de contratos será variable sujeto al tipo de contrato: 
  

✓ Compras: Administrará servicio posventa y garantizará prestación optima del 

servicio o producto con una garantía 

✓ Contratación Laboral: Seguimiento a cumplimiento de funciones estipuladas en el 

contrato de acuerdo con el perfil asignado. 

✓ 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 procederá al pago y cierre de contratos con terminación 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 Análisis de riesgos, determinación de vulnerabilidades, definición de planes 

de mitigación, clasificación de riesgos. 
 
     El análisis de manera cualitativamente se hará de acuerdo con la siguiente tabla: 

 

Tabla 20. Análisis de Riesgos 

 

4.10.2  Identificación y definición de Riesgos 
 
     Los riesgos planteados en el proyecto de mesa de servicios de Ard Inc Sucursal 

Colombia presenta son los siguientes:  

✓ Sobrecostos en el presupuesto 

✓ Instalaciones físicas no adecuadas a lo requerido 

✓ Retrasos en los procesos de contratación 

✓ No tener la metodología y procedimientos requeridos 

✓ Retraso en entrega de equipos de tecnología 

✓ Demora en procesos administrativos 

✓ Riesgos de aumento en los precios en los componentes de hardware 

✓ Conflictos en las relaciones interpersonales del equipo 

✓ Paros, seguridad pública, terremotos e incendios 
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     De acuerdo con la determinación de vulnerabilidades, se analizan los riesgos 

identificados de la siguiente manera: 

 

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

 
 
 

4.10.3 Estructuración de matrices probabilidad Vs. Impacto 
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Tabla 22. Análisis Matriz Probabilidad vs Impacto 
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4.11 GESTION DE CALIDAD 
 

4.11.1 Factores Ambientales de la organización 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 estándares mínimos de 

calidad sobre los que se influenciará y ejecutará el proyecto. 

4.11.1.1 Factores Ambientales Externos 
 

     Factores que son cambiantes y pueden ser posibilidades más fuertes en limitar a la 

hora de ejecutar el proyecto. Se tienen las siguientes: 

✓ Normas Gubernamentales 

✓ Normas Industriales 

✓ Clima Político 

✓ Mercado 

     Estos factores externos no afectan el proyecto directamente por ser un programa 

que ejecuta el proyecto internamente; claro se rige por normas generales y nacionales 

de Tecnologías de la Información y sus pares. 

4.11.1.2 Factores Ambientales Internos 
 
     Estos factores son aplicables dentro de la compañía con procesos y parámetros de 

estándares generados de las diferentes áreas; están divididos en 3: 

✓ Organizacionales: hacen referencia a la cultura y estructura de la organización 

✓ Humanos: Persona existente y el necesario. 

✓ Tecnológicos: Recursos existentes canales de comunicación 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 específicos de la empresa que 

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

distribuyen: 

✓ Políticas procedimientos y guias: Ard presenta una lista grande a nivel 

organizacional de estas políticas establecidas, entre ellas se encuentran: 

a.  FAR (Reglamento Federal de adquisición) 

b. ADS (Sistema automatizado de directivas) 

c. CFR (Códigos de Regulación federales) 

d. CLA (Practicas de colaboración) 

e. ISO 14064 

f. Normatividades INVIAS-DIAN 

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

reglamentos internos de la compañía 

✓ Bases de datos propias de verificación de antecedentes y repositorios de 

información previa de ejecuciones de la compañía. 

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

será realizada bajo la metodología ITIL V4, adicional de la presente propuesta de 

metodología PMP; La mesa de servicios es un proyecto de atención al usuario, de 

solución de incidentes por lo tanto ITIL será el estándar utilizado. 
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4.11.3 Planificación de la calidad 

 
     La planificación en este diseño se dividirá en 2 partes; gestión de calidad en fase de 

implementación y gestión de calidad en fase de operación cuando la mesa de servicios 

sea implementada en la empresa para ejecución. 

     El Gestor de calidad o asesor de calidad será asignado durante el proyecto para la 

verificación de cumplimiento de los indicadores planteados en la fase de implementación 

del proyecto. Al final de periodo del proyecto en implementación entregará los informes 

pertinentes que indiquen el porcentaje de cumplimiento de los indicadores establecidos. 

     Durante la fase de operación de la mesa de servicios la gestión de calidad estará 

planeada con el rol donde sus funciones serán 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 obtendrá de 

cada uno de los casos obtenidos y atendidos en la operación. 

     Los siguientes puntos serán propuestos en la planificación:  generación de reportes 

periódicos 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 tecnología. 

     El objetivo de establecer ANS para la validación de la calidad en cada fase de 

implementación y de operación es establecer los parámetros mesurables, alcanzables y 

flexibles que permitan a los usuarios, el cliente y Ard Inc Sucursal Colombia en unión 

como compañía, mejorar los servicios prestados de manera puntual y de crecimiento con 

el paso del tiempo. 

 

4.11.4 Manejo de Indicadores de Gestión  
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     Se presentan a continuación los indicadores de Gestión en la fase de implementación: 

 
Tabla 23. Indicadores de Gestión de Implementación 

 

 

 Una vez se ponga en operación la mesa de servicios los indicadores de gestión serán: 

 
Tabla 24. Indicadores de Gestión de Operación 

 

4.11.4.1 Herramientas de Gestión para medición de ANS 

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

de acuerdo con: 

✓ Análisis continuo de los niveles del servicio 

✓ Análisis de causas posibles de no cumplimiento 

✓ Análisis de métricas tomadas 

✓ 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 

prestación del servicio: 

✓ Capacitación de funcionarios de mesa de servicios 

✓ Camios en la infraestructura para mejoramiento de servicio 

✓ Reportar información pertinente al cliente  

✓ Agilidad en atención 

     Cabe resaltar que todo lo anterior estará ejecutado por acciones específicas y en 

tiempos específicos con el objetivo de dar cumplimiento a los niveles de calidad 

establecidos. 

     LA herramienta con la cual se harán as mediciones de gestión de incidentes será el 

misional y el software implementado para la mesa de servicios; la herramienta será 

incorporada como un módulo de la plataforma Missional Mission; de ella se obtendrá los 

reportes pertinentes mencionados y permitirá una visualización a través de interfaces 

graficas de la gestión realizada. 

     Esta plataforma está a disponibilidad de todos los usuarios el 99% del tiempo, solo 

estará en mantenimiento mientras los servidores en casa matriz estén en mantenimiento. 

     Usuarios con más consumo de tráfico, Disponibilidad de equipos, Alarmas de la red y 

fallas de Mission, Estadísticas de fallos y resumen de incidentes por categoría de reportes 

de usuarios. 
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4.12 GESTIÓN DE COMUNICACIONES 

 
     Se analizarán las necesidades de comunicación del proyecto y así poder definir y 

obtener la información relacionada con el mismo. Este proceso se desarrollará en un 

enfoque y un plan de acuerdo a los requisitos de los interesados y los activos disponibles. 

Estas comunicaciones serán extendidas con cada uno de los interesados (stakeholders) 

generando estrategias de gestión adecuadas para lograr la participación 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 documentación interna y externa del proyecto 

 
     La documentación del proyecto presentada en la tabla 25 será archivada de manera 

física y digital; se seguirá el proceso de gestión documental y una vez digitalizados serán 

ingresados en un repositorio del área de tecnología en la nube de casa matriz. 

 
Tabla 25. Documentos del proyecto 

 

     La distribución de la información se evidencia en la tabla 25 que de acuerdo con el 

documento adquirido con la información específica en cada uno se desarrolla la manera 

de distribución a cada uno de los interesados; será de manera específica de forma física, 

correo electrónico y alguna información de manera verbal por llamada telefónica. 
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4.12.2 Herramientas para seguimiento 

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

realizará un plan de reuniones que se presenta a continuación en una matriz: 

 
Tabla 26. Matriz de Reuniones 

 

     A nivel de fase de operación el seguimiento se realizará 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 operación. Como herramientas se 

utilizará el mismo aplicativo misional, el cual será el sistema de gestión empleado. 

 

4.12.3 Metodología para informes de gestión 

 
     La gestión de comunicaciones tiene como principal objetivo mantener informados a 

los interesados sobre el avance de la implementación y operación del proyecto, por lo 

tanto, es importante la ejecución de las diferentes reuniones planteadas con los informes 

pertinentes. Estos informes de gestión serán elaborados por cada líder 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 GESTIÓN DE INTERESADOS 

 
     El plan de gestión de interesados nos permite realizar un análisis de los interesados 

del proyectó, para garantizar que los planes de acción garanticen sus objetivos a través 

de su satisfacción de las necesidades del proyecto. 

4.13.1 Análisis de interesados internos y externos 

 

 
Tabla 27. Análisis de Interesados 

 

4.13.2 Matriz de Interesados  
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Tabla 28. Matriz de Interesados 
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CONCLUSIONES 

 
 

✓ Realizar la planeación y ejecución de un proyecto conlleva un trabajo de desglose 

de tareas, permitiendo establecer la evolución de cada proceso. 

✓ LA metodología PMP permite tener el control o planificación total del proyecto 

enfocado en el alcance, costo y tiempo de este. 

✓ El desarrollo de este proyecto permite dar la solución a la problemática de la 

solución para la empresa Ard Inc Sucursal Colombia, aumentando la asistencia y 

prestación de servicio a los usuarios. 

✓ Aunque el proyecto económicamente no traerá recuperación de inversión, ni 

aumentará ganancias; si permitirá de acuerdo con el negocio un gran aporte en 

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

ANEXO 1. ACTA CONSTITUCIÓN DEL PROYECTO 



1 ANEXO 2. ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO 



1 

ANEXO 3. CRONOGRAMA DETALLADO DEL PROYECTO 



1 

ANEXO 4 

PLANEACION DE COMPRAS DEL PROYECTO 



MESA DE SERVICIOS        

2 

ANEXO 5 

MATRIZ DE COMPRA DE ACUERDO CON REQUERIMIENTOS 



MESA DE SERVICIOS        

3 

ANEXO 6 

FORMATO DE SOLCIITUD DE COMPRAS Y/O SERVICIOS 



MESA DE SERVICIOS        

4 

ANEXO 7 

FORMATO DE EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 



MESA DE SERVICIOS        

5 

ANEXO 8 

FORMATO NEG MEMO 



MESA DE SERVICIOS        

6 

ANEXO 9 

FORMATO ORDEN DE COMPRA 




