MIGRACION DE PLATAFORMA SERVICE MANAGER A SALESFORCE

JONATHAN DAVID LEGUIZAMON TURCA
ALEJANDRA LOPEZ ZAPATA
MARISOL GAONA MUNOZ

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES
ESPECIALIZCION EN GERENCIA DE PROYECTOS DE TELECOMUNIACIONES
BOGOTA
2017



MIGRACION DE PLATAFORMA SERVICE MANAGER A SALESFORCE

JONATHAN LEGUIZAMON TURCA
ALEJANDRA LOPEZ ZAPATA
MARISOL GAONA MUNOZ

Proyecto para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos de
Telecomunicaciones

Director
Ingeniero Electronico
Silvio Hernan Giraldo Gomez

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS DE AQUINO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA DE
TELECOMUNICACIONES
BOGOTA D.C.
2017



INTRODUCCION

La tecnologia en un proceso de cambio constante ofrece herramientas muy
ingeniosas orientadas al negocio. Las grandes compariias de telecomunicaciones
usan herramientas de bases de datos y CRM (customer relationship management)
para optimizar su operacion de aseguramiento del servicio. Salesforce como
plataforma SaaS (software as a service) mejora la experiencia al cliente facilitando
el proceso de gestion de los colaboradores de la empresa en cada requerimiento
solicitado sus respectivos clientes. La implementacion de salesforce como
herramienta de Mesa de servicio maximiza el alcance de todas las areas de la
empresa y las unifica en procesos mas cortos y facilita acceso a la informacion ya
gue no solo funciona como Helpdesk, sino también como CRM, facturacion de los
servicios de los clientes y nuevas oportunidades de negocio.

Actualmente las herramienta de software usadas por las grandes compafias de
telecomunicaciones son Service Manager o Remedy, este trabajo sustenta los
procesos de migracion de una plataforma como Service manager a una como
Salesforce y la bondades que pueden traer a un empresa esta migracion.
Salesforce es una herramienta disefiada para mdultiples plataformas, es decir que
se pude trabajar en cualquier sistema operativo y con actualizacion de datos al
segundo gracias a que trabaja en la nube, es decir que no hay que pagar mas por
servidores locales, mantenimiento de la herramienta o gestores dentro de la
compafiia para monitorear el rendimiento de sus aplicaciones.
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1 ALCANCE
1.1 ALCANCE TOTAL

Implementar una plataforma SaaS con Salesforce para la migracion de la
herramienta de gestion actual en Service Manager usada por una empresa de
Telecomunicaciones, para cubrir las necesidades actuales del agendamiento de
reportes y peticiones recibidas por los clientes corporativos de forma eficiente a un
plazo de 18 meses.

1.2 FASES DEL PROYECTO

1.2.1 Andlisis de requerimientos

Se aplica para obtener la informacion de las actividades del uso diario del actual
Service desk y sus implicaciones en funcionabilidad, desarrollo, mantenimiento de
hardware, validacion de seguridad de accesos y la forma en que los datos son
usados, para compararlas con un Service Desk Cloud o virtual como Salesforce.
Es importante identificar puntos de riesgo potencial que puedan afectar la
funcionalidad del servicio, alineacion de objetivos y requerimientos para
identificacién del personal, elementos tecnoldgicos requeridos y politicas para las
actividades de migracion.

1.2.2 Planeacion

Una vez identificadas las funciones basicas que debe realizar Salesforce, es
Importante reunir la informacién técnica y de los procesos de servicios actuales en
service desk, para disefar la plataforma de acuerdo a los requerimientos descritos
en forma jerarquica o por sectores y definir los puntos de control durante la
implementacion sobre Salesforce. Se debe asignar el personal especializado para
el desarrollo del proyecto, recursos, tiempo, un cronograma de actividades y
mecanismos de seguridad para asegurar la infraestructura y datos durante la
ejecucion del proyecto.

1.2.3 Desarrollo

Se desarrollara inicialmente a modo de simulacion en un servidor las funciones de
cada proceso actual en Service Desk para realizar pruebas de aplicacion,
almacenamiento e integracion, luego se desarrollara e implementara un sistema
donde se sincronicen los servidores locales actuales con los que se encuentran en
la nube e iniciar por sectores, la implementacion y test de pruebas teniendo en



cuenta los puntos de control, en esta fase se incluird al cliente para que se
identifiquen posibles problemas sobre la configuracion de Salesforce y mitigarlos
facilmente. Se iniciara un plan de pruebas piloto donde se realizara capacitacion al
cliente y se obtendra informacién de funcionamiento de la misma.

1.2.4 Implementacion

Una vez finalizado el plan de pruebas se lanzara la plataforma sobre Salesforce
finalizando la capacitacion de funcionarios, evaluando el desempefio de la
plataforma, identificacion de mejoras y deficiencias sobre los procesos, para
realizar un plan de accién donde se corregiran y modificaran los problemas que se
presenten con ciertos procesos. Se monitorizara la plataforma durante esta fase.

1.3 LO QUE EL PROYECTO NO INCLUYE

e Laintegracion al sistema de CRM del area de negocios.
e Consultoria de implementacién en areas diferentes al help desk.

1.4 ENTREGABLES

1.4.1 Andlisis de requerimientos

e Documentos de aceptacion del proyecto.
e Especificaciones del Sistema (hardware, software).

1.4.2 Planeacion

e Documento que contiene la informacion del proyecto y el desarrollo.
¢ Ingenieria de detalle.
e Levantamiento de informacion y requerimientos de la plataforma Salesforce.

1.4.3 Desarrollo

¢ Plan de pruebas del sistema.
e Programa de entrenamiento.
e Documentos del disefio final.



1.4.4 Implementacion

Manuales de Usuario.

Manuales de Administrador.

Documentos de aceptacion del proyecto.

Marco legal.

Cddigo fuente.

Plataforma de Salesforce integrada al Helpdesk.
Listado de fallas detectadas en la aplicacion.

1.5 ESQUEMA DE DESGLOSE DE TRABAJO EDT

llustracion 1 Grafica EDT.
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1.6 RESTRICCIONES, SUPOSICIONES Y DEPENDENCIAS

1.6.1 Restricciones

El proyecto tiene restricciones de implementacion a otras areas ya que esta
definido para el area de helpdesk, sin embargo, la implementacion de la
herramienta de servicios orientados al negocio, como el CRM, no se podrian
implementar ya que son areas distintas y si bien es posible adaptar la herramienta



a dicho proceso se tendria que conocer la topologia de red de dicho servicio de
CRM.

1.6.2 Suposiciones

Para la implementacion de la plataforma es necesario que el cliente provea acceso
a la anterior plataforma y evaluar la compatibilidad al momento de la migracion
entre el Service Manager y el Salesforce. Por consiguientes importante que se
pueda verificar la tipologia de cémo estd implementada la anterior herramienta
para validar el como se planificara para lograr la correcta migracion e
implementacién con los dispositivos que necesite la empresa, como ordenadores,
laptops o dispositivos maviles.

1.6.3 Dependencias

El proyecto depende del apoyo de la empresa para realizar las respectivas
pruebas de migracion del software y las ventanas de mantenimiento necesarias
para validar la estabilidad del nuevo servicio y la implementacién del mismo,
también el acceso completo al area de seguridad para poder evaluar los
parametros de seguridad que implementa la anterior herramienta.

1.7 INGENIERIA DE DISENO

Se realiza una comparacion de los servicios actuales con Service Manager y el
disefio con Salesforce.

llustracién 2 Diagrama service manager.
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llustracién 3 Diagrama Salesforce.
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1.8 CONTROL DE CAMBIOS

A continuacion se observa el formato de solicitud de cambios, el cual servira para
realizar solicitudes de ventanas de mantenimiento, cambios por eventos y rollback,
los cuales deben ser aprobados por el personal encargado de la supervisién de
este proceso.

Tabla 1 Control de cambios.

Solicitud de cambios

NUmero de cambio

Objeto del cambio

Aplicaciones Impactadas

Funcionalidad(es) impactadas

Afectacion del servicio

Ventana del cambio

Fecha del Cambio

Hora Inicio del Cambio

Hora inicio Rollback

Hora fin Rollback

Hora fin del Cambio

Justificacion

Porque el Cambio

Incidente o mejora que lo soporta

¢, Qué pasa si no se realiza el cambio?




Tabla 1 Control de cambios.

Solicitud de cambios

Datos del Coordinador

Nombre de Coordinador de cambio

Nombre de Jefe de area del cambio

Aprobacién de cambios

Gerente de Proyectos (Nombre y firma)
Gerente Area Afectada (Nombre y firma)
Lider Control de Cambio (Nombre y firma)

Fuente: Propia

1.8.1 Matriz de Impacto

La matriz de impacto nos permite establecer las prioridades en cuanto a los
posibles riesgos que se presenten al momento de ejecutar una tarea de cambio,
se elabor6 una matriz de evaluacion de impacto y riesgos en los cambios citada en
el numeral 7.1 tabla 22 de gestion de riesgos.



2 GESTION DEL TIEMPO

Después de identificar cual sera el alcance y las fases del proyecto, se debe
comenzar a mirar cuales seran los tiempos que se tomara cada una de estas,
teniendo en cuenta el responsable de cada una y las actividades detalladas que

debe realizar.

2.1 DEFINICION DE ACTIVIDADES

Con base al diagrama de EDT se determinardn las actividades y los responsables
de cada una de estas, teniendo en cuenta la duracién de cada tarea:

Tabla 2 Matriz de actividades.

Nivel 1

Matriz de actividades EDT

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 1: Andlisis de
Requerimientos

1.2 Estudio de Viabilidad

1.1.1 Descripcion del sistema
propuesto

1.1.2 Descripcién de las
necesidades del negocio

1.1.3 Equipo de Trabajo
(responsabilidades)

1.1.4 Estudio de Costos

1.1.5 Planificar Fechas estimadas

1.2 Andlisis de la
Propuesta

1.2.1 Analisis de requisitos previos
de Service Desk

1.2.2 Requisitos necesarios de
Sales Force

1.2.3 Desarrollar Sistema
Conceptual

1.3 Especificaciones

1.3.1 Requisitos de Software

1.3.2 Requisitos de Seguridad

1.3.3 Requisitos de datos




Matriz de actividades EDT

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

1.3.4 Requisitos de
Telecomunicaciones

1.3.5 Requisitos de hardware

1.4 Valorar Riesgos 1.4.1 |dentificar Riesgos de
Seguridad

1.4.2 Identificar Riesgos
de Funcionalidad

1.4.3 Identificar Riesgos del

desarrollo
Nivel 2: Planificacién 2.1 Plataforma Actual 2.1.1 Obtener informacion del
Service Desk funcionamiento de Service desk

2.1.2 Identificar Interfaces del
Sistema

2.1.3 Procedimientos de la
plataforma

2.2 Descripcion del 2.2.1 Programas
Sistema Salesforce

2.2.2 Bases de Datos

2.2.3 Procedimientos

2.3.4 Interfaces del Sistema

2.3 Recursos Requeridos 2.3.1 Ingenieros de Sistemas

2.3.2 Ingenieros de
Telecomunicaciones

2.3.3 Ingeniero de Pruebas

2.3.4 Ingenieros de Bases de datos

2.3.4 Elementos requeridos (PC,
Simuladores, Conectividad)

2.4 Plan Del proyecto 2.4.1 Documentar plan del
proyecto

2.4.2 Cronograma estimado




Matriz de actividades EDT

Nivel 2

Nivel 1

Nivel 3

Nivel 3: Desarrollo

3.1 Ambiente de pruebas

3.1.1 Pruebas de Integracion

3.1.2 Pruebas de sistemas

3.1.3 Pruebas de la aplicacién

3.2 Solucién de
conectividad

3.2.1 ldentificar consumo de
Internet

3.2.2 Politicas de seguridad y
restricciones

3.3 Disefio de la plataforma

3.3.1 Codificacién

3.3.2 Plan de secuencia de la
plataforma

3.3.3 Disefo de entradas y salidas

3.3.4 Cadenas de ejecucion

3.3.5 Datos y disefio de modulos

3.4 Servidores

3.4.1 Sincronizar Servidores
locales con la nube

3.4.2 Verificar conectividad entre
los dos servidores

3.4.4 Pruebas de transferencia de
informacioén

3.5 Pruebas

3.5.1 Disefiar plan de pruebas
Funcionales

3.5.2 capacitacion de personal
para Pruebas

3.5.3 Asignacion de permisos y
claves de usuario

3.5.4 Pruebas no funcionales

Nivel 4:
Implementacion

4.1 Entrenamiento

4.1.1 Validar permisos y claves de
usuario

4.1.2 Finalizar entrenamiento a




Matriz de actividades EDT

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

administrador de plataforma

4.1.3 Finalizar entrenamiento a
usuarios

4.2 Liberar Salesforce 4.2.1 Evaluar desempefio

4.2.2 Corregir Problemas

4.3 Revision 4.3.1 Plan de revision

4.3.2 Informe de Instalacién

4.4.3 Monitoreo del sistema

Nivel 5. Cierre 5.1 Entrega del proyecto 5.1.1 Actas de entrega
5.1.2 Acuerdos de niveles de
servicio
5.2 Mantenimiento 5.2.1 Listado de fallas

5.2.2 Listado de mejoras indicadas
por usuarios

5.2.3 Detalles de los cambios a
realizar

Fuente: Propia



2.2 CRONOGRAMA GENERAL DEL PROYECTO

Después de tener el EDT realizamos el cronograma de actividades con el tiempo
en que se demora cada una de las actividades, el punto de inicio del proyecto sera
a futuro y se define desde el 01 de Agosto de 2016:

llustracién 4 Cronograma general.

Nlombre Duracion Tnicio
1 JMIGRACION DE PLATAFORMA SERVI366 days? 1/08/17 0B:00 AM
1 [HAnalisis de Requerimientos 27 days? 1/08/17 08:00 AM
6 @Planificacidn 39 days? 7/09/17 0B:00 AM
11 MDesarrollo 120 days? 1/11/17 08:00 AM
17 HImplementacion 57 days? 16/04/18 08:00 AM
1 HCere 128 days? 29/06/18 08:00 AM

Terminada

25/12/18 05:00 PH
6/09/17 05:00 PH
31/10/17 0500 PH
17/04/18 05:00 PH
28/06/18 05:00 PH
25/12/18 0500 PH
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o 4, 2007 Gl 0 Qud 20lg Ot 3, 2018

fohr 4, 2018
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2.3 CRONOGRAMA DETALLADO POR FASES

Luego de definir el cronograma del proyecto, se desglosan las actividades a
desarrollar en cada una de las fases, a continuacion se detalla cada una de las

fases del proyecto.

2.3.1 Fase andlisis de requerimiento

llustraciéon 5 Analisis de requerimiento.

ago 2017 lsep 2017

ot s oos o3 Tz Tis Tis i T4 b7 30 oz Tos Tog |

Nombre Duracion Inicio Terminado ‘29
1 [EIMIGRACION DE PLATAFORMA SERVI366 days?1/08/17 08:00 AM  25/12/18 05:00 PM
1 | EAnalisis de Requerimientos 27 days? 1/08/17 0B:00 AM  |6/09/17 05:00 PM
3 Estudio de Viabilidad 10 days? 1/08/17 08:00 AM 14/08/17 05:00 PM
4 Analisis de [a Propuesta f days? 15/08/17 08:00 AM 22{08/17 05:00 PM
5 Valorar Rigsgos 11 days? 23/08/17 08:00 AM £/09/17 05:00 PM
f [ Planificacion 39 days?7/09/17 08:00 AM  31/10/17 05:00 PM
11 | HDesarrollo 120 days?1/11/1708:00 AN 17/04/18 05:00 PM
17 | MImplementacion 52 days? 18/04/18 08:00 AM  28/06/18 05:00 PM
2 Herre 128 days? 29/06/18 0B:00 AM 25/12/18 05:00 PM

H i




2.3.2 Fase planeacion

llustracion 6 Fase de planeacion.

1
2
&
7
8
g

1
11
17
il

EIMIGRACTON DE PLATAFORMA SERVI366 days? 1/08/17 08:00 AM

[HAnalisis de Requerimientos 27 days? 1/08/17 08:00 AM

Nombre

Duracién

‘ EPlanificacion

| 39 days? 7/09/17 08:00 Al

Plataforma Actual Service Desk
Descripcion del Sistema Sales Force

Recursos Requeridos

Plan Del proyecto

Desarrollo

FImplementacidn

[HCierre

15 days? 11/10/17

120 days? 1/11/17 08:00 AM
52 day<? 18/04/18 0B:00 AM  28/06/18 05:00 P
128 days? 29/06/18 08:00 AM  25/12/18 05:00 P

2.3.3 Fase desarrollo
llustraciéon 7 Fase de desarrollo.

22 days? 7/03/17 D5:00 AM
72 days? 7/03/17 03:00 AM
2days? 9/10/17 D5:00 AM

Inicio

Terminado

25/12/18 05:00 PM

6/09/17 05:00 PM :

31;10;1}'05:00”.1 —
6/10/17 05:00 PM
6/10/1705:00 M
10/10/17 05:00 2M
ORODAM  31/10/1705:00 PM
17/04/18 05:00 PM ]

7 201

|Dct 7
6 To Tz 5 e Tt be 7 Tag bos hoe o Tiliae 710 12 »wereg [

2

Nom

[HAnalisis de Requerimientos

HPlanificacién
HDesarrollo

bre

Ambiente de pruebas

Salucidn de conectividad

Disefio de [a plataforma

Almacenamiento de [a informacon

Prughas

HAImplementacion

HCierre

Duracion Tnicio

1 EIMIGRACION DE PLATAFORMA SEF366 days? 1/08/17 08:00 AM

/
27 days? 1/08/17 08:00 AM
30 days? 7/09/17 08:00 AM

120 days? 1/11/17 08:00 AM

30 days? L/11/1708:00 AM
30 days? /1117 08:00 AM
25 days? 20/12/1708:00 AM
50 days? 13/12/17 08:00 AM
40 days? 21/02/18 08:00 AM
52 days? 18/04/18 08:00 AM
128 days? 28/06/18 08:00 AM

Torminad
I

1]

25/12/1805:00PM
£/09/17 0500 PM
31/10/1705:00PM
17/04/1805:00PM
1/12/1705:00PM
12/12/1703:00 M
23/01/13 05:00 PM
/0218 05:00 PM
17/04/18 05:00 PM
28/06/18 05:00 PM
25/12/1805:00 PM

2.3.4 Fase de implementacion

llustracion 8 Fase de implementacion.

1
7
1
4

fiom

bre

Duracidn Tnicio

EIMIGRACIGN DE PLATAFORMA SEF356 days? 1/08/17 0800 AM

[ Analisis de Requerimientos

Planificacion
Desarrollo

H Implementacian

Entrenamiento

Liberar SalesForece

Revisin
[ Cierre

27 days? 1/08/17 0800 A
3 days? 7/09/17 0800 AM
120 days?1/11/1708:00 Al
5 days? 180418 08:00 A
sy DB 1400
3B days? Z30418 1100 A
S2days? 504180800 A
128 days? 29/06/18 0800 AN

Terminado

25/12/18 0500 PH
6/09/17 0500 PM
31/10/17 0500 PH
17/04/18 0500 PH
28/06/18 0500 PH
20018 0400P¥
14106/15 1100 AM
0518 0500PY
25/12/18 0500 PH

| ov 2017 | :au7 lene 2018 | yang [nar 2018 Jabr 2018
o T Tz To Tz D4 T T Tos oo Tog Tis Bo Bo bs Tz Do T T Tz o s Toe oo Tis
‘
L4 v
[

2018 fin 2013
167892z a5k bt e Tmelo laos le broses 2 bo b Ne ke B Gs b b Do




2.3.5 Fase de cierre

llustracion 9 Fase de cierre.

f 2018 b 2018 ken 2018 et 2018 hov 2018 e 7018
" |09 e s o b T bo by Iua o Tz bt o bs I b b Bs o Do Bs T T T b

Nombre Duracion Tnicio Terminado

! HHIGRAC[(')NDEPLATAH)RHAJGEdavs?],’l)ﬁ,’ﬂl)ﬁ:l)l)AM 25/12/18 05:00 PH —
1 MAnalisis de Requerimientos 27 days? 1/08/17 0800 AM  6/09/17 05:00PM

6 EPlanificacicn 3 days? 7/08/17 0800 AM 311017 0500 PM

I Eesarrolo 120 days? /1117 0800 AN 17/04/18 0500 PH

{7 @implementacion 51 days? 18/04/18 08:00 AM 26/06/18 05:00 P11 |

4 Hliere 128 days? 29/06/18 08:00 AM 25/12{18 05:00 PH

2 Enfregadelroyecto 23 davs? J06/18 08:00AM  34/07/18 05,00 P

i Mantenimienty 105 day? 10B/18 DBQDAM | 25/12/t8 0%:00M

2.4 DEFINICION Y ANALISIS DE RUTAS CRITICAS

llustracion 10 Ruta critica.

Nombre Duracién Inicio Terminad ot 3, 2017 |qtr 4, 2017 latr 1, 2016 |atr 2, 201@ e 3, 2018 |t 4, 2018 lotr1, 20
; iun_ il Jago Jsen loct Tnov Idic lene Jreb Imar labr Imav lun il Jsoo Jseo loct  Inov ldic !EFIE Ire

1 EMIGRACION DE PLATAFORMA 366 days? 1/08/17 08:00 AM | 25/12/18 05:00 PM L

2 [ Analisis de Requerimientos | 27 days? 1/08/17 08:00 AM |6/09/17 05:00 PM

3 Estudio de Viabilidad 10 days? 1/08/17 08:00 AM 14/08/17 05:00 PM

4 Andlisis de |a Propuesta 6 days? 15/08/17 08:00 AM | 22/08/17 05:00 PM

5 Valorar Riesgos 11 days?|23/08/17 08:00 AM  |6/09/17 05:00 PM

6  EPlanificacion 39 days? 7/09/17 08:00 AM 31/10/17 05:00 PM

7 Plataforma Actual Service Desk 22 days? 7/09/17 08:00 AM &/10/17 05:00 M

8 Descripcion del Sistema Sales F 22 days?|7/09/17 08:00 AM 610/17 05:00 PM

9 Recursos Requeridos 2 days? 9/10/17 08:00 AM 10/10/17 05:00 PM

10 Plan Del proyecto 15 days? 11/10/17 08:00 AM  |31/10/17 05:00 FM

11 [ Desarrollo 120 days?|1/11/17 08:00 AM  17/04/18 05:00 PM

12 Ambiente de pruebas 30 days?|1/11/17 08:00 AM 12/12/17 05:00 PM

13 Solucidn de conectividad 30 days? 1/11/17 08:00 AM 12/12/17 05:00 PM

14 Dizefio de la plataforma 25 daye? 20/12/17 08:00 AM  |23/01/18 05:00 PM

15 Almacenamiento de |z informac 50 days?|13/12/17 08:00 AM | 20/02/18 05:00 PM

16 Pruebas 40 days?|21/02/13 08:00 AM  [17/04/18 05:00 PM

17 EImplementacién 52 days?18/04/18 08:00 AM 28/06/18 05:00 PM

18 Entrenamiento 43 days? 20/04/18 04:00 PM 20/06/18 04:00 PM

19 Liberar SalesForece 38 days? 23/04/18 11:00 AM 14/06/18 11:00 AM

0 Revisién 52 days? 18/04/18 D8:00 AM | 28/06/18 05:00 PM

21 [EGerre 128 days? 29/06/18 08:00 AM 25/12/18 05:00 PM

22 Entrega del proyecto 23 days? 29/06/18 08:00 AM  |31/07/18 05:00 PM

23 Mantenimiento 105 days? 1/08/18 D8:00 AM  |25/12/18 05:00 PM

2.5 METODOLOGIA PARA EL CONTROL DEL CRONOGRAMA

Como herramienta de control y cumplimiento del proyecto, se realizara un
seguimiento minucioso del cronograma en la ejecucion de las fases y sus
respectivas actividades, teniendo como referencia la ruta critica, la cual podria
generar impacto en el proyecto en caso de tener retrasos.

Para controlar retrasos por imprevistos en el tiempo de duracién del proyecto, se
tendran en cuenta tres aspectos que nos permitiran dimensionar el alcance del



mismo, los cuales se identifican a continuacién para la elaboracién de en un
formato:

e Seguimiento diario de las actividades que se encuentren en ejecucion,
garantizando que los trabajos terminen de forma satisfactoria en el tiempo
estipulado y ante eventos inesperados, analizar cuales de ellos generan
retrasos que impacten la ruta critica del proyecto.

¢ Linea de tiempo del cronograma, permite visualizar el punto exacto donde se
encuentra el proyecto y cudles serian los siguientes items.

e Sucesos del proyecto, alli se registrardn los puntos representativos del
proyecto, aquellos que podrian generar impacto o cambios en el alcance.

Tabla 3 Formato de seguimiento.

Formato de seguimiento

Fecha de presentacion del
informe

Titulo del progecto

Drganizacidon

Gerente progecto

1. ACTI¥IDADES

Estado de la

Acci
ETH{ LT ET ] cClones

FPRIORIDAD Actividad Fecha de Finalizacion prevista

BAJA
ALTA O

BAJA
ALTA O

BAJA
ALTA O

BAJA
Dbjetivo especifico % de cumplimiento Observaciones

2. OTRODS RESULTADOS

3. PROBLEMAS ENCONTRADOS ¥ ALTERNATI¥AS DE SOLUCION

Problemas encontrados Alternativas de solucion

Mombre responsable Firma responsable

Fuente: Propia



llustracion 11 Linea de tiempo del cronograma.

7082017
1082017 Analisis de 3MAw2017 17/04/2018 28/06/2018 251212018
Inicio  Requerimientos Planificacion Desarrolle Implementacian Cierre
11102017 1/01/2018 11042018 1072018 1102018
1/08/2017 25/12/2018

Fuente: Propia

Tabla 4 Formato de sucesos.

Suceso Estado y Fecha Comentarios

B Retrasos 5% 0% < Retraso <=5% Retraso = 0% B Tarea adelantada

Fuente: Propia



3 GESTION DE COSTOS

Definido el cronograma y las fases del proyecto se procede a definir el plan de
gestion de costos, estimacion, el costo total del proyecto y el costo por fases.

3.1 PRESUPUESTO GENERAL ESTIMADO

Tabla 5 Presupuesto general estimado.

3.2 DESGLOSE DE COSTOS DEL PROYECTO

Nombre Duracién dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total
Analisis de Requerimientos 27 01/08/2017 06/09/2017| § 866.667 | $ 7.333.333
Planificacion 39 07/06/2017 31/10/2017| $10.793.333| $ 33.153.333
Desarrollo 120 01/11/2017 17/04/2018| $ 3.000.000| $ 96.2I]I].l]llllll|
Implementacién 52 18/04/2018 28/06/2018| $ 926.667| § 43.?2D.I]I]I]|
Cierre 128 29/06/2018 15/12/2018| $ 816.667| § BB.EI]I].IJI]I]|
366 TOTAL $ 279.006.667 |

A continuacién se muestran los costos por fases, definiendo costo por tareas y el
personal asignado a cada fase del proyecto.

3.2.1 Analisis de requerimientos

Tabla 6 Costo analisis de requerimiento.

Nombre Duracion dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total
Anélisis de Requerimientos 27 $ B866.667 | % 7.333.333
) N $ 7.000.000|Project Manager $ 233333 $ 2333333
Estudio de Viabilidad 10 §  4.000.000|Lider desarrollo $ 133333 § 1332333
Anglisis de |a P ; 6 $ 7.000.000|Project Manager $ 233333 $ 1.400.000]
nalsis de fa rropuesta §  4.000.000|Lider desarrollo § 133333 § 800.000
Valorar Riesgos 11 $ 4.000.000 |Lider desarrollo $ 133333 § 1.466.667
3.2.2 Planificacion
Tabla 7 Costo de planificacion.
Nombre Duracién dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total |
Planificacion 39 $10.793.333| § 33.153.333
) Ingeniero especiealista
Plataforma Actual Service Desk 22 $  5800.000 |Service Desk $ 193333 § 4253333
o ) Ingeniero especiealista
Descripcion def Sistema Sales 22 $  7.000.000 |Sales Force $ 233333 § 5133333
Recursos Requeridos 2 $ 4.000.000 |Lider desarrollo $ 133333 § 266.667
i $  20.000.000 |Licencias Sales Forece $10.000.000[ $ 20.000.000
Plan Del proyecto 15 $ 7.000.000 |Project Manager $ 233333 § 3.500.000




3.2.3 Desarrollo

Tabla 8 Costo de desarrollo.

Nombre Duracién dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total |
Desarrollo 120 $ 3.000.000) § 96.200.000
$ 5.800.000 |Ingeniero especiealista Service Desk $ 193333 $ 5.800.000]
Ambiente de pruebas 30 5 7.000.000 |Ingeniero especiealista Sales Force $ 233333 § 7.000.000]
$ 10.000.000 |Plataforma Ambiente de Pruebas § 330000 § 9.600.000|
Solucién de conectividad 30 % 4 500000 |Ingeniero especiealista Redes $ 150000 § 4 500 000
$ 5.800.000 |Ingeniero especiealista Service Desk $ 193333| § 4833333
L 25 $ 7.000.000 |Ingeniero especiealista Sales Force $ 233333 $ 5.833.333
Disefio e la plataforma §  7.000.000 |Ingeniero Sales Forece Gompany § 233333 § 5833333
30 $  25000.000 |Plataforma Sales Force $ 833333 8 25.000.000]
Almacenzmiento de 1a informaci 50 5 6.500.000 |Ingeniero BD $ 216667 S 10.833.333
$ 4.000.000 |Lider de desarrollo § 133333] § 6.666.667
$ 4.000.000 |Lider de desarrollo $ 133333 § 5333333
Pruebas 40 §  3.500.000 |ingeniero QA §  116667] S 1666667
3.2.4 Implementacion
Tabla 9 Costo de implementacion.
Nombre Duracion dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total |
Implementacién 52 $ 926.667| $ 43.720.000
Entrenamiento 43 $ 4.000.000 |Lider de desarrollo $ 133333 $ 5733.333
Liberar SalesForece 38 $ 7.000.000 |Ingeniero especiealista Sales Force § 233333 § 8 866.667
$ 5.800.000 |Ingeniero especiealista Service Desk $ 193333 § 10.053.333
Revision 52 $ 7.000.000 |Ingeniero especiealista Sales Force $ 233333 $ 12.133.333
$ 4.000.000 |Lider desarrollo $ 133333 § 6.933.333
3.2.5 Cierre
Tabla 10 Costo de Cierre.
Nombre Duracion dias Costos mes Nombre del recurso Valor dia Costo total |
Cierre 128 §$ B16.667| § 98.600.000
$ 7.000.000|Project Manager $ 233333 § 5.366.667
Entrega del proyecto 23 $ 4.000.000|Lider desarrollo $ 133333 § 3.066.667
180 $ 2.500.000|Licencias Sales Forece 6 meses $ 83.323] § 15.000.000
Mantenimiento 205 $ 7.000.000 (Ingeniero especiealista Sales Force § 233333 § 47.833.333
$ 4.000.000 |Lider desarrollo $ 133333| § 27333333

3.3 CONTROL DE COSTOS

Nos permite medir y controlar el rendimiento del

presupuesto proyectado y

ejecutado en cualquier etapa del proyecto. El control va de acuerdo al cronograma
establecido inicialmente y nos permite monitorear si se presentan cambios en el
trascurso del proyecto que requieran un costo adicional y se puedan tomar las
medidas pertinentes que no interfieran en el resultado final. Para desarrollar este

control de costos se utilizara la técnica del valor ganado (EVM).



3.3.1 Técnica del valor ganado EVM

Es una técnica de medicion del rendimiento del proyecto, comparando el alcance,
los costos y el cronograma del proyecto contra las tareas que realmente se han
completado, de esta forma determina si los anteriores procesos estan cumpliendo
con sus fechas de ejecucion y si el costo corresponde a lo planeado. Para aplicar
esta técnica se deben conocer sus componentes, los cuales se enuncian a
continuacion:

Valor planificado (PV): Es el costo presupuestado del trabajo programado.
Costo real (AC): El costo real del trabajo realizado.

Valor ganado (EV): Es la cantidad presupuestada para el trabajo que realmente
ya se ha completado.

Presupuesto hasta la conclusién (BAC): suma de todos los costos desde el
inicio hasta el final del proyecto.

3.3.1.1 Variaciones

Variacion del cronograma (SV): Es una medida de desempefio del cronograma
y es igual al valor ganado (EV) menos el valor planificado (PV).

SV =Ev—Pv

Variacion del costo (CV): Es el monto del déficit o superavit en un momento
dado, expresado como la diferencia entre el valor ganado (EV) y el costo real
(AC).

Cv=Ev—Ac

indice de desempefio del cronograma (SPI): Es una medida de eficiencia que
se expresa como la razon entre el valor ganado y el valor planificado.

SPI = Ev
Py

indice de desempefio del costo (CPI): Se considera la medida mas critica de la
gestion del valor ganado y mide la eficiencia del costo del trabajo realizado.

cpr = 22
~ Ac



Tabla 11 indices de CPIy SPI.

‘ Indice de desempefio del costo indice de desempefio del cronograma ’

CPI=1 Igual a lo planeado SPI=1 Igual a lo planeado
CPIk1 Menor al planeado SPI< 1 Menor al planeado
CPI>1 Mayor al planeado SPI>1 Mayor al planeado

Fuente: Propia

3.3.1.2 Proyecciones

Conforme avanza el proyecto es posible realizar proyecciones de lo que el
proyecto puede dar en un determinado punto del cronograma, a continuacién se
enuncian las férmulas para desarrollar proyecciones:

Proyeccién de costo total (EAC): Se basa en los costos reales en los que se ha
incurrido para completar el trabajo ETC (Estimacion hasta la conclusion)y cuenta
con el desemperio real a la fecha (sea favorable o desfavorable), a continuacion
se enuncian tres férmulas de EAC dependiendo los diferentes escenarios de
riesgos:

e EAC al tiempo presupuestado: Tiene en cuenta el tiempo real del proyecto a la
fecha representado por costos reales y en el tiempo estimado.

EAC = Ac + (BAC — Ev)

e EAC dependiendo del CPIl: Asume que el trabajo correspondiente al ETC, se
realizara segun el indice de desempefio de costos CPI hasta la fecha.

BAC

EAC = TPl

e EAC considerando factores CPIl y SPI: Este prondstico asume que el trabajo
correspondiente a la ETC, se realizara tomando en cuenta el indice de
desempeiio de costos CPIy el de desempeiio del cronograma SPI.

BAC — Ev

EAC = Ac+ [ prspr]

Proyeccion de costos adicionales (ETC): Estimacion hasta la conclusion, son los
costos previstos para terminar todo el trabajo restante del proyecto.



ETC = EAC — AC

Variaciéon a la conclusion (VAC): Proyeccion del monto del déficit o superavit
presupuestado, expresado como la diferencia entre el presupuesto al concluir y la
estimacion al concluir:

VAC = BAC — EAC

Dependiendo del valor de VAC se concluye lo siguiente:

e Positiva: Por debajo del costo planificado.
e Neutro: Igual al costo planificado.
e Negativo: Por encima del costo planificado.

A continuacion se realizara un estimado en costos del proyecto al finalizar la fase
de desarrollo el 17 de abril del 2018.

Tabla 12 Estimados EVM al 17/04/2018.

Nombre PV (Valor planeado) EV {(Valor Ganado) AC (17/04/2018)
Analisis de Requerimientos | $ 7333333 § 7.200.000 | $§ 7.000.000
Planificacion $ 33.153.333| § 34.000.000 | $ 45.000.000
Desarrollo $ 096.200.000 § 95.000.000 | $ 100.000.000
Implementacion $ 43.720.000| § 45906.000 | § 43.720.000
Cierre $ 98.600.000| § 103.530.000 | § 98.600.000

$ 279.006.667 | $ 285.636.000 | $ 294.320.000

Para cada fase finalizada a la fecha indicada en el estimado se toma como
presupuesto (BAC) el 5% adicional del valor planeado (PV) y a la fecha en la que
se finaliza la fase de desarrollo se tiene el 49% del proyecto adelantado o en
curso.

Tabla 13 Presupuesto y avance del EVM.

Nombre BAC (Presupuesto) | Nivel de Avance
Analisis de Requerimientos | $ 7.700.000 7%
Planificacion $ 34 811.000 11%
Desarrollo $ 101.010.000 31%

$

$

$

Implementacion 45.906.000
Cierre 103.530.000
292.957.000 49%




Con los valores estimados para determinar el EVM se identifican las siguientes
medidas de desempefio, una relacionada del cronograma del proyecto (SV) para
conocer si esta adelantado a atrasado y el (CV) como medida del desempefio del
costo del proyecto y determinar en dinero si se nos encontramos sobre o debajo
del presupuesto. Se observa con los valores estimados de la tabla 11 que el
proyecto a la fecha indicada tiene un sobre presupuesto de $15.800.000 vy el
cronograma se encuentra atrasado (tomando el presupuesto).

Tabla 14 Medidas de desempefio en variacion de costos y cronograma.

Variacion

Nombre Costo (CV) Cronograma (SVY)
Analisis de Requerimientos | $  200.000 |-$ 133.333
Planificacion -$11.000000 | $ 846.667
Desarrollo -5 5.000.000 |-§ 1.200.000
Implementacidn
Cierre

-$ 15.800.000 | -% 486.667

Las otras medidas de desempefio del proyecto con la técnica usada son el (CPI) y
el (SPI) como indices que determinan x valor por peso invertido y x% de avance
sobre el proyecto. Los valores obtenidos de acuerdo a la tabla 11 indican que se
esta perdiendo dinero hasta el momento con el avance del proyecto pero se
encuentra a tiempo en el porcentaje de avance.

Tabla 15 indices de desempefio.

Indice de desemprefio

Nombre CPI 5PI
Analisis de Requerimientos 1,03 0,98
Planificacion 0,76 1,03
Desarrollo 0,95 0,99
Implementacién
Cierre

0,97 1,02

Con esta técnica adicionalmente se pueden realizar ciertas estimaciones en
relacion con el presupuesto y el valor actual, de acuerdo a los datos estimados y
suponiendo que las dos fases finales no incurren en gastos adicionales y se
culminan a tiempo se estima:



e EAC: Estimado del costo total del proyecto al finalizar.

e ETC: Costos adicionales que hay que tener en cuenta para finalizar el
proyecto

e VAC: Variacién en pesos del proyecto con respecto al presupuesto.

De acuerdo a los costos estimados en la tabla 11 hasta la finalizacién de la fase
de desarrollo se tiene un sobre costo en pesos y un retraso en el cronograma.

Tabla 16 Estimaciones EVM al finalizar el proyecto.

ESTIMACIONES

NOMBRE EAC ETC VAC
Analisis de Requerimientos | $ 7486111 | % 486111 | % 213.889
Planificacién $ 46073382 | $ 1.073.382 |-$ 11.262.382
Desarrollo $ 106.326.316 | $ 6326316 |-3 5316316
Implementacion $ 43720000 | % -|1% 2.186.000
Cierre $ 98600000 (% - % 4.930.000

$ 302.205.809 | $7.885.809 | -$ 9.248.809

llustracién 12 Grafica del valor ganado.
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Fuente: Propia

Con todos los valores obtenidos al finalizar la fase de desarrollo del proyecto se
observa que se ha incurrido en costos adicionales y que nos encontramos en
tiempo del cronograma a tiempo. Es necesario avanzar rapidamente en las dos
fases finales y tratar de no adicionar gastos y el proyecto sea exitoso. Los valores
tomados de EV y AC se toman con valores superiores al valor planeado.



4 GESTION DE CALIDAD DEL PROYECTO

En el proyecto se maneja una parte que es transversal al desarrollo de las
actividades y como sera su ejecucion, en cada una de estas actividades se debe
asegurar constantemente la calidad de estas, teniendo en cuenta la aplicacion de
estandares de calidad y buenas practicas lo que nos llevara a que el resultado del
proyecto sea el esperado y el cliente quede satisfecho con el resultado.

4.1 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Definiendo el plan de calidad daremos lineamientos béasicos de la forma en la cual
se trabajara y como se llevara el monitoreo del trabajo realizado, para esto se
busca implementar un estandar para que las actividades y procesos realizadas en
el trascurso del proyecto sean las esperadas y no incurrir en retrasos por errores
gue pueden ser resueltos con la gestion de calidad.

Para garantizar la preparacion del proyecto se aplicaran los estandares descritos
en el numeral 4.1.2 teniendo en cuenta la transicion entre fases con respecto al
desarrollo de software, acoplamiento de plataformas, eliminacion de errores, la
aceptacion y entrega.

Mediante la medicién oportuna de objetivos se garantizara que durante todas las
fases del proyecto se pueda mantener una lista de verificacibn no solo para el
cumplimiento del cronograma, sino también para facilitar la puesta en marcha de
la plataforma. Estas listas tendran unos criterios especificos donde los
interesados del proyecto (ingenieros, Project manager y cliente) ayudaran al
desarrollo de acuerdo a los lineamientos requeridos.

4.1.1 Objetivos del plan de calidad

e Definir responsables en el grupo de ingenieros que hacen parte del proyecto
de migracion.

e Asegurar que los productos obtenidos y los procesos del ciclo de vida del
proyecto cumplan con los requerimientos y los planes establecidos.

e Definir la metodologia para evaluar la calidad y los procesos definidos para
cada una de las fases.

e Determinar el estandar de calidad de acuerdo al proyecto y las politicas de la
compania

e Desarrollar indicadores de gestion de calidad de acuerdo a los procesos y
fases del proyecto.

¢ Reducir Costos de Mantenimiento y asegurar la metodologia usada.



4.1.2 Politicas y metodologia

Los estandares y metodologias adoptadas para el proyecto, nos permitiran
implementar métodos de revisién de procesos y el manejo de las normas técnicas
utilizadas para la gestion de desarrollo de software y medidas aprobaciéon de
requerimientos minimos para cada proceso. A continuacion se enuncian los
estandares y metodologias de trabajo:

e Estandar ISO9001, orientada a un servicio que implique disefio.

e Estandar ISO9000-3, especifico para desarrollo de software.

e Estandar 1SO9004-2, proporciona directrices para soporte a usuarios y
factibilidad.

e Modelo CMMI V1.3, para la planificacion, disefio, construccion de la
plataforma.

4.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

4.2.1 Monitoreo

Se realizara un continuo seguimiento del cumplimiento de las métricas, hitos y
resultado de cada una de las tareas que se trabajen en cada una de las fases del
proyecto todo esto para control de la calidad del mismo. En conjunto con la
compafiia se evaluaran en detalle los indicadores y procesos que deben ser
medidos, evaluados y controlados, para garantizar un plan unificado de control de
la calidad y para esto se utiliza un cuestionario usando el modelo Mccal se
desarrollard tomando una escala de valores de la cual se obtendra la calificacion
de cada factor de calidad relacionado desde diferentes puntos de vista de la
siguiente forma:

En el factor de calidad se encuentran relacionados con los atributos del producto y
el punto de vista del usuario.

4.2.1.1 Revision

e Facilidad de Mantenimiento.
e Flexibilidad.
e Facilidad de prueba.



4.2.1.2 Transicion

e Facilidad de Mantenimiento.
e Flexibilidad.
e Facilidad de prueba.

4.2.1.3 Operacion

Correccion.

Fiabilidad.

Eficiencia.

Seguridad.

Usabilidad (facilidad de Uso).

Para cada factor se utilizaran unas métricas teniendo en cuenta los siguientes
criterios:

Eficiencia en la ejecucion.
Modularidad.

Facilidad de Operacién.
Seguridad.

Tabla 17 Formato de calidad.

Criterios
Eficiencia Facilidad
Factor de calidad enla Medularidad de Seguridad
ejecucion Operacién
Revisidon
Facilidad de Mantenimiento
Flexibilidad
Facilidad de prueba
Transicion
Facilidad de Mantenimiento
Flexibilidad
Facilidad de prueba
Operacion
Correccion
Fiabilidad
Eficiencia
Seguridad
Usabilidad (facilidad de Uso)
Bueno 3
Regular 2
Malo 1
Inexistented 0

Fuente: Propia




4.2.2 Auditoria

Se realizara una continua verificacion de cada uno de los procesos y o actividades
gue se tienen para el proyecto, garantizando que estos cumplan a cabalidad con
los estandares y politicas de la organizacion, sin perder de vista que estos también
estan regidos por las leyes del estado.

4.2.3 Control

Garantizar que cada una de las solicitudes, controles de cambios vy
requerimientos, se ejecuten en los tiempos acordados y de manera efectiva
cumpliendo con lo pedido. Para esto se manejan niveles de capacidad en cada
fase del proyecto indicando las actividades o areas de proceso que deben ser
evaluadas midiendo el nivel de mejora de un éarea de fase especifica. A
continuacion se relacionan las actividades sobre las que se realizara control.

Tabla 18 Control de areas de proceso.

Grupos Areas de proceso

Gestion de proyectos Planificacidn de proyectos, PP (N 2)

Seguimiento y control de los provectos, PMC (N 2)
Gestidn de los acuerdos con provesdores, SAM(N 2)
Gestidn integral de los proyectos, (IPM + IPPD) (N 3)
Gestidn de riesgos, RSKM(N 3)

Gestidn cuantitativa de los proyectos., QPM (N 4)

Gestion de procesos Enfoque de la organizacion hacia la gestion de procesos, OPF (N 3)
Definicion de los procesos de la organizacion, (OFD+IPFPD) (N 3)
Educacion vy entrenamiento de las personas, OT (N 3)

Performance de los procesos de la organizacion, OPP (N 4)

Innovacidn y despliegue a lo largo de la organizacidn, (OID (N 5)

Ingenieria Gestidn de los requisitos del cliente y del producto, REQM (N 2)
Desarrollo de los requisitos del cliente v del producto, RD (N 3)
Solucion técnica, TS (N 3)

Integracidn del producto, PI (N 3)

Verificacion, VER (N 3)

Validacion, VAL (N 3)

Apoyo Gestidn de la configuracidon, CM (N 2)
Aseguramiento de la calidad de productos y procesos, PPOA (N 2)
Medicidn y andlisis, MA (N 2)

Anidlisis sistemdtico y puesta en prictica de las decisiones, DAR (N 3)

Fesolucidn de las causas que generan los problemas, CAR (N 5)

Fuente: Propia



4.2.4 Otros

Tener en cuenta que cada vez que se tenga un control de cambios o correccion se
debe contemplar un plan de pruebas su integridad con el proyecto, como también
pueden salir escenarios no contemplados desde el inicio pero que son importantes
para la ejecucién del mismo.

4.3 CONTROL DE CALIDAD

Se tendra un estricto control de calidad lo que garantizara que el resultado final
sea el esperado y que este alcance la aceptacion por parte del usuario final, los
factores que se tendran en cuenta para este control son:

= Andlisis y Actualizacién de procesos: Sabemos que ha medida en que el
proyecto esté en funcionamiento, se tendran que realizar unas revisiones las
cuales nos permitiran desarrollar cambios y o actualizaciones de lo que se
entrego.

» Andlisis del control de cambios: Al estar en constante monitoreo del
comportamiento del producto, nos daremos cuenta de cada una de las falencias
de este, estas pueden ser por fallas o por controles de cambios, estas
modificaciones o mejoras se deben realizar de una forma agil para que no se
vea en riesgo la calidad del trabajo final.

*= Monitoreo y Evaluacién: Constantemente se debe mantener monitoreado el
comportamiento del aplicativo para que no ponga en riesgo la calidad del
producto o la utilizacion por parte del cliente.

» Auditorias: Validacion que se realiza por parte de un ente interno o externo
segun lo defina el cliente, esta se realiza para garantizar el cumpliendo al
cliente con lo ofrecido y con la mejor calidad.

Tabla 19 Control de calidad por mes.

Control de calidad x mes

Fecha:
Objetivo | Cumplimiento | Plan de mejora
Creacion de
tickets =>=889%
Tipificacién =>=00%

Cierre de ticket =>=05%
Tickets
duplicados >=00%

Fuente: Propia



5 GESTION DEL RECURSO HUMANO

Después de tener listo el tiempo de la ejecucion, el presupuesto, el aseguramiento
y el control de la calidad del proyecto, debemos comenzar a conformar los
diferentes grupos de trabajo, con sus responsabilidades y la gestion que realizara
cada uno de estos, todo esto para cumplir con las expectativas del cliente.

5.1 ORGANIGRAMA INTERNO DEL PROYECTO

A continuacién se muestran los organigramas internos y externos del proyecto:

llustracion 13 Organigrama interno del proyecto.

Director de Proyectos

Garente del

Proyecta
[

Areas de Apoyo

) . ) ) lArea de Mercadeo Servicios
Gestion Humana Ares Financiera y Publicidad 5 e

Fuente: Propia



llustraciéon 14 Organigrama externo del proyecto.

Cliente Proveedores
[
[ I | [ |
Gerente de Proveedor Service Proveedor
Area de |T D e Desk SalesForece
REdEs Y
telecomunicacione Area Funcional Ingeniero S Comercial
s
Hardware y Administrador de ORI
Software Plataforma

Fuente: Propia

5.2 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Basado en el estandar internacional ITIL, la matriz utilizada para nuestro proyecto
es la matriz RACI. Con esto podremos definirlos roles y responsabilidades del
personal donde cada actividad del proyecto tendra un Unico responsable.

Tabla 20 Matriz RACI.

Matriz de actividades

Ingeniero Ingeniero

- Project Lider especialista especialista Ing)El=iE Ingeniero Ingeniero ingeniero
Actividad Manager desarrollo Service SEIES el BD Software QA
Redes
Desk Force
1 D_escrlpcmn del A R
sistema propuesto
Descripcion de las
2 | necesidades del A R
negocio
3 Equipo de Trabajo A R
(responsabilidades)
4 | Estudio de Costos A R
5 PIa_nlflcar Fechas A R
estimadas
Andlisis de
6 | requisitos previos | A R
de Service Desk




Matriz de actividades

Ingeniero Ingeniero

g q fer Aot Ingeniero q " n )
Actividad Project Lider especialista especialista especialista Ingeniero Ingeniero ingeniero
Manager desarrollo Service SEIES BD Software QA
Redes
Desk Force
Requisitos
7 | necesarios de Sales A R
Force

Desarrollar Sistema
Conceptual

Requisitos de
Software

Requisitos de

10 Seguridad

11 | Requisitos de datos | R

Requisitos de

12 C
Telecomunicaciones

Requisitos de

13 hardware

Identificar Riesgos

14 de Seguridad

>
Py

Identificar Riesgos
de Funcionalidad

>
@]
(@]
(@]
@]
)

15

Identificar Riesgos

16 del desarrollo

>
(@]
(@]
(@]
(@]
pyj

Obtener informacién
17 | del funcionamiento | R
de Service desk

18 Ident|_f|car Interfaces | c c c c R
del Sistema

19 Procedimientos de | c c c c R
la plataforma

20 | Programas | R

21 | Bases de Datos | R

22 | Procedimientos | C C C C R

Interfaces del
23 Sistema | A C C C R

Ingenieros de

24 Sistemas

Ingenieros de

25 S
Telecomunicaciones

Ingeniero de

26 Pruebas




Matriz de actividades
Ingeniero Ingeniero Ingeniero

especialista
Redes

Project Lider especialista especialista
Manager desarrollo Service SEIES
Desk Force

Ingeniero Ingeniero ingeniero

Actividad BD Software QA

Ingenieros de Bases

27 de datos

Elementos
requeridos (PC,
Simuladores,
Conectividad)

28

Documentar plan

29 del proyecto

Cronograma

30 estimado

Pruebas de

31 L
Integracion

Pruebas de

32|
sistemas

33 Pru_eba_s, de la A R
aplicacion

34 Identificar consumo | c R
de Internet

Politicas de
35 | seguridad y | R
restricciones

36 | Codificacién A R

37 | Plande secuencia || R c C C C c
de la plataforma

38 Dlseno de entradas | c c c c R
y salidas

Cadenas de
39 ejecucion : c c c c R

Datos y disefio

40 de modulos

Sincronizar
41 | Servidores locales | R
con la nube

Verificar
42 | conectividad entre | R
los dos servidores

Pruebas de
43 | transferencia de A C R
informacién

Disefiar plan de
44 | pruebas A R
Funcionales




45

Project
Manager

Actividad
capacitacion de
personal para |
Pruebas

Lider
desarrollo

Matriz de actividades

Ingeniero

especialista especialista

Service
Desk

Ingeniero

SEIES
Force

Ingeniero
especialista
RELES

Ingeniero
BD

Ingeniero
Software

ingeniero
QA

46

Asignacion de
permisos y claves
de usuario

a7

Pruebas no
funcionales

48

Validar permisos y
claves de usuario

49

Finalizar
entrenamiento a
administrador de
plataforma

50

Finalizar
entrenamiento a
usuarios

51

Evaluar desemperio

52

Corregir Problemas

53

Plan de revision

54

Informe de
Instalacion

55

Monitoreo del
sistema

56

Actas de entrega R

57

Acuerdos de niveles
de servicio

58

Listado de fallas |

59

Listado de mejoras
indicadas por |
usuarios

60

Detalles de los
cambios a realizar

Responsable

Aprueba

O[> |3

Consultado

| Informado

Fuente: Propia



5.3 GESTION DEL EQUIPO DEL PROYECTO

Para garantizare que cada una de las actividades que se tienen proyectadas en el
proyecto se realizan a cabalidad se debe realizar un seguimiento, este debe ser a
cada una de las personas que lo conforman, no solo garantizando su labor como
profesionales sino también evaluando su participacion en el grupo y la forma como
interactla con el resto de las personas.

Tabla 21 Formato de registro de actividades.

Formato de registro y actividades

Nombre

Teléfono

Email
Dependencia
Cargo
Responsabilidades
Observaciones

Puntos a mejorar
Fuente: Propia




6 GESTION DE COMUNICACIONES

Es de vital importancia tener al personal asignado a las tareas del proyecto las
actualizaciones o cambios que se generen en la puesta en marcha de cada
actividad.

La planificacion, distribucibn y entrega de informes sobre los avances o
culminacion de actividades daran veracidad e importancia a la organizacion, para
lograr una exitosa comunicacion entre areas y manejo de la informacién de una
forma coherente para cada una de las fases del proyecto.

6.1 PLANIFICACION DE LAS COMUNICACIONES

Para el proyecto se efectuaran notificaciones mediante el correo outlook, teléfono
celular y grupos de whatsapp para temas no informales, donde se informara
mediante presentaciones los avances, cambios e indicadores del proyecto,
también, dependiendo de la jerarquia del personal, se citaran para las reuniones,
la entrega formal se efectuara mediante el acata de reunién y correo electrénico y
el uso telefonico para temas no informales.

6.2 DISTRIBUCION DE LA INFORMACION

La divulgacién de la informacion es de vital importancia en proyectos es por ello
gue, usando medios tecnoldgicos, modelos de comunicacion y reuniones tanto
presenciales como remotas tendran a los interesados al tanto de nuestro proyecto.
A nivel tecnolégico se usara correo electronico, Intranet e internet. Los modelos de
comunicacién seran el oral y escrito, y por ultimo las reuniones se ejecutaran
semanalmente.

En el numeral 6.4 matriz 22 se observa el formato de gestion de los interesados,
donde se informara al personal dependiendo de su cargo e importancia de la
informacion para optimizar este proceso y ayudar a que los principales
responsables estén atentos en caso de un evento inesperado.



6.3 INFORMES DE RENDIMIENTO

A continuacién se observa el formato de rendimiento del proyecto, con el cual se

pueden evaluar retrasos o imprevistos en cada una de las tareas de las fases del
proyecto.

Tabla 22 Formato informe de rendimiento.

| Informe de rendimiento del proyecto FECHA

Identificacion y nombre del proyecto
[Indicar Ia identificacion del proyecto y el nombre tal y como se encuentra registrado el proyecto.]

Periodo de andlisis del proyecto
[Indicar la fecha de inicial y fecha final de las acciones y avance del proyecto que se analizan.]

Analisis de rendimiento

Cumplimiento del avance

sobre lo planeado Rendimiento
Identificacion | o o en | [segun el avance actualizado alcanzado Conclusion R"?lp;::las?:
de la actividad b del cronograma de trabajo del | [definir la métrica o es A mparailve
Documento de planeacion del indicador] pa
proyecto]

Fecha de elaboracion
[Indicar la fecha de elaboracion del Informe de rendimiento del proyecto.]

Firmas de elaboracion, revision y aprobacion

[En este apartado se deberan asentar los nombres y cargos del personal responsable de la elaboracion, revision y
aprobacion del Informe, incluyendo al administrador del proyecto; se deberan obtener las firmas autografas
correspondientes.]

Fuente: Propia



6.4 GESTION DE LOS INTERESADOS

Es importante definir e identificar a las personas o grupos de trabajo que puedan
ser afectados por eventos en el desarrollo de una tarea o fase del proyecto, para
analizar las expectativas de los interesados y desarrollar estrategias de gestion
para la correcta toma de decisiones en la ejecucion del proyecto, a continuacion
se muestra la matriz de gestion de los interesados.

Tabla 23 Matriz de gestion de los interesados.

Matriz de gestion de los interesados

Mombre del documento Cargo Persona de contacto Fecha

Fuente: Propia



7 GESTION DE RIESGOS

En el desarrollo del proyecto se pueden encontrar muchos problemas e
imprevistos como aumento de los costos del proyecto, retrasos en el desarrollo del
software o un producto no conforme. Estos problemas pueden ser descartados
mitigando su impacto y controlandolos usando procedimientos de gestién y
analisis de riesgos y resolver de manera preventiva, y en algunos casos
reactivamente los problemas que durante el proyecto se presenten.

Es importante ademas de realizar el analisis de gestion de riesgos, estar alineados
con las regulaciones actuales, la gestion de riesgos se evaluard segun los
lineamientos descritos en cinco sub-divisiones basicas segun la norma NTC-1SO
31000 (2011) que permiten identificar y resolver los riesgos de una manera eficaz:

Identificacion del riesgo
Andlisis del riesgo
Evaluacion del riesgo
Tratamiento del riesgo
Monitoreo y revision

7.1 PLANIFICACION DE LA GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO

Es importante definir un modelo o un proceso para reducir o eliminar los riesgos
existentes en un proyecto, a fin de clasificar e identificar los riesgos latentes
durante la ejecucion, se utilizara un meétodo de ciclo continuo en el que se
identificaran durante la ejecucion de cada tarea parametros y similitudes y formar
un estandar de desarrollo.

El método a usar es el de gestién de riesgos SEI (Software Engineering Institute)
gue consta de cinco fases que se utilizaran usando diferentes fuentes de riesgo en
el proyecto y poder realizar un proceso Unico y organizado de la informacién
agrupando los factores de riesgo por categorias:



Tabla 24 Pasos método de gestion de riesgos SEI.

Método de gestidn de riesgos

Encontrar los principales riesgos antes de que afecten
negativamente el proyecto.

Transformacién de los datos de los riesgos en informacién
para llevar a cabo su gestion. Cada riesgo debe conocerse

Identificacion

Analisis . » ; .
lo suficiente como para permitir que quien los gestiona
pueda tomar decisiones sobre ellos.
e Incluye acciones de manejo de los riesgos, priorizandolos y
Planificacion

llevando a cabo un plan de gestion

Fase necesaria para la aplicacion eficaz de un plan. Se
debe verificar la integracion con la gestion global del
proyecto.

Se considera como un elemento indispensable para que el
Comunicacion |proceso sea viable, debido a que facilita la interaccion entre

todas las fases anteriores
Fuente: Hernando Lopez Jaramillo (2013) repository.unimilitar.edu.co

Seguimiento y
Control

Con esta informacioén y teniendo en cuenta un método para el analisis de riesgos
del proyecto se realiza una matriz de evaluacion donde se tendrdn en cuenta
aspectos como tipo de configuracion, experiencia en ejecucion, tiempos de
actividad y se valorara su impacto de acuerdo a la tabla 25 que se muestra a
continuacion:



Tabla 25 Matriz de evaluacion de riesgos.

Matriz de evaluacion de impacto y riesgo
MNumers del
Descripoiin del
| cambio:
Valielacines Respusstas Valor (0/1) |Factor Fromedes
1.- Experencia en la ejecucsin de a.- Mo se ha ejecutado antes 0 10 L]
cambeos iguales al presentado [o.- Ya se ha ejecutads L 5 o
&, - Mesidn oritca 0 10 L]
2.-1‘an d‘s ﬂ:ﬂmlmn de b.- Soporte Administrative 0 5 ]
€.~ Uso personal Lt 1 o
a.- Total 0 10 L]
3.« Cantidad de usuarios iIntermos b, = Risgeorusl 0 5 L]
afectados por e cambeo .- Area 0 2 ]
d. = Mnguno 0 0 0
4.~ Usuarios externos afectados por [|a.- Total 0 0 ]
&l cambio b. - Chentes 0 7 L]
.~ Proveedores 0 5 0
- MU L Q 1]
&~ Mis de 2 horas 0 10 0
b.~ hasta 2 horas 0 5 1]
~Thups Kam S b senikies c.- hasta 1 hora 0 2 0
d- Mg o 1 o
&, » Fieso0 on o neQocs por mo a.= Alto Lo ] 10 0
disponibilidad de los sistemas al  |b.- Medo 0 5 0
implemenitar o cambes de forma .- Bajo 0 2 [+]
incomecta., d. = MnguUnG L ] e
a.- Alto 0 10 L]
7.- Impacto en los ingresos del b, - Medko 0 5 o
REQOCHo en caso de falls del cambis e, - Bajo 0 2 L]
d. = Mnguno 0 0 0
a.~ Alto 0 10 1]
8.- Impacts en la reputacidn del b, = Medko 0 5 L]
negocio en caso de fala del cambio e, - Bago 0 2 0
- =Ty e} ] 0
a.~ Alto 0 10 0
9.~ Impacto en la miskdn del b, - Medko 0 5 L+
REQOCHo &N caso de falls del cambio ¢ - Bago 0 2 L]
d. = Mnguno o o o
10.- Lo ejecucdn del cambio requiere  a.- S 0 0 L]
e AtEgA Dars vabds' Conditencis (b.- Mo 0 o L]
V]
Bajo 0-35
Impactos Medio 36-70
Alto 71-mas
Observaciones al Impacto :

Consideraciones:

Para la evaluaciin del impacto se debe consxierar que si un cambio es incorrectamente apicado puede causar
Alto : Cuantiosa pérdida de bienes o recursos; violar, dafiar o impedir significativamente la mision, reputacion o §
Medio : Pérdida de bienes tangibles o recursos. violar, dafiar o impedir la misidn, reputacidn o intereses de la emp)

EO : Pérdida de l&uﬂo& Dienes ungbm 0 recursos: afectar en lm I3 mision fmcbﬂ 0 ntereses de la L |

Fuente: Propia



7.2 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE RIESGOS

A continuacion se determinan los factores que pueden afectar el cumplimiento y
desarrollo de los objetivos y las fases propuestos para la implementacién del

proyecto.

Tabla 26 Identificacion y gestién de riesgos.

REF Riesgo Duenio del Riesgo

R-1 |Problemas de Cumplimiento de cronograma. Gerente del proyecto

R-2 |Retiro de Algunos integrantes del grupo. Gestién humana
Cambio constante de la informacion entre el

R-3 punto dgrmigracic’)n y eI_punto gle puesta en Especialista en
produccion puede ocasionar discrepancia de desarrollo
datos.

r.q |Retraso en la entrega de la informacion Cliente o gerente de
necesaria para iniciar el Proyecto. proyecto
Retraso en las pruebas debido a la no Especialistas en

R-5 . o . . desarrollo o
disponibilidad de los ambientes requeridos. o

aplicaciones

R-6 La integracion de la solucion tiene alta Especialista en
complejidad y esta sujeta a modificaciones. aplicaciones
Se tienen definiciones de sistemas de legados Especialistas en

R-7 |locales y externos, lo cual agrega dificultad de desarrollo o
los cambios. aplicaciones
Los sistemas de informacion actuales no :

. Ingeniero bases de

R-8 [cuentan con los macro procesos requeridos en datos
el proyecto.

No se cuenta con los recursos econdmicos ‘ . .
e g Area financiera o

R-9 |suficientes para llevar a cabo la solucion ideal

L gerente de proyecto
(variacion de presupuesto).
Se cuenta con otros proyectos criticos de la

Gerente de proyecto o
R-10 |empresa que posterga alguna de las fases del .
director de proyecto

presente.
En el desarrollo de software hay componentes Especialistas en

R-11 : desarrollo o
cruzados con diferentes proyectos en curso. o

aplicaciones

R-12 En la planeacion del proyecto se queden temas | Gerente de proyecto o
pendientes por definir. especialistas

R-13 Se gncugptran temas pendientes por deflnlr.en Especialistas
la ejecucion y ocasionan controles de cambio.

R-14 Congelamientos por pruebas funcionales o Especialistas de
disponibilidad de recursos. servicios o tecnologia




= Riesgo Duenio del Riesgo
Los puntos de control no son efectivos y los Gerente d_e proyecto o
R-15 ! . especialista de
cronogramas no estan actualizados. -
servicios
R-16 Retraso en la entrega de la infraestructura del Especialista en
proyecto. tecnologia

Fuente: Propia

En la matriz de impacto se definen los impactos de cada uno de los riesgos,
identificandolos segun su criticidad para el proyecto:

Tabla 27 Matriz de Impacto de riesgos.

Impacto  Muy bajo

Costos

Bajo

Moderado Alto Muy alto

Calidad

Fuente: Propia

7.3 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE RIESGOS

Tabla 28 Matriz de seguimiento y control de riesgos.

Riesgo Estrategia Plan de accion
Realizar revision de las
Problemas de Cumplimiento depe_ndencias y la opcion de_ realizar
de cronograma. act[\/_ldades en paralelo, no sin antes
verificar el proceso y la mejora del
Mitigar mismo.
Cada una de las personas del
Retiro de Algunos integrantes proyecto, tengan un backup que este
del grupo. siempre informado de lo que sucede
Evitar en el proyecto.
Cambio constante de la
informacioén entre el punto de
migracion y el punto de puesta Tener claro desde el principio que
en produccion puede cualquier cambio o modificacién en
ocasionar discrepancia de alguno de los lados debe ser
datos. Evitar informada y evaluada.




Riesgo Estrategia Plan de accion
Retraso en la entreaa de la Tener clausulas de inicio del
. Iy o proyecto definidas en las cuales se
informacién necesaria para - e
o especifique las entregas minimas de
iniciar el Proyecto. . .
Transferir comienzo
Retraso en las pruebas debido
a la no disponibilidad de los Identificar los elementos requeridos
ambientes requeridos. Evitar para ejecucion y disponibilidad.
La intearacién de la solucion Levantar en conjunto Tl con areas
. 9 . . usuarias el diagrama detallado de la
tiene alta complejidad y esta - :
) L solucién con entradas y salidas
sujeta a modificaciones. . . ,
Evitar esperadas para la integracion
Se tienen definiciones de
sistemas de legados locales y
externos, lo cual agrega Levantar en conjunto las definiciones
dificultad para cambios. Evitar de cada uno de los legados.
Los sistemas de informacion Levantar en conjunto cada uno de
actuales no cuentan con los los sistemas de informacién que se
macro procesos requeridos en tienen determinando cada uno de los
el proyecto. Evitar macro procesos de estos
No se cuenta con los recursos
econdmicos suficientes para
llevar a cabo la solucion ideal. Definir contratos estrictos con el
Variacion de presupuesto Transferir cliente
La detencién del cronograma en la
Se cuente con otros proyectos . iy
- ejecucion del proyecto debe tener
criticos de la empresa que .
aprobacion desde el gerente como
posterga alguna de las fases
del sponsor y que sea de mutuo
del presente. .
Aceptar acuerdo establecer el impacto
En el desarrollo de software Estar constantemente en contacto
con las personas o areas
hay componentes cruzados encargadas de otros proyectos que
con diferentes proyectos en 9 0S proy q
desarrollen en algin componente
curso. : "
Evitar gue estamos utilizando.
En la planeacion del proyecto Levantar en conjunto de Tl cada una
se queden temas pendientes de las actividades y temas que se
por definir. Evitar deben realizar en el proyecto.
Se encuentran temas Identificar durante el cronograma el
pendientes por definir en la impacto de las actividades para
ejecucién y ocasionan programar a tiempo el control de
controles de cambio. Mitigar cambios
Congelamientos por pruebas Programar con el cliente las fechas
funcionales o d|Sp0n|b|I|dad de de pruebas y |as personas
recursos. Evitar responsables.
Los puntos de control no son En las reuniones identificar los
efe(}t|vos y |C_>S cronogramas no procesos retrasados y dar apoyo a
estan actualizados. Mitigar las areas encargadas.

Fuente: propia




8 GESTION DE ADQUISICIONES

8.1 PLANIFICACION DE COMPRAS Y ADQUISICIONES

Determinar el proveedor de servicios que mas se adecue al desarrollo y la
solucion esperada del proyecto ademas de los costos, es importante planificar la
seleccion de los proveedores e identificar los servicios necesarios para el
desarrollo.

Tabla 29 Tabla de planificaciébn de compras.

Compra

Proveedores Salesforce

Procedimiento de
compra

Se buscaran partner a
nivel nacional de Sales
Force

Solicitud de cotizacion.
Solicitud de respuesta.

Se solicitara
antecedentes de ventas
anteriores, y seguridad
en la calidad del
producto.

Se solicitara
acompafiamiento
durante el desarrollo

Forma de
contacto

Web

Guia Telefénica

Proveedores
responsables y
puntuales con la
entrega del
producto, mejores
en respaldo y
garantia

Seleccion de
proveedores

Se realizara evaluacion y
calificacion de
proveedores

Teléfono, correo
electrénico,
personalmente.

Compra de
plataforma, y
acompafnamiento
en desarrollo

Soporte y
desarrollo

Se solicitara sus datos
generales

Contacto a
expertos para
implementacion.

Compra de
Servicios de
interconexion

Servicios de
interconexion

Se solicitara sus datos
generales

Contacto a
expertos para
instalacion.

Fuente: Propia



8.2 PLANIFICACION DE CONTRATOS

Se relacionan los contratos de deben realizarse para la ejecucion del proyecto.

Tabla 30 Contratos a realizar.

Tipo de contrato

Contrato de
Compra

Adquisicion
de software

Procedimiento de
contratacion

Se solicitar& cotizaciéon
para prever costos

Forma de contacto

Web

Guia Telefonica

Contrato de
Compra

Servicios de
interconexion

Se solicitara cotizacion
para prever los costos.

Web

Guia Telefénica

Fuente: Propia

Para evaluar los contratos y el desarrollo de las compras cumpliendo los
estandares de calidad se asignara un proceso de asignacion de contratos teniendo

en cuenta:

Tabla 31 Evaluacion de proveedores.

.

Filtro de

evaluacion

Criterio de
evaluacioén

Documentos

Antecedentes
Ha\Y/-Te[o] (Il de ventas - Experiencia - RFP
anteriores.
. - Experiencia.
Seleccion de Referencia de R daci
roveedores N d elqorr:en SHRNES - RPP
P anteriores. € clientes
satisfechos.
- Experiencia.
Soporte y Experiencia - Precio.
; - - RFQ
desarrollo previa. - Enfoque técnico
- Servicio post venta
NSEIEW NIl Garantia de - Menor precio
equipos de rapido . - RFQ
I Cletela LY ((e]s Il cumplimiento. - Buena Calidad

Fuente: Propia



Luego de identificar a los proveedores que cumplen con los requerimientos para el
proyecto y su desarrollo se evaluaran de acuerdo a la siguiente tabla en la que se
tendran en cuenta cinco aspectos:

Tabla 32 Calificaciéon de proveedores.

Calificacion de proveedores

Recomen Servicio
PROVEDORES Experiencia daciones Post Precio
Clientes Venta

Respaldo Calificacion
financiero final

Puntuacion 15 15 30 20 15 100
Proveedor 1
Proveedor 2
Proveedor 3
Proveedor 4

Puntuacion

Fuente: Propia

8.3 SOLICITAR RESPUESTAS A VENDEDORES

Para realizar este paso se validaran las siguientes opciones:

e Se evaluardn los vendedores o partners identificando sus fortalezas de
acuerdo a la tabla (planificacion de compras y adquisiciones).

e Se realizard el anuncio de la oferta o propuesta del proyecto por correo
electronico.

e Se enviard documentacion pertinente a los partners del proyecto y su
estructura.

e Durante el tiempo de cotizacion y ofertas, se realizara una conferencia a los
ofertantes para aclarar dudas y las expectativas del proyecto.

e Se solicitard a cada vendedor una fecha limite (20 dias después de enviar la
oferta).

e De acuerdo al enunciado 8.2 se seleccionaran los proveedores a quienes se
solicitard una propuesta mas detallada y completa.



8.4 ADMINISTRACION DE CONTRATOS

Para asegurar el rendimiento del proveedor de acuerdo a los parametros
requeridos por el cliente, debe incluirse en el contrato términos contractuales y que
las dos partes proveedor-empresa Yy empresa-cliente actuaran y proporcionaran
acceso a informacion conforme a los términos del contrato. Durante el
proceso de gestion de adquisicion del contrato se tendran en cuenta los siguientes
pasos.

8.4.1 Planificar gestion del contrato

En el contrato se proporcionaran las politicas, procedimientos y guias para su
desarrollo por lo que se identifican los tipos de contrato que existen actualmente:

e Contrato de precio fijo.
e Contrato de costo reembolsable.
e Contrato por tiempo y material.

El tipo de contrato seleccionado para el contrato es precio fijjo tanto para
proveedores como al cliente, en el que se estableceran los acuerdos con el
partner de Salesforce. Se determinan los documentos y requerimientos con ayuda
de las areas de compras Yy juridica:

Determinar las fechas planificadas en el contrato de acuerdo al EDT.
Control de procesos y desarrollo del cronograma.

Garantias de cumplimiento y pélizas de seguro.

Instrucciones y pasos para garantizar el desarrollo del trabajo del proveedor.
Linea base de costos.

Condiciones de pago al proveedor.

Responsabilidades del proveedor.

Incentivos y sanciones segun corresponda.

Personas que aprueban.

Registro de Riesgos y acuerdos contractuales.

Solicitudes de cambio.

Anticipos de acuerdo al cronograma.

Organigramas de trabajo.

8.4.2 Gestion y control del contrato.

La finalidad es administrar el contrato para garantizar el cumplimiento de los
acuerdos realizados con el proveedor y el seguimiento de actividades del contrato.



Durante la evaluacion y seguimiento a la documentacién del contrato se identifican
algunos segmentos o partes del contracto que deben ser reevaluados por las
partes y debe realizarse un control de cambios para mitigar el impacto que pueda
generar. Para esto se utilizara la matriz de evaluacion de riesgos descrita en la
tabla 25 del numeral 7.1.

Durante el control del contrato se debe tener en cuenta las clausulas descritas en
el proyecto ademas de los términos descritos por Salesforce donde se especificara
el uso exclusivo de la plataforma y las condiciones de uso:

e Objeto: Establece las condiciones de uso, licenciamiento y aplicacion de
Salesforce como aplicativo de Service desk.

e Derechos de Autoria: La plataforma es propiedad de Salesforce pero la
informacion y el uso y el desarrollo realizado seran a cargo de la compafiia, la
informacion sera entregada al cliente para su administracion.

e Modificaciones y actualizacion: Los cambios o actualizaciones requeridos
durante el desarrollo del proyecto seran realizados por la compafiia; finalizado
el contrato el cliente sera el encargado de realizar las validaciones en conjunto
con Salesforce.

e Formas de Pago: Se realizaran los pagos de acuerdo al item 8.4.1 de gestion
de contratos donde se especifica el tipo de contrato y se evaluaran las formas
de pago en acuerdo a lo acordado en el contrato.

¢ Responsabilidades: Establecer los tiempos de entrega del producto y por parte
del cliente el uso adecuado del software.

e Confidencialidad: Las partes serdn responsables de la documentacion e
informacion relacionada con el proyecto.

8.5 CIERRE DE CONTRATOS

El cierre del contrato debe realizarse en paralelo al cierre del proyecto donde se
tendran en cuenta todos los pasos y formatos de cierre de cada una de las fases
de acuerdo a las condiciones del contrato y el cronograma establecido. Estos
cierres se realizan en paralelo tanto para el proveedor como para el cliente.

Durante la entrega y cierre se tendrdn en cuenta la siguiente informacion y
documentos generados durante el proyecto en cada una de sus fases:

Verificar los entregables con el cliente.
Cierre de contratos.

Actas de Cierre.

Carta de finalizacion del contrato.
Carta de aceptacion del software.



e Facturas y 6rdenes de compra de acuerdo a los anticipos acordados.
e Documentacion de mejoras y lecciones aprendidas.
e Actualizacion de documentos de acuerdo a los cambios realizados.

Tabla 33 Acta de cierre.

Acta de cierre

En el trascurso del proyecto los objetivos iniciales pudieron cambiar, por lo gque se
requiere presentarlios en forma actualizada.

Costo del proyecto de acuerdo con
los  datos  registrados  por el
responsable del proyvecto.

Valar total entregado por Salesforce como
proveedor de plataforma de senvicios.

Indicar los  entregables v la

aceitacién de cada uno de ellos.
Indicar los bienes adquiridos vy su descripcidon

Indicar y describir las personas gue
se beneficiaron con la ejecucidn del
royecto

Fuente: propia



GLOSARIO

AC: Costo real.
BAC: Presupuesto hasta la conclusion.
CPI: indice de desempefio del costo.

CRM: (Gestion de relaciones con los clientes) es un término de la industria de la
informacion que se aplica a metodologias, software y, en general, a las
capacidades de Internet que ayudan a una empresa a gestionar las relaciones con
sus clientes de una manera organizada.

CV: Variacion del costo.
EAC: Estimacion a la conclusion.
EAC: Estimacion a la conclusion.

EDT: Es la estructura de descomposicion del trabajo y en ingles conocida como
WBS (Work breakdown structure).

EV: Valor Ganado.
EVM: Gestion del valor ganado.

Help Desk: Soporte de primer nivel, recurso de informacion y asistencia que tiene
como objetivo resolver incidencias TIC (Tecnologias de la informacion y
comunicacién) y productos similares. Todo ello, canalizado a través de un servicio
de asistencia telefonica, y un servicio telematico. También puede existir el soporte
interno que provee el mismo tipo de ayuda para empleados de una misma
organizacion o sociedad.

ITIL: Es un conjunto de conceptos y buenas practicas usadas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la
informacion y las operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da
descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de gestién
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del proveedor y han


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n

sido desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura,
desarrollo y operaciones de TI.

https://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library

Mcall: Modelo de factor de calidad desarrollado en 1988 por Us AirForce para
identificar atributos de los productos desarrollados.

Partner: orientado a las 4 p’s del proceso de ITIL los partners son los proveedores,
ya sean de servicios o de productos.

RACI: Matriz de asignacion de responsables del proyecto con siglas RACI de
responsable, encargado, consultado e informado.

Remedy BMC: Es un software de gestion de servicios, propiedad de la empresa
Remedy corp, se especializa en service desk y como CRM corporativo.

RFP: De las siglas en inglés Request for proposal, es un tipo de documento de
adquisicién que se utiliza para solicitar propuestas de posibles vendedores de
productos o servicios. En algunas areas de aplicacion puede tener un significado
mas limitado o especifico.

RFQ: De las siglas en inglés Request for quotation, es un documento de
adquisiciéon, es una solicitud de cotizacién de precio a posibles vendedores de
productos o servicios.

SaaS: Un sistema SaaS o Software as a Service, es un modelo de distribucion de
software en el que tanto el software como los datos manejados son centralizados y
alojados en un unico servidor externo a la empresa. Esto implica que el software
utilizado por la empresa no se encuentra en la misma, sino que un proveedor se
ocupa del hosting de dicho software en la nube, asi como del mantenimiento y el
soporte.

Salesforce: Es la innovadora empresa responsable de la plataforma de CRM n.° 1
del mundo. Nuestro software esta basado en la nube, por lo que no se necesita un
equipo de expertos en Tl para su configuracion o gestion; solo se debe iniciar
sesion y comenzar a usarlo.

SEI Software Engineering Institute fundado por Congreso de los Estados
Unidos en 1984 para desarrollar modelos de evaluacion y mejora en el desarrollo
de software


https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_los_Estados_Unidos
https://es.wikipedia.org/wiki/Congreso_de_los_Estados_Unidos
https://es.wikipedia.org/wiki/1984
https://es.wikipedia.org/wiki/Software

Service manager: Plataforma especializada en service desk de propiedad de la
multinacional hewlett-packard.

SPI: indice del desempefio del cronograma.
SV: Variacion del cronograma.
VAC: Variacion a la SPI: conclusion.

WBS: Estructura de desglose de trabajo (EDT)/ Work Breakdown Structure



BIBLIOGRAFIA

1. Beltran, Norberto (2011), Gestion de calidad en desarrollo de software.

2. Torres, Cesar, “Guia de implementacion de CMMI en la empresa de
software”, Medellin, 2008. Universidad Eafit. Facultad de Ingenieria.
Departamento de informética y sistemas.

3. http://artemisa.unicauca.edu.co/~cardila/CS_10_ Medida_Factores_Calidad.
pdf

4. Talledo, M. (2009). “Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos
(Guia del PMBOK)”. Cuarta edicion.

5. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
(2011). NTC-ISO 31000 “Gestién del Riesgo. Principios y Directrices”

6. Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE). (1998). 829-1998
“Estandar para la documentacion de pruebas de software”.

7. Lopez, Hernando (2013), “Analisis de riesgos para la implementaciéon de un
software de conciliacién entre plataformas de Claro telecomunicaciones”.

8. searchdatacenter.techtarget.com/es/.../CRM-Gestion-de-relaciones-con-los-
clientes.

9. Projet Management Institute (PMI). (2013). “Guia de fundamentos para la
direccion de proyectos (guia del PMBOK)”. Quinta edicion.

10. SalesForce. www.salesforce.com.

11.Goikolea, Markos, “;Qué es un sistema SaaS? Definicion y ventajas”. (19
de Junio de 2017) disponible en:
http://comunidad.iebschool.com/iebs/software-de-gestion/que-es-saas-
definicion-ventajas/.

12.UNITEL, Soluciones de infraestructuras tecnolégicas, Soporte de primer
nivel — Help Desk. (16 de Junio del 2017 Disponible en: (https://unitel-
tc.com/soporte-de-primer-nivel/

13. https://www.salesforce.com/mx/what-is-salesforce/



ANEXOS

ANEXO A

Acta de constitucion del proyecto

Fecha Versién Descripcion Autor
<dd/mm/aaaa> | <X.X>

Acta de constitucion del proyecto

1. Datos Generales

Fecha de Constitucion (dd/mm/aa)

Solicitado por:

Area y cargo

Revisado por:

Area y cargo

Aprobado por:

Area i cario

Documentos de referencia Fecha: (dd/mm/aa)

(Memorando de solicitud de requerimiento)

(Actas de Reunion)

Nivel de prioridad

1. Alta 2. Intermedia 3. Baja

Aceptado por Aprobado por
Gerente del proyecto Cliente

Fecha: (dd/mm/aa) Fecha: (dd/mm/aa)




ANEXO B

Acta de aceptacién del proyecto

Fecha Version Descripcion Autor

<dd/mm/aaaa> <X.X>

Acta de aceptacion de proyecto

En el documento se certifica la finalizacién y aceptacion de los entregables
descritos durante el proyecto.

Comentarios:

Director del Proyecto Cliente
Firma Firma
Nombre Nombre
Fecha Fecha




ANEXO C

Formato de levantamiento de informacion

Fecha Version Descripcion Autor
<dd/mm/aaaa> | <X.X>

1.023.098

(

area del proyecto)

Estado
Recibido
Aprobado

Rechazado

Replanteamiento

En ejecucion

Entregado




ANEXO D

Programa de entrenamiento

Fecha Version Descripcion Autor
<dd/mm/aaaa> | <X.X>

Fecha de elaboracion: Autoriza
Nombre

Firma



