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EL BOSQ UE LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA INNOVA NETWORKS S.A.S
RESUMEN EJECUTIVO

En este documento se entrega la informacion del proceso de gerencia de proyectos para
el proyecto denominado “FASE DE DISENO DE UN NOC (NETWORK OPERATION
CENTER) INTEGRADO A UNA MESA DE AYUDA PARA LOS CLIENTES EXTERNOS
DE LA EMPRESA INNOVA NETWORKS?; los procesos desarrollados se enmarcan bajo
la directriz del PMBOK desarrollado por el PMI y las técnicas y conocimientos adquiridos
en el programa de la Universidad El Bosque.

Se detalla en el documento por capitulos los grupos de procesos enmarcados por el
PMBOK, como lo son el grupo de procesos de iniciacion, planeacion, ejecucion,
seguimiento, control y cierre, para el proyecto desarrollado; por ultimo se entregan las
evidencias del producto logrado al finalizar el proyecto, también se anexan los
documentos que soportan las acciones ejecutadas dentro de la gerencia de proyectos
como lo son actas de reuniones y otros documentos que evidencian las labores

realizadas dentro de la ejecucion de la gerencia de proyectos.

ABSTRACT

This document provides information on the project management process for the project
called "DESIGN PHASE OF A NOC (NETWORK OPERATION CENTER) INTEGRATED
TO A HELP DESK FOR EXTERNAL CUSTOMERS OF THE INNOVA NETWORKS
COMPANY"; The processes developed are framed under the direction of the PMBOK
developed by the PMI and the techniques and knowledge acquired in the program of the
Universidad EI Bosque.

The groups of processes framed by the PMBOK are detailed in the document by chapters,
such as the group of initiation, planning, execution, monitoring, control and closure
processes for the developed project; Finally, the evidence of the product achieved at the
end of the project is delivered, as well as the documents that support the actions carried
out within the project management, such as the minutes of meetings and other
documents that show the work carried out within the execution of the project

management.
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CAPITULO 1

Descripcion del proyecto

Descripcion del proyecto

Este proyecto busca ampliar el portafolio de servicios de la empresa de tecnologia

Innova Networks a través de un disefio de una mesa de ayuda que se complementa con

un NOC.

Las caracteristicas de la mesa de ayuda a disefiar deberan ser:

Disponibilidad de soporte 24x7x365

Minimo tres canales de atencién a clientes (teléfono, correo y web)

Soporte remoto nivel 1y nivel 2

Tiempo de respuesta maximo de 30 minutos.

La atencion debera ser clasificada en 4 niveles de criticidad

Disponibilidad del 95% de los canales de atencion

Notificara via telefénica al cliente las alarmas de nivel maximo de criticidad.
Integracidon de una KB (Kwonledge Base) para los agentes del Call center sin

necesidad de discriminar por cliente.

Las caracteristicas del NOC a disefiar deberan ser:

Monitoreo en tiempo real 24x7x365.

Se monitorea cualquier equipo que soporte el protocolo SNMP.
Disponibilidad del 95% de la herramienta de monitoreo.
Debera ser parametrizables el tipo de alarmas generadas.

Debera generar alarmas directamente al cliente via correo electronico

Este disefio se compone de:

Definicidn y proyeccioén de la cantidad de equipos y/o clientes a ser soportados.
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Propuesta de herramienta de software con matriz costo / beneficio.
Dimensionamiento del equipo humano del NOC y la mesa de ayuda a ser
implementados, que incluye necesidad de recurso, por niveles, perfil
académico, salario, malla horaria, intensidad horaria y estimacion de la curva
de aprendizaje.

Validacion de nivelacion de conocimiento al equipo humano que trabajara en
el proyecto

Plan de sensibilizacion con presentacion, guia o instructivo.

Cronograma de alto nivel de implementacién del NOC y la mesa de ayuda.
Lista detallada de la infraestructura necesaria para la implementacion fisica de
la mesa de ayuda, plan de mantenimiento de equipos, manejo de respaldo de
informacion, asignacion de recursos de infraestructura, proceso de inventario.
Plan de canales de atencion para la mesa de ayuda de acuerdo con la
infraestructura seleccionada y requerida.

Presupuesto detallado de referencia.

Documento consolidado del diseno final.

La mesa de ayuda debera atender las solicitudes de los clientes actuales y futuros

de INNOVA NETWORKS que soliciten el servicio y el NOC complementa el servicio de

mesa de ayuda brindando un monitoreo y prevencion temprana de incidentes por medio

de alarmas a las soluciones tecnoldgicas de las empresas que adquieran este servicio.

Principales objetivos del proyecto

El objetivo principal del proyecto es entregar un disefo claro, concreto y aplicable

para el despliegue de un NOC (Network Operation Center) integrado a una mesa de

ayuda para la empresa Innova Networks SAS.

Los objetivos especificos del mismo se pueden definir como:
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e Entregar el diseno a Innova Networks SAS detallado a nivel de RRHH,

software, infraestructura y costos junto con un cronograma de alto nivel para
una futura implementacion de un NOC y una mesa de ayuda para incluirlo al
portafolio de servicios que ofrece a sus clientes en junio del afio 2020 con los
entregables al 100%.

e Entregar los disefos para junio del afio 2020. Cumplir con los tiempos
establecidos en el cronograma con una variacion no mayor al 5%.

e Cumplir con los costos establecidos en el presupuesto con una variacién no
mayor al 10%.

e El proyecto de disefio no debera superar la suma de veinticinco millones de
pesos colombianos o una contraprestacion por este valor, con una variacion

no mayor 15%.

Justificacion del proyecto

Innova Networks SAS es una empresa colombiana del sector tecnolégico fundada
en el 2013 dedicada a la venta de hardware y servicios de implementacion de soluciones
informaticas ademas de la firma de contratos de soporte de terceros(fabricantes). Su
principal nicho de mercado son los ISP’s (Internet Services Provider) y actualmente
cuenta con una sucursal y un grupo de talento humano de 10 personas. Esta empresa
actualmente no ofrece servicios de soporte directamente o ayuda a sus clientes actuales.
Este proyecto nace de la necesidad que tiene la empresa integradora de servicios de
tecnologia Innova Networks SAS de brindar soporte nivel 1 a sus clientes externos y ser
el primer punto de contacto para sus soluciones operativas a través de una mesa de
ayuda.

Este proyecto debe entregar un disefio de mesa de ayuda y un diseiio de NOC
que funcionen de manera conjunta con lo cual se dé solucion a la problematica de los
clientes, que consiste en que estos deban clasificar los incidentes generados de acuerdo

a los fabricantes que componen las solucion que esta fallando, y esta clasificacion puede
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ser errada generando asi reprocesos en la atencion y una percepcion de mal servicio ya

que dirigen su comunicacion al fabricante que no es causante de la incidencia.

Ademas de esta problematica, se debe apuntar a solucionar la falta de trazabilidad de
los casos que se apertura directamente con los fabricantes, la cual es fundamental
debido a que el punto de contacto de los contratos es Innova Networks o alguna de las
Uniones Temporales donde es participe.

Y por ultimo es una herramienta de crecimiento que permitira ampliar la planta de
personal capacitado lo cual generara una mejor percepcién en la atencion de los clientes
y apunta a poder brindar un minimo un nivel 1 de soporte a los clientes con proyecciones
a nivel 2 de soporte. Esta herramienta esta alineada con el portafolio de servicios de la
empresa por lo tanto adquiere relevancia e importancia para Innova Networks.

Estas condiciones nos ayudan a perfilar lo que seran los requerimientos propios
de esta necesidad, como lo son alta disponibilidad y servicio ininterrumpido para dar
cumplimiento a los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s) firmados con los clientes; Los
(SLA’s) en algunos casos puede llegar a ser sancionados con el 30% de la facturacion
por el incumplimiento de los mismos, el servicio propuesto propendera porque esto no

ocurra en ninguno de los contratos de Innova Networks.
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CAPITULO 2
Procesos de iniciacion

Acta de constitucion del proyecto

Informacién del proyecto
A continuacion de lista la informacién principal del proyecto:
« Empresa/ organizacién: Innova Networks S.A.S
* Proyecto: Fase de disefio de un NOC (Network Operation center) integrado a

una mesa de ayuda.

¢ Fecha de preparacion: 14/0Oct/2019
» Cliente: Innova Networks SAS
e Patrocinador principal: Alejandro Diaz

e Gerente de proyecto: Andrés Amaya

Propésito del proyecto

Innova Networks SAS es una empresa colombiana del sector tecnolégico fundada
en el 2013 dedicada a la venta de hardware y servicios de implementacién de soluciones
informaticas ademas de la firma de contratos de soporte de terceros(fabricantes). Su
principal nicho de mercado son los ISP’s (Internet Services Provider) y actualmente
cuenta con una sucursal y un grupo de talento humano de 10 personas. Esta empresa
actualmente no ofrece servicios de soporte directamente o ayuda a sus clientes actuales.
Este proyecto nace de la necesidad que tiene la empresa integradora de servicios de
tecnologia Innova Networks SAS de brindar soporte nivel 1 a sus clientes externos y ser
el primer punto de contacto para sus soluciones operativas a través de una mesa de
ayuda.

Este proyecto debe entregar un disefio de mesa de ayuda y un diseiio de NOC
que funcionen de manera conjunta con lo cual se dé solucion a la problematica de los
clientes, que consiste en que estos deban clasificar los incidentes generados de acuerdo

a los fabricantes que componen las solucidén que esta fallando, y esta clasificacién puede
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ser errada generando asi reprocesos en la atencion y una percepcion de mal servicio ya

que dirigen su comunicacion al fabricante que no es causante de la incidencia.

Ademas de esta problematica, se debe apuntar a solucionar la falta de trazabilidad de
los casos que se apertura directamente con los fabricantes, la cual es fundamental
debido a que el punto de contacto de los contratos es Innova Networks o alguna de las
Uniones Temporales donde es participe.

Y por ultimo es una herramienta de crecimiento que permitira ampliar la planta de
personal capacitado lo cual generara una mejor percepcién en la atencion de los clientes
y apunta a poder brindar un minimo un nivel 1 de soporte a los clientes con proyecciones
a nivel 2 de soporte. Esta herramienta esta alineada con el portafolio de servicios de la
empresa por lo tanto adquiere relevancia e importancia para Innova Networks.

Deben fortalecer el alineamiento estratégico del proyecto, es posible que la empresa aun
no tenga una estrategia clara ni definida.

Estas condiciones nos ayudan a perfilar lo que seran los requerimientos propios
de esta necesidad, como lo son alta disponibilidad y servicio ininterrumpido para dar
cumplimiento a los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) firmados con los clientes; Los
(SLA’s) en algunos casos puede llegar a ser sancionados con el 30% de la facturacion
por el incumplimiento de los mismos, el servicio propuesto propendera porque esto no

ocurra en ninguno de los contratos de Innova Networks.

Descripcion de alto nivel
Esta descripcion se realizé en el capitulo 1 de este documento y se puede

consultar como Descripcion del proyecto.

Limitaciones
» Eldiseno no contemplara tiempos de atencion menores a treinta (30) minutos.

« Eldisefo no cubrira la atencion y/o monitoreo a mas de 1000 equipos.
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El disefio no contara con esquemas de alta disponibilidad al 100% a nivel de

infraestructura.
El disefio contemplara un cronograma de implementacion con un rango de

tiempo no superior a 6 meses.

Entregables del proyecto

Definicion y proyeccion de la cantidad de equipos y/o clientesa ser
soportados.

Propuesta de herramienta de software con matriz costo / beneficio.
Dimensionamiento del equipo humano del NOC y la mesa de ayuda a ser
implementados, que incluye necesidad de recurso, por niveles, perfil
académico, salario, malla horaria, intensidad horaria y estimacion de la curva
de aprendizaje.

Validacién de nivelacion de conocimiento al equipo humano que trabajara en
el proyecto

Plan de sensibilizacion con presentacion, guia o instructivo.

Cronograma de alto nivel de implementacion del NOC y la mesa de ayuda.
Lista detallada de la infraestructura necesaria para la implementacion fisica de
la mesa de ayuda, plan de mantenimiento de equipos, manejo de respaldo de
informacion, asignacién de recursos de infraestructura, proceso de inventario.
Plan de canales de atencion para la mesa de ayuda de acuerdo con la
infraestructura seleccionada y requerida.

Presupuesto detallado de referencia.

Documento consolidado del diseno final.

Requerimientos

Requerimientos de producto

Las caracteristicas de la mesa de ayuda a disefiar deberan ser:



UNIVERSIDAD
EL BOSQUE

FASE DE DISENO DE UN NOC (NETWORK OPERATION CENTER) INTEGRADO A UNA MESA DE AYUDA PARA

LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA INNOVA NETWORKS S.A.S

Disponibilidad de soporte 24x7x365

Minimo tres canales de atencién a clientes (teléfono, correo y web)
Soporte remoto nivel 1y nivel 2

Tiempo de respuesta maximo de 30 minutos.

La atencion debera ser clasificada en 4 niveles de criticidad
Disponibilidad del 95% de los canales de atencion

Notificara via telefonica al cliente las alarmas de nivel maximo de

criticidad.

Las caracteristicas del NOC a disefiar deberan ser:

o

o

Monitoreo en tiempo real 24x7x365.

Se monitorea cualquier equipo que soporte el protocolo SNMP.
Disponibilidad del 95% de la herramienta de monitoreo.
Debera ser parametrizables el tipo de alarmas generadas.

Debera generar alarmas directamente al cliente via correo electrénico.

Requerimientos del proyecto

Debe seguir las buenas practicas establecidas por el PMI.

Los cambios del disefio deben ser aprobados por el cliente.

El proyecto debe adicionalmente cumplir con todas y cada una de las

normativas vigentes.

Riesgos

Que los recursos no cuenten con experiencia en el disefio de soluciones de

NOC y mesas de ayuda.

No se contempla en el presupuesto inicial asesoria de expertos para este

proyecto.

La empresa no tiene planeacion estratégica.
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e Variacién en la tasa de cambio dentro de la ejecucion del proyecto entre USD
y COP.

» Lafase de negociacién de precios no esta contemplada en el proyecto, lo cual
podria arrojar valores de referencia muy altos.

e Laausencia por fuerza mayor de uno o mas integrantes del equipo de trabajo.

« Solo un integrante del equipo esta vinculado laboralmente con la empresa que
representa nuestro patrocinador.

« Falta de veracidad en la informacion entregada por el patrocinador que sea
una entrada para las tareas del proyecto.

e Las herramientas tecnoldgicas para la ejecucion del proyecto sean
insuficientes para la elaboracion de este.

* La organizacion no tiene un mapa de procesos lo cual genera incertidumbre

sobre si el disefio se ajusta a la operacion de la empresa.

Ciclo de Vida del Proyecto
Disefio de un NOC (Network Operation center) integrado a una mesa de ayuda

para la empresa Innova Networks SAS.

Objetivos del Proyecto

ALCANCE: Entregar el disefio a Innova Networks SAS detallado a nivel de RRHH,
software, infraestructura y costos junto con un cronograma de alto nivel para una futura
implementacion de un NOC y una mesa de ayuda para incluirlo al portafolio de servicios
que ofrece a sus clientes en junio del afio 2020 con los entregables al 100%.

Indicador de Exito: Obtener aceptacion de todos los entregables del proyecto por
parte del patrocinador.

TIEMPO: Entregar los disefos para junio del afio 2020. Cumplir con los tiempos
establecidos en el cronograma con una variacion no mayor al 5%.

Indicador de Exito: No superar la fecha limite de entrega establecida en el

cronograma.
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COSTO: Cumplir con los costos establecidos en el presupuesto con una variacion

no mayor al 10%.

Indicador de Exito: No superar el costo limite establecido en el presupuesto.

Cronograma de hitos principales

Tabla 1. Cronograma de hitos principales

CRONOGRAMA DE HITOS PRINCIPALES

HITO O EVENTO SIGNIFICATIVO FECHA ESTIMADA
Inicio del proyecto 15 de Octubre de 2019
Generacién del acta de constitucion del proyecto 15 de Octubre de 2019
Nivelacién de conocimiento del personal encargado del 31 de Enero 2020
desarrollo del proyecto
Dg:ﬂmcnon y proyeccién de la cantidad de equipos y/o 7 de Febrero 2020
clientes a ser soportados
Propuegta de herramienta de software con matriz costo / 28 de Febrero 2020
beneficio
DlmenS|onamlepto del equipo humano del NOC y la mesa 20 de Marzo 2020
de ayuda a ser implementados
Plan de capacitacion al equipo humano que trabajara en 27 de Marzo 2020
el proyecto
Cronograma de tiempos de implementacion del NOC y la 24 de Abril 2020
mesa de ayuda
Il_|sta detallaq:a d’e' la infraestructura necesaria para la 30 de Abril 2020
implementacion fisica de la mesa de ayuda
Plan de canale§ de atencion para Ig mesa de ayud.a de 8 de Mayo 2020
acuerdo con la infraestructura seleccionada y requerida
Presupuesto detallado de referencia 22 de Mayo 2020
Documento consolidado del disefio final 29 de Mayo de 2020
Acta de Cierre del proyecto 5 de Junio de 2020

Autoridades del patrocinador
El patrocinador tendra la capacidad de autorizar y generar cambios para el
proyecto, también realizard revisiones mensuales al avance del proyecto, tomara
decisiones respecto a los riesgos de alto nivel.
En el proyecto el patrocinador también sera quien apruebe el plan de direccion y
subsidiarios de la planeacion del proyecto, aceptara y validara los entregables,
garantizard los recursos necesarios para que el proyecto sea ejecutado

satisfactoriamente.
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Restricciones

No se cuenta con recursos dedicados para la ejecucion del proyecto, todos los
recursos involucrados comparten tiempo con otras actividades.

Solo se cuenta con el personal del grupo de trabajo de grado cuatro (4)
personas para la ejecucion del proyecto.

En el grupo de ejecucion del proyecto no se cuenta con experiencia en el
disefio de mesas de ayuda y NOC.

La mitad del grupo de trabajo de grado dos (2) personas no esta familiarizadas
con el area de tecnologia empresarial.

Se cuenta con un tiempo corto limitado (se estima un mes) para nivelar el
conocimiento del equipo de ejecucion del proyecto.

El director de ingenieria, asi como el patrocinador cuentan con tiempo limitado
para hacer retroalimentacién al avance del proyecto.

Los costos generados por gerente de proyecto y el equipo de ejecucion del

proyecto seran compensados a través de contraprestaciones no economicas.

Supuestos

El equipo del proyecto cuenta con las herramientas tecnoldgicas para hacer el
disefio objeto del proyecto.

El patrocinador da via libre al equipo del proyecto para delimitar el perfil de los
recursos para la mesa de ayuda y NOC.

El presupuesto consolidado de implementacion se entregara sin analisis
contable detallado

Todos los recursos cuentan con una disponibilidad maximo del 10% para el
disefio objeto del proyecto

Podremos solicitar cotizaciones a nombre de Innova Networks.

La empresa tiene la informacion necesaria para la proyeccion de ventas de la

empresa.
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e La empresa tiene la disposicion necesaria para los levantamientos de

informacion necesarios dentro del proyecto.

* Los recursos del equipo de proyecto tienen el conocimiento necesario para la
elaboracion.

* La variacién de la tasa de cambio USD/COP se mantendra constante durante
la ejecucion del proyecto.

e El equipo de trabajo se mantendra disponible durante toda la planeacion vy
ejecucion del proyecto.

« Lainformacién entregada por el patrocinador es 100% veridica.

Presupuesto inicial asignado

Tabla 2. Presupuesto inicial asignado
PRESUPUESTO INICIAL ASIGNADO

CONCEPTO MONTO
1. SALARIO LIDERES DE AREA $ 20.000.000
2. EQUIPOS DE COMPUTO $ 3.000.000
3. PAPELERIA $ 300.000
TOTAL LINEA BASE | $ 23.300.000
1. IMPREVISTOS (10%) $ 1.330.000
2. COSTOS INDIRECTOS $ 2.000.000
3. GERENCIA DE PROYECTO $ 5.000.000
TOTAL PRESUPUESTO | $ 31.330.000

Lista de interesados

Tabla 3. Lista de interesados
NOMBRE CARGO
Patrocinador - Persona que otorga los fondos monetarios y apoyos de recursos
para llevar a cabo el proyecto.
Director de ingenieria Innova Networks — Persona encargada de revisar la parte
técnica el proyecto.
Gerente comercial Innova Networks — Encargado de difundir la informacién del
Luis Malagén portafolio Innova Networks y crear el mercado para la venta de los servicios de
Innova Networks.
Usuario de servicio de contrato de soporte - Cliente ETB — Cliente de Innova
Networks que actualmente cuenta con contratos de soporte.
Director trabajo de grado — Docente que guiara académicamente el proceso de
gerencia de proyectos.
Gerente de Proyecto — Encargado de difundir la informacion del patrocinador o del
Andrés Amaya director de ingenieria al grupo de trabajo encargado del desarrollo del proyecto y
organizar al grupo para el desarrollo de las actividades propias del proyecto.

Alejandro Diaz

René Contreras

Edwin Parra

Jose lvorra
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LISTA DE INTERESADOS (STAKEHOLDERS)

NOMBRE CARGO

Arquitecto soluciones Tl Axity — Director de soluciones y servicios Tl empresa

David Medina X
competidora en el mercado.
. . AVP Presales Allot — Contacto tecnico del fabricante Allot y socio comercial de
Nilson Arias
Innova Networks.
Jai . Gerente general de Nephix — Contacto para los temas relacionado con las UT entre
aime Osorio

Nephix e Innova Networks.

Alicia Arango Olmos

Actual ministra de trabajo — Ministra de Trabajo, entidad encargada de la
legislacién laboral en Colombia.

Andrés Barreto Actual superintendente de industria y comercio — Superintendente de la entidad
Gonzalez encargada de la regulacion comercial en el territorio colombiano.

Criterios de salida del proyecto

Obtener aprobacion formal y la aceptacién final del producto por parte del
patrocinador.

Corroborar entregables del proyecto.

Entregar la documentacion del proyecto actualizada.

Asegurarse que todos los procesos de direccidon de Proyectos se han
completado.

Entrega pruebas de escritorio satisfactorias de disefios realizados.

Crear y distribuir un informe final de resultados.

Evaluar la satisfaccion del cliente.

Nivel de autoridad del gerente de proyecto

Decisiones sobre el personal - Nivel bajo

Controlar la asignacion de tareas a las personas del equipo del proyecto.

Decisiones sobre el presupuesto y sus variaciones — Nivel medio

Dirigir, planificar y controlar el proyecto, dentro del presupuesto y sus
variaciones (las variaciones deben ser aprobadas por el Patrocinador).
Exigir la calidad de los trabajos asignados, dentro de los presupuestos

iniciales.

Decisiones técnicas - Nivel Alto
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Los cambios en el disefio se propondran por los expertos y/o encargados de

hacer como expertos.

Los cambios en el disefio deberan ser acordados entre el gerente de proyectos
y el patrocinador.

El gerente es el encargado de hacer intermediacién y/o comunicacién entre los

lideres de area y el patrocinador, como con el director de la tesis de grado.

Resolucion de conflictos — Nivel alto

Ejercer como mediador entre el patrocinador y el equipo de trabajo en las
posibles diferencias.

A nivel de conflictos internos exceptuando los técnicos, él debera tomar las
decisiones acerca de qué argumentos tienen mas peso en las decisiones.

A nivel de conflictos técnicos seran el lider técnico quien tome las decisiones

ante las diferencias internas a este nivel para su posterior aprobacién por el

patrocinador.

Identificacion de interesados

mo o w »

-n

Interesados

Representante Legal Innova
Networks

director de Ingenieria
Innnova Networks

Area Comercial Innnova
Networks

Clientes InnovaNetworks

Director de Trabajo de Grado
Gerente Proyecto

Competencia Innova
Networks
AVP Allot

Socio Union temporal

Ministerio de Trabajo

Tabla 4. Identificacién de interesados

Nombre
Alejandro Diaz
René Ricardo Contreras
Rodriguez

Luis Malagon

Eduwin Parra

Jose lvorra
Andrés Amaya
David Medina

Nilson Arias
Jaime Osorio

Alicia Arango Olmos

Correo electrénico

adiaz@innovanetworks.com

rcontreras@innovanetworks.
com
Imalagon@innovanetworks.c
om
edwin.parras@etb.com.co

jvalerov@unbosque.edu.co

amayaandres@unbosque.ed
u.co
David.Medina@axity.com

narias@allot.com.co

jaime.osorio@nephix.com

http://www.mintrabajo.gov.co

Teléfono
3104423134
3042174276
3007731989

(57-1) 2426053

(57-1) 6489000
Ext. 1128
30121222351

N/A

3204982271
3247890
018000 112518
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Interesados Nombre Correo electrénico Teléfono
K | Superintendencia de Andrés Barreto http://www.sic.gov.co/teleco (571) 592 04 00

Industria y Comercio Gonzélez municaciones
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El plan de gestion de la configuracion del proyecto debe facilitar la capacidad de

identificar los componentes del producto y del proyecto a lo largo de su ciclo de vida y

facilitar su seguimiento. Es importante almacenar y registrar toda la informacion del

ambiente y las herramientas de apoyo utilizadas durante el ciclo de vida del producto,

asi como la documentacion creada para el seguimiento del proyecto y las interacciones

con los interesados en el mismo, como lo son actas y reportes de seguimiento. En

general debe proveer las herramientas y métodos para almacenar, controlar y gestionar

la informacién del proyecto y entregables del producto.

Control de versiones

Los documentos seran emitidos e identificados segun su version.

Tabla 5. Control de versiones

Numero de|Descripcion
version
0.1 Versién inicial del documento.
1.0 Primera version depositada en el repositorio de informacion.
Versiéon para revision del documento. Las versiones 1.1, 1.2, 1.3, se
utilizaran para hacer cambios hasta llegar al documento definitivo. Desde la
X version 1.1 se introducira en el documento la tabla de control de versiones
al mismo para hacer seguimiento de las versiones realizadas.
Version final y aprobada. En esta version se convertiran en formato pdf con
20 las respectivas firmas de control.
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Todos los documentos estan sujetos al control de versiones, el cual se hace

insertando una cabecera estandar a partir de la segunda version del documento, con el
siguiente disefo:

Tabla 6. Ejemplo Cabecera control de versiones

Fecha
Version Autor Observaciones
(AAAA/MM/DD)

« Debe ser diligenciada una nueva fila cuando se emita una nueva version.
e Debe haber correspondencia entre el codigo de version del documento que
figura en esta cabecera de Control de Versiones y el codigo de version del

documento.

Personal autorizado

El personal autorizado para la revision y aprobacion formal de los documentos es
el siguiente:
Tabla 7. Personal revision y aprobaciéon documentos
INNOVA NETWORKS Funcién Rol

Autoriza la recepcion de documentos del

] ] . . | Sponsor/
Alejandro Diaz producto y aprueba su ultima versién, es decir
o Representante Legal
la version final.

. Revisa y aprueba la documentacién generada| Director de
Rene Ricardo Contreras . .
del producto final Tecnologia

Equipo Gerencia de i
Funcién Rol
Proyectos

Revisa, organiza y vela por la correcta
Andrés  Augusto  Amaya ] ] ]
c configuracién de la documentaciéon generada| Gerente de Proyecto

amargo
tanto para el producto como para el proyecto
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Almacenamiento, Distribucion y Colocacién de documentos

La informacion sera manejada en medio electrénico en lo posible y almacenada
Innova Networks
(https://drive.google.com/drive/folders/1Tqg WS7BXSlIfsyiZM- P 0W4ts3gLpaMh) como

también en el repositorio dispuesto por la Universidad de Bosque en la herramienta

en el repositorio de Google drive de

Google Drive (https://drive.google.com/drive/folders/1xa1sD-
k7dyF5rZxyn404TFCgbRZX2Do ). Se define como repositorio oficial el Google Drive de
INNOVA NETWORKS que es utilizado en la actualidad para los proyectos de la
Empresa. Este repositorio debera estar actualizado con los entregables de acuerdo a lo
programado.

Los documentos seran nombrados con el siguiente formato: se identificara el
documento de acuerdo con el proyecto, su Tipo TDG-2019-2-020 (Acta, Reporte de Avance,

Informes Técnicos, etc.), Fecha (DD/MM/AAAA) y Version (v1.0, etc). Ejemplos:

Tabla 8. Identificacion documentos

Tipo Fecha Version Nombre del Documento
TDG-2019-2-020 Acta < N°. Origen del acta >< DD-MM-
Acta reuniones DD/MM/AAAA 0.1,1.0, 2.0
AAAA > <version>
TDG-2019-2-020 Informe de seguimiento <Numero de
Informe de
o DD/MM/AAAA 0.1,1.0, 2.0 informe 1,2,3>. <Fecha de corte del reporte DD-MM-
seguimiento .
AAAA > <version>
Numero
o ) ) 0.1 Matriz de registro de controles de cambio < DD-MM-
Solicitud de Cambio | DD/MM/AAAA Consecutivo
AAAA > <consecutivo>
(001)
Acta de aceptacion TDG-2019-2-020 Acta Aceptacion <N°> <Nombre del
DD/MM/AAAA 0.1,1.0,2.0
de Entregables Entregable> - <DD-MM-AAAA>
X. — Plan de <Nombre del plan> - < DD-MM-AAAA >
Planes del proyecto | DD/MM/AAAA 0,1,2 N
<versiéon>
Anexos de planes X.X —Plan de <Nombre del plan> - Riesgos - <DD-MM-
DD/MM/AAAA 0.1,1.0, 2.0
del proyecto AAAA > <version>



https://drive.google.com/drive/folders/1Tq_WS7BXSIfsyjZM-_P_0W4ts3gLpaMh
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Tipo Fecha Version Nombre del Documento

Entregables

TDG-2019-2-020 <ID del entregable segun matriz de
DD/MM/AAAA 0.1,1.0,2.0 trazabilidad>.<Nombre del entregable> < DD-MM-AAAA

> <version>

Consideraciones:

La informacion sera guardada en el directorio. El Gerente de Proyecto sera el
encargado de realizar el seguimiento de los documentos, dar version a los
mismos y dar el titulo del archivo segun corresponda.

Al finalizar el proyecto, el Gerente de Proyecto sera el encargado de entregar
al Sponsor la documentacion del proyecto en un dispositivo de
almacenamiento de informacién extraible o USB, esta informacién también
estara contenida en el directorio brindado por INNOVA NETWORKS.

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 o por el gerente
de proyecto.

No deberan tener acceso al directorio, personas externas al proyecto.
INNOVA NETWORKS es responsable del resguardo e integridad de la

informacion almacenada en el repositorio definido por la empresa.

Herramientas a ser utilizadas

Las herramientas de trabajo que se utilizaran en la produccion de los documentos

denominados como entregables en el proyecto seran:

Procesadores de palabras: MS Word
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e Hojas de Calculo: MS Excel

* Presentaciones: MS PowerPoint
¢ Graficos: MS PowerPoint

* Seguimiento y control del proyecto - MS Project

Roles y responsabilidades
En esta seccion se describen quiénes (roles) seran los encargados de participar en la

Planeacién, Seguimiento y control de los costos del proyecto:

Rol 1: Gerente del proyecto
Responsabilidades:

* Realizar el plan de configuracion del proyecto

* Recibir la documentacién por parte del equipo de trabajo para alojarla en los
repositorios indicados.

e Dar seguimiento a las versiones de los documentos alojados en el repositorio
de informacién.

e Titular la documentacion con la version correspondiente.

e Mantener en orden la informacion alojada en el repositorio

e Asegurar que la documentacion la tenga el debido receptor.

Rol 2: Equipo de trabajo de proyecto
Responsabilidades:
e Generar la documentacién del proyecto y del producto segun la estructura del

plan de gestion de la configuracion.

Proceso de planeacion de la gestion del alcance

Definiciones:
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e El alcance del producto es un disefio de un NOC integrado a una mesa de

ayuda para la empresa Innova Network.

« El alcance del Proyecto se define como todos los procesos y areas de trabajo
con el fin de lograr obtener un disefio que cumpla con los parametros
establecidos.

* Producto, solucion o resultado se refiere a: Un disefio de un NOC integrado a
una mesa de ayuda.

¢ Un requerimiento son los detalles a alto nivel dados por el sponsor o un
interesado con alto poder de decision.

¢ Un requisito son todas aquellas cosas que deben contener los entregables
para cumplir con los requerimientos que sponsor.

* Un limite es un parametro establecido que restringe el alcance del proyecto

e Un Supuesto es algo que se da por hecho en el cual no se puede establecer
una certeza o confirmacion.

« Una restriccion se refiere a los lineamientos inamovibles que pueden llegar a

tener una afectacion en la planeacién y ejecucion del proyecto.

Procesos de la gestion del alcance:
Proceso para recopilar requisitos:
Pasos a seguir para la gestion del proceso:

Paso 1: Determinar los requerimientos del alcance de proyecto por medio de una reunién
con el sponsor.

Paso 2: Documentar los requerimientos y requisitos del alcance por medio de reuniones
con los interesados.

Paso 3: Gestionar las necesidades e interesados con el fin de cumplir con los objetivos

del proyecto.
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Las herramientas que se recomiendan y facilitan el proceso en este proyecto son:
Herramienta 1: Reuniones con el sponsor y los interesados que hagan parte del proyecto
Herramienta 2: Analisis de datos con un recurso con experiencia en este tipo de disefio

Las salidas de este proceso son:

Salida 1: Elaborar el enunciado del alcance del proyecto

Salida 2: Creacion de la EDT/WBS

Salida 3: Establecer y determinar parametros de aceptacién de la linea base del
proyecto.

Salida 4: Determinar los lineamientos de aceptacion de los entregables por medio de la

matriz de trazabilidad.

Proceso para definir el alcance:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Descripcidon detallada del proyecto y del producto.
Paso 2: Descripcion de los limites del producto
Paso 3: Establecer los criterios de aceptacion del alcance del proyecto
Paso 4: Controlar y validar el cumplimiento de los requerimientos de cada uno de los
entregables con el fin de asegurar el logro del alcance

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Analisis de datos (analisis de alternativas)
Herramienta 2: Toma de decisién con multiples criterios.
Herramientas 3: Analisis del producto.

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Enunciado del alcance del proyecto
Salida 2: Actualizacién de los documentos del proyecto: registro de supuestos,

documentacion de requisitos, matriz de trazabilidad y registro de interesados.
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Proceso para crear la estructura de trabajo (edt/ wbs):
Pasos a sequir para la gestion del proceso:
Paso 1: Identificacion y analisis de los entregables
Paso 2: Estructurar y organizar la EDT.
Paso 3: Descomponer los niveles superiores de la EDT
Paso 4: Desarrollar y asignar codigos de identificacion.
Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Juicio de expertos

Herramienta 2: Descomposicion.

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Linea base del alcance
Salida 2: Actualizacion a los documentos del proyecto: registro de supuestos,

documentacion de requisitos.

Proceso para crear el diccionario de la edt/ wbs:
La elaboracién del diccionario de la EDT/WBS para este proyecto se llevara a

cabo a través de los siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a
continuacion:

Pasos a sequir para la gestion del proceso:
Paso 1: Subdividir los entregables del proyecto.
Paso 2: Establecer el marco referencial a entregar.
Paso 3: Estructura y organizar la EDT/WBS
Paso 4: Verificar el grado de descomposicion de los entregables.

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Juicio de expertos.

Herramienta 2: Descomposicion
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Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Linea base del alcance.
Salida 2: Registro de supuesto

Salida 3: Documentacion de requisitos.

Estructura de la Linea base del Alcance:
Los componentes de la linea base son: Se anexa enunciado del alcance, WBS/EDT y
diccionario de la WBS/EDT.

Proceso para validar el alcance:
La validacion del alcance de este proyecto se llevara a cabo a través de los

siguientes pasos, herramientas y salidas que se describen a continuacion:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Entrega de los entregables verificados por el control de calidad.
Paso 2: Revisar el cumplimiento de los criterios de aceptacién de los entregables.
Paso 3: Entregar los datos de desempenio del trabajo.

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Matriz de trazabilidad de requisitos.
Herramienta 2: Informes de calidad
Herramienta 3: Documentacién de requisitos.

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Entregables aceptados
Salida 2: Informacién de desempefio del trabajo.

Salida 3: Solicitudes de cambio.

Proceso para controlar el alcance:
El control del alcance de este proyecto se llevara a cabo a través de los siguientes

pasos, herramientas y salidas que se describen a continuacion:
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Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Revision de los planes de alcance, cambios y costos.
Paso 2: Controlar las actividades a realizar.
Paso 3: Desarrollar informe de avance.

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Andlisis de variacion
Herramienta 2: Analisis de tendencias

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Informacién del desempefio del trabajo.

Salida 2: Solicitudes de cambio

Ciclo de vida del proyecto:

Disefiode una
mesa de ayuda Y
NOC

FASE 1

25

Documento
consolidado del
disefio
Etapa5

imensionamient:
infraestructura.

Nivelacionde
conocimiento

Disefiode una
mesa de ayuda

Etapa 2

J——

Disefio de NOC

—a

Etapa3

lan de adopcion
de la tecnologia

Etapa 1l

llustracién 1. Ciclo de Vida del Proyecto

Roles y responsabilidades

Rol 1: Sponsor

Responsabilidades:

» Definicion de los requerimientos de cada uno de los entregables.
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¢ Revision del cumplimiento de los entregables.

e Aceptacion de los entregables segun el cumplimiento de los requerimientos.

Rol 2: Lider técnico
Responsabilidades:
e Caracterizacion de cada uno de los entregables alineados a los requerimientos
del sponsor.
e validacién de las métricas de la calidad de los entregables.
e Impartir los conocimientos necesarios para la nivelacion de los conocimientos

técnicos de los integrales del proyecto.

Rol 3: Lider suplente
Responsabilidades:
e Apoyar al lider técnico en las responsabilidades propias del seguimiento y

control del alcance.

Rol 4: Gerente de Proyecto
Responsabilidades:
e Es encargada de dar seguimiento al cumplimiento de los requisitos.

e Coordinar y gestionar las reuniones de revision de los entregables
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Para nuestro proyecto se determiné la unificacion de la las matriz de requisitos

con la matriz de trazabilidad.

Tabla 9. Documentos de requerimientos

Documentos de Requerimientos
Entregables o Testo
Criterio . o o
/ o método Objetivos Limites y
Categor | Priorida de .
ID Interesados . ) de Fase del Acepta | exclusio
Requerimie ia d Aceptaci L ]
. verificacio negocio nes
ntos on
n
Se
) Consign
El nivel
. Se Forma de ) ara
numero de . . | Departame de El Determin )
. consignara . o El evaluar el cudles
secuencia o ntos que se | El nivel | priorida o o entregabl ar que .
y la peticion criterio | cumplimie . . seran
cion que ven de d que A qué eo interesa
que debe . para nto del . . las
sele . afectados o | afectaci | tenga el o fase requerimi | do dara )
) cumplir ) ) . aceptar | requerimi | exclusio
asigna al intervienen 6n al entrega pertene | ento que | aceptaci
o cada uno el ento de . i nesy
requerimie en los proyect | ble en cer impacto 6nal o
de los entrega los ) limitacio
nto o entregable 0. el tiene en el | entregab
entregables ble. entregabl . nes de
entregable s. proyect negocio. les
es los
o.
entregab
les

Anexo: 1.1. Anexo Plan de Gestion del Alcance, hoja 2-

Enunciado del Alcance

Tabla 10. Enunciado del alcance

Criterios de
aceptacion del

proyecto

Exclusiones del

proyecto

Descripcion del

alcance del proyecto

Supuestos del
Proyecto

Restricciones del

Proyecto
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Define los Define los Actividades de
) ) Determina las ) Son las limitaciones
lineamientos que entregables y las menor nivel que se
cosas que no que puede haber a lo
debe cumplir los el tareas necesarias pueden afectar el
hacen parte del ) largo del proyecto en
proyecto para tener para realizar esos alcance del
. proyecto. el caso del alcance.
aceptacion. entregables. proyecto.

Work Breakdown Structure (WBS/EDT)
A continuacion, se detalla los niveles usados en la descomposicion de la WBS

para el proyecto.

FASE DE DISENIO DE UN NOC INTEGRADO A UNA MESA DE
AYUDA PARA LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA
INNOVA NETWORKS 5.A.5

Fase |
NIVEL 1
NIVEL 2 '
Etapa
NIVEL 3
Cuenta de
control
NIVEL 4 _
Paguete de
trabajo.

llustracion 2. Diagrama usado en la WBS
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Proceso de planeacién la gestiéon del cronograma

En esta seccion se describen los pasos, herramientas y salidas que seran

contempladas para la Gestion de Cronograma del proyecto:

Proceso para definir las actividades del proyecto:
A continuacion, se detallan los siguientes pasos y herramientas para Gestionar el
proceso de Definir las Actividades del proyecto:
Pasos a seguir para la Gestion del proceso:
Paso 1: Identificar las acciones especificas necesarias para desarrollar cada entregable
dentro del proyecto.
Paso 2: Descomponer los paquetes de trabajo de la WBS en actividades del
Cronograma.
Paso 3: Identificar una base de tiempo para estimar, programar, ejecutar, monitorear y
controlar el trabajo del proyecto.
Las herramientas utilizadas para este proceso son:
Herramienta 1: Descomposicion de los paquetes de trabajo en actividades
Herramienta 2: Reuniones de definicion de actividades
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Lista de actividades
Salida 2: Atributos de las actividades
Salida 3: Lista de Hitos
Salida 4: Actualizaciones del plan para la direccién del proyecto (Linea base del

cronograma, linea base de costos).

Proceso para secuenciar actividades:
A continuacion, se detallan los pasos y herramientas para Gestionar el proceso
de Secuenciar las Actividades del proyecto:
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Pasos a seguir para la Gestién del proceso:
Paso 1: Identificar las relaciones entre las actividades del proyecto
Paso 2: Identificar las actividades que se puedan realizar en paralelo en el proyecto.
Paso 3: Identificar el orden en que se deben realizar los entregables del proyecto.
Paso 4: Identificar las actividades que se puedan realizar en paralelo en el proyecto.
Paso 5: Identificar las actividades que dependen del inicio o finalizacion de otra actividad
Paso 6: Definir un identificador numérico para cada tarea
Paso 7: Secuenciar las actividades del proyecto.
Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1. Método de diagramacion por precedencia
Herramienta 2: Sistema de informacién para la direccién de proyectos (MS Project)
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Diagrama de red del cronograma del proyecto
Salida 2: Actualizaciones a los documentos del proyecto (lista de actividades, registro de

supuestos, lista de Hitos)

Proceso para estimar recursos para las actividades:

La estimacion de los recursos del proyecto se llevara a cabo como se define a

continuacion:
Pasos a seguir para la Gestion del proceso:

Paso 1: Dimensionar el tipo de tareas que se deberan realizar durante la ejecucion del
proyecto
Paso 2: Determinar qué tipo de recurso es necesario para cada tipo de tarea encontrada
Paso 3: Dimensionar la cantidad de tareas y duracion por tipo de tareas
Paso 4: Determinar la cantidad de personal de acuerdo a la cantidad de tiempo estimada

para cada tipo de tarea en el proyecto
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Las herramientas utilizadas en este proceso son:

Herramienta 1: Juicio de Expertos
Herramienta 2: Estimacion ascendente
Herramienta 3: Analisis de datos
Herramienta 4: Sistema de informacion para la direccién de proyectos (MS Project)
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Requisitos de los recursos
Salida 2: Estructura del desglose de recursos
Salida 3: Actualizaciones a los documentos del proyecto (Atributos de la actividad,

Registro de supuestos)

Proceso de estimar duraciones:
A continuacion, se presentan los pasos y herramientas para Gestionar el proceso
de Estimar Duraciones del proyecto:
Pasos a seguir para la Gestidén del proceso:
Paso 1. Reunirse con los expertos en los tipos de tareas a realizar durante la ejecucién
del proyecto.
Paso 2. Determinar el esfuerzo que le tomara al recurso la realizacion de la tarea

Paso 3. Agregar a las actividades la reserva de tiempo para contingencias

Las herramientas que se utilizaran en este proceso son:
Herramienta 1: Juicio de Expertos
Herramienta 2: Estimacion analoga
Herramienta 3: Reunidn técnica para estimar duraciones de las tareas
Herramienta 4: Sistema de informacion para la direccion de proyectos (MS Project)
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Estimacion de la duracién

Salida 2: Base de las estimaciones
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Salida 3: Actualizaciones a los documentos del proyecto (Atributos de la actividad,

Registro de supuestos)

Proceso para desarrollar el cronograma:
A continuacion, se recomiendan los siguientes pasos y herramientas para
Gestionar el proceso para Desarrollar el Cronograma del proyecto:
Pasos a seguir para la Gestidon del proceso:
Paso 1. Analizar la secuencia de actividades
Paso 2. Analizar las duraciones de las actividades del proyecto
Paso 3. Analizar los recursos que se utilizaran en el proyecto
Paso 4. Generaciéon de un modelo de programacién con fechas planificadas para la
realizacion de cada actividad del proyecto.
Paso 5. Generacion del diagrama de red del cronograma
Paso 6. Identificacion de la ruta critica del cronograma
Las herramientas que se utilizaran en este proceso son:
Herramienta 1: Andlisis de diagrama de red del cronograma
Herramienta 2: Método de la ruta critica
Herramienta 3: Optimizacion de recursos
Herramienta 4: Analisis de datos
Herramienta 5: Comprensién del cronograma
Herramienta 6: Sistema de informacion para la direccion de proyectos (MS Project)
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Linea base del cronograma
Salida 2: Cronograma del proyecto
Salida 3: Datos del cronograma
Salida 4: Calendarios del proyecto

Salida 5: Cronograma del proyecto
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Salida 6: Actualizaciones al plan para la direccion del proyecto (plan de gestion del

cronograma, linea base de costos)
Salida 7: Actualizaciones a los documentos del proyecto (atributos de la actividad,
registro de supuestos, estimaciones de la duracion, requisitos de los recursos, registro

de riesgos)

Proceso para controlar el cronograma:
A continuacion, se recomiendan los siguientes pasos y herramientas para

Gestionar el proceso para Controlar el Cronograma del proyecto:

Pasos a seguir para la Gestion del proceso:
Paso 1. Realizacion de reuniones de desempeio de los recursos involucrados en la
ejecucion del proyecto.
Paso 2. Monitoreo semanal del avance del proyecto en tiempo y costos
Paso 3. Analisis y registro de nuevos riesgos o materializacion de riesgos contenidos en
la matriz de respuesta a riesgos.
Paso 4. Generacion de informes con los indicadores SPI y CPI del proyecto.

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Analisis de datos
Herramienta 2: Método de la ruta critica
Herramienta 3: Comprension del cronograma.
Herramienta 4: Sistema de informacion para la direccion de proyectos (MS Project)

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Informacién del desempenfio del trabajo
Salida 2: Prondésticos del cronograma
Salida 3: Datos del cronograma
Salida 4: Calendarios del proyecto

Salida 5: Cronograma del proyecto
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Salida 6: Actualizaciones al plan para la direccion del proyecto (plan de gestién del

cronograma, linea base de costos, linea base del cronograma)
Salida 7: Actualizaciones a los documentos del proyecto (atributos de la actividad,
registro de supuestos, estimaciones de la duracion, requisitos de los recursos, registro

de riesgos, datos del cronograma)

Estructura de cronograma:

A continuacion, se muestra, la estructura columnar que tiene el cronograma del

proyecto:
Tabla 11. Estructura columnar cronograma del proyecto
Id Lista de Predecesoras Recursos Fecha de Fecha de
Actividades Inicio Finalizacion
Asignacion | Nombre de cada | La actividad Cantidad de El dia que se | El dia que se
de cdodigo una de las que la antecede | personas necesarias tiene tiene planeado
actividades que para realizar la planeado terminar la
se deben hacer actividad iniciar la actividad
actividad
Matriz de Recursos para el proyecto
Tabla 12. Matriz de recursos del Proyecto
Cantidad . Fuente de
DL EE Tipo del c2p 4 c’:'dad Tasa estandar | Costo/Uso | Acumular | adquisicion
recurso maxima
Recurso Recurso
Gerente de
Proyecto / Lider . o $ Asignacion
Técnico Trabajo L 100% | 46.000,00/hora $0,00| Prorrateo | g0
Suplente
Lider Recurso
Humano / $ Asignacion
inli I 0,
lé'speCIe{l/sta? en | Trabajo 1 100% 34.000,00/hora $ 0,00 | Prorrateo Propia
omunicaciones
e Interesados
Lider Financiero
/ Especialista en 3 Asignacion
- 1 0,
Cronograma Trabajo 1 100% 34.000,00/hora $ 0,00 | Prorrateo Propia
Recursos y
Costos
Lider Técnico
Principal / . o $ Asignacion
Especialista en Trabajo 1 100% 34.000,00/hora $0,00| Prorrateo Propia
Alcance -
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Cantidad . Fuente de
IO 2 Tipo del e 4 ":’dad Tasa estandar | Costo/Uso | Acumular | adquisicion
recurso maxima
Recurso Recurso
Calidad y
Riesgos
Computador Material 4 $ 2.000,00 $ 0,00 | Prorrateo éf(’)%?:aon
Equipo de Asignacion
telefonia y plan | Material 4 $ 800,00 $ 0,00 | Prorrateo Propi
ropia
de datos
Papeleria Material | N/A $ 2.000,00 $ 0,00 | Prorrateo ’gfc’)%’i’;""’”

Otros aspectos a contemplar:

Calendario del Proyecto:

En nuestro proyecto definimos el calendario del proyecto de la siguiente manera

Tabla 13. Calendario del proyecto

LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES VIERNES | SABADO | DOMINGO
. 1:30PM - . 1:30PM - 4:30PM-
1:30PM -3PM 3PM 1:30PM -3PM 3PM 6PM 5PM-8PM | 2PM-6PM
6:00PM-10PM 6:00PM-10PM

Calendario de los Recursos:

Se define en nuestro proyecto que el calendario de los recursos es igual que el

calendario del proyecto

Tabla 14. Calendario de los recursos

LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES VIERNES | SABADO | DOMINGO
. 1:30PM - . 1:30PM - 4:30PM-
1:30PM -3PM 3PM 1:30PM -3PM 3PM 6PM 5PM-8PM | 2PM-6PM
6:00PM-10PM 6:00PM-10PM

Unidades de medida:

La unidad utilizada para medir las actividades a realizar dentro del proyecto son

las horas.
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Tipo de recursos:

El proyecto tiene tinicamente dos (2) tipos de recursos:
1. Recurso Humano (Gerente de proyecto, lideres, especialistas)

2. Herramientas (computadores, celulares)

Herramienta de software para el desarrollo del cronograma:
La herramienta a utilizar para el desarrollo del cronograma y el analisis del

proyecto es MS Project.

Acuerdos de respuesta:

Por la naturaleza del proyecto se ajusta el cronograma a las actividades
curriculares de la especializacion de gerencia de proyectos de la Universidad del Bosque,
sin embargo, no hay acuerdos especificos en el cumplimiento de cronograma de
actividades individuales, se compromete a entregar el proyecto antes de la finalizacion

del semestre, es decir 1 de Julio de 2020.

Restricciones de tiempo:
En este proyecto se restringe el tiempo de ejecucion y se determina el calendario
del proyecto de acuerdo al tiempo de los integrantes del equipo de gerencia de proyectos
los cuales se encargaran del desarrollo de las actividades necesarias para la ejecucion

del proyecto.

Periodicidad de Control del Cronograma:
El proyecto define una reunién semanal los sabados de 5:00 p.m. a 6:00 p.m. para
controlar el desemperio del equipo de trabajo y dar seguimiento al cumplimiento del

cronograma.
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Indicadores de Gestion para medir el cronograma:

Con una reserva de gestion de un 15% del costo total del proyecto, adoptara la

técnica de la Gerencia del Valor Ganado (EVM):

EVM: Variacién en Costos (CV) = EV — AC,

Indicador de rendimiento de Costos (CPI) = EV/AC,

Proyeccion de costos al final del proyecto (EACt) = BAC/SPI

Variacion proyectada de Costos al concluir el proyecto (VACt) = BAC - EACt

Nivel de precision estimado:

Estimado Orden de Magnitud (-20%, +50% )
Estimado Budget (-10% , + 20% )
Estimado Definitive (-5%,+15%)

Roles y responsabilidades

Rol 1: Gerente del proyecto
Responsabilidades:
* Realizar el seguimiento y control del Cronograma
e Realizar las reuniones de planeacion y estrategia para el desarrollo del
cronograma
« Participar en la definicion de duracion de tareas.
e Participar de la secuenciacién de actividades.

» Participar en el desarrollo del Cronograma.

Rol 2: Especialista de Cronograma
Responsabilidades:

» Definicion de la duracién de actividades dentro del cronograma
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e Secuenciacion de las actividades de la ejecucion del proyecto.

e Desarrollo del cronograma del proyecto en MS Project.
« Definicion de la ruta critica del proyecto
« Afinamiento de los tiempos y organizacion de las actividades definidas en el

Cronograma del proyecto

Rol 3: Especialista de Costos
Responsabilidades:
« Definicion de los recursos y costos de cada actividad
« Costo total del proyecto segun cronograma
« Determinacion de las reservas necesarias para el proyecto

¢ Obtencion de la curva S segun el cronograma

Anexos procesos de la gestion del cronograma
2.1 Anexo Ruta Critica
2.2 Anexo Cronograma_TGDT-2019-2-20

Procesos de planeacién de la gestidon de costos

En esta seccion se describen los pasos, herramientas y salidas que seran

contemplados para la buena gestion de costos del proyecto:

Proceso para estimar los costos:
A continuacion, se describen los pasos y herramientas para gestionar el proceso

de estimar los costos del proyecto:
Proceso para recopilar requisitos:

Pasos a sequir para la gestion del proceso:
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Paso 1: Definicion de las cuentas de control dentro de la Estructura del Desglose del

Trabajo (EDT).
Paso 2: Definicidon de actividades dentro de los paquetes de trabajo.
Paso 3: Estimacion de costos de cada actividad.
Paso 4: Codificacion de costos de cada cuenta de control dentro de la EDT
Paso 5: Suma de costos de cada actividad, estimacion de costos de los paquetes de
trabajo y suma total del costo del proyecto.
Paso 6: Determinar el nivel de exactitud de las estimaciones de costos de las actividades.
Las herramientas utilizadas en este proceso seran:
Herramienta 1: Juicio de Expertos
Herramienta 2: Estimacion Analoga
Herramienta 3: Analisis de Alternativas
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Estimaciones de costos
Salida 2: Base de las estimaciones del presupuesto
Salida 3: Actualizaciones al registro de supuestos, riesgos y lecciones aprendidas
Proceso para determinar el presupuesto:
A continuacion, se describen los pasos y herramientas para gestionar el proceso
de determinar el presupuesto:
Pasos a seguir para la Gestion del proceso:
Paso 1: Identificacion de los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto
Paso 2: Estimacién de costos de los recursos humanos necesarios para cada actividad.
Paso 3: Estimacion de los costos de recursos materiales necesarios para cada actividad.
Paso 4: Estimacion de los costos de respuesta a los riesgos.
Paso 5: Determinar el porcentaje de contingencia utilizado para el proyecto.
Paso 6: Estimacion de los costos de contingencia.
Paso 7: Determinar el nivel de exactitud de las estimaciones de costos de las actividades.

Paso 8: Determinar la linea base de costos.
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Las herramientas utilizadas en este proceso seran:
Herramienta 1: Juicio de Expertos
Herramienta 2: Agregacion de costos
Herramienta 3: Analisis de la informacién histérica
Las salidas de este proceso son:
Salida 1: linea base de costos
Salida 2: Actualizaciones a la estimacion de costos, al cronograma del proyecto y al

registro de riesgos

Proceso para controlar los costos del proyecto:

A continuacion, se describen los pasos y herramientas para gestionar el proceso
de controlar los costos del proyecto:

Pasos a seguir para la Gestion del proceso:
Paso 1: Disefio de los informes de desempefio del proyecto.
Paso 2: Asegurar de manera oportuna la gestion del cambio concerniente a los costos
del proyecto.
Paso 3: Aseguramiento de los costos en el transcurso del proyecto.
Paso 4: Informar a los interesados acerca de los cambios aprobados y costos asociados.
Paso 5: Desarrollo de los informes de desempefo del proyecto.
Paso 6: Aplicacion del método de valor ganado por medio de la técnica de hitos
ponderados en la ejecucion del proyecto para controlar y monitorear el desempefio.

Paso 8: Desarrollo de los informes de desempefio del proyecto.

Las herramientas que se recomiendan en este proceso son:
Herramienta 1: Juicio de expertos
Herramienta 2: Andlisis del valor ganado

Herramienta 3: Analisis de tendencia
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Herramienta 4: Analisis de reserva

Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Informacién del desempefio del trabajo
Salida 2: Pronésticos de costos

Salida 3: Solicitudes de cambio
Estructura consolidada del presupuesto:

Costo Planeado Mensualizado

$9,000 $8.169 $8,427
$3,836 H Total

$8,000 $7,722
$7,000 $6,776
$6,000
$5,000
$4,000
$3,000
$2,000
$1,000

S0

Feb Mar Apr May Jun

llustracion 3. Estructura Consolidada del Presupuesto

Otros aspectos a contemplar:

Nivel de precision o exactitud de los estimados:

a. Estimado Orden de Magnitud (-20 % , + 50% )
b. Estimado Budget (-10% , + 20% )
c. Estimado Definitivo (-5%,+15% )

Rubros de Costos:

Tabla 15. Rubros de costos

1. Salarios de Personal (interno y externo) y/o Mano de
Obra Directo S
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Rubros de Costo Tipo de Rubro (Directo o Indirecto) ?gmz)a

2. Salarios de Personal temporal No aplica N
3.Transporte Terrestre (Personal y Logistica de Directo
Equipos y/o Material) S
4.Transporte Aéreo (Personal y Logistica de Equipos No aplica
y/o Material) N
5. Maquinaria (Pesada /Liviana) No aplica N
6. Materiales de construccion No aplica N
7. Licencias de Software Directo S
8. Hardware /Equipos Directo S
9.Infraestructura de Comunicacioén (Telefonia e Directo
Internet) S
10.Hoteleria No aplica N
11.Alimentacion, Dietas y/o Restaurantes Directo S
12.Viaticos No aplica N
13. Respuestas a Riesgos Directo S
14.Alquiler de equipos, Infraestructura y/o Maquinas Directo S
15. Combustibles (Gas,Gasolina,Otros) Directo S
16.Peajes Directo S
17.Gastos de Importacion / Nacionalizacion No aplica N
18.Gastos de Exportacion No aplica N
19.Gastos Notariales / Certificaciones / Tramites No aplica N
20.Transporte terrestre: Taxis / Autobuses Directo S
21.Servicios de Alquiler de equipos / Herramientas No aplica N
22.Parqueaderos Directo S
23.Seguridad, Vigilancia No aplica N
24.Aranceles, Timbres e Impuestos No aplica N
25.Servicios Publicos No aplica N
26.Refrigerios Directo S
27.Compensaciones No aplica N
28.Arrendamiento de Locaciones y/o Maquinas, No aplica
Equipos N
29.Costos Financieros del Proyecto Directo N
30. Publicidad y Mercadeo No aplica N
31.Amueblamiento y/o Decoracion No aplica N
32.inscripciones / Afiliaciones No aplica N
33. Material académico y/o de Investigacion Directo S
34.Servicios técnicos y de Mantenimiento de Equipos No aplica
y/o Maquinaria N
35. Reconocimientos, Premios y/o Incentivos Directo

S
36. Registro de Derechos de Autor y/o Propiedad No aplica
Intelectual N
37.Impresoras / Fotocopiadoras Directo S
38.Publicaciones y Patentes No aplica N
39 servicios generales No aplica N
40.Sequridad de las oficinas No aplica N
41.Deducibles de Pdlizas No aplica N
42.Avisos de Prensa, Radio y/o television No aplica N
43.Reserva de Gestion Directo
(Imprevistos,Inconvenientes, Inconsistencias) S
44.Impuestos / Deducciones No aplica N
45.Dotacioén / Uniformes No aplica N
46.Personal especializado extranjero No aplica N
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47.Licencias y tramites ambientales No aplica N
48.Terrenos / Servidumbres No aplica N
49.Clubes y afiliaciones No aplica N
50. Mantenimiento y Soporte (Maquinaria, Equipos y/o No aplica

Edificios) N
51.Trabajo con Comunidades No aplica N
52.Recursos aportados por la cooperacion No aplica

internacional N
53.Costos por Empalme o Estabilizacion en Operaciéon No aplica N
54.Proveedores, Asesores y Consultores Directo S
55.Estudios de Factibilidad para el proyecto No aplica N
56.0tros combustibles No aplica N
57.Utileria y/o elementos de Produccion No aplica N

58.Pasaportes y/o Visas de Trabajo No aplica N
59. Gastos de Oficina Directo S
60.Almacenamiento y/o Bodegaje No aplica N
61.Estampillas No aplica N
62. Actividades de Integracion/ Relacionamiento No aplica

intercultural N
63.Celebraciones / Fiestas No aplica N
64. Acarreos y/o Trasteos No aplica N
65.Amortizaciones y/o Depreciaciones No aplica N
66.Dotacion y/o elementos de Seguridad No aplica N
67.Acceso y/o lavandera No aplica N
68.Insumos quimicos, de laboratorio y/o inflamable No aplica N
69.Residuos y/o Destrucciones No aplica N
70.Auditorias, Inspecciones y/o Auditorias No aplica N
71.Gastos de Correo y/o Mensajeria Directo S
72.0tros rubros de Costos no especificados Directo S

Unidades monetarias y conversiones:

No Aplica

Tabla de recursos:
3.1 Anexo Presupuesto del proyecto v1

Condiciones de pago y facturacion:

Tabla 16. Condiciones de Pago y Facturaciéon

El valor ganado del
cumplimiento debe ser del
90% a la fecha de
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Condiciones de pago Temporalidad Moneda Fecha
seguimiento, durante la fase | *Primeros 5 dias mes *Pago en pesos *Facturacioén antes
de ejecucion. vencido. colombianos (COP) del 8 dia habil del
mes
El area financiera debe *Pago a realizar por
verificar que la factura consignacion
registre el Vobo del gerente
del proyecto
El proveedor deberé presentar
la factura de cobro el ultimo
dia habil del mes.
Reserva de contingencia:
Tabla 17. Reserva de contingencia
DURACION | C0=TO NUEVO | NUEVO
ID. EVENTO TIPO DE DE PLAN RIESGO VALOR VALOR
RIESGO PPAL RESPUESTA RESPUESTA DE RESIDUAL ESPERADO | ESPERADO
EN TIEMPO | EN COSTO
(Horas) RTA
Podria no
superar el
R1 examen final Mitigar 2 238,100 BAJO 0 0
los
estudiantes
Podrian
presentarse
R2 anexos o Mitigar 10 357,100 BAJO 8 2,500,000
cambios a la
legislacién
Podria el
software no
Rz |cumpliro Aceptar 6 0 BAJO 2 266,667
exceder los
requisitos
solicitados
El software
podria estar -
R4 Sobre Mitigar 4 155,266 BAJO 0 0
costeado.
RESERVA DE
CONTINGENCIA 10 2,766,667

Porcentaje de Reserva de Gestion:
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El proyecto estimara el quince por ciento (15%) del costo total del proyecto que se

compone de Costos Directos, Indirectos y Respuestas al Riesgo como reserva de

gestion, para pagar gastos por Imprevistos, Inconvenientes e inconsistencias en la

planeaciéon del mismo.
Reserva de Gestion $ 4,824,706.5

Restricciones de Costo:
Los proveedores y terceros que entregan suministros no tienen restricciones de

costos.

Periodicidad del control del Costo:
El control de costos se realizara mensualmente una vez iniciado el proyecto

Curva S del Costo Total del Proyecto:

Curva S
BAC=534,931
$40,000 >
o o $31,095
R
L:‘; = $30,000 $23,373
E 2 $32,165
3 $20,000 $14,946
<<
o $8,169
% $10,000
o]
o
SO
Feb Mar Apr May Jun
Fecha
Costo Total del Proyecto Linea Base del Proyecto

llustracién 4. Curva S
Lineamientos para la gestion de controles de cambio:
» El gerente del proyecto debera alertar al sponsor cuando en el control mensual

de costos lo amerite.
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* El control de cambios solo se realizara sobre la linea base de los costos.

e El control de cambios sobre los costos del proyecto debera ser aprobado por
el Sponsor del proyecto.

e Los cambios en la linea base aprobados deberan ejecutarse en menos de 1
dia habil después de la firma de aceptacién por parte del sponsor.

e Los cambios realizados se deberan informar a los interesados

correspondientes antes de que pasen 5 dias habiles después de aplicados.

Indicadores de gestion para medir el costo del proyecto
El proyecto adoptara la técnica de la Gerencia del Valor Ganado (EVM), por lo
que los indicadores seran:
Variacion en Costos (CV) = EV — AC, Indicador de rendimiento de Costos (CPI) =
EV/AC, Proyeccién de costos al final del proyecto (EACt) = BAC/SPI y Variacion
proyectada de Costos al concluir el proyecto (VACt) = BAC — EACt

Tablero de Control
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0.1 015 0.2 025 0.3 035 0.4 045 05 055 0.6 0.65 0.7 0.75 0.8 0.85 0.9 095 1 1.05 1.1 1.15 1.2 SPI
llustracion 5. Tablero Control de Costos

Financiadores del proyecto:

No aplica ya que ninguna de las actividades y adquisiciones del proyecto
contempla financiamiento.

Roles y responsabilidades

Rol 1: Gerente del proyecto
Responsabilidades:
e Realizar el plan de gestion de costos
e Estimar los costos del proyecto
e Determinar el presupuesto
e Controlar y monitorear los costos
* Informar a los respectivos interesados sobre el desempefio del proyecto
* Realizar e informar los cambios sobre la linea base de costos

47
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Rol 2: Lider de Costos

Responsabilidades:

e Coordinar los entregables del area correspondiente.

* Seguimiento a las actividades relacionadas a los entregables.

¢ Revision y seguimientos de los costos del proyecto.

e Alarmar al equipo si se presenta en la ejecucion alguna inconsistencia en los
costos del mismo o si se presenta una desviacion considerable sobre la

proyecciéon de costos al finalizar el proyecto.

Rol 3: Sponsor
Responsabilidades:
e Es el encargado de asignar el presupuesto de proyecto
e Autorizar o rechazar cambios producidos por desviaciones en los costos del

proyecto.

Anexos procesos de gestion de costos

3.1 Anexo Presupuesto del proyecto

Procesos de planeacioén de la gestion de la calidad del proyecto

En esta seccion se describen los procesos y herramientas que seran

contemplados para la buena gestion de la calidad del proyecto:

Politica de calidad
La politica de calidad de este proyecto se basa en el principio que la calidad es
uno de nuestros valores principales y un requisito indispensable en nuestros entregables
y esta estructurado en unos conceptos generales sobre la gestion de la calidad, sus

responsables y las herramientas que usaran para validar las métricas de calidad.
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Esta politica esta alineada con la empresa Innova Networks SAS para satisfacer

plenamente sus requerimientos y expectativas con un disefio de alta calidad, que
equivale a cumplir de manera satisfactoria las métricas de calidad y para esto cuenta con

un recurso humano altamente calificado y comprometido en el desarrollo del proyecto.

Descripcion general de la gestion de la calidad del proyecto
Gestion de calidad (cumplimiento de métricas definidas de calidad):
La gestion de calidad en el proyecto se realizara por medio de las siguientes
herramientas definidas para tal fin.
e Analisis de Datos: revision y evaluacién de la informacion documentada e
identificacion relevante para cumplimiento de los requisitos

e Seguimiento y cumplimiento a métricas de calidad

Estas herramientas se utilizaran enfocadas en la informacion contenida en los
documentos a entregar, en la gestion de calidad nos enfocaremos en entregar
informacion veridica lo mas ajustada a las necesidades del sponsor.

A continuacion, se describen las generalidades de calidad aplicadas para este

proyecto.

Herramientas, entorno e interfases.

Tabla 18. Herramientas, entorno e interfases

Herramienta Descripcion

Listas de chequeo Medicion de la minima cantidad de requisitos entregados

necesarios para cada documento.

Encuesta Medicion cualitativa del grado de satisfaccion de los
entregables en cumplimiento de las expectativas del

proyecto.

Pruebas de escritorio Medicion de la confiabilidad y viabilidad del disefio.
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Gestion de la calidad del proyecto

Planeacion de la Calidad

Definir la calidad del proyecto

Los objetivos del cliente son obtener unos disefos listos para estar aplicados e
iniciar en un proyecto posterior su implementacién, adicional a esto son objetivos del
proyecto presentar el mejor disefio en cuanto la relacion costo-beneficio e imagen
corporativa que incluyen valores como la responsabilidad y la rapidez en la atencion.

El proyecto no estara cefido a ningun estandar de calidad preestablecido. Los
entregables relacionados a la gerencia del proyecto aplicaran las recomendaciones de
las buenas practicas del PMI.

Los factores criticos del éxito son que el disefio se enmarque dentro de los
requerimientos establecidos dentro del acta de constitucién del proyecto, y es critico que
en el disefilo no haya una subutilizacion de los recursos incluyendo los humanos de un
80%.

Los criterios de aceptacién del proyecto es el cumplimiento en la entrega del 90%
de los elementos que se han descrito como componentes del disefio y que han sido

validados en un 100% en pruebas de escritorio.

Medicion de la calidad del proyecto
La calidad se medira al 50% de avances al inicio de la fase de disefio y 95% al

final a través del cumplimiento de los entregables. Con los siguientes métodos:

e Matriz de opciones de infraestructura con costos

e Matriz de opciones econdmicas y recurso por opcién

* Medicién objetiva de la carga laboral con relacién a la demanda total.

« Examenes de conocimientos al recurso humano, la cual se medira al inicio y

final de la capacitacion.
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Aseguramiento de Calidad

Se definieron las medidas de aseguramiento a discrecion con el patrocinador. De

acuerdo a esto tendremos:

Tabla 19. Medidas de aseguramiento de la calidad

Medida de ; . . :
Aseguramiento Método Beneficios Referencia
Lograr cumplir con el | Se realiza la cuenta de | Asegurar al cliente el tiempo de | Tiempo de
cronograma establecido | los dias de | implementacién de los servicios | implementacién

para la implementacién | implementacion disefiados

del disefio, requerimiento | planeados.

implementacion 3

meses.

Mostrar diferentes | Se entrega matriz de | De cara al sponsor quedara | Costos del disefio

opciones de disefio en
infraestructura al
sponsor,
60%

cumplimiento

opciones en
infraestructura y costos

para cada opcion

consignada la informacién de

infraestructura.

Establecer la media de
aprendizaje  de  los
conocimientos

impartidos por medio de
la capacitacion al recurso

humano del proyecto.

Se realizara un examen
a los participantes de la

capacitacion.

Garantizar el proceso de
aprendizaje de las personas

involucradas en el proyecto.

Curva de

aprendizaje.

Medicion del numero de

Se entrega una matriz de

Quedara claro la cantidad de

Cantidad de clientes

clienfes que pueda | cantidad de clientes | clientes segun capacidad
soportar el  disefio | segun las capacidades | soportada del disefio.
realizado. de las opciones de
disefio entregadas.
El disefio de cada canal | Se entregara diagramas | Contar  con el soporte | Diagramas de flujo

debe

contener un diagrama de

de atencion

flujo

con cada canal de

atencion

evidenciando de cada una de las
rutas de acceso a la mesa de

ayuda




FASE DE DISENO DE UN NOC (NETWORK OPERATION CENTER) INTEGRADO A UNA MESA DE AYUDA PARA

igualdad en la carga de

cada recurso cada recurso con | ayuda y disminuye la incidencia
relacion a la demanda | de sobre carga  laboral;
total de la mesa de | mejorando la efectividad de

objetiva de la carga de

ayuda.

funcionamiento de la mesa de

cada recurso.

UNIVERSIDAD
LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA INNOVA NETWORKS S.A.S
EL BOSQUE
52
Medida de 3 . .
. Método Beneficios Referencia
Aseguramiento
Mostrar diferentes | Se entrega matriz de | De cara al sponsor quedara | Costos del disefio
opciones de costo de la | opciones en precios y | consignada la  informacion
futura implementacion al | recursos para cada | econémica de los disefios
sponsor, cumplimiento | opcion propuestos.
60%
Aseguramiento de la | Establecer una medida | Esto asegura el ¢ptimo | Eficiencia de

recursos

Establecer un minimo de

Establecer una lista de

Asegurar que el cliente pueda

Niamero de canales

canales de atencion al | chequeo para | acceder a la mesa de ayuda de | de atencion

usuario que no sea | comprobar si se cuenta | forma facil, directa y répida,

menor a 3 para la | con 3canales de acceso | estableciendo las rutas de

atencion de la mesa de | ala mesa de ayuda. acceso.

ayuda.

Las pruebas de escritorio | Se cuentan las pruebas | Se asegura que el disefio | Confiabilidad del
del disefio al nivel de la | de escritorio realizadas y | entregado sea confiable y | disefio.

triple  restriccion  de | la cantidad de éxito al | aplicable.

alcance deben ser 100%

correctas

100% de las mismas

Control de calidad
Se definieron las medidas de control y estandares cubiertos a discrecion con el

patrocinador. De acuerdo a esto tendremos:

Tabla 20. Medidas de control y estandares cubiertos

. Estandares ) -
Medida de Control . Metodologia Tamaiio de la muestra
cubiertos
Diligenciamiento listo de | La duracion del | La medida de control se | Se evaluara dos

chequeo para establecer
el cumplimiento  del

cronograma

cronograma sea menor a

tres meses.

ejecutara sobre la version
del
estén en un 50% y al 95%

cronograma cuanto

del entregables

cronogramas de acuerdo
al tiempo establecido (50 y
100%)
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Medida de Control

Estandares

cubiertos

Metodologia

Tamano de la muestra

Diligenciamiento listo de
chequeo que relacione
los diferentes disefios

entregados

Opciones diferentes en
cuanto a la
infraestructura utilizada

en cada disefio

La medida de control se
ejecutara sobre la version
del disefio cuanto estén en
un 50% y al 95% del
entregables

Se evaluaran las opciones
de infraestructura
entregada de acuerdo a la
cantidad solicitada por el
cliente. se debe cumplir el

60% de lo esperado

Evaluaciéon cuantificable
de conocimientos al

recurso humano

Examen estandar que

cubra los temas
impartidos en la
capacitacion

La medida de control se
ejecutara al inicio y final de
la capacitacion

Se evaluaran las
respuestas de los
examenes al 100 %

Prueba de escritorio

La mesa de ayuda debe
tener cubrimiento al

menos de 10 clientes por

Examen del escritorio para
establecer si el flujo no

contenga ningun anillo con

La prueba del escritorio
debe probar la atencion

oportuna de al menos 10

de chequeo de cada
canal de atencion con

diagrama de flujo.

cada canal de atencién
con un diagrama de flujo

de informacion.

hora. el fin de definir la adecuada | clientes por hora.
captacioén de clientes cada
hora.
Diligenciamiento de lista | Se debe acompafiar | La medida de control se | Un diagrama de flujo por

ejecutara sobre la version
del disefio cuanto estén en
un 50% y al 95% del
entregables

cada canal de atencion

Diligenciamiento de lista
de chequeo de costos

para la implementacion.

Diferentes opciones de
precios para los recursos
que requiere la

implementacion.

La medida de control se
ejecutarg sobre la version
del disefio cuanto estén en
un 50% y al 95% del
entregables

Se evaluaran las
diferentes opciones de
costos de acuerdo a la
cantidad solicitada por el
cliente. se debe cumplir el

80% de lo esperado

Prueba de escritorio

Establecer que cada
recurso no tenga una
carga superior al 80%
con relacién al recurso
con mayor carga durante

cada semana.

Examen del escritorio para
establecera la carga de
cada recurso dentro de la
programaciéon establecida

en el organigrama.

La prueba del escritorio
debe probar que cada
recurso no debe tener
sobrecarga de trabajo en

relacion a sus pares.
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Medida de Control

Estandares

cubiertos

Metodologia

Tamano de la muestra

Diligenciamiento de lista
de chequeo con cantidad

La mesa de servicio
debe tener minimo tres

atencion

La medida de control se
ejecutara sobre la version

del disefio cuanto estén en

la cantidad minima de
canales de atencién en el

diseno debe ser de tres

canales de atencion para | canales de

detalladas en el |un 50% y al 95% del | diferentes.

entregables

la mesa de ayuda

dimensionamiento

Pruebas de escritorio del | Segun presupuesto se | La medida de control se | La prueba del escritorio

disefo realizaran los | ejecutara sobre la version | debe probar que cada
del disefio cuanto estén en
un 50% y al 95% del

entregables

requerimientos del cumple los requerimientos

recurso, para realizacion del disefio.

de las pruebas

Normativa que aplica en el proyecto
La normativa general que aplica para nuestro proyecto es la siguiente.
Reglamento interno del trabajo Innova Networks
Caddigo sustantivo del trabajo — Colombia — Autorizado por el Ministerio de Proteccion
Social

Guia de trabajo de grado - Especializacién Gerencia de Proyecto Universidad del Bosque

Roles y responsabilidades

Rol 1: Sponsor
Responsabilidades:
* Negociacion y revision de los parametros de calidad

* Aceptacion o rechazo de los entregables segun los parametros de Calidad.

Rol 2: Lider técnico
Responsabilidades:
e Auditorias de calidad
« Caracterizacion de cada uno de los entregables alineados a los requerimientos

de calidad del sponsor.
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e validacién de las métricas de la calidad de los entregables.

Rol 3: Gerente de Proyecto
Responsabilidades:
e Coordinacién de los procesos de calidad durante el proyecto.
« Validar el aseguramiento y control de la calidad de cada entregable.
e Coordinar y gestionar las reuniones de revisiéon de los entregables con el

respectivo seguimiento de calidad.

Anexos procesos de la gestion de la calidad del proyecto
5.1 Anexo Matriz de Indicadores de Calidad

Procesos de planeacién de la gestion de recursos humanos

En esta seccion se describen los pasos, herramientas y salidas que seran

contemplados para la buena gestion de recursos del proyecto:

Procesos de gestion de recursos
Procesos para estimar los recursos del proyecto
Pasos a seguir para la gestion del proceso:

Paso 1: Dimensionar el tipo de tareas que se deberan realizar durante la ejecucién del
proyecto
Paso 2: Determinar qué tipo de recurso es necesario para cada tipo de tarea encontrada
Paso 3: Dimensionar la cantidad de tareas y duracion por tipo de tareas
Paso 4: Determinar la cantidad de personal de acuerdo a la cantidad de tiempo estimada
para cada tipo de tarea en el proyecto
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Procesos para adquirir los recursos del proyecto

El proyecto no contempla la adquisicion de los recursos debido a que el equipo de
trabajo realizara las actividades de ejecucion del proyecto como una practica educativa
y no estaran vinculados directamente a la empresa Innova Networks. Sin embargo, si se
tuvieran que adquirir los recursos se seguirian los siguientes pasos:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:

Paso 1: Levantar la informacion de perfiles disponibles en el mercado.
Paso 2: Determinar el salario segun oferta en el mercado laboral.

Paso 3: Realizar la convocatoria a los cargos requeridos segun el perfil
Paso 4: Realizar las entrevistas a los posibles prospectos

Paso 5: Escoger los perfiles y personal mas ajustado a los requerimientos
Paso 6: Realizar y firmar los contratos de contratacién

Paso 7: Induccién al personal seleccionado.

Proceso para desarrollar el equipo del proyecto

El proceso para desarrollar el equipo del proyecto, se llevara a cabo como se
define a continuacion:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: realizar una evaluacion de conocimientos previa al inicio de las labores de
ejecucion del proyecto al equipo de ejecucion del proyecto.
Paso 2: Realizar una capacitacion para nivelar los conocimientos necesarios dentro del
desarrollo del proyecto al equipo de trabajo.
Paso 3: Evaluar los niveles de conocimiento del equipo del proyecto luego de la
capacitacion entregada.
Paso 4: Hacer la retroalimentacion de los resultados de la evaluacién de conocimientos
y reforzar las areas mas débiles.
Paso 5: Verificar la correcta realizacién de labores por parte del personal encargado
Paso 6: hacer acompanamiento mensual a las labores del equipo de trabajo para

retroalimentar al mismo sobre su desempeno.
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Proceso para dirigir el equipo del proyecto
El proceso para dirigir el equipo del proyecto, se llevara a cabo como se define a

continuacion:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Realizar 2 reuniones en el trascurso del proyecto con el equipo de trabajo para
determinar la motivacion y estado animico del equipo.
Paso 2: Se monitorea el desempenio individual mediante una llamada telefonica a cada
integrante del equipo y la revision de los entregables por responsable.
Paso 3: Seguimiento con reuniones semanales sobre los resultados de todo el equipo.
Paso 4: Hacer la retroalimentacion del desempefio del equipo en las reuniones

semanales.

Proceso para controlar los recursos del proyecto
El proceso para monitorear los recursos del proyecto, se llevara a cabo como se
define a continuacion:
Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Verificacion de los recursos fisicos del proyecto por cada integrante del equipo
durante la vigencia de la ejecucion del proyecto.
Paso 2: Verificacion del clima laboral en el equipo de trabajo.

Paso 3: Entrega de tareas secuencialmente individualmente al equipo de trabajo.

Organigrama del proyecto

A continuacion, se muestra la estructura jerarquica del proyecto.
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Andrés Amaya
Lider Técnico Suplente

Comunicaciones e

Liseth Moreno

Lider Financiero /
Especialista en
Cronograma, Fecursos y

inte[esados

llustracion 6. Organigrama del Proyecto

Estructura de desglose de recursos

COs51ps

Diagrama jerarquico con los tipos de recurso del proyecto

Recursos del

Proyecto

Recurso
Humano

Herramientas

Gerente de
Proyecto

Especialista en
Alcance Calidad
Y riesgo

Especialista en
comunicaciones
e interesados

Especialista en

Lider en

Caggggfama Recursos Lider Financiero
JEE) Humanos
Costos

Lider Técnico
Principal

Computadores

Lider Técnico
Suplente

Celulares con
Plan de datos

llustracion 7. Estructura de desglose de recursos
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Rol

Nombre

Gerente de Proyecto

Andrés Amaya

Lider Técnico Principal

René Contreras

Lider Técnico Suplente

Andrés Amaya

Lider de Recurso Humano

Paula Apolén

Lider Financiero

Liseth Moreno

Especialista en alcance, calidad y riesgos René Contreras

Especialista en cronograma, recursos y costos Liseth Moreno

Especialista en comunicaciones e interesados Paula Apolén

Responsabilidades
Para definir las responsabilidades dentro del proyecto se realizé una matriz RACI
la cual se anexa al plan y se define en este archivo los roles de cada recurso dentro del

proyecto. A continuacion, se da un esbozo de la estructura de la matriz RACI realizada.

Matriz RACI
Actividad Pedro | Marcela | Rogelio
Busqueda de informacién A R C
Estudio de mercado A R C
Analisis costo beneficio I A R

R (responsible); A (accountable); C (consulted); I (informed)

Rol Descripcion

Quien realiza la tarea. Deberia existir un solo
encargado (R) por cada tarea; si existe mas de uno,
entonces el trabajo deberia ser subdividido en
menores niveles (uno para cada R).

R  Responsible | Encargado

llustracién 8. Matriz de responsabilidades

Se anexa la matriz RACI del proyecto como:
» 6.1 Anexo Matriz RACI 23-02-2020 V1.0
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Competencias

Detalle de las competencias del equipo de trabajo del proyecto.

Tabla 22.Competencias equipo de trabajo

Rol

Competencias

Lider Técnico Principal / Especialista en Alcance -

Calidad y Riesgos

Conocimiento técnico

Manejo de Mesas de Ayuda
Conocimiento de la organizacion
Trabajo en equipo

Liderazgo

Lider Técnico Suplente/ Project manager

Conocimiento técnico

Preparacion de ofertas econémicas y técnicas
Mesas de ayuda y NOC

Comunicacion Asertiva

Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
Trabajo en equipo

Lider Financiero / Especialista en Cronograma -

Recursos y Costos

Comunicacion Asertiva

Trabajo en equipo

Conocimiento en adquisicién de recursos
Manejo de equipos de trabajo
Conocimientos labores de mesa de ayuda

Lider Recurso Humano / Especialista en

Comunicaciones e Interesados

Gestion efectiva de comunicaciones
Manejo de personal

Comunicacion asertiva y efectiva
Trabajo en equipo

Conocimiento avanzado de sistemas
comunicativos humanos

Autoridad

Definicion del nivel de autoridad por cada Rol

Tabla 23. Definicion nivel de autoridad

Rol

Autoridad

Lider Técnico Principal

Sobre la forma y contenido de los entregables
técnicos

Especialista en Alcance - Calidad y Riesgos

Ninguna

Project manager

Sobre la frecuencia de reuniones

Sobre la cantidad de horas a trabajar

Sobre el presupuesto sin sobrepasar los limites
de tolerancia establecidos para el CPl y SPI

Lider Técnico Suplente

Ninguna

Lider Financiero

Sobre la aprobacion de los presupuestos
econoémicos entregados

Especialista en Cronograma - Recursos y Costos

ninguna
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Rol

Autoridad

Lider Recurso Humano

Sobre la aprobacion de los perfiles y
estructuracion de los posibles métodos de
contratacion del personal

Especialista en Comunicaciones e Interesados

ninguna

Capacitacion

Tabla 24. Plan de capacitacion

Capacitacion

Roles

Nivelacion de conocimientos técnicos mesas de

Lider Financiero

ayuda y NOC

Lider Recursos Humanos

Métodos para el desarrollo del equipo

Tabla 25. Desarrollo del equipo

Método

Descripcion

Mantener alto nivel de motivacion

El equipo conoce los objetivos y sus diferentes
mediciones en el trascurso de la ejecucion del

proyecto

Repositorio de Informacién en la nube

El equipo manejara un repositorio en la nube para
entregar la informacién de cada actividad y desde

cualquier parte.

Retroalimentacion del desempeno

Cada semana se sostendra una reunion donde se
informara sobre el desempefio de cada integrante del

equipo

Liberacion de los recursos

Después de la finalizar el proyecto se realizara una reunion con el equipo de

trabajo dando por terminada las labores e informando los resultados de la entrega del

proyecto y la satisfaccion del sponsor y el cliente.

Calendario
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Se realizaran reuniones semanales cada sabado de 5:00 a 6:00 p.m. donde se

hara retroalimentacion del desemperfio de los recursos y los avances del proyecto.

Monitoreo y control de recursos
Cada reunion del equipo de trabajo se confirmara que los integrantes cuenten con
las herramientas necesarias y estas tengan completa funcionalidad. Se realizaran
llamadas telefonicas al equipo al menos 2 veces a la semana para revisar la
disponibilidad de cada integrante del equipo con el fin de dar seguimiento a la continuidad
del proyecto y controlar las posibles indisponibilidades por motivos médicos u otros del

recurso humano del equipo de trabajo.

Procesos de planeacioén de la gestion de las comunicaciones

En esta seccion se detallan las acciones, herramientas e interesados que
permitira suplir las necesidades a nivel de intercambio de informacién del proyecto y de
sus interesados, de manera que se satisfagan a través del desarrollo de los medios de
comunicacion y de la implementacion de las actividades asociados a los mismos y que

estaran disefadas para lograr cubrir los requerimientos a esta necesidad.

Matriz de plan de gestion de las comunicaciones

Tabla 26. Matriz plan de gestion de las comunicaciones

Nombre de los Campos Descripcion del campo
ID Identificador del interesado
| Registro de aquellas personas u organizaciones cuyos intereses puedan ser afectados
nteresados ; s S
como resultado de la ejecucion o finalizacién del proyecto.
Nombre Registro de nombre de los interesados
Correo Electrénico Registro del correo electrénico de contacto del interesado
Teléfono Registro del teléfono de contacto del interesado
Skype Registro de direccidn skype
Motivo Registro del por qué se realizara la reunidn con los interesados
Qué? Registro del tema que se va a tratar
Como? Registro de la metodologia que se va a llevar a cabo
Quien? Registro de los cargos
Cuando? Registro de la periodicidad de los seguimientos
Donde? Registro de la ubicacion o via por la que se van a llevar a cabo las reuniones
Moni Registro del documento escrito que registra los temas tratados y los acuerdos
onitoreo . 2
adoptados en una determinada reunién
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Matriz de comunicaciones ER

La matriz de comunicaciones emisor receptor contendra los siguientes perfiles:

Emisor :Quien trasmite la informacion
Interesado :Personas u organizaciones cuyos intereses puedan ser
afectados como resultado de la ejecucién o finalizacién del proyecto.

Receptor :Quien recibe la informacion

Herramientas

En esta seccion se listan las herramientas que se utilizaran para el proceso:

ANS, Documento en el cual se registrara acuerdo entre las diferentes partes
con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.
Avances del proyecto. Se entregara informe de progreso que presente el
proyecto

http://www.mintrabajo.gov.co direccidén electronica del ministerio del trabajo
para consulta de normatividad vigente
http://www.sic.gov.co/telecomunicaciones direccion electrénica del ente
regulador de las empresas, para consulta de normatividad vigente

Informe de resultados, se entregaran informes con trazabilidad del proyecto,
lineas de tendencia, informacién de valor ganado pueden contener graficos,
lineas de tendencia y pronosticos.

Normatividad vigente, se consultara la normatividad laboral vigente para

identificar cambios y mantenerse actualizados.
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Informacién obtenida
Tabla 27. Interesados a comunicar
ID Interesados Nombre Correo Electrénico Teléfono Skype
A Representante Legal Alejarndro adiaz@innovanetworks.com 3104423134 | alejodiaza
Innova Networks Diaz
Director de Ingenieria René Ricardo
B Innova Networks / Lider Contreras rcontreras@innovanetworks.com 3042174276 | rrcontrerasr
técnico Rodriguez
A ial |
C rea Comercial Innnova Luis Malagon Imalagon@innovanetworks.com 3007731989 | luchomala
Networks
. . (57-1)
E Director de Trabajo de Jose Ivorra jvalerov@unbosque.edu.co 6489000 Ext. N/A
Grado
1128
i
F p Moreno Imorenoc@unbosque.edu.co 3115475168 | lisethmcam
Cronograma - Recursos y
Camargo
Costos
y | Socios Comerciales Innova | -\ e a o narias@allot.com.co 3204982271 | Nilsoningen
Networks
| Socio Unién temporal Jaime Osorio jaime.osorio@nephix.com 3247890 OsoriolM
Angel
1
J Ministerio de Trabajo Custodio http://www.mintrabajo.gov.co 018000
112518
Cabrera
Andrés
S intendencia d . L 571) 592 04
K uperm. endencia .e Barreto http://www.sic.gov.co/telecomunicaciones (571)
Industria y Comercio ) 00
Gonzalez
Andrés
L Lider Técnico Suplente Amaya amayaandres@unbosque.edu.co 3012122351 | anauamca
camargo
Lider Recurso Humano /
E ialist
M spec.|a 'S. aen Paula Apolon papolon@unbosque.edu.co 3162244273 papolon
Comunicaciones e
Interesados

Plan de interaccion de comunicaciones

Tabla 28 Plan interaccién de comunicaciones

Motivo Cuando? Donde? Monitoreo

Quien?

El sponsor es Los avances del

. Via correo Control de
quien debe tener proyecto L. L . .
. electrédnico, Via virtual o en asistencia a las
un amplio Los resultados . Encargado del - .
L reuniones X Una vez por mes | las oficinas de reuniones
conocimiento del del proyecto . area de recurso. L
. presenciales y/o Innova Acta de reunién
estado del Cambios en el .
virtuales, concertaday

proyecto, sin proyecto
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caer en los informes de firmada por las
detalles, los resultados partes
resimenes
ejecutivos son
los que deben ir
en los elementos
de comunicacion
Es importante
compartir los
puntos mas Los avances del
funcionales del proyecto Control de
proyecto, ya que | Los resultados Reuniones Sabados de asistencia a las
es la persona del proyecto presenciales y/o Gerente del 17:00 a 18:00 Enlas reuniones
encargada de la Cambios en el virtuales, proyecto en durante instalaciones de | Acta de reunion
parte técnica del proyecto informe de turno ejecucion del la Universidad concertada y
disefio y quien seguimiento a resultados proyecto firmada por las
conoce a tareas dentro del partes
profundidad las proyecto
expectativas del
sponsor
Debe ir
conociendo los
entregables ya
que es el como
comercial quien
conoce los .
osibles clientes Observaciones
pde la mesa de Los resultados Informe Encargado drea Al finalizar el En las oficinas de del informe
avuda. sus del proyecto resultados de mercadeo proyecto Innova entregado por
V‘ , escrito.
necesidades a un
nivel mas
comercial ya que
es el primer
punto de
contacto.
Es importante
mantenerlo
acerca de como
se va realizando
Actas de avance
todos los grupos L
Envid de actas, con el proceso
de procesos ya Avances, . L
e reuniones Todos los En las de planeacion,
que su codificaciones y . . Una vez por . . . .
L presenciales y integrantes de instalaciones de | informes subidos
experiencia es resultados del . . semana. . . .
. retroalimentacio grupo la Universidad a trello, firma de
vital para proyecto. o
nes autorizacion de
mantener las
L avances
buenas practicas
en el desarrollo
de todas
nuestras fases.
Recurso Los avances del Reuniones Sabados de Instalaciones de Control de
conocimientos y Gerente del 17:00 a 18:00 la universidad / cambios de los
. . proyecto llamadas de , -
financieros . proyecto en durante via telefénica/ | documentos con
Los resultados seguimiento a . ., .
encargado de la - turno ejecucion del reuniones fechay
. o, del proyecto actividades
ejecucion de la proyecto remotas responsable de
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quien cambia 'y

financiero del proyecto quien aprueba
proyecto y
entregables
financieros
Los socios
. Control de
comerciales de . .
) asistencia a las
Innova debera . .
Los cambios reuniones
conocer los . Acta de ANS .,
) realizados en el , Acta de reunion
cambios y . Via correo
o portafolio de L. Gerente del . , concertada y
nuevos servicios . electrénico Al final del Via Correo )
. servicios ) proyecto en .. firmada por las
que se ofrecerdn Reuniones proyecto Electrénico
. . los acuerdos de . turno partes
para incluirlo en . presenciales y/o
. niveles de . Acta de
su la comercial . virtuales e g
coniunta que se servicio modificacion de
junta q SLA firmada y
ofrece a los
. concertada
clientes
Los nuevos
cambios en el
servicio de Los cambios Acta de
. . Acta de ANS modificacién de
Innova deberd realizados en el , )
. Via correo SLA firmada y
conocerlos la portafolio de . Gerente del . ,
-, - electrénico Al final del Via Correo concertada y
union temporal servicios . proyecto en -
. Reuniones proyecto Electrénico documento de
para realizar el los acuerdos de . turno
. . presenciales y/o control de
seguimiento y niveles de . .
. . virtuales cambios con
manejo a los servicio .
. firma
clientes en
comun
Consulta en
pagina web de
Es el ente Ministerio de Revision
regulador en . trabajo , Trimestral a trimestral de la
Revision en . Lider de .
cuanto a . http://www.mint partir de la . nueva
. cambios de . desarrollo ) ., Pagina Web L
contrataciones y . rabajo.gov.co/w ejecucion del normatividad
. normatividad humano
manejo de eb/guest/normat proyecto generada por
personal ividad/leyes-y- esta entidad
decretos-
ley/codigos
Revision
Consultaen la Trimestral a trimestral de la
Es el ente . . .
Normatividad pagina web , . partir de la . . nueva
regulador de las . . Lider Técnico ) L Pagina Web .
empresas vigente https://www.sic. ejecucion del normatividad
P gov.co/ proyecto generada por
esta entidad
Recurso técnico
Control de
suplente Los avances del , . . .
encareado de la rovecto Reuniones Sébados de Instalaciones de asistencia a las
. g. , proy Y Gerente del 17:00 a la universidad / reuniones
ejecucion de la Los resultados llamadas de , - L
L. o proyecto en 18:00durante via telefénica/ | Acta de reunidn
parte técnica del del proyecto seguimiento a . ) .
. - turno ejecucion del reuniones concertada y
proyecto y Cambios en el actividades )
proyecto remotas firmada por las

entregables
técnicos

proyecto

partes
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Recurso con
conocimiento de
Recursos
Control de
Humanos Los avances del , . . .
encareado de |a rovecto Reuniones Sabados de Instalaciones de asistencia a las
. g” proy y Gerente del 17:00 a 18:00 la universidad / reuniones
ejecucion de la Los resultados llamadas de , L .,
. proyecto en durante via telefénica/ | Acta de reunion
parte de del proyecto seguimiento a . ., .
. . turno ejecucion del reuniones concertaday
recursos Cambios en el actividades )
proyecto remotas firmada por las
humanos del proyecto
partes
proyecto y sus
respectivos
entregables
Matriz diligenciada de comunicaciones ER
Tabla 29. Matriz de comunicaciones ER
Rece
tor
P INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE
Emis A B (o8 D E F G H | J K L M
or
NaE | x si si Si | No | si | No | Si | Si | No| No | No | si
IN;E Si X Si Si No Si No No Si No No No No
IN(':I'E Si Si X Si No No Si Si Si No No No No
INJE Si Si Si X No No Si Si Si No No No No
NTE] No | No | No | No | X Si | No | No | No | No | No | Si | No
IN:E Si Si Si No Si X Si No No No No Si Si
INI;ER Si No Si No No No X Si No No No No No
INJE Si Si Si Si No No Si X Si No No No No
IN;I'E Si Si Si Si No No Si Si X No No No No
INIE No No No No No No No No No X No No No
INIIE No No No No No No No No No No X No No
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Rece
t
ptor INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE | INTE
Emis A B C D E F G H | J K L M
or
'NEE No | No | No | No | si Si | No | No | No | No | No | X | No
INIJI-E Si No No No No Si No No No No No No X

Procesos de planeacioén de la gestion de Riesgos

La metodologia a utilizar para la planeacion de la gestion de riesgos sera la
identificacion de los riesgos del proyecto, la clasificacién de los mismos, establecer los
criterios de probabilidad e impacto de los riesgos, documentar y analizar los mismos
dentro del marco cualitativo y cuantitativo para poder establecer la gestion que se realiza

para el control de los mismo.

Procesos de la gestion de riesgos:
Procesos para identificar y categorizar los riesgos del proyecto

La identificacion y categorizacion de los riesgos de este proyecto se llevara a cabo
como se define a continuacion:

Pasos a seguir para la gestion del proceso:
Paso 1: Identificacion de los riesgos del proyecto por medio del juicio de expertos.
Paso 2: Reunién con el sponsor para determinar el nivel de riesgo que quiere asumir.
Paso 3: Consolidacion de la matriz de desglose de riesgos RBS vy clasificacidon de los
mMismos.
Paso 4: Reunidn con el sponsor para socializar los riesgos identificados y propuesta para
mitigar los mismos.

Las herramientas que se recomiendan y facilitan el proceso en este proyecto son:
Herramienta 1: Reuniones con el sponsor y expertos en riesgos en este tipo de proyectos.

Herramienta 2: Andlisis de datos con los expertos en este tipo de disefio y proyectos.
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Las salidas de este proceso son:
Salida 1: Lista de riesgos posibles
Salida 2: Criterios de probabilidad e impacto de los riesgos
Salida 3: Establecer y determinar la severidad de cada riesgo
Salida 4: Matriz de identificacidon de riesgos

Salida 5: Matriz de trazabilidad de riesgos

Criterios de Probabilidad e Impacto para el anélisis cualitativo de los riesgos.

Los criterios establecidos para realizar el analisis cualitativo de los riesgos de este
proyecto se definen a continuacién:

Probabilidad:

Se reconoce en este proyecto como medidas de probabilidad y se establecen 3
niveles de prioridad, definidos a continuacion:

Baja: tendra como valor del 0% al 30 %
Medio: tendra como valor del 31% al 84 %
Alto: tendra como valor del 85% al 100%

Impacto:

Se reconoce en este proyecto como la calificacion de las consecuencias
producidas en alguno de los objetivos del proyecto y/o afectaciones en criterios
importantes para la organizacion y se relacionan a Continuacion.

IMPACTO EN COSTOS. Hace relacién al impacto de la materializacién de riesgos
en los costos planeados, ponderados de la siguiente manera:

BAJO: Incremento del costo en un < 5%
MEDIO: Incremento del costo > 5% y <10%

ALTO: Incremento del costo en > 11% y <15%
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IMPACTO EN TIEMPO. Hace relacion al impacto de la materializacion de riesgos

en el cronograma planeado, ponderados de la siguiente manera:
BAJO: Un retraso global < 2%
MEDIO: Un retraso global > 2.1 % y <3.9%
ALTO: Un retraso global >4% y <5%

IMPACTO EN ALCANCE. Hace relacion al impacto de la materializaciéon de
riesgos en el ALCANCE del proyecto, ponderados de la siguiente manera:
BAJO: Corresponde a un impacto en un requerimiento de
prioridad baja de un entregable directo.
MEDIO: Corresponde a un impacto en un requerimiento de
prioridad media de un entregable directo
ALTO: Corresponde a un impacto en un requerimiento de

prioridad alta de un entregable directo

IMPACTO EN CALIDAD. Hace relacion al impacto de la materializacion de
riesgos en la CALIDAD del proyecto, ponderados de la siguiente manera:

BAJO: Corresponde a un impacto en la métrica de calidad
asociada a un requerimiento de prioridad baja de un
entregable directo.
MEDIO: Corresponde a un impacto en la métrica de calidad
asociada a un requerimiento de prioridad media de un
entregable directo.
ALTO: Corresponde a un impacto en la métrica de calidad
asociada a un requerimiento de prioridad alta de un

entregable directo.
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Priorizar los riesgos del proyecto

Se estableceran planes de respuesta a los riesgos a aquellos que tengan una
severidad media y alta en riesgo puro.
Nota: La matriz de probabilidad e impacto de los riesgos se encuentra como anexo

en el archivo anexo: 4.1 Anexo Matriz de Identificacién de Riesgos.

Reserva de contingencia
La reserva de contingencia es de $2.766.667 segun el analisis y el plan de

respuesta a riegos es de $ 750.466.

Reserva de gestion
La reserva de gestién del proyecto es el 15% del presupuesto del costo del
proyecto.

En total seria un valor de $4,824,706.5 de pesos.

Calendario
Se establece como reunion para hacer seguimiento a los riesgos identificados en
la planeacidn, la reunion de seguimiento general realizada cada semana, en esta reunion
se deberan analizar los riesgos asociados al proyecto identificados en primera instancia
y se realizara el analisis de la posibilidad de encontrar nuevos riesgos asociados a la

ejecucion del proyecto.

Respuesta a los riesgos
Las respuestas a los riesgos que van a ser gestionados se encuentran en el

Anexo: 4.2 Anexo Matriz trazabilidad riesgos

Roles y responsabilidades
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Rol 1: Lider de riesgos

Responsabilidades:

Identificar los riesgos del proyecto en planeacion y ejecucion del mismo.
Evidenciar las fuentes de los riesgos.

Documentar las caracteristicas de los riesgos.

Realizar analisis cualitativo y cuantitativo de los riesgos.

Proponer respuesta a los riesgos.

Reunirse con sponsor y gerente del proyecto para socializar la informacion.

Monitorear los riesgos.

Rol 2: Sponsor

Responsabilidades:

Revisar junto con el equipo del proyecto los riesgos a los cuales esta expuesto
el proyecto.

Aceptar o rechazar la reserva de contingencia del proyecto.

Aceptar o rechazar la reserva de gestion del proyecto.

Aceptar o rechazar el plan de respuestas al riesgo.

Rol 3: Gerente del proyecto

Responsabilidades:

Revisar junto con el sponsor y el equipo de ejecucién los riesgos a los cuales
esta expuesto el proyecto.

Generar el plan de gestion de riesgos del proyecto.

Dar a conocer al sponsor los valores del plan de respuesta al riesgo, junto con
la reserva de gestion del proyecto y la reserva de contingencia.

Monitorear y controlar los riesgos del proyecto en la ejecucion del mismo.
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Anexos procesos de la gestion de la calidad del proyecto

4.1 Anexo Matriz de ldentificacion de Riesgos.

4.2 Anexo Matriz trazabilidad riesgos

Procesos de planeacién de la gestion de adquisiciones

Para este proyecto no se requieren adquisiciones por ser un proyecto de disefio y

desarrollado por los integrantes del proyecto.
Procesos de planeacioén de la gestion de interesados

Esta seccién tiene como objetivo establecer los interesados ya sean personas,
grupos u organizacion que pueden afectar o ser afectados por el proyecto, con el fin de

entablar estrategias en concordancia con la participacion eficaz en el proyecto.

Pasos para la gestion de los interesados
. Identificar a los interesados
. Planificar el involucramiento de los interesados

. Gestionar el involucramiento de los interesados.

A WO N -

. Monitorear el involucramiento de los interesados.
Herramientas y técnicas

. Juicio de expertos

. Recopilacion de datos

. Analisis de datos

A W N =

. Representacion de datos
Salidas

1. Informacién de identificados

2. Informacion de evaluacién

3. Clasificados de los interesados.
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Matriz de identificacion de interesados

A continuacion, se define el esquema utilizado para identificar y categorizar los

interesados en el proyecto:

Tabla 30. Esquema matriz identificacion de interesados

ITEM DESCRIPCION
ID Identificacion asignada para el seguimiento
INTERESADO Denomina el rol que cumple
NOMBRE Identifica el interesado

CORREO/TELEFONO/SKYPE

Datos de contacto del interesado

POSICION FRENTE AL
PROYECTO

Nos brinda informacion sobre si su postura frente al proyecto es positiva o
negativa.

ESTRATEGIAS DE ACCION

Metodologia a utilizar para gestionar el interesado

PODER Determina el nivel de poder que tiene sobre el proyecto
INFLUENCIA Determinar el nivel de influencia sobre el proyecto.
QUIEN Registro de la metodologia que se va a llevar a cabo
COMO Registro de los cargos
CUANDO Registro de la periodicidad de los seguimientos
DONDE Registro de la ubicacion o via por la que se van a llevar a cabo las reuniones
MONITOREO Registro del documento escrito que registra los temas tratados y los acuerdos

adoptados en una determinada reunién

Clasificacion poder influencia

Tabla 31. Clasificacion poder influencia de los interesados

ID PODER INFLUENCIA
A 4 3
B 3 4
C 2 1
E 1 2
F 4 4
H 2 1
| 2 1
J 4 1
K 4 1
L 2 3
M 2 3
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Matriz de clasificacion poder influencia

Tabla 32. Matriz de clasificacién poder influencia

POD
4 J,K A F
3 B
2 C H,(I
1 E LM
1 2 3 4 i

Gestionar atentamente

Mantener Informado

Mantener satisfecho

Monitorear

Acta de cierre de planeacién
Se anexa el acta de cierre de planeacion:

Formato aprobacion y cierre planeacion detallada.
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CAPIiTULO 4

Procesos de ejecucion, seguimiento, control y cierre

Informes de gestion de cambios del proyecto

En el proyecto no se generaron cambios, por ende, no se tienen informes de

gestion del cambio.

Informes de avance del proyecto

Se anexan los informes de avance del proyecto como:
TDG-2019-2-020 Informe de seguimiento 1. 24-03-2020 v1.0
TDG-2019-2-020 Informe de seguimiento 2. 17-04-2020 v1.0
TDG-2019-2-020 Informe de seguimiento 3. 15-05-2020 v1.0

Dashboard indicadores del proyecto
Se anexa archivo del tablero de control de indicadores de proyecto:
TDG-2019-2-020 Dashboard 10-06-2020 v1.0

Informe de cierre final
Se anexa el informe de cierre del proyecto:
TDG-2019-2-020 Informe de cierre. 10-06-2020 v1.0

Acta de cierre del proyecto
Se anexa el acta de cierre del proyecto
TDG-2019-2-020 Acta 004. Cierre - Reunion Sponsor 11-06-2020



FASE DE DISENO DE UN NOC (NETWORK OPERATION CENTER) INTEGRADO A UNA MESA DE AYUDA PARA

UNIVERSIDAD LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA INNOVA NETWORKS S.A.S

EL BOSQUE
EVIDENCIAS DEL PRODUCTO

Se anexan las evidencias del producto:
TDG-2019-2-020 Anexo Evidencia Productos
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ANEXOS

0.1 Matriz de registro de controles de cambio 23-02-2020 v1.0
0.2 Matriz de configuracion de cambios 23-02-2020 v1.0

1.1. Anexo Plan de Gestion del Alcance 23-02-2020 v1.0

1.2 Anexo WBS 23-02-2020 v1.2

1.3 Anexo Diccionario WBS 23-02-2020 v1.0

2.1. Anexo Cronograma_TGDT-2019-2-20 23-02-2020 v1.0
2.1. Anexo Tareas Ruta Critica 23-02-2020 v1.0

3.1 Anexo Presupuesto del proyecto 23-02-2020 v1.0

5.1 Anexo Matriz de Indicadores de Calidad 23-02-2020 v1.0
6.1 Anexo Matriz RACI 23-02-2020 V1.0

4.1 Anexo Matriz de Identificacion de Riesgos

4.2 Anexo Matriz trazabilidad riesgos 23-02-2020 v1.0
TDG-2019-2-020 Actas Aceptacion de Productos
TDG-2019-2-020 Actas Reuniones de Seguimiento GP
TDG-2019-2-020 Actas Reuniones DPG

TDG-2019-2-020 Actas Reuniones Sponsor

TDG-2019-2-020 Anexo Evidencia de Productos
TDG-2019-2-020 Acta 004. Cierre - Reunion Sponsor 11-06-2020
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