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INTRODUCCION

Uno de los objetivos a los que se direccionan las Empresas es el obtener una alta
rentabilidad asociada a la ejecucion de sus actividades operacionales. Para
cumplir el mismo se debe monitorear permanentemente los proyectos en los
cuales participan y las posibles causas que desvien o que contribuyan a la pérdida
de ingresos con el fin de corregir lo que haya lugar y permita re-direccionar el
mismo acorde a su planeacion, esto le permitira a la Empresa ir creciendo junto a
las tendencias del mercado y le permitird su sostenibilidad en el tiempo.

El presente trabajo se realiz6 basados en la metodologia del PMBOK emitida por
el PMI; logrando una ejecucion aceptable en términos de Calidad, costos y tiempo,
garantizando la implementacion de una Solucion IVR de pagos a través del
comercio electronico para el Cliente Movistar, lo cual le va a permitir concretar y
asegurar sus ventas haciendo mas efectiva las utilidades para el Cliente.

En el mercado del comercio electrénico existen diferentes Empresas prestadoras
de servicios que son contratadas para prestar servicios de call center y
complementarios asociados a este, Easyphone HSB es una empresa que ha
logrado su posicionamiento en el sector ofreciendo a sus Clientes soluciones
integrales en comercio electronico. Proyectando un alto crecimiento de
infraestructura a nivel local, asi mismo cuenta con tecnologias de punta, procesos
certificados y altos niveles de profesionalismo en el personal técnico y
administrativo, que permite ser considerada como una de las Empresas Lider para
la prestacion y expansion del servicio.

12



1. CAPITULO INVESTIGATIVO GERENCIA DE PROYECTOS

1.1 PROYECTO

Esfuerzo temporal para lograr un objetivo especifico por medio de una serie
particular de tareas interrelacionadas y el uso eficaz de los recursos.

El primer desafio para la gestibn de proyectos es alcanzar la meta del
proyecto’, y los objetivos dentro de las limitantes conocidas®. Las limitantes
0 restricciones primarias son el alcance, el tiempo, la calidad vy
el presupuesto. El desafio secundario, y el mas ambicioso de todos,
es optimizar la asignacién de recursos de las entradas necesarias e
integrarlas para alcanzar los objetivos predefinidos. Existen muchas
limitantes que dependen de la naturaleza del proyecto, de seguridad,
relacionadas con el medio ambiente, relacionados con la oportunidad de
negocio y otras muchas de tipo estratégico de compaiiia.

El éxito de un proyecto se corresponde con la consecucion de los objetivos
de plazos, coste, tiempo, calidad o alcance y otros dentro de la estrategia
de la compafiia.

Muchos proyectos que son pequefios 0 poco complejos tal vez no requieran
de una propuesta exhaustiva. En otros casos, los contratistas incluso
presentan una propuesta no solicitada antes de que el cliente elabore una
solicitud de propuesta.

En ambas situaciones, una propuesta simplificada o basica puede ser
apropiada y suficiente; este tipo de propuestas deben incluir elementos
como: definicion de la necesidad del cliente, los supuestos, el alcance del
proyecto, los entregables, los recursos, el cronograma, el precio, los riesgos
y los beneficios esperados.

El enfoque de la propuesta debe centrarse en la calidad del contenido (que
sea claro, conciso y convincente) en vez de la cantidad o el nUmero de
paginas. Los clientes evalUan las propuestas de los contratistas de maneras
distintas, a veces evallan primero las secciones técnica y administrativa de

13

! Lewis R. Ireland (2006) Project Management. McGraw-Hill Professional, 2006. ISBN 0-07-
147160-X. p.110.

2 Joseph Phillips (2003). PMP Project Management Professional Study Guide. McGraw-Hill
Professional, 2003. ISBN 0-07-223062-2 p.354

(Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacion., 2011)
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una propuesta, sin considerar el costo. Aquellas propuestas con la
puntuacion mas alta en la revision técnica-administrativa se estudian
después considerando los costos. El cliente sopesa el mérito
técnico/administrativo contra los costos para determinar cual propuesta
ofrece el mayor valor.

Algunos de los criterios que los clientes podrian emplear para evaluar las
propuestas de los contratistas incluyen la conformidad con la definicién del
trabajo, la comprension del contratista de la necesidad o problema del
cliente, la solidez y viabilidad de la solucidén propuesta para el proyecto, la
experiencia y el éxito del contratista en proyectos parecidos, la experiencia
de las personas clave que se asignaran para trabajar, la capacidad del
contratista para planear y controlar el proyecto, el realismo del programa del
contratista, y el precio. Una vez que el cliente ha seleccionado al contratista
ganador se le informa de ello, sujeto a una negociacion exitosa de un
contrato.

1.2 GENERALIDADES

La administracion de proyectos significa mucho mas que dividir el trabajo
para asignar las partes a diferentes personas, con la esperanza de que de
alguna manera obtengan el resultado deseado.

Asignar recursos para la formacion de los integrantes del proyecto en
aguellas areas que lo requieran, principalmente para evitar los errores mas
comunes en la gestién de proyectos. 3

De hecho, es frecuente que proyectos con probabilidad de tener éxito
fracasen a causa de estos planteamientos que dan las cosas por sentado.

El Gerente de Proyecto y su equipo debe tener informacion sélida vy
habilidades reales para trabajar con éxito en el entorno de un proyecto y
para lograr los objetivos de éste. Se deben tener claros los conceptos y
técnicas, de la Gerencia de Proyectos las cuales orientan y contribuyen al
éxito del mismo.

Se debe estar enfocado en cuestiones practicas que como Gerente de
proyecto se debe conocer para prosperar en el ambiente de los proyectos,
es un desafio para pensar y actuar con sentido critico en los principios de
la administracion de proyectos a ser aplicados en situaciones reales.

14

3 Leader Summaries (ed.). «<Resumen del libro Grandes errores en la gestion de proyectos, de
Lonnie Pacelli». Octubre de 2014

(Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacién., 2011)


http://www.leadersummaries.com/resumen/grandes-errores-en-la-gestion-de-proyectos
http://www.leadersummaries.com/resumen/grandes-errores-en-la-gestion-de-proyectos

Para tal fin, se hace necesario desarrollar las habilidades esenciales, hacer
aportes efectivos que tengan efecto inmediato en la ejecucién de los
proyectos, todo esto orientado a vender y transferir aplicando la teoria
basica para administracion de proyectos.

A nivel Organizacional, la Oficina de Proyectos es apoyo a empleadores
con el desarrollo de talentos que trabajen de forma efectiva en equipos
transversales, los cuales aplicardn instrumentos 'y técnicas de
administracion de proyectos orientadas al logro de objetivos y metas de la
Organizacion.

1.3 PROCESOS

Un proyecto bien planeado debera cumplir los siguientes procesos

1.3.1 INICIO DEL PROYECTO

e Identificacién y seleccion del proyecto
e Desarrollo de propuestas de proyectos

1.3.2 PLANIFICACION, EJECUCION Y CONTROL DE PROYECTO

e Definicion de alcance, calidad, responsabilidades y secuencia de
actividades

Desarrollo del programa

Utilizacion de recursos

Determinacién de costos, presupuestos y valor devengado
Administracion del riesgo

El efectivo control de un proyecto permite que esté bien encaminado
y se ejecute a tiempo y segun lo presupuestado. *

1.3.3 CIERRE DEL PROYECTO

e Evaluacion final proyecto
e Acta de Cierre

* Lewis, James (2006). The Project Manager's Desk Reference. McGraw-Hill. ISBN 978-0071464642

(Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacién., 2011)
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1.4 PERSONAS CLAVES EN EL EXITO DE UN PROYECTO

1.4.1 GERENTE DE PROYECTO

El Gerente de un proyecto lidera a su equipo, utiliza su liderazgo en
la planeacion, organizacion y control de la actividad de trabajo para
lograr el objetivo del proyecto.

La responsabilidad dltima del Gerente de proyectos es asegurarse de
gue el Cliente quede satisfecho porque se ha cumplido con el
alcance del trabajo con calidad, dentro del presupuesto y a tiempo.

Debe poseer las habilidades necesarias para inspirar al equipo del
proyecto, con el fin de que triunfe y se gane la confianza del Cliente.

1.4.2 EQUIPO DEL PROYECTO

El equipo del proyecto es un grupo de personas que trabaja de forma
independiente para lograr el objetivo del proyecto.

El trabajo en equipo es una actividad que desempefian los miembros
del equipo en cooperacién para alcanzar esa meta comun. La
efectividad del equipo puede hacer la diferencia entre el éxito y el
fracaso de un proyecto.

Un proyecto es exitoso cuando es orientado a la entrega (no
orientado a las actividades o a las tareas) a través de la creacion un
conjunto de productos acordados.® En esto debe orientarse el equipo
del Proyecto

Si bien los planes y las técnicas de administracion de proyectos son
necesarios, lo fundamentes para el éxito del proyecto son las
personas: El Gerente y el equipo del proyecto.

° [Office for Government Commerce (1996) Managing Successful Projects with PRINCEZ2, p14]

(Metodologia Disefio y desarrollo del proceso de investigacion., 2011)
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1.5 COMUNICACION EN PROYECTOS

Para garantizar el éxito de los proyectos se utilizan diversas
estructuras para organizar a las personas que trabajan en ellos. Sin
embargo, independientemente de la organizacion del equipo del
proyecto, la comunicacion entre el equipo y el Cliente, en el interior
del equipo y entre éste y sus directores administrativos es
fundamental para el éxito del mismo.

Es de vital importancia que estos equipos se organicen y administren
desde la planeacién y la programacion hasta la administracion de
costos lo cual asegura una mayor efectividad del proyecto.

2. PRESENTACION EASYPHONE HSB

Easyphone, es una Empresa de HSB Group cuyo objeto social es: Ofrecer
soluciones integrales de comercio electrénico como respuesta a las necesidades
de sus Clientes, para los cuales se convierte en Aliado contribuyendo a su
desarrollo y crecimiento continuo. Fue creada en 2010 con Oficina principal en la
Ciudad de Bogota y participacion accionaria del 33,33% de cada uno de sus
Socios fundadores; dedica todos sus esfuerzos y actividades a proporcionar
excelentes niveles de calidad y servicio a sus Clientes. La sigla HSB iniciales de
cada uno de los Apellidos de sus Socios Fundadores Huérfano, Sierra y
Benavides.

2.1L0GO

Group

B Ease coﬁmegﬂ\m

llustracion 1 Logo EasyPhone

El logro de la Empresa reflejar la esencia dinAmica y de avanzada acorde a
los avances tecnolégicos lo cual permite desarrollar soluciones efectivas a
sus Clientes.

17
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2.2 MISION

Ofrecer soluciones integrales de telecomunicaciones acorde a los avances
tecnologicos y tendencias del mercado orientadas a satisfacer las
necesidades de nuestros Clientes en forma agil, oportuna y eficiente
cumpliendo altos estandares de calidad.

2.3 VISION

En 2020 Easyphone, Empresa de HSB Group, sera una de las Empresas
Lider en la prestacion de servicios y soluciones integrales de comercio
electrénico, consolidada y comprometida con la excelencia en el servicio a
sus Clientes.

2.4 ANTECEDENTES Y REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

La Empresa MOVISTAR, ha realizado una evaluacién al interior de la
misma, con el fin de identificar causas de fuga de potenciales ingresos
encontrando que un porcentaje correspondiente al 65,23% de los Clientes
gue visitan su pagina abandonan, haciendo fallida la venta. Entre las
causas identificadas se evidencian:

e Pagina poco amigable

¢ Dificil navegacion.

e En el proceso no hay ninguna interaccion o contacto entre el Cliente
y personal de la Empresa que permita asesorar al Cliente y lo
conduzca a la compra.

e Para aquellos que prefieren la interaccién con la maquina, no existe
forma de asegurar la venta.

De acuerdo a lo anterior la Empresa MOVISTAR requiere los servicios de
EASYPHONE HSB para el disefio y puesta en marcha de una solucion
integral en comercio electrénico con el fin de que a través de su pagina los
Usuarios puedan acceder a sus servicios y productos, de manera agil y
orientado a la captacién de nuevos Clientes para la Empresa.



19

2.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

2.5.1 OBJETIVO GENERAL

e Diseflar e implementar una plataforma que permita el pago de
productos o servicios ofrecidos en la tienda virtual de Movistar a
través de un IVR transaccional, el cual debera integrarse con la
tienda virtual y el Gateway de pagos de Movistar (PayU).

2.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefar e implementar un IVR transaccional que permita realizar
pagos con tarjetas de crédito para las franquicias VISA, MASTER
y AMEX.

e Disefnar e implementar un webservices que se integre con el
Gateway de pagos de Movistar (PayU).

e Disefar e implementar un webservices que se integre con la
tienda virtual de Movistar.

e Disefar e implementar un software que permita tipificar las
llamadas realizadas por los clientes potenciales.

e Implementar una linea nacional 018000 y una linea local para
Bogota de facil recordacion.

e Implementar 20 puesto de trabajo para asesores y un puesto de
supervisor.



3. ETICA'Y VALORES EASYPHONE
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3.1 CARTA VALORES EASYPHONE

Easyphone esta comprometido con la ética y valores como base
fundamental para la realizacion de todos sus procesos y actividades. Es
por esto que cuenta con una carta de valores debidamente reglamentada, la
cual es dada a conocer a los Funcionarios al momento del ingreso a la
Compainiia; igualmente se encuentra ubicada en sitios clave de paso de
personal con el fin de que siempre sean tenidas en cuenta y puestas en
practica en su diario proceder.

En la Oficina de Proyectos se aplica el Codigo de ETICA sugerido por el
PMI, y con el cual nos identificamos plenamente.

“Como Profesionales de la direccion de Proyectos nos comprometemos a
actuar de manera correcta y honorable. Nos fijamos un alto nivel de
exigencia, que aspiramos alcanzar en todos los aspectos de nuestras vida:
en el trabajo, en el hogar y al servicio de nuestra profesion”.

3.2 VALORES OFICINA DE PROYECTOS

Es base fundamental para la Oficina de proyectos un trabajo basado en
valores, ya que nuestro trabajo es la cara de la Empresa hacia nuestros
Clientes.

Tenemos como pilares fundamentales para la realizacion de nuestro
trabajo, los siguientes:

e Responsabilidad: Tenemos la obligacion de hacernos cargo de las
decisiones y medidas que tomamos y las que no tomamos y las
consecuencias de las mismas.

e Respeto: Debemos mostrar consideracion por nosotros mismos y los
demas y por los recursos que nos sean confiados. Esto incluye
personas, dinero, reputacion, seguridad de otras personas y recursos
naturales entre otros.

e Equidad: Debemos tomar decisiones y actuar de manera imparcial y
objetiva. Nuestra conducta no debe presentar intereses personales en
conflicto, prejuicios ni favoritismos.
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e Honestidad: Debemos comprender la verdad y actuar con sinceridad,
en cuanto a nuestras comunicaciones como a nuestra conducta

3.3 DIAGRAMA VALORES

EQUIDAD

ciones il
ber de tomar de_as:one. |
ggtuar de manera imparcial
y objetiva. Nuestra
ta no debe prese

llustraciéon 2 Diagrama de Valores



4. DESCRIPCION COMPANIA CLIENTE MOVISTAR
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4.1 GENERALIDADES

Movistar era filial directamente de Telefénica Moviles S.A., hasta que
el 2006 y bajo una politica de reorganizacion de los negocios globales,
Telefénica Moviles es absorbida por su matriz Telefonica S.A. y sus
operaciones internacionales son absorbidas por la nueva Organizacion del
Grupo Telefénicaen torno a zonas geogréficas. Las Filiales
Latinoamericanas de Telefénica Méviles pasan a manos de la direccion de
operaciones Telefénica Latinoamérica, las europeas bajo Telefénica
Europa y la operacion espafiola queda en manos de Telefonica de Espania.

Telefénica — Movistar abre camino para seguir transformando posibilidades
en realidad, con el fin de crear valor para empleados, clientes, accionistas,
socios a nivel global y a toda la sociedad.

Con méas de dos décadas de experiencia y crecimiento constante,
Telefénica es hoy un operador integrado de telecomunicaciones a nivel
mundial. Su actividad se centra fundamentalmente en los negocios de
telefonia fija y telefonia movil, con la banda ancha como herramienta clave
para el desarrollo de ambos, y en los servicios y aplicaciones de las
Tecnologias de la Informacion, todo ello con una clara orientacion al cliente
y trasladandole las posibilidades y soluciones del nuevo mundo digital.

Su objetivo es mejorar la vida de las personas, facilitar el desarrollo de los
negocios y contribuir al progreso de las sociedades y comunidades en las
gue opera, invirtiendo en infraestructuras de telecomunicaciones,
generando empleo y desarrollando servicios que mejoran la productividad y
la competitividad. Pretende que el éxito empresarial camine paralelo al
progreso social. A través de su Fundaciones en el mundo invierte
importantes recursos en accion social y cultural.

Para alcanzar el objetivo citado, Telefonica se encuentra inmersa en un
profundo programa de transformacién interno. Su prioridad es simplificar
todos los procesos de la organizacion y poner al cliente en el centro de
todas las operaciones. Se trata de reinventar la compafiia a partir de cuatro
ejes: liderazgo y crecimiento, calidad, compromiso y transformacion.

Con todas las actividades que se realizan en el Mundo, Telefonica quiere
actuar como motor de transformacion, a la vez que manifiesta su
compromiso con las sociedades y comunidades en las que opera. Aspira a
ser su aliado estratégico para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion
y en temas de desarrollo econémico sostenible y cohesion social apoyados
en la tecnologia.


http://es.wikipedia.org/wiki/2006
http://es.wikipedia.org/wiki/Telef%C3%B3nica
http://es.wikipedia.org/wiki/Telef%C3%B3nica_de_Espa%C3%B1a
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4.2 ¢ QUIEN ES MOVISTAR?

MOoVISTar

llustracién 3 Logo Movistar

Movistar es una reconocida marca internacional, que tiene presencia en 13
paises a nivel Latinoamericano y que destaca por su innovacion, calidad de
servicio y cercania con los usuarios. Engloba todas las operaciones de
telefonia mévil en: Espafia, México, Guatemala, El Salvador, Panama,
Nicaragua, Venezuela, Colombia, Perl, Ecuador, Argentina, Chile y
Uruguay.

Desde su llegada al pais, Movistar se ha distinguido por impulsar el
desarrollo de las telecomunicaciones, con productos y servicios de calidad,
las méas atractivas ofertas comerciales del mercado, cobertura nacional y la
mejor atencion al cliente, para que cada vez mas Colombianos puedan
disfrutar de los mejores servicios de telefonia mévil.

Grupo Telefénica se sitia entre las primeras operadoras de
telecomunicaciones en el mundo, es lider global y operador de referencia
en los mercados de habla hispana y portuguesa.

Su actividad se centra principalmente en los negocios de telefonia fija,
telefonia movil e Internet.

La empresa tiene operaciones en 23 paises y suma a mas de 200 millones
de clientes en todo el mundo. Tan solo en telefonia movil, Grupo Telefonica,
cuenta con mas de 138.4 millones de usuarios.

Telefénica en Colombia ofrece, a través de movistar, las mas atractivas
ofertas comerciales del mercado y permite que cada vez mas Colombianos
puedan disfrutar de los mejores servicios de telefonia movil.


http://4.bp.blogspot.com/-UcFPxAWaqdQ/TsLIJJqYuoI/AAAAAAAAABA/jseojujBroY/s1600/4.gif
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4.3 MISION

Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de las
telecomunicaciones la O6ptima satisfaccion a nuestros distribuidores y
clientes. Sustentados por una empresa econdémicamente prospera
comprometida con el desarrollo de su personal y de la sociedad donde se
ubica.

4.4 VISION

Situarnos como altos lideres en el mercado de telecomunicaciones, a traves
de nuestro producto, servicio, calidad e innovacion. Teniendo como meta la
satisfaccion de nuestros clientes. Siempre guiados por una actitud ética y
honesta. Nuestro personal es calificado y ha sido inculcado con la directriz
de prestar servicios de alta calidad.

4.5 BENEFICIOS DE MOVISTAR

Plataforma 100% Multiregion; puede vender en cualquier parte de la
republica.

Promociones oficiales de Movistar.

Contar con 2 medios de venta, Teléfono celular e Internet. (Pagina oficial de
Movistar)

4.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS

La oferta comercial de Movistar cuenta con variedad de equipos, desde el
mas sencillo, s6lo para hacer llamadas y mandar SMS, hasta los
smartphones mas avanzados e innovadores.

llustracion 4 Productos y Servicios


http://2.bp.blogspot.com/-lhD2IVsBhNQ/TsLZbbUDLUI/AAAAAAAAAEo/jMtQqA5E3bs/s1600/movistar-1-big[1].jpg

Categorias:
Smartphone, Interactivo, Juegos y TV, Touchscreen, Musica, Foto y Mdsica,
Fotografia, Basico, Funcional

' movista,r
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http://www.movistar.com.mx/m.aspx?target=595&gp=12&display=32&segmento=6
http://www.movistar.com.mx/m.aspx?target=595&gp=12&display=32&segmento=6
http://2.bp.blogspot.com/-bSbJQGQ_g0o/TsLKajte0KI/AAAAAAAAABI/wc4e6vi5fzU/s1600/2.jpg
http://4.bp.blogspot.com/-tPlKKuCGxQ0/TsLYPXDBjMI/AAAAAAAAAC4/16-uuFa25Do/s1600/8.png
http://1.bp.blogspot.com/-9ILGd3-etTU/TsLYsTR0R6I/AAAAAAAAAEI/XcRSFbXWi-o/s1600/18.png
http://2.bp.blogspot.com/-621YYsYxYlQ/TsLYi6hvRnI/AAAAAAAAADw/FxufSK8O1WI/s1600/16.png

5. GESTION INTEGRACION DEL PROYECTO

Para la Gestion de la integracion del proyecto se desarrollaron preguntas claves

las cuales dieron forma al documento guia del proyecto, en el siguiente grafico se
describen cada una de ellas:

Vision integral del proyecto

ZPOR QUE? ]
éQUIEN?
Problema s <
2
Vision — Mision I I <£CUANTO?
32]: s -{ [ 1 | Presupuesto
Personas
- Materiales
Equipamiento
/
{QUE? Matriz responsabilidad
Pedro Maria Juan

S

=
-
]
(g}
-

éCUANDO?
A I R Agenda
O O\

{COMUNICACIONES? —»

wira
Pl
=
—

La|hal~

<+— (CALIDAD?

— ?
;RIESGOS? ——— LADQUISICIONES?

ZINTERESADOS?
Tabla 1 Visién integral del Proyecto

En este orden de ideas y para el desarrollo de la integracién del proyecto se tomd
como base el siguiente flujo:

1. Acta de
constitucion

2. Plan de
proyecto

Proyecciones

Cambios
solicitados

»/ 4. Seguimiento
y Control

5. Control
integrado de
cambios

3. Dirigir y
gestionar

.

—p 6. Cieme

Diagrama 1 Integracién del Proyecto

Informes de
desempefio
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Basicamente se trabajo sobre los siguientes puntos:
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1.

Inicio del proyecto: se elabor6 un acta de constitucion del proyecto la cual
autorizé el inicio formal del proyecto, asi mismo se documentd su proposito,
los actores interesados, requisitos principales, objetivos, riesgos,
restricciones y supuestos.

Planificacion del proyecto: se elaboré un documento que integré todos los
planes para la gestion del proyecto; este documento se utiliz6 como la
fuente principal de informacién para dirigir el proyecto, en el que se
establecieron las metas del proyecto, los métodos para conseguirlas y las
métricas utilizadas para conocer que se estan cumpliendo.

Ejecucion del proyecto: para dirigir y gestionar los trabajos del proyecto se
tomé como carta de ruta la dltima version aprobada del Plan de Direccion
del Proyecto, con el objetivo de completar todos los productos entregables,
recolectar informacion sobre el desempefio de dichos trabajos vy
recomendar cualquier cambio que se considere pertinente.

Seguimiento y control del proyecto: para supervisar y recolectar informacion
sobre el estado de las tareas del proyecto, se elaboraron informes de
rendimiento presentados a los interesados del proyecto semanalmente los
dias viernes al finalizar la tarde.

Cierre del proyecto: para realizar el cierre del proyecto se disefié un formato
gue describia cada uno de los entregables del proyecto, orientado a
conseguir la aceptacion formal del producto final, asi como su
documentacion técnica, cierre de contratos y lecciones aprendidas.
También se disefié un formato de evaluacién mensual para cada uno de los
recursos humanos que hicieron parte del proyecto.
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5.1 RESUMEN EJECUTIVO DEL PROYECTO

El proyecto consisti6 en el disefio e implementacion de una plataforma
tecnolégica que permitiera acompafiar y guiar a los potenciales clientes de
MOVISTAR en la compra de productos o servicios, con el objetivo de aumentar
la tasa de conversion de ventas a través de la tienda virtual de MOVISTAR y
de estar forma disminuir las estadisticas de abandono sobre el carrito de
compras de la tienda virtual. A continuacion se describe por fases el flujo de la
plataforma:

1.

El potencial cliente de Movistar realiza una llamada a una linea de cobro
revertido (01 8000 911 033) si su ubicacion es nacional, si se encuentra en
Bogota a una linea local.

La llamada ingresa a la PBX de EasyPhone y es direccionada al asesor del
Contact Center.

La llamada es contestada por el asesor del Contact Center y a través de un
software diseflado por EasyPhone visualiza en una interfaz el ANI de la
llamada, o nimero que origind la llamada.

El asesor del Contact Center ingresa a la Tienda de Movistar y en
compaiiia del cliente diligencian los datos para realizar la compra.

Cuando el asesor del Contact Center confirma los datos de la venta con el
cliente hace click sobre el botén “pago telefénico”, ubicado en la tienda
Virtual de Movistar.

La informacion de la venta viaja desde la Tienda Virtual de Movistar hacia el
software de EasyPhone a través de un webservices.

El software de EasyPhone automaticamente realiza una conferencia con el
IVR el cual le permitir4 al cliente realizar el pago del producto o servicio con
su tarjeta de crédito.

Cuando el IVR capture y confirme la franquicia de la tarjeta de crédito, el
numero de la tarjeta de crédito, la fecha de vencimiento de la tarjeta de
crédito, los digitos de verificacion y el niumero de cuotas; enviara esta
informacion a la plataforma de pagos de Movistar que en este caso fue
PayU para que se realice el débito sobre la tarjeta de crédito.

La plataforma de pagos de Movistar (PayU) confirmara al software de
EasyPhone si el pago fue efectivo o no a través de un webservices.

10. El asesor del Contact Center informa al cliente el resultado final del proceso

de compra y finaliza la llamada.



A continuacién se puede visualizar un diagrama con el flujo resumido del proceso:
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Diagrama 2 Proceso de venta

* Software de tipificacion que captura datos del IVR

5.2 ANTECEDENTES DEL PROYECTO

Gracias a los constantes avances tecnologicos, han surgido nuevas
herramientas de competitividad que agilizan la forma de concretar
negocios, una de estas herramientas es el comercio electronico, la cual
cambio la forma de vender productos o servicios a través de internet.
Bajo este contexto MOVISTAR viene desarrollando dentro de sus planes
estratégicos la creacion de nuevos canales de ventas, es asi como nace
la Gerencia de Canal Online, encargada de potenciar las ventas a través
de canales digitales. Actualmente MOVISTAR tiene implementada una
Tienda Virtual en su pagina web; aunque se realizan ventas a través de
este canal la tasa de conversion de ventas es baja, y segun las
estadisticas de la pagina web el 65,23% de los potenciales compradores
gue visitan la Tienda Virtual desisten de la decision de compra; por esta
razon MOVISTAR buscé como aliado estratégico a EasyPhone con el
objetivo de solucionar esta problematica.

N
©



5.3 ALCANCE GENERAL DISENO DEL PROYECTO

Disefiar e implementar una plataforma que permita gestionar una llamada de
entrada a través de una linea 018000 o de cobro revertido, esta llamada debera
integrarse a nivel CTI para capturar el ANI del cliente y de esta forma pasarlo a un
aplicativo que manejara una integracion con la tienda virtual de Movistar con el
objetivo de capturar la informacién necesaria de la venta. Cuando el cliente
confirme la informacion, este aplicativo debe permitir realizar una conferencia con
un IVR para realizar el pago del producto a través del Gateway de pagos de
Movistar; cuando finalice este proceso de pago el aplicativo debe permitir tipificar
la llamada y de esta forma cerrar el proceso.

En la siguiente imagen se puede apreciar el disefio de la solucion:

e - CANAL INGRESO DE
Bl ) _ LLAMADAS 018000
| Tienda Virtua LINEA LOCAL BOGOTA

| et Sarvicss | H Definicion de canales i

L' g g g .J ! = Canal de internet plblico VPN — Conexién tienda virtual

== == ! mm m Canaldelnternetpiblico Certificado Digital - Conexion
i Payl

Diagrama 3 Disefio de la solucién
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A continuacion se detalla el flujo de la transaccién sobre el IVR:
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Diagrama 4 Flujo de la transaccion sobre el IVR

6. GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

6.1 ALCANCE TOTAL DEL PROYECTO

Alcance del proyecto: Consisti6 en el disefio e implementacion de una
plataforma tecnoldgica que permitiera acompafar y guiar a los potenciales clientes
de MOVISTAR en la compra de productos o servicios, con el objetivo de aumentar
la tasa de conversion de ventas a través de la tienda virtual de MOVISTAR y de
esta forma disminuir las estadisticas de abandono sobre el carrito de compras de
la tienda virtual.

Alcance del producto:

e Contratar una (1) linea 018000 o de cobro revertido durante 36 meses.

e Contratar dos (2) canales de internet de 10 Mbps durante 36 meses.

e Contratar un (1) primario para desbordar las llamadas de la linea
018000 durante 36 meses.

e Contratar una (1) linea local para recibir las llamadas de Bogota durante
36 meses.

e Compra de 21 licencias de extension AVAYA.
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Compra de 20 licencias de IVR AVAYA.

Compra de 20 licencias de grabaciéon VERINT.

Compra de 21 licencias de grabacion.

Compra de 30 diademas Supra Plus DA40.

Compra de 31 cables resortados HIS.

Compra de 30 licencias para logueo en la PBX.

Compra de 21 equipos de escritorio con procesador de Core 15 3.6 Ghz
y 4 GB de RAM, 500 GB Disco Duro, Sistema Operativo Windows XP
SP3 o Windows 7 y Monitor LCD 17".

Compra de 21 Teléfonos IP AVAYA.

250 horas de desarrollo de IVR.

412 horas de desarrollo de tipifcador.

150 horas de desarrollo webservices.

Encerramiento para 21 puestos de trabajo.

Compra de dos (2) camaras IP.

Supuestos:
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La tienda virtual de Movistar se encuentra desarrollada e implementada con
los procesos de captura de informacion del usuario, inventario y logistica de
entrega.

El aliado estratégico de Movistar que implemento la tienda virtual cuenta
con métodos de integracidn con terceros.

Movistar cuenta con un Gateway de pagos.

El Gateway de pagos de Movistar cuenta con métodos de integracion con
terceros.

Tanto Movistar y EasyPhone cuentan con la infraestructura de seguridad
informatica para asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
la informacion.

Los integrantes del equipo de proyecto son capaces de cumplir con el
objetivo planteado.

EasyPhone cuenta con la infraestructura telefénica “PBX” para recibir la
instalacion de la linea 01800 o de cobro revertido.

EasyPhone cuenta con la infraestructura necesaria en el Data Center para
instalar los canales de internet (Espacio en Rack, energia, cableado
estructurado y aire).

El recurso humano que atendera el servicio sera contratado y supervisado
por Movistar.

Se cuenta con el espacio fisico y mobiliario para los puestos de trabajo.

El espacio fisico cuenta con el cableado estructurado de red y eléctrico.



Restricciones:

e SoOlo se tendrd como presupuesto el costo estimado, siendo dificil
incrementar posteriormente dicho presupuesto.

e El personal técnico estara disponible para las fechas y horarios en que
se realicen reuniones de levantamiento de informacion.

e El equipo del proyecto tiene una disponibilidad para trabajar de lunes a
viernes, por 8 horas.

e Después de aprobado el proyecto se contara con un plazo méaximo de
implementacion de 4 meses.

6.2 DEFINICION DE ENTREGABLES DEL PROYECTO

Para definir los entregables del proyecto se documentaron las necesidades y
expectativas de los actores interesados en el proyecto negociando y estableciendo
con ellos requisitos validos para el proyecto, detallando las especificaciones de los
principales entregables. Dada la naturaleza de la necesidad de MOVISTAR fue
fundamental para este proceso la integracién de tres compafiias:

1.
2.
3.

4.

MOVISTAR: originador de la necesidad y cliente.

VASS: Aliado estratégico de MOVISTAR el cual disefié e implementé la
Tienda Virtual.

PayU: Aliado estratégico de MOVISTAR encargado de realizar el recaudo
del dinero, plataforma o Gateway de pagos.

EasyPhone: Aliado estratégico escogido por MOVISTAR para implementar
la solucién a su necesidad.

Teniendo en cuentas estas premisas se procedié a definir los entregables del
proyecto.

Ejemplo matriz de requisitos:

#

o Prioridad Estado Responsable
Descripcion - Alta Aprobado _ bar
del Fecha Scllc;trado Objetivo Media Cancelado E';t';li a‘ir'ttig%n
Requisito P Baja Diferide | ¥ b

Terminado

Tabla 2 Matriz de requisitos
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6.3 ESQUEMA DE DESGLOSE DEL TRABAJO

Para crear la EDT se subdividi6 todo el trabajo necesario para producir los
entregables del proyecto, en componentes mas pequefios y faciles de gestionar,
realizando una descripcion detallada de cada componente, con el objetivo de
establecer una linea base de rendimiento del alcance. A continuacion se presenta

la EDT:

Implementacion

Webservices

Puertos de IVR Telefonia

| Disefio

Desamallo

Desarmolio Desarrollo Base de Datos

Linea 018000 Telefonosz 1P

f—

Prushas y Q&

e

psioalL Pruchas y QA

Pruebas y QA

b
llamadas

- Encesramiento
Intemet

Extenziones
Telefonicas 1P

Camaraz P

llustracién 6 Entregables EDT
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7. GESTION DEL TIEMPO DEL PROYECTO

Para la gestion del tiempo se trabaj6 bajo la siguiente secuencia:

1. Secuenciar actividades
2. Estimar los recursos de las actividades
3. Desarrollar el cronograma. Ruta critica y holguras

Después de realizar este ejercicio se estimd un tiempo de implementacion de 4
meses iniciando el 2 de noviembre de 2015 y finalizando el 9 de marzo de 2016. A
continuacion se presenta un esquema con el cronograma resumido:

Fases de implementacion

Gestion del Implementa Puestaen
Proyecto cién marcha
I i R icaci =7 i . 22 11 )
+ Aprobaracta Telecomunicaciones: Desarrollo Tipificador. * + Configuracién de * Pruebasintegrales
constitucién Linea local, linea redes voz y datos,
proyecto. 018000, primario, * Desarrollo webservices permisos Firewall. * Salida a produccion
canales de internet. * Extensiones, IVR
* Aprobarcronograma. * Desarrollo IVR * Bases de datosy
* Puestos de trabajo: servidores.
* Aprobarel plande PC’s, diademas, * Usuarios deredy
gestion del proyecto. teléfonos IP, login. [
encerramiento, * Implementacién
camaras IP. puestos de trabajo.
L 11 * Licenciamiento 11 i 1 11 |
Inicio 2 de Noviembre de 2015 Fin 9 de marzo de 2016

Tiempo de implementacién estimado 120 dias

llustracién 7 Fases de Implementacion
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Para el desarrollo del cronograma se utilizo el software Microsoft Project 2010, con
el cual se realiz6 el calculo de la ruta critica. A continuacion se presenta el analisis
de las tareas criticas:

++ Aprobar Acta S PC’s Lt PC’s : <+ Pruebas
Constitucion : . :

. ' Integrales
Proyecto R Diademasy - Diadervnasyr
) - conectores : conectores % Salidaa
% Aprobar : : produccién.
Cronograma . 4% TeléfonosIP - < TeléfonosIP
5 /e ¢ Documentacic
** Aprobar Plan : . %+ Encerramiento
Gestion del
Proyecto

7 4+ %

L

llustraciéon 8 Analisis de las tareas criticas
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8. GESTION DE COSTOS

La planificacion del costo, permite identificar los valores 6ptimos de gastos
para proceder con el Proyecto y que vayan acorde a los resultados operativos
de Easyphone, factores técnico-econémicos e indicadores asociados.

Una buena estimacion de costos incluye

Costo asociado a los riesgos
Costos fijos y variables
Costos indirectos y directos
Costos administrativos
Otros

Para la siguiente estimacion tuvimos en cuenta la EDT y el Cronograma asi como
los aspectos de seguimiento y control.

La herramienta para administrar el presupuesto Excel y Microsoft Project 2010

8.1. ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO (INVERSION Y
OPERACION)

Para realizar la estimacion de los costos del proyecto se identificaron tres items
claves que fueron tenidos en cuenta con la descripcién que se detalla para cada
caso:

e Recurso humano participante dentro del Proyecto: EIl recurso asociado al
Proyecto hace parte de la nébmina de planta de Easyphone, dado que la
dedicacion de este personal estuvo asignada 100% al proyecto durante su
duracion, su salario se asocia al mismo durante el tiempo de su
permanencia, los valores relacionados incluyen factor prestacional.

37



TIPO COSTO COSTO TOTAL (4 TOTAL COSTOS

NOMBRE DEL RECURSO  PRESUPUESTO COSTO MES SEMANA1  SEMANA 10 SEMANA 16 PROYECTO (16
(MONEDA) MESES) SEMANAS)
Gerente de Proyectos OPEX DIRECTO | § 4.000.000 | $ 16.000.000 || $ 1.000.000 | § 1.000.000 | § 1.000.000 | § 16.000.000
|Analista de compras OPEX DIRECTO $ 1.200.000 | $ 4.800.000 | | $ 300.000 | $ 300.000 | $ 300.000 | § 4.800.000
Ingeniero Senior Desarrollo OPEX DIRECTO | § 2.800.000 | § 11.200.000 || $ 700.000 | $ 700.000 | $ 700.000 | § 11.200.000
Ingeniero .Net 1 OPEX DIRECTO | § 1.800.000 | § 7.200.000 | | § 450,000 | & 450,000 | & 450,000 | § 7.200.000
Ingeniero .Net 2 OPEX DIRECTO | § 1.800.000 | $ 7.200.000 | | § 450.000 | § 450.000 | § 450.000 | § 7.200.000
Ingeniero Desarrollo IVR OPEX DIRECTO $ 2.000.000 | $ 8.000.000 | | $ 500.000 | $ 500.000 | § 500.000 | § 8.000.000
Ingeniero Calidad desarrollo OPEX DIRECTO | § 1.800.000 | $ 7.200.000 | | $ 450.000 | § 450000 | § 450.000 | § 7.200.000
Ingeniero Redes OPEX DIRECTO | § 1.800.000 | § 7.200.000 | | § 450,000 | & 450,000 | & 450,000 | § 7.200.000
Ingeniero de Telefonia OPEX DIRECTO | § 1.200.000 | § 7.200.000 | | § 450.000 | § 450.000 | § 450.000 | § 7.200.000
Ingeniero DBA OPEX DIRECTO S 2.000.000 | § 8.000.000 | | $ 500.000 | $ 500.000 | § 500.000 | § 8.000.000
Ingeniero de Servidores OPEX DIRECTO | § 1.800.000 | § 7.200.000 | | § 450.000 | § 450.000 | § 450.000 | § 7.200.000
Ingeniero OCC OPEX DIRECTO | § 1.200.000 | $ 4.800.000 || $ 300.000 | $ 300.000 | § 300.000 | § 4.800.000
Ingeniero de implementaciones OPEX DIRECTO $ 1.800.000 | § 7.200.000 | | § 450.000 | § 450.000 | § 450.000 | § 7.200.000
Ingeniero Infraestructura OPEX DIRECTO | $ 1.800.000 | § 7.200.000 | | $ 450.000 | § 450000 | § 450.000 | § 7.200.000
Auxiliar servicios Generales 1 OPEX DIRECTO | § 800.000 | § 3.200.000 | | § 200.000 | § 200,000 | § 200.000 | § 3.200.000
Auxiliar servicios Generales 2 OPEX DIRECTO | § 800.000 | $ 3.200.000 | | § 200.000 | $ 200.000 | § 200.000 | § 3.200.000
Ingeniero de grabadoras OPEX DIRECTO $ 1.800.000 | § 7.200.000 | | § 450.000 | & 450.000 | § 450.000 | § 7.200.000
Subtotal RRHH $ 31.000.000 | $ 124.000.000 | § 7.750.000 | $ 7.750.000 | § 7.750.000 | $ 124.000.000

Tabla 3 Factor Prestacional

e Recursos tecnoldgicos: Se identificaron uno a uno los elementos que
hicieron parte de la solucién, con su costo asociado. Para esta estimacion
se toman como referencia precios del mercado producto de estudios de
mercado. Se identifica que hay elementos de tecnologia que no son de
origen nacional sino importados, para lo cual se considera su valor en
dolares estimado a la TRM del dia que inicia el proyecto 2 de
Noviembre/2015 la cual corresponde a $2.897.00

TIPO COSTO COSTO TOTAL (4 TOTAL COSTOS
NOMBRE DEL RECURSO  PRESUPUESTO COSTO MES SEMANA1 SEMANA10  SEMANA 16 PROYECTO (16

MESES)

Equipos de escritorio Computadores CAPEX UsD25925 | & 75.106.000 | § 3 3 75.106.000 | § 3 75.106.000
Diademas y conectores CAPEX Usp2.100 |§ £.083.000 | § § S £.083.000 | § ] £.083.000
Telefonos IP CAPEX UsD360 |8 10,546,000 | § 5 5 10,546,000 | § 5 10.546.000
Encerramiento CAPEX $ 15.213.000 | § $ $ 15.213.000 | § $ 15.213.000
Camaras [P CAPEX UsDesl | s 2.500.000 | § - s g 2.500.000 | § § 2.500.000
Linea Local CAPEX § 300,000 | § 300.000 | | § § 300,000 | § § 300.000
Primario (18000 CAPEX $ 300,000 | $ 300.000 | | § $ 300,000 | $ $ 300.000
Linea 018000 CAPEX § 300.000 | § 300.000 | | § § 300.000 | § $ 300.000
Canales de Internat CAPEX § 800,000 | § 300.000 | | § § 800,000 | § § 500000
Licencia puerto IVR CAPEX UsDs.28L | § 15,300,000 | § 15.300.000 | | § $ 15,300,000 | § $ 15.300.000
Licencia CT! CAPEX USD 449 5 1.300.000 | § 1.300.000 || § 5 1.300.000 | § 5 1.300.000
Licancia grabacion llamadas CAPEX usDagTL | § 14400000 | $ 1400000 | | § $ 14400000 | $ $ 14,400,000
Licencias extensiones IP CAPEX UsD3797 |3 11.000.000 | $ 11.000.000 | | § 5 11.000.000 | $ 5 11.000.000
Licencia supervisor CM§ CAPEX usD 414 S 1.200.000 | § 1.200.000 || § S 1.200.000 | § S 1.200.000
Licencias antivirus CAPEX UsD 52 $ 150.000 | § 150.000 || § $ 150.000 | § $ 150.000
Licencias $.0. CAPEX usD 414 5 1.200.000 | § 1.200.000 || $ 5 1.200.000 | § S 1.200.000
Licancias login PBX CAPEX usD2.347 |8 6,800,000 | § 6,800,000 | | & § 6,800,000 | § E 6,800,000
412 Horas desarrollo Tipificador CAPEX 3 49,440,000 | § 49,440,000 | | § 3 3 49,440,000 | § 49,440,000
250 Horas desarrollo IVR CAPEX 5 18.000.000 | $ 18.000.000 | | § 5 5 18.000.000 | § 18.000.000
150 Horas desarrollo Webservices CAPEX 3 37.500.000 | § 37.500.000 || § 3 S 37.500.000 | § 37.500.000
Subtotal Recursos Tecnolgicos $ 267.438.000 | $ 267.438.000 | $ - | $162.498.000 | $ 104.940.000 | § 267.438.000

Tabla 4 Costos del Proyecto por semana

e Recursos de apoyo administrativo: Fueron asociados hacia el proyecto los
costos parciales indirectos requeridos para el apoyo a la operacion, siendo
estos los servicios publicos, papeleria, transportes etc.
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TOCOSTO COSTOTOTAL(4 TOTAL COSTOS
NOMBRE DELRECURSO  PRESUPUESTO C0STO MES SEMANA1 SEMANAL0 ~ SEMANAI6  PROYECTO(le

(MONEDA) MESES) SEMANAS)

iendo espacio oficina OPEX INDIRECTO
Senvicios publicos OPEX INDIRECTO 430000 1.800.000 112500 112500 112500
Papeleria OPEX INDIRECTO 100.000 400.000 25000 25000 25000

1000000 § §
§ §
§ §

Thansportes OB | INDIRECTO 150000 00000 7| 7| w7300
§ §

4000000 20,000 250000 250000 4,000,000
1.800.000
400.000
600.000

400,000
7.200.000

PP PP e .

$ $
$ $
$ $
$ $

Otres OPEX INDIRECTO | § 10000 |§ mu| s B 500 500
Subtotal Gastos Administrativos § 1800000 |$ 7.200000| $ 450,000 450,000 450,000
Tabla 5 Recursos de apoyo administrativo

- | [ | |em [em

A nivel general contable en Easyphone, los recursos humanos son considerados
como costos indirectos asociados al OPEX, los recursos tecnoldgicos de acuerdo
a su naturaleza si es suministro de bienes, licencias, implementaciones etc hacen
parte del CAPEX, la parte asociada a prestacion de servicios hacen parte del
OPEX (esta etapa no se abarca en el presente proyecto, el cual llegé hasta la
etapa de implementacién de la solucion) y los recursos administrativos son costos
indirectos asociados al OPEX.

Sin embargo para este tipo de proyectos donde el costo es transferido 100% al
Cliente y para el cual se estima la obtencion de utilidades asociadas al mismo, es
considerado como Proyecto asociado 100% a la “inversion”.

Ver detalle en anexo costos

8.2 DETERMINACION DEL PRESUPUESTO

Una vez determinadas las variables que intervienen para estimar los costos del
proyecto y con el fin de proceder a presentar y sustentar ante la Alta Gerencia los
beneficios de su implementacion. Se pasé a definir el costo total planeado del
proyecto el cual considero:

* Valor de la solucién

* Ganancia esperada

» Descuentos por retencién en la fuente
* Célculo IVA del proyecto

El proyecto se estim6 para ser realizado en 120 dias, entre los cuales, sobresale
el mayor desembolso en la semana 10 del proyecto y en la semana 16 fecha
proyectada de entrega del mismo, llegando a un valor planificado total de
$398.638.000 acorde a los recursos detallados en el item anterior, asi:
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COSTO TOTAL (4 TOTAL COSTOS

NOMBRE DEL RECURSO COSTO MES SEMANA1 SEMANA10  SEMANA 16 PROYECTO (16
MESES) SEMANAS)
Subtotal RRHH $ 31.000.000 | $ 124.000.000 || $ 7.750.000 | $ 7.750.000 | $§ 7.750.000 | $ 124.000.000
Subtotal Recursos Tecnolégicos | $ 267.438.000 | § 267.438.000 | | § - | $162.498.000 | $ 104.940.000 | $ 267.438.000
Subtotal Gastos Administrativod $ 1.800.000 | § 7.200.000 || $ 450.000 | $  450.000 | 450.000 | $ 7.200.000
TOTAL COSTOS PROYECTO $ 300.238.000 | $ 398.638.000 || $ 8.200.000 | $ 170.698.000 | § 113.140.000 | $ 398.638.000
CAPEX | § 267.438.000
OPEX | § 131.200.000
TOTAL | $ 398.638.000

Tabla 6 Determinacion del Presupuesto

8.3 MODELO DE NEGOCIO DEL PROYECTO

Basado en lo anterior se continué con la formulacion del modelo de negocio, para
identificar la rentabilidad necesaria para recuperar la Inversion en un tiempo fijo.

Tomamos como el valor total de los costos, se asume el porcentaje de rentabilidad
gue Easyphone aplica para este tipo de soluciones, que corresponde a un 30%
sobre el valor de la solucién. Por lo que hacia el Cliente la oferta presentada
correspondera a un valor de $518.229.400 (antes de impuestos).

| MODELO NEGOCIO SOLUCION IVR CLIENTE MOVISTAR |

VALOR PROYECTO

VALOR PLANEADO PROYECTO $ 398.638.000

RETEFUENTE 10% Sobre el valor del proyecto $51.822.940
PRECIO PROYECTO ANTES DE IMPUESTOS $518.229.400

IVA 16% Sobre el precio de venta $ 82.916.704
$601.146.104

Tabla 7 Valores de Negocio

Sobre el valor planeado del proyecto, se espera un retorno de la inversion del
17,9 %; lo cual permite presentar ante la alta Gerencia como un negocio atractivo
por el tiempo de realizacion del mismo y acorde a las condiciones pactadas con el
Cliente en donde se proyecta un Unico pago contra entrega, el cual se ejecutaria a
la semana 16 una vez cumplido el mismo.

A tener en cuenta que dentro de la estimacion el mayor desembolso se realizaria
en la semana 10 ($170.698.000 correspondiente al 43% del valor total del
proyecto) por lo tanto el tiempo recuperacion que se generaria en la semana 16 se
daria 6 semanas después de este desembolso, lo cual contribuye favorablemente
al mismo y al pronto retorno de estos recursos.
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Dado lo anterior, se espera recuperar la inversion del proyecto a los 120 dias esto
es 16 semanas.

VALOR PLANEADO PROYECTO | § 398.638.000
PERIODO DE
RECUPERACION DE LA 120 DIAS

INVERSION EJECUTADO
VPN
TIR

$561.873.101
17,9%

Una vez aprobado el proyecto acorde a la sustentacién del modelo de negocios, el
mismo fue puesto en marcha, utilizando para su seguimiento y control la
herramienta de valor ganado la cual permitié verificar el comportamiento semana a
semana, constatando que la ejecucion se iba comportando acorde a la planeacion
y tomar medidas correctivas en caso de ser necesario y/o proyecciones o
estimaciones aplicables al futuro del mismo con el fin de dar cumplimiento a la
oferta presentada.

Utilizando la herramienta mencionada, se identific6 que entre la semana 1y 7 la
ejecucion de los costos del proyecto se comporté acorde a lo planificado, lo cual
contribuyé al desarrollo normal del mismo.

|PROYECTO: SOLUCION IVR DE PAGOS CLIENTE MOVISTAR |

VALOR  |SEMANA 1| SEMANA 2 | SEMANA 3 | SEMANA 4 | SEMANA 5 | SEMANA 6 | SEMANA 7
EJECUTADO S 8.200.000 | S 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000
PRESUPUESTO| $ 8.200.000 | ¢ 8.200.000 | $ 8.200.000 | $ 8.200.000 | $ 8.200.000 | § 8.200.000 | $ 8.200.000
DIFERENCIA | $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ -
INDICADOR |[SEMANA 1| SEMANA 2 | SEMANA 3 | SEMANA 4 | SEMANA 5 | SEMANA 6 |[SEMANA 7
BCWP 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000 | 5 8.200.000

5P1

1

1

1

1

1

1

1

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

CPI

1

1

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Ideal

Tabla 8 Ejecucién de los costos
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El Indice de desempefio de la agenda SPI=1 que es el escenario ideal / valor
planeado = valor ejecutado (tiempo del pago estimado en la semana respectiva)

El Indice de desempefio del costo CPI=1 escenario ideal / valor planeado = valor
ejecutado (costo estimado en la semana respectiva).

En la semana 8 se ve un incremento en los costos, debido a intencién de renuncia
por parte de un Ingeniero de Desarrollo, por lo que para retener el mismo de vital
importancia para el proyecto se le increment6 su salario pasando de $2.800.0000
a $3.300.000 lo cual se refleja a partir de la semana 8 y hasta la 16. Por ser una
situacion imprevista y no considerada dentro de la estimacion de costos, la misma
entra a afectar directamente el costo del proyecto en adelante.

En la semana 10 entra el pago de los costos asociados a tecnologia, dado que
parte de estos corresponden a bienes importados y que su pago se pacté en
dolares pagaderos en pesos a la TRM del dia de pago. Aplicé el pago de los
mismos el dia 15 de Febrero de 2016 fecha en la cual la TRM correspondia a
$3.409 valor que incremento los costos del proyecto, ya que como se indico en la
planeacion de los mismos fue considerada una TRM de $2.897

|PROYECTO:|SOLUCION IVR PAGOS CLIENTE MOVISTAR |

VALOR | SEMANA8 | SEMANA9 | SEMANA 10 |SEMANA 11|SEMANA 12| SEMANA 13 |SEMANA 14| SEMANA 15| SEMANA 16 TOTAL
EECUTADO |$ 8325.000|$ 8325.000|$ 196552900 |$ 8325000 | $ 8325000 $ 8325000 |§ 835000|$ 8325.000|$ 113.265.000 | § 425.492.900

PRESUPUESTO| $ 8200000 |$ 8200000 | 170698000 |§ 8200000 |§ 8200000|$ 8200000 |$ 8200000 |$ 8200000 |§ 113.140.000 | § 398,638,000
DIFERENCIA | § {125.000)( $ (125.000)| $ (25.854.900)| & (125.000)| § (125.000) $ (125.000)| & (125.000)| $ (125.000)| $ (125.000)| & (26.854.900)

INDICADOR | SEMANA 8 | SEMANA9 | SEMANA 10 |SEMANA 11 SEMANA 12| SEMANA 13 |SEMANA 14| SEMANA 15| SEMANA 16 TOTAL
BOWP  |§  8.325000(% 8325000 % 195552900 |$ 8325000 | 8.325000(% 8325000 |5 8325000 % 8315000 |% 113065000 (S 425492500

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
SPI

Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal Ideal

1,02 1,02 1,15 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,00 1,07
el

Mas costoso | Mas costoso Mas costoso Mas costoso | Mascostoso | Mascostoso | Mascostoso | Mas costoso Mas costoso Mas costoso

Tabla 9 Comportamiento indice del desempefio

Por lo anterior, el comportamiento del Indice de desempefio del costo empezé a
ser superior a 1, lo cual quiere decir que el proyecto en su ejecucion esta saliendo
mas costoso respecto al valor planeado.

A final del proyecto los costos totales se incrementaron en $26.854.900; el
incremento que se genero por diferencia cambiaria no pudo ser controlado a futuro
y dado que fue un pago puntual de la semana 10, se entr6 a asumir el mismo
descontandolo del modelo de negocio como un menor valor de la ganancia
estimada asociada al Proyecto.
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Para el incremento salarial para retener al funcionario, de igual manera se asumio
como menor valor en la ganancia, y se propone a Gestion humana trabajar en
conjunto en un programa de incentivos para los Ingenieros y personal que trabaje
directamente en la Oficina de Proyectos, con el fin de mantener al personal
motivado, crear un mayor sentido de pertenencia y evitar situaciones como la
presentada.

Los dos casos anteriores, fueron considerados y documentados como lecciones
aprendidas dentro de la estimacion de Proyectos.

Dado lo anterior, el modelo de negocios se vio afectado por estas variables y el
resultado final fue el siguiente:

VALOR PLANEADO PROYECTO S 425.492.900
PERIODO DE

RECUPERACION DE LA 120 DIAS
INVERSION EJECUTADO

VPN $573.151.640
TIR 17,2%

La TIR estimada inicialmente disminuy6 en 7 puntos pasando de 17;9% a 17;2% al
final de la ejecucién. El mayor costo en el cual el proyecto correspondié a
$26.854.900 los cuales afectaron directamente la ganancia esperada pasando de
$119.591.400 a $92.736.500

| VALOR FINAL AL CIERRE DEL PROYECTO |

VALOR PROYECTO
VALOR REAL EJECUTADO $ 425.492.900
GANANCIA
RETEFUENTE 10% Sobre el valor del proyecto $45.217.724

PRECIO ANTES DE IVA $518.229.400
IVA 16% Sobre el precio de venta $ 82.916.704

Tabla 10 Valores finales al cierre del proyecto

8.4 CURVAS PROYECTO SOLUCION IVR PAGOS

Una vez ejecutado el proyecto, los resultados nos arrojan la siguiente curva S , la
cual nos muestra la desviacion que se present6 a partir de la semana 8 con su
punto mas alto en la semana 10 acorde a los detalles enunciados anteriormente:
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=i=EIECUTADO

$ 50.000.000
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$ (50.000.000)

Diagrama 5 Curva proyecto IVR pagos Movistar

Ver detalle en anexo costos

9. GESTION DE CALIDAD DEL PROYECTO
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9.1 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Easyphone HSB tiene Politicas de Calidad?
» SJ, estas se encuentran contenidas dentro del Plan de Calidad.

La Empresa cuenta con un portafolio de servicios que le agregan valor,
basado en el entendimiento y satisfaccion de las necesidades de los
grupos de interés, enfocandonos en la satisfaccion del cliente y la
mejora continua de forma responsable, ética y transparente.

De cara a lo anterior, Easyphone se encuentra comprometida con el
cumplimiento de requisitos legales, estandares e iniciativas mundiales,
nacionales y locales aplicables, mediante la gestion de riesgos, la
prevencion de lesiones, accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales, prevencion de la contaminacion y mitigacion de los
impactos ambientales significativos, la continuidad del negocio, la
seguridad de la informacién, la gestion documental lo que le permite
posicionarse como una empresa competitiva y con un alto compromiso
con el desarrollo sostenible y tecnolégico del pais, garantizando
recursos humanos competentes y tecnologia adecuada para el logro de
los objetivos trazados por la estrategia para la organizacion.
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9.1.1 ALCANCE

Easyphone trabaja en la construccion de un Sistema Integrado de
Gestibn que agrupe todos los procesos que trabaja de forma
independiente, estos son:

Sistema de Gestion de Calidad

Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
Sistema de Responsabilidad Social Corporativa
Sistema de Gestion de Riesgos

Sistema de Gestion Ambiental

Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio
Sistema de Salud y Seguridad en el Trabajo
Sistema de Gestion Documental

El Sistema Integrado de Gestion SIG tiene la responsabilidad de orientar
la integracion de los sistemas de gestion mediante la armonizacion de
Sus requisitos, objetivos, necesidades entre otros, a fin de optimizar el
uso de los recursos Yy evitar la duplicidad de esfuerzos y funciones.

Esto en coordinacion con el compromiso de Easyphone por el
mejoramiento continuo para asegurar su permanencia en el negocio.

Para el cumplimiento de los requisitos legales, normativos, e iniciativas
gue Easyphone suscriba con sus Clientes las cuales seran aplicables a
todas las actividades que se desarrollen orientadas a la satisfaccion y el
cumplimiento de los requerimientos de las partes interesadas y que
interactan con Easyphone.

EASYHONE HSB
TODAS LAS AREAS A NIVEL TRANSVERSAL

Responsabilid Gestion de

Sistema de A Sistema de
Gestion de Sistema de Sistema de Sistema de Sist 3 " Gestion d Sis Sist
2 Gestion de Gestion de Gestion d o iud Y ‘E n‘ de “‘“" "e
; . Continuidad Seguridad de eqsridbing Salud ok e
ad Social Riesgos N = 12 Inf 7 Calidad Sequridad en Ambiental Interno
CO(WZ“VZ de legocio la Informacion el Tra jo

Diagrama 6 Areas involucradas SGC
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9.1.2 GESTION DE PROCESOS

La gestion de procesos se enmarca dentro del ciclo PHVA, entendido
como una secuencia de actividades encaminadas a generar valor
sobre un insumo para ofrecer un producto o prestar un servicio que
satisfaga las necesidades de sus grupos de interés. Es asi como en
Easyphone y especificamente desde la Gerencia de Proyectos
aplicamos este procedimiento en el desarrollo de los proyectos asi

Planear

La alta direccion estableciéo una estrategia de gestion en donde se
define lo que la entidad es en el presente y lo que quiere llegar a ser,
lo cual se materializa en el marco estratégico.

De acuerdo a lo anterior se hace la provision de recursos: Esto es el
compromiso de la alta direccién para proveer los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion, monitoreo y mantenimiento
del SIG y la gestion del mismo.

Hacer
Orientado a los procesos, entendidos como el disefio y la ejecucion
de los mismos en el dia a dia.

Igualmente da alcance al marco legal y regulatorio en donde se
definen los lineamientos para la identificacién y evaluacion de los
requisitos legales y otros que apliqguen a Easyphone.

Verificar

Las organizaciones eficientes saben que todo aquello que no se
puede medir o evaluar, tampoco se puede administrar, si no cuentan
con suficiente informacion acerca de un proceso, un producto o un
servicio, no se puede controlar.

Por lo anterior, en Easyphone se adelantd monitoreo y medicion de la
gestion a través de los indicadores definidos orientados al
cumplimiento de los objetivos.

Respecto a la Calidad del servicio, se identifica el método para la
medicion de la calidad del servicio que permiti6 encontrar
oportunidades de mejora entre las percepciones del servicio
esperado por el cliente y el servicio recibido.

Actuar

El mejoramiento continuo en la entidad es un objetivo permanente de
ésta, el cual se evidencia a través de la medida del desempefio y se
implementa por medio de los diferentes planes y acciones tomadas.



Este hace parte del Gltimo componente del ciclo PHVA, actuar, que
es el primer paso para alcanzar la excelencia.

El SIG como herramienta de gestion proporciona las medidas del
desempefio tanto para los procesos como para Si mismo, y asi se
pudo evidenciar el valor que le genera a la entidad al adoptarlo.

El desempefio y generacion de valor, contiene los factores criticos de
éxito que permiten definir las métricas para medir el desempefio y la
generacion de valor del SIG para la entidad, asi como la toma de
acciones para la mejora a partir de dicha medicion.

Estos cuatro componentes definidos y aplicados en la Oficina de
proyectos de Easyphone, aseguran en un alto porcentaje el
cumplimiento exitoso de los objetivos de los proyectos que en esta se
desarrollan.

Para el caso especifico del Proyecto Solucion IVR de pagos Cliente
Movistar, se evidencié que los desplazamientos y/o porcentajes de
desviaciéon que tuvo el resultado final respecto a la planeacion no fue
significativo sobre el proyecto mismo, lo que permiti6 ver que al
implementar este ciclo se puede estar aproximando o cumpliendo al
100% la planeacion del mismo.

9.1.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SISTEMA ALCANCE CERTIFICACION

Todos los procesos de | Certificado  bajo  ISO
la Empresa enunciados | 9001:2008 y NTC GP
anteriormente 1000:2009

Sistema de Gestidn
de Calidad

Desde el afio 2010 Easyphone HSB ha venido construyendo un
Sistema de Gestion de Calidad siguiendo los requisitos de la norma
ISO 9001. Durante este tiempo ha evolucionado en el entendimiento
de la importancia de la gestiébn por procesos, la satisfaccion del
cliente y el mejoramiento continuo, concluyendo que sobre estos se
edifica la calidad.



Por esta razén Easyphone ha emprendido el camino de certificar su
sistema de gestion y utilizarlo como piedra angular de la integracion,
armonizando los diferentes sistemas de gestibn en uno Unico
denominado Sistema Integrado de Gestion, con el cual se busca
contar con una herramienta de gestion que permita: “Planear,
disefiar, comercializar, implementar operacion, mantenimiento,
facturacion, tesoreria y gestion en prestacion de servicios de valor
agregado para soluciones integrales de telecomunicaciones vy
comercio electronico requeridas por nuestros Clientes Corporativos”

9.14 PLAN DE CALIDAD

El plan de Gestidon de la Calidad se ha implementado en Easyphone
HSB como una herramienta de apoyo al desarrollo del proyecto,
permitiendo garantizar el mejoramiento continuo de los procesos de
la organizacion y principalmente los incluidos dentro del alcance.

Aplicando el ciclo PHVA para definir acciones preventivas,
correctivas y de mejora.

v Ofrecer soluciones integrales de comercio electrénico a nuestros
Clientes con procesos de calidad, eficiencia y eficacia.

v' Mejorar continuamente los procesos y procedimientos internos de
cara a los avances y Ultimas tendencias tecnoldgicas.

v/ Controlar y monitorear permanentemente los resultados de los
procesos, asegurando que se estén cumpliendo los ANS,
estandares y normatividad vigente.

9.2 MANEJO DE INDICADORES DE GESTION - ANS

Fueron establecidos los ANS para el proyecto, con el fin de verificar
avances de cara a la planeacion, ejecucion seguimiento y control del
mismo



INDICADOR OBJETIVO FORMULA ANS
Ejecucién Ejecutar el presupuesto de | (Presupuesto
presupuestal acuerdo a la planeacion. ejecutado/ presupuesto | 100%
planeado)
Entrega a | Controlar que los | (Cantidad de
tiempo entregables se cumplan | actividades entregadas | 100%
dentro de las fechas | a tiempo / tiempo
definidas. actividades planeadas)
Solucion VR | Entregar al Cliente la | (Cantidad de
pagos cliente solucién contratada acorde | entregables recibidos a | 100%
al alcance del Proyecto. satisfaccion /
entregables pactados)

Tabla 11 Manejo de indicadores ANS

Este fue el resultado real del comportamiento de los Indicadores definidos en el

Proyecto:
INDICADOR | OBJETIVO FORMULA META
DEFINITIVA
Ejecutar el presupuesto de | (Presupuesto
Ejecucién acuerdo a la planeacion. ejecutado/ presupuesto | 107%
presupuestal planeado)
(Cantidad de
Entrega a | Controlar que los | actividades entregadas | 106%
tiempo entregables se cumplan [ a tiempo / tiempo
dentro de las fechas | actividades planeadas)
definidas.
(Cantidad de
Solucion IVR | Entregar al Cliente la | entregables recibidos a | 100%
pagos cliente | solucion contratada acorde | satisfaccion /
al alcance del Proyecto. entregables pactados)

Tabla 12 Comportamiento indicadores definidos

El Indicador asociado a la ejecucién presupuestal, superd la meta definida, sin
embargo se encuentra dentro del rango de variacion establecido que da el
Indicador como aceptable con un 10% de desviacion.

49



El indicador asociado al tiempo superd la meta establecida, dado que tomé dias
adicionales. De igual manera se dio como aceptable por encontrarse dentro del
rango permitido definido para el indicador.

La entrega de la solucion se dio de forma satisfactoria acorde al alcance del
proyecto, por lo tanto tuvo un cumplimiento acorde al Indicador planeado.

9.2.1 Entregables y Criterios de Aceptacion

Para realizar un seguimiento del cumplimiento de los procesos,
normas e indicadores inherentes del proyecto se realizé una revision
periédica por medio de reuniones quincenales de medicion de
avances, teniendo como objetivo principal conocer el estado de las
actividades que conformaban el cronograma de ejecucion del
proyecto. De esta manera, se determind el avance fisico para cada
actividad, permitiendo obtener el avance de una forma objetiva,
tangible y confiable.

Los entregables y sus fechas de aceptacion son identificados dentro
del cronograma con la palabra Entregable.

A continuacion se presentan el formato en el que se relacionaran los
entregables del proyecto con sus fechas de aceptacion.

Fecha
Fase Actividad Entregable Nombre programada
aceptacion

Tabla 13 Formato entregables del proyecto
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9.3 HERRAMIENTAS DE GESTION PARA MEDICION DE ANS

9.3.1 CONTROL DE CALIDAD

Los procesos del proyecto fueron planificados para ser desarrollados
bajo condiciones controladas, para ello contd con procedimientos en
los diferentes procesos que permitieron su seguimiento y ejecucion.

Los entregables que se generaron en desarrollo del proyecto fueron
identificados durante las diferentes etapas, detallando su informacion
base, estado de verificacion y validacion.

La documentacion, tanto la propia del sistema integrado como la
técnica, fue gestionada y controlada, de forma que su utilizacion en la
empresa facilite el desarrollo de las actividades y tareas.

e Norma ISO 9001:2008 y NTCGP 1000:2009 - Sistema de Gestion
de Calidad

9.3.2 OTRAS NORMAS SIG

e Norma OHSAS 18001: 2007- Sistema de Gestién de Seguridad
Industrial y Salud Ocupacional

e Norma ISO 14001:2004- Sistema de Gestion Ambiental

e Norma NTC 31301:2013- Sistema de Gestibn Documental

e Norma ISO 22301:2012 - Sistema de Gestion de Continuidad del
Negocio

e Norma ISO 27001:2013- Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion

9.3.3 REUNIONES DE ENTENDIMIENTO Y AVANCE DEL
PROYECTO

Como como herramienta de gestion y monitoreo del cumplimiento de
ANS, se realizaron las reuniones periédicas que se citan en la matriz
de comunicaciones, las cuales se desarrollaron en un ambiente formal y
siempre orientado a la meta conjunta de realizacién del Proyecto.



9.34 ACTA DE SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

Semanalmente se realizara reunion de seguimiento el proyecto con
todos los implicados para identificar como va la ejecucion respecto a
la planeacion, tanto en alcance, tiempo y costo. En caso de presentar
desviaciones se tomaran las medidas correctivas para ajustar a la
linea base. Adicional al acta de seguimiento se registraran en el
formulario de seguimiento del proyecto el cumplimiento de los hitos
gue conforman el Proyecto.

9.3.5 AUDITORIAS AL SISTEMAS DE GESTION

El Sistema Integrado de Gestion cuenta con el procedimiento de
Auditorias a Sistemas de Gestion, el cual define el paso a paso de
las actividades de auditoria y diagnéstico de los sistemas que
componen el SIG.

Una vez realizada la Auditoria del proyecto se encontré que esté se
enmarco dentro de las politicas establecidas. Sin embargo hubo
hallazgos de cara al manejo de la informacion, por lo que se
levantaron acciones de mejora de cara (correctivas) que a su vez
fueron consideradas como lecciones aprendidas para el desarrollo de
proyectos afines que se desarrollen a futuro.

9.3.6 PROCESO CONTROL DE CAMBIOS

Se entenderd como cambio mayor alguna de las actividades que
afecten la linea base de tiempo, costo y/o alcance. Para tal fin se
diligenciara el formato pertinente siendo el sponsor (Gerente) quien
genere la aprobacion final de este cambio.

Como cambios menores aquellos que no tengan mayor impacto
sobre la linea base mencionada. Ejemplo: Cambios de personal



9.4 INFORME FINAL DE CALIDAD DEL PROYECTO

9.4.1 ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

Dentro del proceso de cierre del Proyecto se llevo a cabo reunién con
todos los interesados (Cliente movistar, Directivas de EasyPhone;
Gerente de Proyectos, etc), donde se informé comportamiento del
proyecto: alcance, desarrollo y resultados finales del mismo.

En el mismo se hizo énfasis en que el proyecto cumplié con las normas
y estandares de calidad establecidos. Para tal fin se verifica el check list
los entregables.

10. GESTION DE RECURSOS HUMANOS DEL PROYECTO

10.1 ORGANIGRAMA DE LA COMPANIA

PRESIDENCIA

" "
Secretaria General Gerencia de Comunicaciones

[ S
Asesor de Estrategias Corporativas Auditoria Corporativa

T
Gerencia Desarrollo Tecnologico Estratégico

Las Gerencias en naranja

m interactian con el proyecto
del Servicio Comercia

Financiera

.
Gerencia de Gestion Humana m Gerencia de

Informatica

Diagrama 7 Organigrama de la Compafiia
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EasyPhone se encontré conformado por el siguiente organigrama:

Un presidente de la organizacién que se encuentra apoyado por la Secretaria
General como ente asesor. En su misma linea se encuentra la Gerencia de
Comunicaciones encargada de todos los aspectos informativos de la organizacion
a través de medios web, radio y comunicados via correo electrénico.

Cuenta con un asesor de estratégicas corporativas quien modela el rumbo de los
negocios de servicios que presta la organizacion. En la misma linea se encuentra
una oficina de Auditoria Corporativa que tiene una funcion especial dentro de la
Organizacion y que se describe a continuacion:

10.2 ESTRUCTURA

Auditoria Corporativa de EasyPhone es el area encargada de evaluar el
Sistema de Control Interno de la Organizacion. Desarrolla el Plan de
Auditoria aprobado por el Comité de Auditoria para cada afio.

10.3 FUNCIONAMIENTO

El propésito, autoridad y responsabilidad atribuidos a la funcién de Auditoria
Interna estan consignados en el Estatuto de Auditoria aprobado por el Comité de
Auditoria y su funcionamiento alineado con el Marco Internacional para la Practica
Profesional de la Auditoria Interna.

10.4 MECANISMOS DE RECOLECCION Y SUMINISTRO DE
INFORMACION

Los mecanismos de recoleccion y suministro de informacion utilizados
por el &rea de auditoria corporativa son los consagrados en las normas
internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna y los
consejos para la practica, dentro de las etapas de planeacion, evaluacion y
comunicaciéon de resultados. La auditoria se soporta en los diferentes
sistemas de informacién utilizados por la Empresa e investigacion de las mejores
practicas externas.
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10.5 PROCEDIMIENTOS EMPLEADOS POR EL AREA DEL CONTROL
INTERNO

El area de Auditoria Corporativa de EasyPhone basa su modelo operativo en el
Marco Internacional para la Practica Profesional de la Auditoria Interna, el cual
esta con formado por:

e La definicion de auditoria interna
e Normas internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna
e Consejos para la préactica.

Cada afio el area de Auditoria Corporativa de EasyPhone formula su Plan
Anual de Auditoria, el cual es previamente presentado al Comité de
Presidencia para su posterior aprobacion por parte del Comité de Auditoria.
Este Plan se construye siguiendo una rigurosa metodologia que abarca:
Andlisis de Riesgos, Objetivos Estratégicos de EasyPhone, Cuentas
significativas de los Estados Financieros, Auditorias Recurrentes, Auditorias
Normativas y Solicitudes de las areas.

En general el proceso de Auditoria se surte dentro las siguientes etapas:
1. Planeacion.

2. Evaluacion. Realizacion de Pruebas

3. Preparacion, Discusion y Emision de Informes

4. Construccién Matriz de Mejoramiento.

5. Seguimiento

55



La Gerencia de Desarrollo Tecnolégico Estratégico tiene a su cargo la Gerencia de
Proyectos. Esta area interactia exclusivamente con la Gerencia de Planeacion, la
Gerencia Comercial, la Gerencia Financiera para todo lo relacionado con costos y
por ultimo con la Gerencia Juridica para todos aspectos legales que tengan
injerencia en los Proyectos.

10.6 ORGANIGRAMA INTERNO DEL PROYECTO:

GERENTE DE PROYECTO SUPERVISOR CONTRATOS
Juan Carlos Huerfano David Parra

LIDER TECNICO LIDER FINANCIERO

Oscar F. Benavides M. Hilda Sierra Chapeta

Diagrama 8 Organigrama interno del proyecto

10.7 ROL GERENTE DEL PROYECTO SOLUCION IVR CLIENTE
MOVISTAR:

» Desarrollar el plan del Proyecto Solucién IVR Cliente Movistar

« Administrar el riesgo antes, durante y en la ejecucién del Proyecto

» Administrar los cambio que se requieran durante la ejecucién del Proyecto
+ Controlar y efectuar seguimiento al desarrollo del proyecto

» Determinar y revisar acciones de mejora en los procesos

* Asegurar que todos los productos ofrecidos estén completos y a
satisfaccion del cliente final

» Administrar los recursos humanos asignados para la ejecucién del proyecto

» Garantizar las condiciones necesarias para la ejecucion del proyecto.
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Validar el cumplimiento de los entregables de acuerdo a las
especificaciones contratadas.

Facilitar la comunicacion entre los integrantes del proyecto.

10.8 ROL SUPERVISOR CONTRATO - SOLUCION IVR CLIENTE
MOVISTAR

Controlar, exigir y verificar la ejecucion y el cumplimiento del contrato.

Vigilar la correcta ejecucion del objeto del contrato y a proteger los
derechos de EASYPHONE, del contratista y de los terceros que puedan
verse afectados por la ejecucion del contrato.

Realizar un control de la ejecucion presupuestal y el control de pagos
realizados al contrato.

Informar al ordenador del gasto del contrato los problemas que se
presenten durante la ejecucion del mismo, a efectos de adoptar las
acciones a que hubiere lugar.

Realizar informes del comportamiento del contrato.

Administrar, archivar y remitir la documentacion que se genere del contrato
al archivo documental para su custodia.

10.9 ROL LIDER TECNICO - SOLUCION IVR CLIENTE MOVISTAR

Suministrar toda la informacién técnica relevante al Gerente del Proyecto.
Responsable técnico implementacion.

Acompafar la etapa de Ingenieria de detalle.

Coordinar la recepcion de Equipos ante el proveedor

Ejecutar pruebas de aceptacion de equipos.

Verificar condiciones ambientales instalacion de Equipos

Verificar el espacio fisico para la instalacion de Equipos
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Verificar la instalacion de los enlaces primarios

Coordinar la instalacion de los equipos Grabadora de llamadas
Revisar y validar la documentacién del Proyecto.

Participar en las reuniones de seguimiento del proyecto.

Acompafar y apoyar las etapas de levantamiento de informacién e
Ingenieria detallada del proyecto.

Participar en la definicion, configuracién y pruebas de la solucion 018000
Evaluar y aprobar todas las decisiones técnicas.

Asegurar que la solucion se entregue con los estandares y requerimientos
del grupo de administracion y operacion de la plataforma.

Realizar seguimiento a la etapa de estabilizacion de la plataforma.

10.10 ROL LIDER FINANCIERO- SOLUCION IVR CLIENTE MOVISTAR

Suministrar toda la informacién financiera relevante al Gerente del Proyecto
y controlar el presupuesto planeado contra el ejecutado

Verificar la inversion financiera en el Plan de compras y adquisiciones
Crear el presupuesto para el proyecto

Analizar el riesgo de los costos
Identificar, planificar, gestionar y controlar los costos del proyecto

Medir la rentabilidad potencial de la inversion del proyecto
Medir el desemperio de los costos

Determinar el Presupuesto

Efectuar procedimientos de control de cambios en el costo
Entregar Informacion sobre las cuentas de control

Estimar los Costos del Proyecto

Tomar decisiones sobre el financiamiento del proyecto



* Asignar roles y responsabilidades para las distintas actividades de costos

« Determinar los costos directamente asociados con el proyecto, como el
trabajo, los materiales, la capacitacion para el proyecto, los equipos y otros.

* Determinar los costos variables y costos fijos, directo o indirecto

» Determinar las tarifas de costos de las reservas para contingencias

10.11 ORGANIGRAMA EXTERNO DEL PROYECTO (CLIENTE-
PROVEEDORES)

Proveedores
PadL
2 Huawel

EasyPhone @ o

e-commerce IVR RedBox

‘ ORACLE
Cliente

Diagrama 9 Organigrama externo del Proyecto

Para EasyPhone su principal cliente es Telefénica Movistar. Se cont6 con
proveedores de servicios como PayU plataforma de pagos, Huawei para sus
servicios de desarrollo IVR, Red Box para almacenamiento de las grabaciones de
llamada, Oracle proveedor de servidores de base de datos, Cisco y Avaya.
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10.12 METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA ADQUISICION DEL
EQUIPO DE TRABAJO DEL PROYECTO

Equipo Proyecto — Solucion IVR Cliente Movistar:

Para el desarrollo del Proyecto “Solucién IVR Cliente Movistar” no se requirid
adelantar contratacion externa, dado que EasyPhone cuenta con recurso humano
de alta calidad y competencia, el cual fue seleccionado por medio de convocatoria
interna de acuerdo al siguiente flujo de procesos:

Diagrama 10 Proceso adquisicion equipo de trabajo

Para el desarrollo del Proyecto y la adquisicion del recurso humano se aplicaron
los siguientes procesos:

- Manual de roles y competencias

- Seleccién de Personal

- Proceso de capacitacion

- Proceso de evaluacion del desempefio
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10.13 ROLES Y COMPETENCIAS

Las siguientes tablas, establecen los roles y competencias para cada uno de los
cargos del Equipo Proyecto — Solucion IVR Cliente Movistar:

Gerente de Proyectos

Supervision y Control

Desatrrollar el plan del Proyecto
Administrar el riesgo
Administrar el cambio

Controlar y efectuar seguimiento al
desarrollo del proyecto

Determinar y revisar acciones de mejora

Asegurar que todos los productos
ofrecidos estén completos y a
satisfaccion.

Administrar el equipo de trabajo

Garantizar las condiciones necesarias
para la ejecucion del proyecto.

Validar el cumplimiento de los
entregables de acuerdo a las
especificaciones contratadas.

Facilitar la comunicacion entre los
integrantes del proyecto.

PMI

120 dias

Tabla 14 Rol Gerente de Proyecto
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Dependencia

GERENCIA DE PROYECTOS

Denominacién del cargo

Ingeniero Senior Desarrollo, Ingeniero .Net 1,
Ingeniero .Net 2, Ingeniero Desarrollo IVR,
Ingeniero Calidad desarrollo, Ingeniero Redes,
Ingeniero de Telefonia, Ingeniero DBA,
Ingeniero de Servidores, Ingeniero OCC

Ingeniero de implementaciones, Ingeniero
Infraestructura, Ingeniero de grabadoras

Responsabilidades asociadas a
procesos y al rol

La funcién fundamental es disefiar, desarrollar,
e implementar, todas las aplicaciones
necesarias para la O6ptima prestacion del
servicio enmarcado en este Proyecto Solucion
IVR Cliente Movistar. Debera tener experiencia
en licitaciones publicas que garanticen ventas
satisfactorias para el proyecto.

Conocimientos técnicos
especificos

Ingenieria de Telecomunicaciones, Electrénica,
Sistemas, 2 afios de experiencia en
administracion y gestion de proyectos y manejo
de equipos interdisciplinarios.

Tiempo de dedicacion al proyecto

120 dias

Tabla 15 Rol Ingenieros del Proyecto

Dependencia

GERENCIA DE PROYECTOS

Denominacion del cargo

Auxiliar Categorias VI VII, VIl y X

Responsabilidades asociadas a
procesos y al rol

La funcibn fundamental es apoyar las
actividades de ingenieria, en cuanto a pruebas
del servicio, implementacion de Equipos,
servidores, O&M de grabadoras de llamada,

mantenimiento de Equipos de computo,
organizacion de redes, pruebas todas las
aplicaciones necesarias para la Optima

prestacion del servicio enmarcado en este
Proyecto Solucion IVR Cliente Movistar.

Conocimientos técnicos
especificos

Técnicos o tecndlogos en Telecomunicaciones,
Electrénica, Sistemas, 2 afios de experiencia
en puesta en marcha de aplicativos, bases de
datos.

Tiempo de dedicacién al proyecto

120 dias

Tabla 16 Rol Auxiliares del Proyecto
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Dependencia GERENCIA DE PROYECTOS

Denominacién del cargo Analista de Compras

Denominacién del rol Profesional Especializado

Responsabilidades asociadas a [ Revisar las cotizaciones de los diferentes
procesos y al rol proveedores con el fin de determinar cual es la
mejor opcion en cuanto a calidad y economia en
los procesos de adquisicion.

Conocimientos técnicos Mercadeo, 2 afios de experiencia en
especificos administracion y gestion de proyectos y
procesos de compras adquisiciones, manejo de
equipos interdisciplinarios.

Tiempo de dedicacién al proyecto | 120 dias

Tabla 17 Rol Analista de compras

63




10.14 SELECCION DE PERSONAL

Para la seleccidn de personal se efectla el siguiente procedimiento descrito en la
tabla:

Diagrama 11 Proceso seleccién de personal

Firma de contrato

Induccion gestion humana Cultura Organizacional

Presentacion con el Gerente del area

o

| presevicinconcloerenadetires
&

T T

Induccion del area

Presentacion con el jefe directo

Asignacion de tareas

Asignacion de tutor de acompanamiento

Desarrollo de tareas asignadas

Evaluacion periodo de prueba

Reinduccion gestion humana
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10.15 DEFINICION DEL PLAN SALARIAL PARA EL EQUIPO DE
TRABAJO ASOCIADO AL PROYECTO

La siguiente matriz presenta el Plan salarial definido para los roles y cargos del
Proyecto Solucién IVR Cliente Movistar:

NOMBRE DEL RECURSO TIPO PTO. TIPO COSTO MES COSTO
COSTO TOTAL (4
(MONEDA) MESES)
Gerentede Proyectos =~ OPEX  DIRECTO $ 4.000.000 $ 6.000.000
Analista de compras OPEX DIRECTO $ 1.200.000 $ 4.800.000
Ingeniero Senior Desarrollo OPEX DIRECTO $ 2.800.000 $ 11.200.000
Ingeniero .Net 1 OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero .Net 2 OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero Desarrollo IVR OPEX DIRECTO $ 2.000.000 $ 8.000.000
Ingeniero Calidad desarrollo OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero Redes OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero de Telefonia OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero DBA OPEX DIRECTO $ 2.000.000 $ 8.000.000
Ingeniero de Servidores OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero OCC OPEX DIRECTO $ 1.200.000 $ 4.800.000
Ingeniero de implementaciones OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Ingeniero Infraestructura OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Auxiliar servicios Generales 1 OPEX DIRECTO $ 800.000 $ 3.200.000
Auxiliar servicios Generales 2 OPEX DIRECTO $ 800.000 $ 3.200.000
Ingeniero de grabadoras OPEX DIRECTO $ 1.800.000 $ 7.200.000
Subtotal RRHH $ 31.000.000 $ 24.000.000

Tabla 18 Plan salarial definido para los roles y cargos
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10.16 PROCESO DE CAPACITACION:

10.16.1 CAPACITACION CORPORATIVA:

EasyPhone fortaleci6 el vinculo de la empresa con sus colaboradores,
acercando al personal a los objetivos estratégicos e integrando las
diferentes areas con el fin de generar sentido de pertenencia, mejorando las
relaciones y comunicaciones internas.

10.16.2 CAPACITACION ESPECIFICA:

Dentro del proceso de capacitacion ejecutado por EasyPhone, se logré6 mejorar
las habilidades técnicas y administrativas especificas del personal, fortaleciendo
habilidades y experiencias mas completas y alineadas con las necesidades del
mercado.
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10.17 TALENTO HUMANO:

EasyPhone, contd con personal dispuesto a adquirir nuevos
conocimientos, alto grado de responsabilidad y deseo de crecimiento
personal.

EasyPhone, cont6 con estandares de calidad técnica y humana. Un equipo
capacitado y comprometido con el cumplimiento de las metas y plan
estratégico de la organizacion, siendo ejemplo de cultura organizacional.

EasyPhone Promovio el desarrollo permanente de las competencias del
equipo de trabajo dentro de la Organizacion, cuya gestion apoy0 y facilito el
logro de las metas empresariales, fortaleciendo atributos de cultura y
competitividad



10.18 PROCESOS DE CAPACITACION REQUERIDA DENTRO DEL
PROYECTO SOLUCION IVR CLIENTE MOVISTAR

La siguiente matriz contempla el plan de capacitacion para el personal del

proyecto:

TEMA DE
CAPACITACION

AREAS

CAPACITADAS

ENCARGADO

OBJETIVO

Reforzar conocimientos de

Gerencia, administracion corporativa,
ADMINISTRACION | Vicepresidencia | EASYPHONE | necesarios para implementar y
y Direcciones. ejecutar proyectos a corto y largo
plazo.
CO’T‘P“’?‘S y Conocer procesos y estandares de
COMPRAS ¥ Adquisiciones EASYPHONE | calidad para la adquisicion de
ADQUISICIONES Presupuesto . .
: €equipos y servicios.
Contratistas
Ensefiar programacion orientada a
PROGRAMACION Area de objetos, herramientas y procesos
ORIENTADA A Desarrollo DATAPOINT | de identificacién y solucion de fallas
OBJETOS en plataforma IVR adquirida por la
empresa
CONFIGURACION Area de Conocer los principales aspectos
DE BASES DE Servidores ORACLE de la configuracion de Base de
DATOS Datos Oracle en Equipos CISCO
DESARROLLO DE Area de Desarrollar, programar anuncios y
APLICACIONES AVAYA procesos para captura de datos a
Desarrollo .
IVR través de IVR
) Certificar al personal en los
SISTEMA GESTION | ¢ . sistemas de Gestion de Calidad
DE CALIDAD ISO Area de Calidad | EASYPHONE para los procesos internos de la
Organizacion
Areas de Certificar al personal encargado de
O&M DE EQUIPOS Redes, CISCO la O&M de los Equipos CISCO para
CISCO Telefonia, el éptimo desemperio de las
Servidores labores.
Area de Conocer los prin_c,ipales aspectos
JAVA Desarrollo ORACLE de la programacién y desarrollo de

aplicaciones en JAVA

Tabla 19 Procesos de capacitacién requerida
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10.19 PROCESO DE EVALUACION DE DESEMPENO

EASYPHONE conté con una herramienta que le permitio realizar el seguimiento
de desempefio desarrollada al interior de la Organizacién denominada CACTUS
gue busca facilitar el desarrollo integral de los individuos y equipos a través del
cumplimiento de metas y desarrollo de competencias para generar una cultura de
alto desempefio y contribuir al logro del os resultados de la EasyPhone.

Nombres y apellidos PaAQUITA GALLEGS PRUERA |_Intormacion Adicianol |
Cargo FPROFESIOMAL Y
5. Fortalezas y Debilidades 5. Plan individual de Desarrollo PID 7. Cieme Evaluacion

2. Evaluacion de Competencias 3. Brecha del Evaluado 4. Modelo de Competencias

Recuerde que uha adecuada evaluacion facilita nuestios procesos de
Capacitacion v Seleccion.

IMPORTAMTE: Lea atentamente las instrucciones antes de comenzar a diligenciar el
cuestionario.

1. Hace preguntas directas a las personas que deben responder o tener la informacidn que buscan

® A munca| ® B, Rar:

2. Ho se conforma con respuestas superficiales ¥y continua pregumando hasta saber que fue lo que paso o
entender a profundidad el tema

25 1 | Teminada

————

] ,‘ ,ﬂj"cj f }‘E MAPED - Bandcjade ... Ti_ﬁ Ewaluaciin 90 - Geski.. . [ u_;. Documentod - Micros., .

Diagrama 12 Proceso de evaluacion del desempefio

Fue aplicada la evaluacion de desempefio 90 grados por parte del Gerente de
Proyecto Lider del proyecto a su equipo, basado en los resultados de la misma se
establecieron acciones de mejora y compromisos a desarrollar en un tiempo
especifico.

Dado que el proyecto fue planeado a desarrollar en 4 meses, esta evaluacion se
aplicé con cortes mensuales con el fin de ir monitoreando el desempefio, se
acordaron acciones de mejora a ser aplicadas al proyecto y como leccidn
aprendida para proyectos futuros.

Su funcionamiento se basa en informacion del acompafiamiento del lider a sus
colaboradores como recurso principal para promover acciones, optimizar
resultados fortalecer el desarrollo del equipo y evaluar la contribucion al logro de
las metas establecidas.

El aspecto clave es la evaluacibn de competencias manifestadas en los

comportamientos que se observan con frecuencia y frente a situaciones no
cotidianas.
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Dentro de estos procesos, se encontraron los siguientes hallazgos:

EasyPhone cont6 con una herramienta gerencial orientada a facilitar el
desarrollo integral de los individuos y equipos.

Promovi6 el cumplimiento de las metas y el desarrollo de las competencias,
con el fin de generar una cultura de alto desempefio contribuyendo al logro
de los resultados del Proyecto

El Gerente de Proyecto fue un Lider que hizo acompafamiento permanente
a su equipo de colaboradores como recurso principal. Este optimizé los
resultados, fortalecio el desarrollo durante el dia a dia llevando al
cumplimiento de las metas.

11. PLAN DE GESTION DE COMUNICACIONES

11.1 DESCRIPCION

La funcion principal de este plan es informar a todos los involucrados los procesos
estructurados para la generacion, recoleccion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion y destino final de la informacién del proyecto en tiempo y forma.

Adicionalmente:
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Definir y dar a conocer los canales de comunicacion entre los integrantes
del proyecto.

Formalizar tanto los formatos que se van a utilizar para los reportes, los
acuerdos, estructura y agenda de distribucién, asi como los métodos
utilizados para la actualizacion de la informacion.

Identificar los requerimientos de comunicacién para cada participante del
proyecto y establecer las directrices para la recoleccion y distribucion de la
informacion del proyecto.

Establecer las normas y procedimientos a ser usados para la revision,
aprobacion y control de la informacion del proyecto. También define el
formato y frecuencia de los reportes de avance, reuniones de seguimiento,
direccién, y los procesos para escalar y resolver los asuntos
oportunamente.



Se reconoce que todos los participantes del proyecto, deben crear un entorno de
comunicacion efectiva, deben establecer facilitadores y canales de comunicacion
formal e informal, todo esto en liderazgo principalmente por el Gerente del
Proyecto.

Este plan debera ser actualizado bajo las siguientes circunstancias:

Por Solicitud de Cambio.

Existe una accion correctiva (solicitud de los involucrados).
Por cambios en las asignaciones de roles del proyecto.
Existen evidencias de deficiencias de comunicacion.

Los pasos a seguir

Identificacion y clasificacion.

Ajustes matriz de comunicaciones.
Actualizacién matriz de comunicaciones.
Difusion del plan.

11.2 COMITES DEL PROYECTO

Los comités establecidos para el proyecto se presentan a continuacion:

11.2.1 COMITE DIRECTIVO

Es el comité que soluciona los temas que los Gerentes de Proyecto creen
pertinente escalar, autorizar los cambios en el proyecto que tienen un impacto alto,
determina como las actividades y objetivos del proyecto se alinean con los
objetivos estratégicos de la compafia y de la operacion tecnolégica de la misma.

Estara conformado por el Gerente asignado por parte de Easyphone y por parte
de Movistar y Supervisor del Contrato (en la instancia en la que este se
protocolice).

La periodicidad de reunidon de este comité sera mensual o se dara siempre que
las circunstancias lo ameriten.
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11.2.2 COMITE DE SEGUIMIENTO

Con éste comité se aseguré el cumplimiento de las actividades establecidas
durante el desarrollo del proyecto, permiti6 generar acciones preventivas y
correctivas ante las eventualidades presentadas.

Se generaron, analizaron y aprobaron ideas que alimentaron al proyecto y que
sirvieron como base para que el Gerente del Proyecto pudiera dimensionar bajo
los indices de costo, tiempo, recursos y calidad.

Este comité se realizdé con una periodicidad semanal, alli se revisé el informe de
seguimiento. En la matriz de responsabilidades se detallan los Informes,
periodicidad, medio y responsable del mismo.

Los principales objetivos del Comité de Seguimiento fueron:

Seguimiento del Progreso

Revision de las actividades realizadas

Revisar las metas/acciones para el proximo periodo
Levantar asuntos y puntos de atencién

Revision y aceptacion de los entregables
Resolucion (y escalado) de problemas

Este comité esta conformado como minimo por el Gerente de Proyecto
Easyphone, el Gerente de Proyecto Cliente Movistar y Supervisor de Contrato
cuando este sea protocolizado. Eventualmente asistieron otros miembros de los
equipos de trabajo de las partes cuando se estimd necesario en funcién de las
necesidades.

Como resultado de la reunién, se actualiza el informe de seguimiento y se realizd
acta de la reunién (para ser firmadas que sera revisada por las partes).
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11.3 NORMAS DE COMUNICACION
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11.3.1 REGLAS BASICAS DE COMUNICACION

Los canales de comunicacion formal se basaron en el organigrama del
proyecto. La comunicacion formal (Entrega de documentos, Asuntos,
Riesgos, Reportes, etc.) entre Easyphone y Movistar se hara a través de los
Gerentes de Proyecto respectivos.

Los participantes del proyecto que en reuniones de trabajo interno llegaron
a acuerdos, identificaron asuntos, o establecieran hitos de accion los
comunicaron a sus respectivos Gerentes de Proyectos, quienes de igual
forma lo notificaron a su contraparte. Para que estos acuerdos fueran
considerados validos, los Gerentes aprobaron mediante comunicacion
formal.

La comunicacion directa entre los diferentes miembros de los equipos de
trabajo de Easyphone y Movistar estaba permitida e incentivada para
agilizar el flujo de informacion. Para la informacién que impacto6 el proyecto
cumplio lo siguiente.

11.3.2 COMUNICACIONES FORMALES

Los requerimientos de Easyphone hacia Movistar o de Movistar hacia
Easyphone cumplieron los siguientes parametros:

Comunicacion escrita y formal:

Todas las actas de las reuniones, acuerdos y desacuerdos, firmadas por lo
menos por un funcionario de Easyphone y un funcionario de Movistar.
Cualquier carta o memorando firmado en remisién por alguno de los
Gerentes del Proyecto o por su representante debidamente autorizado.

Los formatos definidos en el presente Plan de Comunicaciones.

Los mensajes via correo electrénico enviados por la Gerencia del Proyecto,
Lider Técnico o Lider Funcional a las instancias correspondientes.

Se entiende por comunicacién no escrita y formal:

¢ Llamadas telefénicas con caracter de conferencia en las que se tomen
decisiones con la asistencia de los Gerentes de Proyecto respectivos.
En el caso de llegar acuerdos y/o se tomen acciones, estos deben ser
documentadas en Acta de Reunion.



11.3.3 CORREO ELECTRONICO

e Los correos electrénicos entre Movistar e Easyphone deberan ser enviados
por los Gerentes de Proyecto de las dos compafiias con copia a los lideres
técnicos, para establecer una sola via formal de comunicacién. También
sera copiado el Supervisor de Contrato de Easyphone (cuando este se
legalice).

e Los enviados por cualquier persona del Equipo de Proyecto de Easyphone
y recibidos por cualquier persona del Equipo de Proyecto de Movistar,
deberan ser copiados a los Gerentes de Proyecto y el Supervisor de
Contrato.

e Los enviados por cualquier persona del Equipo de Proyecto de Movistar y
recibidos por cualquier persona del Equipo de Proyecto de Easyphone,
deberan ser copiados a los Gerentes de Proyecto y el Supervisor de
Contrato de Easyphone.

11.3.4 REUNIONES

De manera general, las reuniones cumplieron con las siguientes consideraciones:

¢ Fijar la agenda con anterioridad.

e Definir los objetivos.

e Coordinar e informar fecha, hora, y lugar con los participantes (para reuniones
diferentes a las de seguimiento).

e Empezar puntual.

e Establecer compromisos, sefalando responsable y fecha de entrega.

e Emitir un Acta de Reunion (ver formato adjunto, Anexo 13.3), la cual se debe
repartir a los participantes para su revision y aprobacion.

Para las siguientes reuniones se envid agenda a todos los participantes con al
menos dos (2) dias habiles de anticipacion (excepto para las reuniones de
seguimiento).

Los participantes tenian dos (2) dias habiles para entregar comentarios u
observaciones a las Actas y Reportes de Avance, resultado de una reunion. De lo
contrario, la documentacién seria considerada valida y definitiva. Si posteriormente
surgieran comentarios estos serian aclarados inmediatamente y los documentos
actualizados y distribuidos.
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Después de cada reunion, el Gerente de Proyecto de Easyphone, elaboré las
actas y actualizo la seccion de asuntos del reporte de avance. Con maximo dos
dias después de la reunién se distribuyeron los documentos.

11.3.5 ACEPTACION DE COMUNICACIONES FORMALES

Se aplico la siguiente premisa: en caso de no presentarse respuesta a una
comunicacién formal pasados 4 dias habiles de recibida, el contenido de esta
comunicacion se dio por entendida y aceptada. A excepcion de los reportes de
avance y las minutas de reunion que serian respondidas en el término méaximo de
2 dias habiles.

En ausencia del Gerente por parte de Easyphone, la persona definida por el
tendra la misma autoridad para firmar compromisos hacia Movistar, previa
notificacion anticipada y por escrito. Del mismo modo, en ausencia del Gerente por
parte de Movistar, la persona definida por el Gerente del Proyecto de Movistar
tendra la misma autoridad para firmar compromisos hacia Easyphone, previa
notificacion anticipada y por escrito.

Adicionalmente, todos los acuerdos verbales se formalizaron, a través de una
comunicacion escrita.

11.3.6 INFORMACION GENERADA EN EL PROYECTO

La siguiente tabla resume la informaciébn generada durante la ejecucién del
proyecto.

Los documentos, resultados del proyecto (detallados como entregables en la
Declaracion de Alcance), se entregaron al Gerente de Proyecto de Easyphone,
con copia informativa al Supervisor del Contrato.

El Gerente de Proyecto de Easyphone fue el responsable de la distribucion a
aguellas personas dentro de la organizacion que se estimd necesario para su
revision acorde a la matriz de comunicaciones.

La aceptacion de los entregables (documentos) se realiz6 de acuerdo con los

criterios de aceptacion definidos en la seccion correspondiente de la Declaraciéon
de Alcance.
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Los documentos se elaboraron bajo el siguiente esquema:

1. Indice
2. Introduccion
e Control Documental (Identificacibn documento)
e Seguimiento de Versiones (Numero de versién y los cambios
realizados)
e Aceptaciones (Presenta las firmas, nombres y fechas)
3. Documento
4. Anexos

11.3.7 CONTROL DE VERSIONES

Los documentos seran emitidos e identificados segun su version.

Numero deDescripcion
version
0.1 Version inicial del documento.
1.0 Version entregada para revision de Easyphone.
20 Version final y aprobada. En esta versidn se convertiran en
' formato pdf con las respectivas firmas de control.

Control de Versiones

Todos los documentos estan sujetos al control de versiones, al cual se inserté una
cabecera estandar con el siguiente disefio:

., Fecha )
Version (AAAAMMDD) Autor Observaciones

Tabla Ejemplo Cabecera Control de Versiones

e Se diligenci6 una nueva fila cuando se emita una nueva version.

e Se verificd la correspondencia entre el cédigo de versién del documento
gue figura en esta cabecera de Control de Versiones y el codigo de version
del documento.
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11.3.8 PERSONAL AUTORIZADO

El personal autorizado para la revision y aprobacion formal de los documentos es
el siguiente:

EASYPHONE Funcién Rol

MOVISTAR Funcién Rol

Tabla 20 Personal Revision y Aprobacién Documentos

11.3.9 ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCION Y COLOCACION DE
DOCUMENTOS

La informacion ser4d manejada en medio electrénico en lo posible y almacenada en
un repositorio en la red de Easyphone con restricciones para personal no
involucrado en el proyecto. Se define como repositorio oficial \\EasyOl que es
utilizado en la actualidad para los proyectos de Easyphone. Este repositorio
debera estar actualizado con los entregables de acuerdo a lo programado y tendra
la siguiente estructura de carpetas:

W\EasyO1\PROYECTOS\Proyectos 2016\Plataformas \
Servicios\Proyectos\Solucion IVR pagos Cliente Movistar

Los documentos seran nombrados con el siguiente formato:

Se identificara el documento de acuerdo con el proyecto, su Tipo (Acta, Reporte
de Avance, Informes Técnicos, etc), Fecha (AAAAMMDD) y Version (v1.0, etc).
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file://///Easy01/PROYECTOS/Proyectos

Ejemplos:

Tipo Fecha Version | Nombre del Documento
Acta AAAAMMD | 0.1, 1.0, | Easyphone - <Proyecto> - Acta Inicio
D 2.0 - AAAAMMDD v1.0
Reporte de | AAAAMMD | 0.1, 1.0, | Easyphone - <Proyecto> - Reporte
Avance D 2.0 de Avance - AAAAMMDD v1.0
- NUmero Easyphone - <Proyecto> - Solicitud
Solicitud de | AMAAMMD | ¢ohsecut | de Cambio - Nro 001 AAAAMMDD
Cambio D .
ivo (001) |v1.0
. Easyphone - <Proyecto> -
éﬁ?rgta;ggs de SAAAMMD g(l) 1.0, Aceptacion Entregable Nombre del
d ' Entregable - AAAAMMDD v1.0
RIEST0S AAAAMMD | 0.1, 1.0, | Easyphone - <Proyecto> - Riesgos -
g D 2.0 AAAAMMDD V1.0
AAAAMMD
0.1, 1.0, | Easyphone - <Proyecto>
Cronograma ?Or(tf:)‘:ha delop Cronograma v1.0 - AAAAMMDD
Informes N/A 0.1, 1.0, | Easyphone - <Proyecto> - Informe
Técnicos 2.0 Levantamiento de Informacion v1.0

Tabla 21 Identificacion Documentos
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11.3.10 CONSIDERACIONES:

La informacidén sera guardada en el directorio y notificada su emision y
ubicacion a los integrantes del proyecto mediante e-mail. El Gerente de
Proyecto Easyphone enviara via e-mail los documentos al Gerente de
Proyecto de Movistar, quien realizara la distribucion al interior, segun
corresponda.

Al finalizar el proyecto, el Gerente de Proyecto de Easyphone entregara en
un CD o DVD la documentacion del proyecto (los entregables generados
dentro del proyecto).

Los receptores podran disponer de la informacion mas no modificarla sin
previa autorizacion del emisor. A su vez, si el emisor modifica informacion
previamente distribuida, éste debera emitirla nuevamente para su
validacion. El directorio electronico de documentos se guardara en orden
cronoldgico todas las versiones de los documentos, tanto el original como
las subsecuentes modificaciones o revisiones.

Los documentos solo podran ser modificados por su emisor.

No deberén tener acceso al directorio, personas externas al proyecto.
Easyphone es responsable del resguardo e integridad de la informacién
almacenada en el repositorio.




11.3.11 HERRAMIENTAS A SER UTILIZADAS

Las herramientas utilizadas en la produccion de los documentos denominados
como entregables en el proyecto fueron:

12.

Procesadores de palabras: MS Word 2010

Hojas de Calculo: MS Excel 2010

Presentaciones: MS PowerPoint 2010

Seguimiento y control del proyecto - MS Project 2010
Para conferencias a través de la aplicacion joy me

GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO

La evaluacién de riesgo seguird la siguiente metodologia estandar:

IDENTIFICAR ANALIZAR LOS EVALUAR LOS
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RIEGOS RIESGOS RIESGOS

12.1 IDENTIFICACION Y DEFINICION DE RIESGOS

Para el desarrollo de los riesgos asociados al proyecto de EasyPhone , se
tuvieron en cuenta los siguientes conceptos base para su identificacion,
mitigacion y control:

AMENAZA: Evento o percance que pueda ocasionar problemas al proyecto.

VULNERABILIDAD: Posibilidad de ocurrencia de la materializacién de una
amenaza

RIESGO: Combinacion de una amenaza sobre una vulnerabilidad, se
representa como el impacto sobre el nivel de seguridad de la informacion.

CONTROL: Medida utilizada para mitigar un riesgo.

DECLARACION DE APLICABILIDAD: Controles y mejores préacticas
aplicables con base en la evaluacion del riesgo.



GESTION DEL RIESGO: Identificacién, control y minimizacién o eliminacion, a
un costo aceptable

EVALUACION DEL RIESGO: Evaluacion de amenazas a la informacion,
impactos y vulnerabilidades y su probable ocurrencia.

ANALISIS DE RIESGO: Uso sistematico de la informacion para identificar las
fuentes y estimar el riesgo.

e Se identificaron los riesgos que se podian presentar en el Proyecto dentro
de sus diferentes etapas, estos se trabajaron bajo los estdndares globales
de la gestién de riesgos recomendados por el Project Management Institute
(PMI ®).

e Se realizaron reuniones interdisciplinarias con el equipo y demas
interesados, areas internas y externas del proyecto.

e Se realiz6 un analisis cualitativo de riesgos y registro de los mismos
utiizando plantillas de Word y Excel. Se utilizaron puntajes de riesgo
cualitativo multiplicando la probabilidad y el impacto de cada riesgo
identificado.

e Se designaron custodios para cada uno de estos riesgos con el fin de
mantenerlos controlados y/o ejercer acciones de mitigacion.

En la planeacion de los riesgos se identificaron todos los involucrados en la

gestion de los riesgos y su mitigacion.

e Ingeniero de Proyectos e Ingeniero de Redes

e Ingeniero de Implementacion ¢ Ingeniero de Telefonia

e Ingeniero Técnico e Ingeniero DBA

e Proveedores e Ingeniero de Servidores

e Ingenieros Desarrolladores ¢ Ingeniero de OCC

e Ingenieros de Soporte ¢ Ingeniero de Implementacion
e Sistemas de gestion ¢ Ingeniero de Integracién

e Analista de Compras e Ingenieros de Grabadoras

e Ingenieros Senior e Desarrolladores IVR

e Ingeniero .NET

Tabla 22 Involucrados Gestion de riesgos
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12.2 DEFINICION DE RIESGOS
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Si se realiza un mal andlisis del proyecto
es posible que se produzcan retrasos por
falta de definicion del alcance

Si no se entienden las necesidades del
cliente es posible que los requerimientos
no queden correctamente ejecutados

Si los expertos no tienen el conocimiento
suficiente del Procesos, existe la
posibilidad que las necesidades queden
mal establecidas

Si no se tiene definido un alcance de la
comprar es posible que los subprocesos
no sean efectivos.

Si las necesidades no estan
completamente plasmadas, existira
falencia en el procesos de compra

Cuando los proveedores de la
infraestructura no entregan en el tiempo
determinado los Equipos, el proyecto
sufrird las consecuencias.

Los proveedores pueden enviar los
productos con defectos lo que hace que
el proyecto se retrase por temas de
envio.

Los sobrecostos en los equipos hacen
gue la gestién de los costos se afecten.

Si la planeacién de los recursos se
sobredimensiona o subdimensiona se
pueden acarrear costos excesivos 0 en
su defecto retrasos en la entrega.

Si no se entregan los servicios en los
tiempos acordados es posible que se
incurra en multas contractuales.

Si el proveedor no entrega a tiempo la
linea 018000 se presentara un retraso en
la entrega del servicio al cliente

Retraso en el Inicio
del Proyecto

Mala definicion de
Necesidades

Mala Definicion de
Necesidades

Errores en
Subprocesos

Mala Medicion de
Recursos y Tiempos

Retraso en Inico
Subproyectos

Retraso en la Entrega
de Subproyectos

Demoras en la
Implementaciém

Gastos Innecesarios

Retraso Actividades

Retraso entrega del
servicio

Tabla 23 Identificacién y definicion de Riesgos



12.3 ESTRUCTURACION DE MATRICES PROBABILIDAD

Clasificacion de la probabilidad de Riesgos: La probabilidad de ocurrencia se
defini6 como: 1 (Remoto), 2 (Posible), 3 (Muy Probable), 4 (Probable), 5
(Altamente muy Probable)

CLASIFICACION DE LA PROBABILIDAD

REMOTO Su ocurrenda es una vez cada 12 meses 1
POSIBLE Su ocurrenda es una vez cada b meses 2
MUY PROBABLE Su ocurrenda es una vez cada 3 meses 3
PROBABLE Su ocurrenda es al menos una vez al mes 4
MUY PROBABLE 5Su ocurrenda es al menos una vez a la semana 5

Tabla 24 Clasificacién de la probabilidad

12.4 CLASIFICACION DEL IMPACTO

El impacto de que suceda u ocurra un riesgo, esta determinado como MUY BAJO,
cuando la afectacion en la prestacion del servicio se ve afectado entre un 10% y
un 20%, BAJO, cuando la afectacion en la prestacion del servicio se ve afectado
entre un 21% y un 40%, MEDIO, cuando la afectacion en la prestacion del servicio
se ve afectado entre un 41% y un 60%, ALTO, cuando la afectacion en la
prestacion del servicio se ve afectado entre un 61% y un 80% y MUY ALTO,
cuando la afectacion en la prestacion del servicio se ve afectado entre un 81% y
un 100%
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12.5 MATRIZ DE PROBABILIDAD:

La siguiente tabla corresponde a la identificacion y ponderacion de la matriz que
establece la probabilidad de que se materialice el hecho

DESCRIPCION

CONSECUENCIA

PROBABILIDAD

Si se realiza un mal analisis del proyecto es
posible que se produzcan retrasos por falta de
definicién del alcance

Retraso en el Inicio del
Proyecto

Si no se entienden las necesidades del cliente
es posible que los requerimientos no queden
correctamente ejecutados

Mala definicion de Necesidades

Si los expertos no tienen el conocimiento
suficiente del Procesos, existe la posibilidad
gue las necesidades queden mal establecidas

Mala Definicion de
Necesidades

Si no se tiene definido un alcance de la
comprar es posible que los subprocesos no
sean efectivos.

Errores en Subprocesos

Si las necesidades no estan completamente
plasmadas, existira falencia en el procesos de
compra

Mala Medicién de Recursos y
Tiempos

Cuando los proveedores de la infraestructura
no entregan en el tiempo determinado los
Equipos, el proyecto sufrira las
consecuencias.

Retraso en inicio subproyectos

Los proveedores pueden enviar los productos
con defectos lo que hace que el |proyecto se
retrase por temas de envio.

Retraso en la Entrega de
Subproyectos

Los sobrecostos en los equipos hacen que la
gestién de los costos se afecten.

Demoras en la Implementacion

Si la planeacién de los recursos se
sobredimensiona o subdimensionada se
pueden acarrear costos excesivos 0 en su
defecto retrasos en la entrega.

Gastos Innecesarios

Si no se entregan los servicios en los tiempos
acordados es posible que se incurra en
multas contractuales.

Retraso Actividades

Si el proveedor no entrega a tiempo la linea
018000 se presentara un retraso en la entrega
del servicio al cliente

Retraso entrega del servicio

Tabla 25 Matriz de probabilidad
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CLASIFICACION DEL IMPACTO

CALIFICACION DESCRIPCION PESO

MUY BAJO Entre 10% y 20% se ve afectado la prestacion del 1
serviao

BAJO Entre 21% y 40% se ve afectado la prestacion del 2
servido

MEDIO Entre 41% y 60% se ve afectado la prestacion del 3
servido

ALTO Entre 61% y 80% se ve afedtado la prestacion del 4
servido

MUY ALTO Entre 81% y 100% se ve afectado |a prestacidn del 5
servido

Tabla 26 Clasificacion del impacto

12.5.1 Andlisis Cualitativo

Durante el proceso de monitoreo y control se utilizd el mismo sistema de
informacion definido para la gestion del proyecto, a los fines de concentrar toda la
informacion actualizada de los riesgos en un sélo lugar. Se revisé el plan de
gestion de riesgos con una frecuencia mensual incorporando el tema en la orden
del dia de las reuniones de proyecto.

12.6 MATRIZ DE MITIGACION DE RIESGOS:

RIESGO ACCION DE MITIGACION O

IDENTIEICADO CONSECUENCIA PROBABILIDAD CONTROL

Andlisis Incorrecto Retraso en el Inicio 2 Augjl_tqua y seguimiento del
del Proyecto analisis

Poca Claridad del Mala definicion de 4 Acompafiamiento y soporte

Cliente Necesidades telefénico al cliente

Desconocimiento del Mala Definicién de Contratacion de personal idéneo
Producto por parte 1 y con conocimientos del tema de

del Asesor Necesidades marketing
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Mala Informacién Por
Parte del Cliente

Mala Definicién de
Necesidades

Entregas Retrasadas

Producto Movil
Defectuoso

Sobre Costo en los
Equipos

Mala Estimacion de
Recursos

Incumplimiento de
Entregas

Incumplimiento en la
entrega de lalinea
018000

Errores en
Subprocesos

Mala Medicién de
Recursos y Tiempos

Retraso en Inicio
Subproyectos

Retraso en la
Entrega de
Subproyectos

Demoras en la
Implementacion

Gastos Innecesarios

Retraso Actividades

Retraso entrega del
servicio

Tabla 27 Matriz mitigacion de riesgos

Hacer un estudio completo y
tener informado al cliente en todo
momento

Reunién con el grupo técnico del
Asesores Ventas

Realizar Clausulas de
cumplimiento

Definir tiempos de respuesta
para las garantias 7x24x365

Realizar contrato con clausula de
sostenimiento de precios

Auditar a los requisitos

Clausulas de Incumplimiento con
los Proveedores

Mantener una base de datos con
varios proveedores de servicios
de telecomunicaciones

12.7 EXPLICACION DE RIESGOS MATERIALIZADOS

12.7.1 Caso 1

Se materializ6 un riesgo cuando no se hizo un buen levantamiento del proceso del
flujo de la compra. Esto implicé que el servicio saliera a produccién en el
aplicativo con estos errores. No se mitigd en su momento pero se documentd en
“lecciones aprendidas”

12.7.2 Caso 2

El proveedor no entreg6 la linea 018000 en el tiempo estipulado. Implicé que si no
se contaba con este servicio, se perderia la venta del servicio. Se mitig6 gracias a
gue otro cliente tenia un proyecto con una linea 01800 y se tomo la linea de este
para suplir la necesidad.
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13. GESTION DE COMPRAS DEL PROYECTO

Teniendo en cuenta que el proyecto tiene una duracion corta, 4 meses, la mejor
opcion para realizar las compras del proyecto fue utilizar contratos marco que con
el objetivo de tener tiempos cortos durante el proceso, esto implico omitir
actividades como la basqueda y evaluacion de proveedores.

13.1 PROCESO

Este proceso de compra a través de contrato marco comprendio:

1. Generar RFP.

2. Crear solicitud en SAP.

3. Evaluar si el contrato marco tiene presupuesto.
4. Liberar orden de compra en SAP.

5. Realizar pedido al proveedor.

6. Evaluar la calidad de la compra.

13.2 MATRIZ DE ADQUISICIONES

EasyPhon
e-commerce VR
Proyecto: [LEDEEN RS |
1D: |
) o Rl Fechas Estimadas Presupuesto
Producto o Entregable Tipo de Adquisicién de _
_— - Estimado
Adquisicién Inicio Fin
1.3.1 Telcos
13110 Linea local Bogatd Linea local Bogat Inbound Contrato Marco [10H202016  [17/0242018 $300.000,00
1212 Primaric 012000 Mumera pilota para recibir 12z lamadas de lalinea 012000 Contrato Marco | 091202016 [ 1600242016 $300.000,00
1313 Linea 02000 Linea de cobro reyertido nacional inbound Contrato Marco | 09M2Z2005 [ 10242016 $200.000,00
1314 Canales de Internet daos Canales de Internet para comunicacidn de los webservices | Contrato Marco [ 08A202015 [ 160202016 $800.000,00
132 Puestos de Trabajo
1321 Equipos de escritorio Computadores de escitorio gama alta procesador Core (5 Contrato Marco [ 0911202015 160202016 $ 75.106.000,00
1322 Diademas y conectores Diadem az y conectares marca Plantranics Contrato Marco [ 0911202015 160202016 $£.082.000,00
1323 Telefonos IP Telefonos IP marca AVAY A Contrato Marco [ 031202015 160202016 $10.545.000,00
1324 Encerramiento Encerramiento puestos de trabajo por normativa Circular 052 | Contrato Marco [ 0311202015 | 1600202016 #15.212.000,00
1325 Camaras IF Instalacidn de camaras IP por normatividad Circular 052 Contrato Marco | 03/12/2015| 160242016 $2.500.000,00
133 Licenci.
1231 Fuertos de VR Licenciamiento puertos IR AVAYA Contrato Marco [ 031212015 26012018 $15.200.000,00
1332 CTI Licenciamiento CTIAVATA Contrato Marco [ D3N2/2005( 26012006 $1.300.000,00
1333 Girabacion de llamadas Li iami 1y puertos de grabacidn FedBox Contrato Marco | 09/12/2015] 26012016 $14.400.000,00
1334 Estensiones telefdnicaz IP Licenciemiento extensiones IP AW A4 Contrato Marco | 03212015 26002016 $11.000,000,00
1335 CMS Supervisor Licenciamiento monitorea CRS AVAYA Contrato Marco | 03112/2015] 26012016 #1.200.000,00
1336 Antivirus Licenciemienta Antivirus Melfes computadores Contrato Marco | 031212015 260102016 $160.000,00
1337 Sisterna DOperativo Li iamis » Sisten a Operativo Windows 7 computadores Contrato Marco | 03112/2015| 26002016 $1.200.000,00
1338 Login Agente PEX Lizenciamienta Lagin agente &Y AYA Contrato Marco | 03112/2015| 26002016 $6.800.000,00
14 Aplicaciones
141 Tipific:adar 412 horas desarrolla tipificadar Inkerna 091212015 25012016 $49.440.000,00
142 Webservices 150 horas desarrollo webservices Interna 03122015 | 06!0 12016 $37.500.000,00
14.3 I¥F; 250 horaz desarrollo VR Interna 0312205 ] 0212016 $13.000.000,00

Tabla 28 Matriz de adquisiciones
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14. CONCLUSIONES

Con la realizacion del proyecto “Solucion IVR de pagos Cliente Movistar” se
pretendid plasmar de manera practica los conocimientos adquiridos a lo largo de
la Especializacion y los cuales se acentuaron de manera especial en el ultimo
modulo “Proyecto dirigido” , lo que nos permitio fortalecer el dominio de los
procesos Yy su interaccion con las areas de conocimiento e identificar posibles
falencias en la metoddloga actual de manejo de proyectos en las Empresas en
donde laboramos actualmente; lo que se convirtié en una oportunidad de mejora
gue favorecer nuestro desarrollo profesional integral.

Si bien existen bastantes metodologias y herramientas para gestionar proyectos;
la que ensefia el PMBook y que fue puesta en practica para el desarrollo del
presente trabajo, es una de las mas recomendadas a nivel mundial y la buena
practica de la misma ha permitido minimizar las desviaciones cuando se cumple
en detalle con una buena planeacién, ejecucion y control del proyecto lo cual
asegura en un alto porcentaje el éxito del mismo.

El Gerente de Proyecto, es la persona y/o agente socializador que permite adaptar
de manera eficaz las actividades que integran un Proyecto, y ofrece una serie de
elementos que pueden combinarse de muchas maneras facilitando los flujos de
los procesos de la Organizacién de cara al cumplimiento de las metas.

El desarrollo del presente trabajo y la ejecucion del proyecto que lo comprende,
nos ha dejado muchas ensefianzas practicas, identificamos la importancia que
tiene cada una de las gestiones que intervienen dentro de los procesos, su
planeacién, ejecucién, monitoreo y control, asi como el impacto que puede darse
en un proyecto por desviaciones en las lineas base o la triple restriccion en
tiempo, costo, alcance; etc.; todo este aprendizaje orientado a ponerlo en practica
en nuestro rol como futuros Gerentes de Proyecto. Asi como contar con sdlidas
bases en busqueda de nuestra certificacion como PM.
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15. LECCIONES APRENDIDAS

En el mundo cambiante de las telecomunicaciones, las empresas cada dia buscan
con mas decisién sus objetivos mediante la implementaciéon de proyectos mejor
estructurados, enfocados bajo las herramientas administrativas de planeacion,
ejecucion y control siempre en la busqueda de mejores estrategias para
mantenerse en un mercado cada vez mas exigente, bajo estos parametros la
gerencia de proyectos se convierte en herramienta indispensable para los
profesionales que desempefian este rol.

La Universidad Santo Tomas de Aquino con su plan de estudios, el cual hemos
aplicado en este trabajo nos ha formado para conocer todas las técnicas en la
gerencia de proyectos y podernos enmarcar dentro de nuestras organizaciones
como lideres de los proyectos estratégicos que estan siendo implementados.

Con la realizacibn de este trabajo pudimos observar lo complejo de las
organizaciones y sus procesos, por lo que vemos la necesidad de gerentes con
destrezas no solo en la parte técnica sino con una preparacion estructurada en las
areas administrativas que sirvan como un apoyo a los gerentes generales de la
organizacion.

La Especializacibn en Gerencia de proyectos de Ingenieria en
Telecomunicaciones, nos ha permitido obtener herramientas practicas para la
evaluacion de proyectos y nos ha formado no solo de una forma conceptual sino
ética, que nos permitird desempefiar la gerencia no solo como una técnica sino
también con un enfoque social contribuyendo de una forma importante a la
construccion de una mejor sociedad.
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16. RECOMENDACIONES
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A nivel del Proyecto en Easyphone Implementar una pagina en la intranet, con
la informacion del proyecto, facilitando el contacto con todos los stakeholders,
en bdsqueda de generar un ambiente de comunicacién efectivo y agil para el
buen desarrollo de los procesos que intervienen.

La correcta definicion de los objetivos del proyecto y su documentacion,
facilitan la realizacion de una evaluacién exitosa, que sera Util para proyectos
futuros.

Es indispensable contar con el juicio de expertos, especialmente en la
estimacion de costos y gastos, ya que a nivel del Proyecto desarrollado el
mismo se vio impactado por menor valor planeado respecto al ejecutado lo
cual disminuyo porcentualmente la TIR esperada.

La realizacién de comités mensuales con la alta gerencia, permitié entregar el
proyecto al Cliente, aunque con 7 dias de retraso se cumplié con el alcance y
se estuvo dentro de los costos planeados.
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GLOSARIO

INTEGRIDAD: Garantia de que la informacion no se modifique, y que la identidad
de gquienes se comuniquen se preserve. Los equipos que la almacenan, procesan
o transmiten son pieza fundamental para garantizar la integridad de la informacion.

DISPONIBILIDAD: Garantia que la informacion esta disponible y accesible para
todos aquellos que la requieren.

CONFIDENCIALIDAD: Garantia que la informacion esté disponible solo para
aguellos que estén autorizados para acceder a ella.

ASEGURAMIENTO (DE LA SEGURIDAD): Verificacion (auditoria) de que los
controles de seguridad definidos estan cumpliendo con su funcién.

POLITICA: Es el mandato sobre el cual se orienta una organizacion para
garantizar una operacion segura de un sistema, plataforma, red o servicio.

ESTANDAR DEFINIDO: Es la tecnologia y funcionalidades requeridas para
garantizar la seguridad de un sistema, plataforma, red o servicio.

PROCEDIMIENTOS: Son las actividades paso a paso encaminadas a
implementar una politica determinada.

GUIAS (RECOMENDACIONES): Son todas aquellas practicas reconocidas en la
industria encaminadas a ofrecer un mejor modo de operar una red/plataforma.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION: Preservacion de la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

AMENAZAS: La amenaza hacia una red se puede definir como el evento o
percance que pueda ocasionar problemas en el servicio.

VULNERABILIDADES: La vulnerabilidad de un activo de informacion se puede
entender como la posibilidad de ocurrencia de la materializacion de una amenaza
sobre el Activo. Una red de comunicaciones puede ser vulnerable en tres frentes:
fisico, l6gico interno, y légico externo.

RIESGO: El riesgo es la combinacion de una amenaza sobre una vulnerabilidad
de un activo de informacién, y se representa como el impacto sobre el nivel de
seguridad de la informacion.

CONTROL: Es la medida utilizada para mitigar un riesgo de un activo de
informacion y del servicio.
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GESTION DEL RIESGO: proceso de identificacion, control y minimizacion o
eliminacioén, a un costo aceptable, de los riesgos de seguridad que puedan afectar
a los sistemas de informacion.

EVALUACION DEL RIESGO: evaluacion de amenazas a la informacién, impactos
sobra ésta y vulnerabilidades de ella y de los medios usados para su
procesamiento, y de su probable ocurrencia.

ANALISIS DE RIESGO: uso sistematico de la informacion para identificar las
fuentes y estimar el riesgo.

VALOR GANADO: mide el costo presupuestado de la cantidad de trabajo
realmente finalizado en un momento dado de un proyecto. Es una de las
magnitudes utilizadas dentro del sistema de Gestidn del Valor Ganado para el
control de proyectos.

SPI: indice de desempefio de la planeacién (tiempo)
CPI: indice de desempefio del costo. (Presupuesto)

VALOR PLANIFICADO: el costo presupuestado de las tareas que se habia
planificado determinar en esa unidad de tiempo.

WBS: Lista de todas las tareas y paquetes de trabajo del proyecto estructuradas

de forma jerérquica, incluyendo una serie de reglas para determinar objetivamente
el grado de avance de cada tarea.
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