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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se concentra en el disefio de una metodologia especializada para el
direccionamiento de proyectos de software asi como también en la identificacion de las
causas principales de los conflictos generados por la ausencia de la misma. De igual
forma se dirige a reconocer los beneficios por los cuales es necesario contar con una
metodologia bien definida dentro de una empresa dedicada a ofrecer servicios de

implementacién con un enfoque tecnoldgico.

El estudio se enfoca principalmente en la empresa GESTORINC S.A la cual ofrece
precisamente soluciones de software completas y globalizadas enfocadas en la Banca de
Inversién. GESTORINC S.A no cuenta actualmente con una metodologia definida para
el direccionamiento de proyectos. Como todo proveedor responsable es de gran interés
para GESTORINC S.A. integrar colaboradores correctamente capacitados en el manejo
de metodologias eficaces y eficientes para implementacion de proyectos de software,
dado que la empresa enfoca su giro de negocio en ofrecer productos y servicios
asociados a software relacionado con la Banca de Inversion. El contar con personal
capacitado asegura un alto beneficio para la empresa desde cualquier punto de vista,
empezando desde el hecho de ofrecer al cliente productos de calidad que satisfacen sus
necesidades hasta ampliar el mercado objetivo realzando la calidad del producto

mediante implantaciones exitosas.

Académicamente el aporte de disefiar una metodologia para direccionamiento de
proyectos de software es bastante interesante ya que independientemente de la empresa
en la cual se aplique la misma, el mayor propdsito es proporcionar alternativas viables

para solucionar las falencias identificadas a nivel de Gerencia de Proyectos.



Desde el punto de vista personal y considerando que el tema propuesto esté dirigido
especificamente a solucionar un problema de la empresa en la cual trabaja la autora de
este Plan de Tesis, la implicacion del disefio de una solucion completa para Direccion
de Proyectos tendra definitivamente una aplicacion practica en el area de Consultoria de
la mencionada empresa, la cual estd conformada en su totalidad por Gerentes de

Proyecto.






INTRODUCCION

Generalmente cuando se inicia un proyecto de implantacion de software se persigue un
objetivo principal que consiste en la entrega al cliente de un producto o un servicio Util
y con un alto estandar de calidad dentro de un tiempo determinado. Para ellos se debe
tomar en cuenta que todo proyecto trae consigo la produccién de un conjunto de
entregables hacia un determinado cliente, ademas de tener marcadas claramente tanto su

fecha de inicio como de finalizacion.

Es necesario conocer que previo al inicio de cualquier proyecto se debe haber definido
correctamente su alcance y el mismo debe estar acordado por todas las partes
involucradas. Este aspecto esta conectado directamente con los entregables que se deben
generar por cada hito cumplido dentro de la implementacién de un proyecto. Una
correcta planificacion inicial, previa la ejecucion de un proyecto, es de vital importancia

y esta intimamente ligada el éxito del mismo.

El presente estudio estd dirigido a mitigar todos los riesgos identificados dentro del
direccionamiento de proyectos de software que pueden constituirse en una amenaza o
una debilidad para la empresa de frente a su cartera de clientes. Para esto se ha
elaborado una metodologia para direccionamiento de proyectos de software que permite
cubrir y medir todos los aspectos que deben ser llevados a cabo para completar
satisfactoriamente un proyecto de implantacion de software, a través de la optimizacién
de tiempo y recursos, pero a la vez obteniendo productos y servicios con un alto nivel
de calidad, lo que lograra por consiguiente un alto nivel de satisfaccién por parte de los

clientes.



1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA GESTORINC S.A.

1.1.

1.2.

ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA GESTORINC S.A.

El anélisis situacional de una empresa consiste en el analisis del entorno
del mercado objetivo y las oportunidades dentro del &mbito comercial para
la organizacion. Para la realizacion del andlisis situacional se acudi6 al
estudio del ambiente externo, el cual indica las oportunidades y amenazas
del mercado, y al estudio del ambiente interno, que refiere las debilidades y

fortalezas de la empresa.

El estudio del ambiente externo se centra en el estudio de los cambios del
mercado y sus respectivas caracteristicas, las cuales se caracterizan por ser

no controlables.

Por su parte, el ambiente interno tiene como objetivo ahondar sobre el
estudio de las caracteristicas de la organizacion que pueden ser
controlables, es decir, aspectos que permitiran optimizar las fortalezas y

controlar las debilidades.

En vista de las razones indicadas se considera de mucha importancia llevar
a cabo un andlisis F.O.D.A (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) ya que este tipo de herramienta permitird conocer la posicion
actual de la empresa GESTOR en el mercado del software para la banca de

inversion.

ENTORNO EXTERNO

En el entorno externo se enfoca en indagar sobre las oportunidades que se
le presentan a la organizacién con el fin de obtener la formula que abra la

puerta para la obtencion de mejores resultados que la competencia, del



mismo modo estudia las posibles amenazas que pueden jugar en contra.
Dentro del entorno externo se analizan los siguientes factores:

e Politico — Legal

Segun se van registrando avances tecnoldgicos, se puede percibir de igual
manera un crecimiento de la infraestructura fisica por lo que se hace
necesaria la creacion de ciertas normativas para garantizar la integridad la
informacidn, su acceso, gestionar la seguridad para personas en la

utilizacion de datos y aplicaciones.

Cada pais tiene diferente capacidad de analisis acerca del efecto que las
TIC tiene sobre su sociedad, del nivel de madurez y vision de futuro que se

abarca acerca de temas de comercio principalmente e innovacion.

El Ministerio de Coordinacion de la Produccién, Empleo y Competitividad
destaca la palabra software en la lista de sectores productivos a los cuales

se les brinda apoyo como una prioridad nacional.

En relacion a las Tecnologias de la Informacién y de las
Comunicaciones, la Constitucion del Ecuador, sefiala en la Seccidn octava,

Ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales, que se dispone:

Ecuador, Ministerio Coordinador de Conocimiento y Talento Humano.
(2013) Articulo 385, el sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion
y saberes ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la

vida, las culturas y la soberania, tendra como finalidad:



Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos vy
tecnoldgicos.

Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.
Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la
produccion nacional, eleven la eficiencia y productividad,
mejoren la calidad de vida y contribuyan a la realizacion del buen

Vivir.

Ecuador, Ministerio Coordinador de Conocimiento y Talento Humano.

(2013) Articulo 387, Sera responsabilidad del Estado:

Facilitar e impulsar la incorporacion a la sociedad del
conocimiento para alcanzar los objetivos del régimen de
desarrollo.

Promover la generacion y produccion de conocimiento, fomentar
la investigacion cientifica y tecnoldgica, y potenciar los saberes
ancestrales, para asi contribuir a la realizacion del buen vivir, al
sumak kawsay.

Asegurar la difusion y el acceso a los conocimientos cientificos y
tecnoldgicos, el usufructo de sus descubrimientos y hallazgos en
el marco de lo establecido en la Constitucion y la Ley.

Garantizar la libertad de creacién e investigacion en el marco del
respeto a la ética, la naturaleza, el ambiente, y el rescate de los
conocimientos ancestrales.

Reconocer la condicion de investigador de acuerdo con la Ley.



Ademas de las consideraciones enmarcadas dentro de la ley ya sefialadas
previamente, segun la AESOFT (Asociacion Ecuatoriana de Software), se

estima que para fortalecer aun mas este aspecto hace falta incluir:

- Politicas Publicas y marcos regulatorios (compras Publicas,
comercio electronico, fomento al software, etc.) orientados a
favorecer el crecimiento del sector.

- Generacidn de partidas arancelarias para bienes intangibles.

- Politicas especificas para el sector de TIC’s que permitan: una
significativa disminucion de costos de telecomunicaciones
(internet, telefonia), disminuir los costos de adquisicion de insumos
(computadores, partes, etc.) Politicas que incentivaran el desarrollo
del Sector.

- Comercializadora internacional de software de Ecuador

- Incentivos fiscales y de seguridad social.

- Fuentes de financiamiento como capital de riesgo, fideicomisos,
etc.

- Participacion en las zonas francas.

e Econémico

El crecimiento econdmico del pais para los siguientes afios augura buenas
noticias, tal parece que esta vigente la estimulacién econémica concebida
para dar impulso al llamado cambio de la matriz productiva a nivel
nacional.

Para dar inicio con este ambicioso proyecto nacional se han seleccionado

algunas cadenas productivas que impulsen el crecimiento durante los



préximos afios, algunas de estas cadenas forman parte de la categoria de
Servicios:
Servicios
- Conocimiento y tecnologia.
- Turismo.
- Logistica.
Segln estudios recientes se conoce que desde el afio 2012 se ha
mantenido constante el nivel de crecimiento a nivel pais aunque éste ha
sido desacelerado pero mas sostenido con una tasa de 5.1%.
Un comportamiento bastante similar se espera para los afios 2014 y 2015.
Acorde a las perspectivas macroeconémicas presentadas por el primer
mandatario, se estima que el crecimiento del PIB real se ubique entre
4,5% y 5,1% para el 2014.
No se indica una cifra exacta acerca del PIB para el sector tecnoldgico
dado que este rubro no se encuentra entre las principales actividades
econdmicas del pais.
Cabe indicar que la industria del software es una de las de mayor
crecimiento a nivel nacional y por ende una de las que mayor valor
agregado entrega en el dia a dia. Dentro de las contribuciones de esta

industria se pueden mencionar las siguientes:

El desarrollo del comercio y de la industria en general.

La eficiencia de todos los sectores y sus productos y servicios.
- EL mejoramiento de la calidad de la educacion y la salud publica.

Y el progreso de la ciencia y la tecnologia.



e Sociocultural

Dentro del ambito sociocultural se puede decir que el software y las
tecnologias en general son transversales a todos los sectores. Si nos
enfocamos un poco mas en instituciones financieras tenemos que los
avances tecnologicos y el software como tal es el mejor de los aliados para
la repotenciacion de sus negocios.

Al hacer uso de un software financiero de alto nivel se pueden obtener
algunas ventajas competitivas, entra las cuales se pueden mencionar las
siguientes:

- Es un generador de ventajas competitivas para varios sectores, por
lo que también ayuda a aumentar el nivel de ganancias tempranas.

- Se constituye en un generador de empleos.

- Dado que la tecnologia se ha convertido en un puntal del desarrollo
industrial, hoy en dia la podemos ver como un iman para atraer
inversiones.

- El hecho de que la tecnologia no es un tema menor, mucho menos
al combinarla con temas financieros exige la participacion de
recurso humano de alto valor agregado, generando una gran
demanda en este aspecto.

- Se ajusta a los requerimientos del mercado (Sector Publico y
Privado) y produce soluciones que aportan valor.

Dado los avances tecnologicos de los ultimos tiempos, el sector de la
tecnologia se ha convertido en un medio a través del cual se puede

conseguir un gran impacto, especialmente en el aspecto financiero.



En un gran nimero de instituciones tanto publicas como privadas han
automatizado la gran mayoria de su operatividad, convirtiendo la oferta de
servicios tecnoldgicos confiables en un aspecto indispensable a ser tomado
en cuenta como parte de toda planificacion estratégica.

e Tecnoldgico

En los ultimos afios la tecnologia ha ido creciendo vertiginosamente tanto
en cuestion de infraestructura como en la consolidacion de la red de redes,
Internet, considerando este como el punto de partida para el avance
tecnoldgico que ha permitido que las TIC formen parte de nuestro dia a dia
en la actualidad.
Los servicios tecnologicos suelen ayudar a alcanzar los siguientes
beneficios:
- Desarrollo de la industria y el comercio.
- Incrementa la eficiencia de un sinnimero de productos y servicios
de diferentes industrias.
- Aumento de la calidad educacional, de la salud publica y en
general contribuye al incremento de la ciencia y de la tecnologia.
Cabe indicar que dentro del ambito industrial y productivo, el sector
tecnoldgico orientado a ofrecer servicios para la banca de inversién esta
identificado con la Clasificacion Industrial Internacional Unificada (CIIU):
J6202 ACTIVIDADES DE CONSULTORIA DE INFORMATICA Y DE
GESTION DE INSTALACIONES INFORMATICAS. Justamente en este

sector se enfoca el presente estudio.



A continuacion se presenta un listado tanto de oportunidades como de

amenazas identificadas dentro de la empresa GESTOR:

Oportunidades

Permanente interés de los clientes de diferentes paises por los
productos y servicios GESTOR.

Portafolio de clientes exclusivo.

Es una organizacién con una amplia apertura a distintos
mercados.

Tiene un mercado global.

Las oportunidades de negocio van de la mano con los avances
tecnoldgicos en &mbitos como: sistemas operativos, herramientas

de desarrollo, soporte y mantenimiento de versiones, etc.

Amenazas

Competencia local bien posicionada en mercados de interés como
son Meéxico, Panama, Republica Dominicana, Colombia,
Venezuela y Ecuador.

La imagen de la compafiia es sumamente sensible ante cualquier
defecto en la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Debido a que GESTOR ofrece productos de alta tecnologia, por
lo tanto costosos y para nichos especificos, son altamente
vulnerables ante cualquier crisis econdmica, 0 ante otro evento
que pueda afectar la demanda de sus productos.

La falta de conocimiento de todos los negocios posibles de
manejar en el sistema GESTOR por parte de los Gerentes de

Proyecto podrian causar una imagen equivocada de los productos
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y servicios ofrecidos frente a los clientes, reduciendo las ventas
por desconocimiento del verdadero producto.

ENTORNO INTERNO

Dentro del estudio del ambiente interno se suelen presentar situaciones que
permiten un desenvolvimiento optimo y aquellas que obstaculizan aquel
desempefio, es decir, fortalezas y debilidades.

Antecedentes GESTOR

GESTOR es una empresa formada hace 15 afios enfocada en optimizar los
procesos de sus clientes con un enfoque client centric, convirtiéndose en su

socio estratégico

La empresa se especializa en brindar soluciones tecnoldgicas para la banca
de inversion, en especifico para el negocio fiduciario, fondos de inversion,

ahorro y pension, titularizacion y portafolios.

GESTOR cuenta con un gran ndmero de clientes en varios paises de
América Latina y es considerado uno de los méas grandes proveedores en

soluciones de la Banca de Inversion.

GESTOR cuenta con oficinas en Quito, Guayaquil y México. En Quito esta
la operacidn de la oficina matriz, en Guayaquil reside el centro de servicio
al cliente y en México se encuentra una sucursal del departamento de

ventas.
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Estrategia

La empresa cuenta con un Buen Gobierno Corporativo a través del cual se
han creado espacios para que los grupos de interés sean representados de
una forma vélida y conseguir un crecimiento sostenible de la organizacion.
De la mano con el crecimiento tecnolégico GESTOR ha apostado por la
investigacion de futuras tendencias para conocer la manera en la que estas
pueden afectar la conducta de uso de sus clientes. La empresa busca, a
través, de sus consultores, asesorar de la mejor manera a sus clientes para
asegurar su crecimiento y rentabilidad a largo plazo.

Segun Juan Manuel Crespo, Presidente Ejecutivo de GESTOR: “La
experiencia en estos cuatro afos de aplicacion del codigo de ‘Buen
Gobierno Corporativo’ motiva a seguir entregando, cada vez, mayores
responsabilidades a este grupo colegiado para permanecer como una guia
en el proceso de toma de decisiones estratégicas”.

Es de vital importancia para GESTOR el hecho que sus clientes adquieran
las solucién como parte de su vision estratégica propia ya que esto permite
asegurar el retorno de la inversién efectuada mediante la entrega de
productos y servicios enfocados en las necesidades de cada uno de sus
clientes, tomando en cuenta que para ofrecer productos y servicios
duraderos se deben incorporar las mejores practicas del mercado financiero
latinoamericano. Una vez comprendido el giro de negocio de la empresa y
sus directrices estrategias, a continuacion se indica su mision, vision,

politica de calidad y objetivos:
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Mision
“Generamos valor sostenible para nuestros grupos de interés, entregando
soluciones tecnoldgicas de clase mundial para la Banca de Inversion.”
(Gestor, 2013, p.7)
Vision
“Crecer 10 veces de forma rentable en Iberoamérica al 2015” (Gestor,
2013, p.7)
Politica de Calidad
La politica de calidad de GESTOR se centra en vivir los valores
empresariales de una manera diferente a través de las siguientes
propuestas:

Ser causa del cambio

- Ser propositivos

- Ser activos

- Ser lideres

- Ser innovadores

- Hacerlo facil, divertido, rapido y excelente.

Hacer de GESTOR:

Un producto de clase mundial

- Servicio de Excelencia

- Un gran lugar para trabajar

- Un lugar con gran talento humano
- Una marca reconocida

(Gestor, 2013, p.8)
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Gréfico 1. Valores Empresariales
Fuente: Gestor, 2013

Estructura Organizacional

A continuacion se presenta la estructura organizacional actual de
GESTOR, como se puede observar la empresa cuenta con tres grandes
equipos que se mencionan a continuacion: esta el Equipo Estratégico
Comercial, el Equipo Estratégico de Desarrollo de Soluciones y Servicios

y el Equipo Corporativo de Servicios Internos.
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EQUIPO ESTRATEGICO COMERCIAL

Desarrollo
Ecosistema

Formacién

Talento
Humano

Graéfico 2. Organigrama Funcional Gestor
Fuente: Gestor, 2013

Productos

GESTOR contempla una unica solucién global, que dependiendo del area
de negocio a atender, utiliza una modularidad y funcionalidad especifica.
En base al core central dependiendo del uso y modularidad, se generan

cinco sistemas:

Gestor Fiducia Web: es la solucion para manejo y administracion del
negocio fiduciario con mayor numero de clientes en el mayor numero

de paises en Latam. Esta solucién contempla el manejo de:

Fideicomisos de Administracion y Pago
- Fideicomiso de Inversion

- Fideicomiso de Garantia

- Fideicomisos Inmobiliarios

- Encargos Fiduciarios y Mandatos

- Todo tipo de Patrimonio Auténomo
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Otros productos fiduciarios como:

Titularizacion

- Fideicomisos de Emisién o Financieros
- Representaciones Comunes
- Asset Management

- REIT’s (Fibras en México)

Gestor Fondos Web: es la solucion para Fondos de Inversion, Fondos
Mutuos, Fondos de Retiros y Pensiones, bajo el esquema de
administracién tanto del Activo como del Pasivo (Cuentas), con

clientes instalados en mayor numero de paises.

Gestor Fondos de Retiro y Pensiones Web: es la solucion que cubre
tanto la administracion del Pasivo como del Activo de un Fondo de
Retiro o Pensiones, y la propia administracion de la Administradora.
Sirve para administrar Fondos de Cesantia, Jubilacion, Pensién con

Cuentas Individuales y Subcuentas de Ahorros Voluntarios, entre otros.

Gestor Inversiones Web: es la solucion con capacidad de
administracién de portafolios, con las particularidades y complejidades
de los mercados de Latam, incluyendo la funcionalidad, control y
operacion necesaria para cubrir Front y Back Office, dentro de
Mercado de Dinero, Capitales y Derivados. Sirve para manejar
portafolios propios y de terceros, calculos financieros, administracion

de custodia, politicas de inversion, entre otros.

Gestor Valores Web: es la solucién total de administracion de Casa

de Bolsa, que permite tanto la administracion de Portafolios y la
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Intermediacion de Servicios de Inversion, asi como incluso incorporar

servicios fiduciarios y de administracion de fondos.

Clientes

Gestor, a través de su estrategia corporativa de Disefiar Soluciones ha
podido incursionar en dos nuevos mercados Fiduciarios y de Fondos de
Inversion durante el periodo 2012-2013, Republica Dominicana Yy

Nicaragua. Actualmente GESTOR cuenta con 54 clientes en 13 paises.

- Panama

- Venezuela
- Colombia
- Ecuador

- Peru

- Mexico

- Repulblica Dominicana
- Guatemala
- Honduras

- Nicaragua
- Costa Rica
- Uruguay

- Argentina
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Grafico 3. Total de Clientes de Gestor por Pais
Fuente: Gestor, 2013

Proveedores

Los proveedores de la empresa GESTOR son contados, esto dado que el
software comercializado es de autoria propia. A continuacion se
mencionan los proveedores de la empresa y cual es la razon de ser de cada
uno de ellos:
- Oracle: GESTOR utiliza las aplicaciones de Oracle para el
desarrollo de todos sus productos.
- Telconet: GESTOR utiliza el servicio de internet dedicado de
Telconect, este servicio proporciona una conexion permanente a
Internet y permite configurar las opciones de acuerdo a las
necesidades especificas que tiene la empresa.
- Kaspersky: es el antivirus empresarial
- Aerolineas: GESTOR utiliza los servicios de varias aerolineas
para transporte de su personal a los distintos paises donde se

ejecutan implantaciones de sus sistemas.
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Competencia

GESTOR tiene competencia principalmente local en ciertos paises donde
ofrece sus soluciones y servicios. En cada pais generalmente se trabaja
sobre uno o dos segmentos de mercado, es decir, se ofrecen soluciones
para los tipos de negocio, Fondos y Fideicomisos.

A continuacion el detalle de la competencia directa para GESTOR por

pais:
COLOMBIA
- IT Consultores
* Fideicomisos
* Fondos
- Heinsohn
* Fideicomisos
MEXICO

- Solutrust

* Fideicomisos
- Tlamantini

* Fideicomisos
- Alenet

* Fideicomisos
VENEZUELA, COSTA RICA, NICARAGUA, PANAMA

- Alenet

* Fideicomisos
- IH Systems

* Fideicomisos
- LA Sistemas

* Fondos
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REPUBLICA DOMINICANA

- IT Consultores
* Fideicomisos

* Fondos

En los demas paises donde no se registra competencia, GESTOR ha

ingresado como solucién Unica y no ha tenido mayor inconveniente.

ANALISIS DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN EL MANEJO
DE PROYECTOS DE GESTOR

A continuacion se presenta un conjunto de fortalezas y debilidades que se
han podido identificar dentro del manejo de proyectos en GESTOR a nivel
general, esto puede contribuir a encontrar alternativas de solucion que
ayuden a mitigar los riesgos ocurridos durante los procesos de
implantacion futuros, asi como herramientas a utilizar de cara al cliente al
potencial las ventajas o fortalezas que ya se poseen:
Fortalezas
Innovacion dado que se ha invertido en la incorporacion de nuevos
productos y lineas de negocio
Cuenta con 5 lineas de productos: Gestor V1, Gestor V2, Gestor Web,
Gestor G5, Gestor Banca Electrénica
Buen Gobierno Corporativo que promueve la creatividad entre los
empleados
Posee propiedad intelectual sobre sus productos. (Importante activo de la
empresa)
Recurso humano técnico-funcional altamente capacitado, ademas de

comprometido con los valores de la organizacion
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Posicionamiento de marca

Tiene nichos de mercado ganados frente a la competencia en 13 paises a
nivel latinoamericano

El tamafio mediano-pequefio de las instalaciones de trabajo (70 personas
aproximadamente) provee un ambiente de trabajo favorable y permite

una comunicacién efectiva entre las distintas areas.

Debilidades

La rotacién de los recursos entre proyectos aunque no se tenga el
suficiente conocimiento de los negocios a implementar en un
determinado cliente.

El reclutamiento de talento humano puede ser complicado, puesto que la
mayoria de personas no poseen el suficiente conocimiento del negocio y
la aplicacion GESTOR.

La negociacién previa la venta de un proyecto contempla una estimacion
a muy alto nivel acerca de la magnitud del mismo, lo que puede llevar a
desvios de cronogramas y una percepcion negativa por parte de los
clientes ya que se debe incurrir a control de cambios.

Debido a la demanda generada por implantacion de proyectos en ciertas
épocas del afio y la cantidad de recursos con la que se cuenta en el area
de desarrollo no se suele abastecer la demanda de desarrolladores

requeridos para participar en cada proyecto.

ANALISIS FODA DEL AREA DE CONSULTORIA

El presente analisis FODA permite apreciar con claridad la situacion actual
de la empresa GESTOR, las areas de evaluacién muestran los pros y

contras de la organizacion, existiendo en la mayoria de ellos pautas validas
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para el avance del estudio, cabe destacar que existe un claro desbalance en
la parte organizacional dentro del area de consultoria que es donde se
manejan los proyectos de la empresa, y en el area de desarrollo que es la
encargada de proporcionar los recursos necesarios para llevar a cabo los
proyectos.

Entrando de lleno en el analisis dentro del &rea de consultoria, que es la
que nos ocupa en el presente estudio, se puede apreciar los siguientes
aspectos identificados como parte de la situacion actual del area en cuanto
a manejo de proyectos:

Tabla 1. Andlisis FODA Area de Consultoria Gestor

Fortalezas Debilidades

¢ Recursos Comprometidos. ¢ Desconocimiento del Negocio.

« Enfoque en consecucion de objetivos. * Involucramiento tardio en los

* Predisposicion para aprender. proyectos.

* Uso de metodologias probadas para manejo de * Desconocimiento de los productos.
proyectos. * Falta de enfoque en la satisfaccién del

¢ Apoyo constante de otras areas. cliente.

« Falta de experiencia en la mayoria de
colaboradores.

¢ Relacién de largo plazo con el cliente. * Falta de calidad en los productos
* Capacidad de colocar nuevos productos en el implantados.
cliente. * Falta de recursos para desarrollar las

tareas de implantacion.

En relacion a la informacién presentada tanto a nivel de empresa, asi como
a nivel del area de consultoria, existen aspectos que le han permitido a la
compafiia posicionarse exitosamente en varios paises colocando sus
productos y servicios en los primeros lugares de preferencia dentro del
mercado fiduciario, sin embargo, existen aspectos a mejorar con el fin de
ampliar la cartera de clientes y alinearse con la vision estratégica de la
empresa.

Actualmente la organizacion ha optado por el manejo de la filosofia Client

Centric, es decir, todos los esfuerzos realizados por la compafiia y los
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recursos que la integran estan dirigidos en satisfacer de la mejor manera las
necesidades de los clientes, entregando servicios y soluciones que le
permitan optimizar su tiempo pudiendo realizar de esta manera un trabajo
rapido, eficaz y aumentando sus niveles de productividad. De esta manera
GESTOR busca convertirse en el socio estratégico que los clientes
necesitan para el crecimiento de cada una de sus empresas.

Concluido el andlisis situacional se pone en evidencia la importancia de
continuar con el desarrollo de una metodologia para direccionamiento de
proyectos de software para la empresa GESTOR con el fin de permitirle
tener un crecimiento sostenible tanto en ingresos como en rentabilidad en

cortos periodos de tiempo.
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2. MARCO TEORICO

2.1. BASES TEORICAS

2.1.1.

Modelo de Gestion

Etimoldégicamente el término modelo se deriva del concepto de origen
italiano ‘modello’. Un modelo hace referencia al esquema ideal, que
dadas sus caracteristicas tiende a convertirse en una referencia que
usualmente es digna de imitacion.

Por su lado la palabra gestion tiene origen en el latin ‘gesio’ y tiene
relacion con el acto propio de administrar o gestionar algo, ya sea esto
una diligencia, un negocio, o simplemente un deseo propuesto. El
‘gestionar’ conduce a labores relacionadas con ordenar, disponer,
dirigir o gobernar.

Si unimos los dos vocablos se entiende que un modelo de gestién
consiste en un conjunto de actividades que deben llevarse a cabo para
encontrar una solucion, ejecutar un proyecto a administrar un negocio.
El objetivo de un modelo de gestion por lo general radica en concretar
la filosofia inspiradora de una organizacion.

Existen modelos de gestion que persiguen diversos objetivos
dependiendo del fin para el cual estan siendo utilizados. Cuando un
modelo de gestion esta enfocado en un negocio privado su objetivo
principal se centra en obtener la mayor cantidad de ganancias
economicas, mientras que al ser un modelo de gestion cuyo eje es el
ambito publico el mayor interés consiste en alcanzar el bienestar social
de una poblacion. De cualquier forma, el objetivo final de una

organizacion consiste en ofrecer productos o servicios que satisfagan
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las necesidades de sus clientes y la forma ideal de conseguir este
objetivo primario es mediante un plan de negocios manejable y
realizable.

Hoy en dia no es suficiente para una empresa el hacer las cosas bien, es
necesario conseguir un elemento que logre diferenciarnos de la
competencia. Es por esto que la innovacion debe constituirse en un
valor corporativo con el que debemos aprender a convivir y sacarle el
mayor provecho. Es tan importante el qué se hace, que el como se hace.
De igual forma siempre es necesario revisar el plan de negocios y el
plan de accion periddicamente, es necesario siempre refrescar ideas y
estrategias con el fin de no quedar rezagados en un entorno altamente
competitivo.

Actualmente dos de cada tres directores de organizaciones ven en la
innovacion del modelo de negocio o plan estratégico de sus empresas,
la respuesta a las nuevas necesidades del mercado. La innovacién se
constituye de esta manera en el mejor camino para conseguir
diferenciacion de uno sobre la competencia, la pregunta que se plantea
en estos casos es, ¢Por qué un cliente debe elegir mi producto o mi
servicio y no el de la competencia?, es planteando esta interrogante que
se lograra dar los primeros pasos en la identificacion de ese factor que
permita dar un paso al frente y dirigir a la organizacion hacia un rumbo
diferente y mejor.

La vision de negocio de la empresa siempre debe estar alineada con la
innovacion, partiendo del conocimiento que se tenga sobre todos los
procesos que agregan valor a la organizacion siempre con la

orientacion hacia el cliente. El objetivo de la innovacion del modelo de
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negocio esta directamente asociada con la simplificacion y mayor
control del sus procesos generadores de valor, lo que desemboca en una
reduccion de reprocesos, ahorro de recursos y por ende en un
incremento en la satisfaccion del ambiente laboral empresarial.
Administracion y Control de Proyectos

Los cambios frecuentes en el &mbito empresarial debido a la incursion
de nuevas tecnologias obligan a las organizaciones a recurrir a
actualizaciones periodicas dentro de la forma de administrar sus
proyectos. Toda compafiia esta obligada a administrar un sinnimero de
proyectos en diferentes tiempos y con diferentes caracteristicas. Por
esta razon es importante contar siempre con las mejores préacticas
dentro de este &mbito, con el fin de estar alineados con las necesidades
propias de cada uno de nuestros clientes y conseguir los objetivos
definidos para cada organizacion.

La administracion de proyectos consiste en la puesta en practica de
diferentes habilidades blandas y no blandas, asi como conocimientos y
herramientas orientadas a cumplir o exceder las expectativas y
necesidades del cliente.

De acuerdo con (HAZLER, 2007), cumplir o exceder las necesidades o
expectativas de los interesados involucran por lo general el obtener un
balance de las demandas en si, por ejemplo: a) Alcance, tiempo, costo y
calidad, b) Interesados con diferentes necesidades y expectativas, y ¢)
Requerimientos identificados (necesidades) y requerimientos no

identificados (expectativas).
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Importancia de la Administracion de Proyectos

La administracion de proyectos se ha convertido en una alternativa
viable para incursionar en un sinnimero de campos de accion con el fin
de conducir diferentes negocios de una manera adecuada considerando
las exigencias y necesidades de cada uno de ellos.

Las organizaciones constantemente presentan la necesidad de introducir
nuevas soluciones para el mercado que cada vez es mas exigente,
sobretodo en cuanto a la parte tecnoldgica. Estos cambios frecuentes
afectan, de igual forma, a la fluidez de las operaciones de las
organizaciones, esto ocasiona que los métodos administrativos que son
usados con frecuencia no sean suficientes para satisfacer las
necesidades finales. La administracion de proyectos es de suma
importancia ya que permite disefiar nuevas soluciones o alternativas
netamente de organizacion.

Algunos de los beneficios que concede la administracion de proyectos
dentro de una organizacion consisten en otorgar herramientas para
aprovechar de mejor manera los recursos criticos cuando éstos son
limitados ya sea en cantidad, tiempo o disponibilidad. Por otro lado
ayuda a ejecutar acciones efectivas para obtener un beneficio a corto
plazo.

Funciones de la Administracion de Proyectos

Una de las funciones principales de la administracion de proyectos
radica en obtener el mayor aprovechamiento de los recursos a traves de
la correcta planificacion, organizacion, control y direccion.

Por su parte la planeacion es la tarea medular dentro de la

administracion de proyectos ya que permite delinear los parametros
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esenciales bajo los cuales se regira un proyecto, es decir, se decide el
que, el cdmo, el cuando y el por qué se debe llevar a cabo el mismo.
Uno de los objetivos mas relevantes de la planeacion consiste en que,
tomando como base el estado actual de un proyecto u organizacion, se
debe definir un prondstico a futuro de los recursos que se deben
incorporar y su campo de accion respectivo, de la misma forma se debe
revisar y si es necesario ajustar el plan realizado de acuerdo a los
cambios que se puedan dar en el transcurso del tiempo, todo esto con el
fin de lograr el resultado esperado. La principal motivacion para las
empresas se debe centrar en alcanzar los objetivos establecidos durante
sus operaciones diarias; definiendo controles, determinando que
unidades van a ser medidas, estableciendo un sistema de medicion,
definiendo los estandares de cambio (performance) -tomando como
base el cambio actual-, e interpretando la diferencia que existe entre lo
real y lo estandar, tomando acciones frente a las diferencias
encontradas.

Como siguiente paso tenemos la direccidn, la cual se enfoca en guiar a
cada uno de los miembros de una organizacion hacia la consecucion
conjunta de las metas propuestas, enmarcados siempre dentro de los
estandares institucionales. Dentro de este proceso es de suma
importancia mantener controlado el ambiente motivacional, ya que un
empleado motivado es aquel que aporta de una mejor manera dentro de
cualquier grupo.

Finalmente encontramos el control, que permite cuantificar el
rendimiento y los resultados obtenidos a nivel general, todo esto

tomando como linea base las metas minimas planteadas. En caso de
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encontrar desviaciones, usualmente se procede a determinar las
medidas correctivas del caso.

Dentro de la administracion de proyectos se considera saludable incluir
ciertas ‘buenas practicas’ que pueden aportar de una mejor manera en
la consecucion de los objetivos planteados:

- La puesta en marcha de la administracion de proyectos lleva
consigo la aplicacion de una nueva cultura de trabajo.

- Es un factor decisivo para el éxito en la implementacion de esta
nueva forma de trabajo, el tiempo y los esfuerzos que se
dediquen a ello.

- Como en toda organizacion, la comunicacion efectiva entre los
miembros que la conforman es sumamente relevante para lograr
las metas propuestas.

Tipos de metodologias para direccion de proyectos de software
Actualmente existen algunas metodologias orientadas todas ellas a
solventar problemas que se tornan comunes en la mayoria de

organizaciones, algunos de ellos son:

Carga de trabajo no equilibrada y aumento de re-procesos.

- No existe un correcto control del presupuesto inicial, por lo
general se presentan desfases.

- Disminucién de la calidad de los productos o servicios

entregados.

Descontrol de proyectos a nivel general.
Dentro de la gestion de proyectos contamos con dos frentes definidos,

la gestidn predictiva o la gestion agil.
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Optar por una opcion u otra depende mucho de las caracteristicas del
proyecto manejado, sin embargo, lo mas importante a tomar en cuenta
es la prioridad culminante para el proyecto en si. Dentro de la gestion
predictiva, los procesos adquieren una relevancia mayor, mientras que
en la gestion &gil lo mas importante es el valor o la utilidad final del
resultado que se desea obtener.

Existen ciertas caracteristicas que estdn asociadas a una u otra
metodologia de las indicadas anteriormente:

2.1.5.1. Metodologias clésicas o tradicionales

Se basan en los siguientes antecedentes:

e Permanencia del entorno: se entiende que todos los proyectos
poseen caracteristicas definidas y que se repiten con frecuencia
entre ellos. Son guiados por un patron y desarrollados en un
ambiente bastante deducible e imaginable.

e Predictibilidad: las mejores herramientas con las que cuenta esta
metodologia son la planificacion y el control, en este sentido lo que
mas se valora en esta instancia son los procesos, la forma de
llevarlos a cabo. Todos los esfuerzos estan direccionados a cumplir
los tiempos, costos y recursos.

La aplicacion de este tipo de metodologias se da por lo general en
proyectos estables donde se conoce claramente el resultado a
obtener 'y es factible hacerlo bien a la primera.

PMBok y Prince2 son ejemplos claros de este tipo de metodologias.
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2.1.5.2. Metodologias agiles

Se utilizan generalmente para proyectos donde se comercializan

servicios y no productos en si. El punto de partida para este tipo de

metodologias es una definicion cerrada de aquello que se quiere

realizar.

Dentro de las caracteristicas mas relevantes de los proyectos

gestionados con metodologias 4giles estan las que se mencionan a

continuacion:

Incertidumbre: se hace conocer la necesidad estratégica sin
necesidad de entrar en mayores detalles, se otorga una

amplia libertad al equipo.

Auto-organizacion: consiste en la no especializacion dentro
de los miembros del equipo, cada uno de ellos cuenta con
autonomia, auto superacion y auto disciplina. Estas
caracteristicas aportan al equipo de trabajo ciertas libertades
para realizar toma de decisiones o transferencia de
conocimientos grupales. Tomando en cuenta esto, se
realizan evaluaciones periédicas acerca del producto que

esta siendo desarrollado.

Desarrollo solapado: las fases en si mismas no existen como
tales, sino que van desarrollandose ciertas actividades
durante el ciclo de vida del proyecto dependiendo de las
necesidades que se vayan presentando. En varias ocasiones

incluso no se parte de un disefio detallado de la solucién
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sino que se trabaja en base a los resultados que se van
obteniendo en periodos cortos de tiempo. Por otro lado, el
hecho de la no especializacion de los recursos en un solo
tipo de tarea en ocasiones puede llegar a causar mayor
cantidad de problemas que ventajas en si, haciendo hincapié
en esto Ultimo se debe considerar que el retraso de una sola

fase, termina afectando a todo el proyecto en general.

Monitoreo sutil: lo mas recomendable es la incorporacién de
puntos de control a lo largo de todo el ciclo de vida del
proyecto, con el fin de tener un panorama maés robusto
acerca de la situacion del mismo en todo momento. Entorno
a este tema se sugiere lo siguiente:

e Se debe valorar periddicamente el ambiente laboral,
ya que es muy importante la incorporacién de
personal que no creen conflictos internos.

e Incentivar la cultura de trabajo en equipo, tomando
en cuenta la relacion negocio-personal, esto con el
fin de acceder a la informacion de las necesidades de
primera mano a la brevedad posible.

e Establecer un sistema de reconocimientos en base a
méritos, asimismo, definir un mecanismo para
comprender los errores generados como potenciales

puntos de mejora y aprendizaje.
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- Transmisién de conocimiento: consiste en que todos los
miembros del equipo de trabajo sepan acerca de todos los
temas relacionados al proyecto, se busca generar una alta
rotacion del personal que interviene en los diferentes

proyectos.

Habiendo puesto sobre la mesa las caracteristicas principales de
ambas metodologias para direccionamiento de proyectos, se puede
decir que las &giles brindan un panorama bastante opuesto a las
predictivas, las primeras se adaptan mucho mejor a cierto tipo de
proyectos dentro del area del software, sin embargo, siempre es
bueno tener apertura hacia ambas opciones ya que no se puede
desechar de entrada ninguna consideracion proveniente de una u
otra corriente.
Aungue se opte por una u otra, siempre resulta interesante conocer
las bondades de ambas herramientas ya que es posible que se
requiera tomar las mejores practicas de alguna de ellas e incluirlas
exitosamente en la otra. La concomitancia de ambas metodologias
puede dar lugar a una gestién altamente eficiente.

Guia de Fundamentos PMBOK de PMI

La guia para direccion de proyectos, mejor conocida como PMBoK, es

el estdndar mejor conocido a nivel mundial dirigido al manejo y

administracion de proyectos.

Es interesante el manejo riguroso y el dogma que se ha creado en torno

a este manual para direccionamiento de proyectos, a continuacion se

cita un parrafo de la parte introductoria del PMBOK:
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“Buenas practicas no quiere decir que los conocimientos descritos
deban aplicarse siempre de manera uniforme en todos los proyectos:
el equipo de direccién del proyecto es el responsable de determinar
lo que es apropiado para cada proyecto determinado.” (PMBOK,
2004, p.3)
Tomando en cuenta el parrafo mencionado, queda claro que la guia
PMBOK es altamente flexible y como su nombre mismo lo indica no
pasa de ser una ‘guia’ para la direccion de un proyecto, dejando claro
su caracter y finalidad donde se especifica que el conocimiento como
tal para manejar un proyecto esta en aquellos que aplican y desarrollan
el mismo.
El PMBOK es producto del estudio y desarrollo sistematico del
conjunto de conocimientos que estd distribuido entre cientos de
personas, entidades y libros.
El objetivo final de PMBOK radica en proporcionar un compendio de
las que generalmente son reconocidas como las mejores précticas
dentro del ambito de la direccion de proyectos de cualquier indole.
Para hacerlo mas accesible, esta guia maneja 47 procesos en total
agrupados en 5 macro-procesos principales indicados a continuacién en

el Graficos 5 y el Grafico 6 respectivamente:

m n
SUPERVISION Y CONTROL

Gréfico 4. Fases e Iteraciones del Proyecto
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Estos grupos de procesos equivalen al conocido patrén “planear, hacer,

HACER

revisar y actuar”:

PLANEAR

n
SUPERVISION Y CONTROL

REVISAR Y ACTUAR

Gréfico 5. Proceso de Planear y Hacer

El dilema del PMBOK, sin embargo, lo representan las 10 &reas de
conocimiento, y que son propiamente las que contienen las técnicas para
poder realizar los proyectos. Las diez areas de conocimiento se las puede

visualizar en el Grafico 7 a continuacion:



Gestion del Alcance

Gestion del Tiempao

Gestion de Costos

Gestion de Calidad

Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Comunicaciones

Gestion de Riesgos

Gestion de Adquisiciones

Gestion de Interesados

w
%]

GESTION DE
LA
INTEGRACION

Grafico 6. Areas de Conocimiento de PMBOK

2.1.7.  Areas de Conocimiento en Manejo de Proyectos

Para llevar a cabo cada una de estas tareas relacionadas con las areas de

conocimiento mencionadas se deben llevar a cabo ciertos procesos

relacionados con cada una de ellas:

o Gestion de la Integracion del Proyecto:

Se centra en la definicidon, unificacién y coordinacion de varios

procesos Y tareas relativas a la direccion de proyectos.

o Gestion del Alcance del Proyecto:

Se refiere a la correcta definicion de aquello que es requerido y

Gnicamente eso para completar un trabajo exitosamente.

o Gestion del Tiempo del Proyecto:
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Hace referencia a todos los procesos requeridos con el fin de gestionar
la culminacion del proyecto a tiempo.

o Gestion de los Costos del Proyecto:

Tiene relacion con la estimacion y control de los costos tal que se
culmine el proyecto dentro de lo planificado.

o Gestion de la Calidad del Proyecto:

Contiene procesos y tareas que persiguen la consecucion de los
objetivos propuestos por parte del proyecto, haciendo uso de las
mejores préacticas y politicas de calidad.

o Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto:

Se refiere a la gestion del equipo del proyecto, sus procesos y
organizacion en si.

o Gestion de las Comunicaciones del Proyecto:

Consiste en la agrupacién de un sinnimero de procesos para disponer
de la informacién requerida y adecuada dentro de un proyecto, asi
como su entrega oportuna a las partes interesadas.

o Gestion de los Riesgos del Proyecto:

Corresponde a la planificacion para mitigacion de los riesgos que se
puedan identificar dentro de un determinado proyecto, asi como su
seguimiento y control en periodos de tiempo definidos.

o Gestion de las Adquisiciones del Proyecto:

Dentro de un proyecto es necesario contar con diferentes insumos
indispensables ya sean estos productos o servicios para obtener los
resultados esperados.

o Gestion de los Interesados del Proyecto:
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Esté relacionado con el involucramiento de los stakeholders o las partes
interesadas del proyecto, el objetivo es hallar la manera de gestionar y
controlar las expectativas que siempre genera la ejecucion de un

proyecto.

El PMBOK sugiere técnicas apegadas a éstas areas de conocimiento,
esto permite identificar las mejores practicas que por lo general son

incluidas en la realizacion de cada uno de éstos procesos.
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3. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA GESTORINC S.A.

3.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS CRITICOS PARA DIRECCION DE
PROYECTOS EMPLEADOS ACTUALMENTE POR LA
ORGANIZACION

3.1.1.Proceso relacionados con la Unidad de Manejo de Proyectos de la

empresa Gestor

Actualmente la Unidad de Consultoria cuenta con un conjunto de procesos
que se enfocan tanto en el cliente interno como en el externo. Vale indicar
que estos procesos se pueden ejecutar en secuencia 0 en forma
independiente segun sea la necesidad suscitada por el cliente, es decir, la
forma de ejecutar los procesos de la unidad es situacional y se debe adaptar a
los requerimientos cambiantes de cada cliente. Los procesos ejecutados por
la unidad de consultoria son los siguientes:

PROCESO MP-E: CONSULTORIA

- MP-E.01. Arranque del Proyecto

- MP-E.02. Levantamiento de Requerimientos
- MP-E.03. Fébrica

- MP-E.04. Capacitacion

- MP-E.05. Entrega y Pruebas

- MP-E.06. Apoyo Inicial

- MP-E.07. Acompafiamiento

- MP-E.08. Venta de Servicios de Consultoria
- MP-E.09. Elaboracion de Documentos

- MP-E.10. Elaboracion de Demos

- MP-E.11. Revisién de Ofertas
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- MP-E.12. Elaboracion de Cronogramas

De estos procedimientos se realiza una sub-clasificacion con el fin de
identificar los procedimientos orientados al cliente externo y aquellos que se
trabajan con el cliente interno. Al hablar de cliente interno entiéndase el
trabajo que realiza la unidad de consultoria en apoyo al resto de unidades de
GESTOR vy al referirse a cliente externo se entiende que son los procesos en
los cuales la unidad de consultoria trabaja en conjunto con el cliente
directamente en cuanto a ejecucién de proyectos.
Procesos Orientados al Cliente Externo
Este conjunto de procesos se ejecutan normalmente dentro de un proyecto de
implantacién en sitio conjuntamente con el cliente y son los siguientes:

- MP-E.OL. Arranque del Proyecto

- MP-E.02. Levantamiento de Requerimientos

- MP-E.03. Fébrica

- MP-E.04. Capacitacion

- MP-E.05. Entrega y Pruebas

- MP-E.06. Apoyo Inicial

- MP-E.07. Acompafiamiento

Procesos Orientados al Cliente Interno
Este conjunto de procesos se ejecutan por separado, normalmente en apoyo a

la Unidad de Ventas cuando se ejecuta la fase de Preventa.

- MP-E.08. Venta de Servicios de Consultoria

- MP-E.09. Elaboracién de Documentos
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- MP-E.10. Elaboracion de Demos

- MP-E.11. Revision de Ofertas

- MP-E.12. Elaboracion de Cronogramas
Tanto los procesos internos como los externos revisten una gran importancia
dentro de la organizacion, los primeros por contribuir con dos Unidades
Estratégicas dentro de la organizacion como son la Unidad de Servicio al
Cliente y la Unidad de Ventas y los segundos por alinearse con el principal
servicio ofrecido por GESTOR que consiste en la implantacion de proyectos
de software para la banca de inversion.
Una vez conocidos los principales procesos de la Unidad de Consultoria, a
continuacion se procederd a analizar cada uno de ellos con el fin de
identificar posibles alternativas de mejora con fundamento en las
sugerencias practicas que sean factibles de implementar del PMBOK.
Para iniciar con el analisis de los procesos se realizara una clasificacion de
los mismos por fases, esto tomando como base las principales interacciones
de la Unidad de Consultoria dentro de la empresa y enfocando el estudio en
la optimizacion de los procesos con el fin de satisfacer las necesidades tanto
del cliente interno como del externo para de esta manera lograr que los
productos o servicios que ofrece GESTOR cuenten con un diferenciador
unico que consiste en la excelencia.
A continuacion se identifican las fases en las cuales la Unidad de
Consultoria participa activamente, asi como los procesos correspondientes a
cada una de ellas:
FASE 1: Negociacion con el Cliente

- MP-E.08. Venta de Servicios de Consultoria

- MP-E.09. Elaboracion de Documentos
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- MP-E.10. Elaboracion de Demos
- MP-E.11. Revision de Ofertas
- MP-E.12. Elaboracion de Cronogramas
FASE 2: Ejecucion del Servicio
- MP-E.O1. Arranque del Proyecto
- MP-E.02. Levantamiento de Requerimientos
- MP-E.03. Fébrica
- MP-E.04. Capacitacion
- MP-E.05. Entrega y Pruebas
- MP-E.06. Apoyo Inicial
- MP-E.07. Acompafiamiento
FASE 3: Post-Venta
- MP-E.09. Elaboracion de Documentos
Para cada una de las fases y los procesos identificados, a continuacion se
realiza una explicacion acerca de en qué consiste cada una de ellas.
FASE 1
Fase de Negociacion con el Cliente: en este proceso la Unidad de Ventas
toma el contacto inicial con el cliente y empieza a indagar sobre sus
necesidades. Una vez conocidas las necesidades del cliente se realiza una
propuesta inicial que generalmente se trabaja en base a un RFP (Request
for Proposal), el mismo que es llenado por un Consultor en base a su
experiencia dentro de cada negocio.
En el RFP se pone a disposicion del cliente todas aquellas opciones en las
que el sistema GESTOR cubre sus necesidades e indica qué requerimientos
pueden ser manejados como una brecha dentro de un proyecto de

implantacion. Cuando la negociacién estd avanzada y en ciertas ocasiones,
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dependiendo de las solicitudes de algunos clientes, un consultor es
designado para preparar un demo acerca del uso del sistema y su aplicacion
en los distintos negocios a ser manejados.

En varias ocasiones el Gerente de Consultoria 0 un Consultor apoya en la
revision de las ofertas preparadas para el cliente asi como en la revision o
elaboracion del cronograma tentativo para un determinado proyecto.

FASE 2

Fase de Ejecucién del Servicio: esta fase cubre basicamente todas las
etapas inmersas dentro de un proyecto de implantaciéon. Cada una de estas
etapas esta definida dentro del cronograma inicial por lo que se cuenta con
limites de tiempo para cada una de ellas. A continuacion una breve
explicacion acerca de cada una de estas etapas.

- Arranque del Proyecto: consiste en la preparacion del consultor previo

el arranque de las actividades en sitio con el cliente. EI consultor
refuerza su conocimiento sobre los negocios a tratar con el cliente, tanto
a nivel de negocio como de sistema. Despues de esto se inician las
actividades en conjunto con el cliente, donde la primera actividad
consiste en mostrar funcionalmente la aplicacion, es decir, a través de
un vistazo general del sistema se muestra al cliente cuales son las
bondades del mismo y como se puede adaptar a cada uno de sus
negocios. En esta etapa es donde se identifican de forma breve las
primeras brechas que pueden existir entre lo que tiene la aplicacién y lo
que necesita el cliente para el funcionamiento de sus negocios.

- Levantamiento de Reguerimientos: durante esta fase se realiza un

analisis més profundo sobre las brechas identificadas. ElI consultor

propone alternativas de solucion, sin embargo, cuando ninguna
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alternativa es viable se procede a levantar un requerimiento que
contiene la especificacion de las adecuaciones necesarias a incluir en el
sistema para cubrir las necesidades del cliente. Durante este proceso se
levantan tantos requerimientos como brechas sean identificadas entre el
consultor y el cliente siempre y cuando las mismas estén dentro del

alcance de los negocios especificados dentro del contrato.

Fébrica: una vez cubiertas todas las brechas identificadas y haberlas
plasmado en requerimientos, entonces se procede a formar un equipo
técnico que estd destinado a desarrollar todas las especificaciones
recogidas durante la etapa de levantamiento. Una vez finalizados los
desarrollos, éstos se someten a controles de calidad que inician con las
pruebas unitarias las cuales se encargan de verificar aspectos
funcionales, operativos, de presentacién y documentacion de cada uno
de los requerimientos relacionados. Finalmente se ejecutan pruebas
integrales que se encargan de verificar el correcto funcionamiento del
sistema desarrollado como un todo, con el fin de disminuir la

probabilidad de error en el producto entregado.

Capacitacion: una vez culminada la fase de féabrica se procede a
instalar todas las actualizaciones correspondientes a los nuevos
desarrollos realizados para cubrir las brechas identificadas por el
cliente. Se da inicio a la fase de capacitacion sobre el sistema, durante
esta etapa se procede a entrenar al cliente acerca del uso de la
aplicacion y todas sus funcionalidades, incluyendo las recientemente

desarrolladas.
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Entrega y Pruebas: en base a los guiones de pruebas elaborados por

parte del cliente, se procede a probar todas las funcionalidades a ser
utilizadas, incluyendo las recién desarrolladas. En los guiones de
prueba el cliente incluye un conjunto de pasos a ejecutar dentro del
sistema asi como el resultado esperado después de cada uno de ellos.
En el caso de que se cumplan los casos de prueba, se los va cerrando y
se los califica como exitosos, caso contrario se registran los incidentes
detectados y se los manda a corregir. Para las correcciones de errores
durante la etapa de pruebas se asigna una persona técnica que esta

pendiente de todos los incidentes que se puedan presentar.

Apoyo Inicial: una vez concluidos todos los casos de pruebas y no
habiendo registrado mas incidentes se procede a instalar el sistema en el
ambiente de produccion del cliente y se brinda apoyo en cuanto a la
parametrizacion inicial del sistema, es decir, se proporciona una guia al
cliente en cuanto a las funcionalidades que debe utilizar para ingresar

los datos bésicos para su operativa.

Acompafiamiento: Una vez culminado el apoyo inicial en

parametrizacion, y ya puesto en produccion el sistema, el consultor
encargado del proyecto acompaiia al cliente durante un periodo de
tiempo en el cual su funcion es servir de apoyo en caso de presentarse
algun incidente o simplemente apoyar en temas de parametrizacion o

funcionalidad en general dentro del sistema.
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FASE 3

Fase de Post-Venta: como parte de las etapas finales del proyecto de
implantacion el Consultor a cargo tiene la responsabilidad de coordinar con
el Gerente de la Unidad de Servicio al Cliente (USC) la planificacién y
asignacion de un Ingeniero de Soporte, el mismo que se encargard de
solventar los problemas y dudas del cliente. La informacion que el
Consultor entrega a la USC a través de un documento es la siguiente:

Informacién General

- Introduccién

- Detalle de Requerimientos

- Procesos de Interfaces en el cliente

- Procesos criticos

- Situacién actual

- Metodologia aplicada para pasos a produccion
- Contactos del cliente

- Anexos

- Firmas

3.1.2.  Andlisis de la Fase de Negociacion con el Cliente
A continuacion se desarrollard un anélisis de cada una de las fases de
negociacion con el cliente para de esta manera encontrar en cada una de
ellas los posibles problemas que se pudieran estar presentando. Para los
problemas detectados en esta seccion, posteriormente se plantearan las

soluciones mas viables.
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Venta de Servicios de Consultoria

Durante este proceso la Unidad de Consultoria trabaja en apoyo a la
unidad de Ventas, sin embargo, una de las mayores dificultades que se
pueden encontrar es la falta de homologacion en cuanto al
conocimiento que posee cada consultor, ya que lo ideal seria que
cualquier consultor pueda asumir este tipo de tareas y obtener los
buenos resultados en todos los casos.

Existen consultores que se han especializado en ciertos temas y no en
otros y cuando se presentan este tipo de tareas se corre el riesgo de
omitir la especificacion de ciertos temas por falta de conocimiento, lo
que conlleva a la entrega del servicio con ciertos vacios que a corto
plazo pueden resultar en una gran afectacion dentro del inminente

proyecto que se esta negociando con el cliente.

Elaboracion de Documentos (RFP’s)

Al igual que el punto a, este proceso requiere de la participacion de la
Unidad de Consultoria, donde se asigna un consultor para llenar la
matriz de requerimientos solicitados por parte del cliente y ofrecer
alternativas viables que puedan cubrir sus necesidades, de la misma
manera el consultor debe tener la potestad de indicar cuando algun
requerimiento solicitado por el cliente no puede ser cubierto por la
herramienta y de esta manera contribuir a la temprana identificacion de
las posibles brechas existentes. Cuando un consultor no posee el
suficiente conocimiento acerca de ciertos temas se corre el riesgo de
entregar una apreciacion erronea acerca de lo que el sistema puede

ofrecer y lo que no.
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Cuando se parte de una apreciacion erronea dentro de una negociacion
es muy probable que este problema se acarree durante todo el tiempo
de vida del proyecto y posteriormente se deba incurrir en desvios de la

planificacién inicial.

Elaboracion de Demos

En ciertas ocasiones durante el proceso de negociacién y bajo peticion
del cliente se realizan demostraciones de uso del sistema, las mismas
que son llevadas a cabo por parte de un Consultor. Dentro de esta
actividad se requiere contar con la suficiente experiencia por parte de la
persona que maneje el demo con el cliente para de esta manera lograr
que el producto ofrecido muestre todas sus bondades de una manera

correcta.

Analisis preliminar de la Fase de Negociacion con el Cliente: uno de
los mayores inconvenientes durante esta fase consiste en la falta de
homologacion de conocimientos por parte del equipo de consultoria
para que cualquier miembro del equipo pueda atender sin problemas

cualquier actividad que le sea asignada dentro de esta fase.

Analisis de la Fase de Ejecucion del Servicio
Arranque del Proyecto: esta fase brinda un contacto inicial con el
cliente, en el cual se debe dejar sumamente clara la metodologia de
trabajo que se manejara durante el tiempo de vida del proyecto con el
fin de manejar las expectativas del cliente dentro de cada una de las

etapas a ejecutar. Esto es algo que no se ha estandarizado aun entre
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los consultores lo que no ha sido favorable en las siguientes etapas
del proyecto ya que el cliente no tiene clara cuél va a ser la ruta a

seguir y cudl es su participacion dentro de la misma.

Por otro lado es importante sefialar que dentro de esta etapa inicial es
de vital importancia el manejo de la resistencia al cambio de los
usuarios, esto dado que en la gran mayoria de ocasiones, el sistema
GESTOR llega para reemplazar sistemas fiduciarios obsoletos, por lo
que suele suceder que los usuarios involucrados en dicho cambio se
resisten a aceptar un nuevo software, generalmente por el miedo que
genera lo desconocido, falta de informacion, miedo al fracaso,
resistencia a experimentar o temor a no poder aprender las destrezas
requeridas. EI manejo de la resistencia al cambio es un factor que no
se ha incorporado como un estadndar dentro del manejo de direccién

de proyectos en GESTOR.

Levantamiento de Requerimientos: durante esta etapa el consultor
en conjunto con el equipo de proyecto asignado por parte del cliente
procede a detallar las brechas identificadas en un formato
predefinido. Las tareas que el consultor realiza no estan
estandarizadas pero por lo general para lograr obtener las
especificaciones se ejecutan los siguientes pasos:

o Realizar un ejercicio practico con el cliente donde se muestre

la funcionalidad completa
o Unavez concluido el ejercicio el usuario identifica las brechas

existentes
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o El consultor ofrece alternativas viables para cubrir dichas
brechas utilizando las funcionalidades existentes dentro de la
aplicacion

o En caso de que las alternativas ofrecidas sean consideradas
como no viables por parte de los usuarios, se procede a
detallar la brecha y levantarla como un requerimiento a
desarrollar.

Al ejecutar los pasos sefialados en la seccion anterior es de suma
importancia que el consultor cuente con el conocimiento necesario a
nivel de negocio y de sistema con el fin de entender por completo la
necesidad del cliente y mostrar alternativas validas al cliente, cuando
esto no sucede es probable que las brechas que se levanten no
cuenten con el nivel de detalle suficiente y se omitan detalles
relevantes que a corto plazo afectaran en el tiempo del proyecto asi
como en los niveles de satisfaccion del cliente.

Fabrica: esta etapa se la trabaja entre el consultor a cargo del
proyecto y un equipo de desarrollo asignado. En la fase de fabrica o
desarrollo el consultor procede a entregar los requerimientos a los
desarrolladores, durante este proceso el consultor decide si conviene
la entrega de un requerimiento completo por desarrollador o es mejor
entregar los requerimientos por partes. EI cumplimiento de tiempos
asignados para desarrollo y la calidad de los desarrollos entregados

depende de los siguientes factores fundamentalmente:

o Experiencia del desarrollador

o Capacitacion recibida
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o Estimacién adecuada de tiempos
o Requerimientos claros y detallados
o Entrega adecuada de los requerimientos
En esta etapa se debe tomar en cuenta que existe un limitante en
la conformacion de equipos de desarrollo ya que cuando el
equipo es muy grande suelen presentarse problemas en los
desarrollos y dado el hecho que se comparte objetos de desarrollo
para varias funcionalidades se corre el riesgo de perder trabajo ya
realizado durante el proceso.
Para esta etapa no se ha definido un estandar para entrega de
requerimientos y tampoco los aspectos minimos necesarios a
detallar en los requerimientos y sus respectivas propuestas de
solucion, solamente se considera incluir el mayor detalle dentro
de los formatos predefinidos para este fin. Han existido casos en
los que el consultor no cuenta con el equipo de desarrollo
completo al iniciar la fase de fabrica lo que hace que los tiempos
del proyecto se ajusten en lo posterior.
Capacitacion: durante esta etapa no se han registrados mayores
novedades en las implantaciones realizadas. Previo el inicio de la
capacitacion es de suma importancia que el consultor entregue una
planificacion detallada acerca de los temas a incluir en la
capacitacion, dias y horarios estimados, esto con el fin de que el
equipo definido por parte del cliente pueda organizarse
oportunamente. De esta manera el cliente adquiere el compromiso de
asistir a las capacitaciones planificadas. En caso de no contar con la

asistencia del personal considerado para esta actividad es importante
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contar con un plan de accion que ayude a mitigar este riesgo y lograr

que no se afecte al tiempo del proyecto.

Entrega y Pruebas: se debe prever durante el inicio de la etapa de
capacitacion el informar al cliente sobre los insumos requeridos para
la siguiente etapa. Una vez que se cuente con los casos de prueba a
ejecutar, se debe elaborar un cronograma de pruebas para permitir
que el equipo de proyecto por parte del cliente se organice y contar
con la presencia del personal requerido durante esta etapa. Durante
esta fase se corre el riesgo de que a pesar de haber planificado con
tiempo cada sesidn de pruebas y sus asistentes, no se logren cerrar
todos los casos de prueba en el tiempo determinado, ya sea por
inasistencia de usuarios o por bugs que no han podido ser cerrados a
la brevedad. Para evitar este tipo de inconvenientes lo mas
aconsejable seria contar con una matriz de riesgos con el fin de que
cuando se presenten este tipo de contingencias saber codmo actuar y

no perder el control del proyecto a ningn momento.

Usualmente durante esta etapa se suelen presentar incidentes de
complejidad alta, media y baja. Es de vital importancia que el
consultor cuente con el suficiente conocimiento acerca del alcance de
la implantacion para que de este modo cuando se presenten peticiones
por parte del usuario pueda filtrar aquellas que proceden y pueden ser
catalogados como bugs y cuales no proceden por estar fuera del
alcance del proyecto. Cuando no se tienen suficientemente claro cuél

es el alcance del proyecto o no existio el suficiente nivel de detalle en
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los requerimientos levantados se generan ambigiedades que por lo
general las termina asumiendo la empresa utilizando més recursos y
afectando los tiempos del proyecto en si.

Apoyo Inicial: durante esta etapa no se suelen presentar incidentes.
Se debe dejar claramente especificado al equipo de proyecto por parte
del cliente que en esta etapa el consultor apoyaré al usuario en temas
de parametrizacion inicial del sistema con el fin de mantener a ambas
partes alineadas sobre las actividades a ejecutar.

Acompafiamiento: durante esta etapa no se suelen presentar
incidentes. Se debe dejar claramente especificado al equipo de
proyecto por parte del cliente que en esta etapa el consultor
acompafiard al usuario en sus dudas acerca del uso del sistema en su
naciente operativa, esta etapa no incluye ajustes ni tampoco se
constituye en una capacitacion adicional a la ya realizada
anteriormente. Es importante aclarar esto con el fin de mantener a
ambas partes alineadas sobre las actividades a ejecutar en la etapa

final del proyecto.

Andlisis preliminar de la Fase de Ejecucion del Servicio: una vez
realizado el andlisis de cada proceso que lleva a cabo la unidad de
consultoria dentro de la fase de ejecucion del servicio, a continuacion

se mencionan los principales inconvenientes encontrados:

o Se evidencia la falta de un proceso inicial denominado Start
Up, en este proceso inicial se deberia incluir un analisis de

riesgos inicial previo el arranque de cada proyecto.
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Falta de explicacion y socializacion de la metodologia a
aplicar para el desarrollo del proyecto.

Falta de un plan para manejo de la resistencia al cambio por
parte del cliente.

Falta de estandarizacion de las tareas durante la fase de
levantamiento de requerimientos. Inclusion de la informacion
minima a incluir en los documentos de levantamiento.

Falta de homologacion de conocimientos entre consultores.
Falta de un plan para manejo de riesgos durante todo el ciclo
de vida del proyecto.

Falta de estandarizacion para la tarea de entrega de
requerimientos al equipo de desarrollo.

Falta de estandarizacion de parametros generales a tomar en
cuenta para realizar la estimacion de tiempos de desarrollo.
Falta de un proceso interno que asegure el contar con un
equipo de desarrollo capacitado tanto lo referente a
conocimientos técnicos asi como los de negocio.

Falta de un plan para manejo de las partes interesadas en cada
fase del proyecto.

Reforzar socializacion de la planificacion previo el inicio de

cada etapa

Analisis de la Fase de Post-Venta
Elaboracion de Documentos (Entrega de Clientes): esta actividad se
lleva a entre el Consultor encargado del Proyecto y la Unidad de

Servicio al Cliente, donde se designa a un Asesor que se encargara de
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atender las necesidades presentadas por el cliente a partir de su salida a
produccion con el sistema GESTOR. Es de mucha importancia dentro
de esta actividad sefialar cuales fueron los aspectos méas relevantes
dentro del proyecto para que el asesor se encuentre atento y pueda
atender al cliente de una mejor manera. En caso de haber situaciones
que no se lograron concluir dentro del proyecto es aln méas necesaria
una explicacion detallada acerca de los posibles incidentes que se

pueden presentar post-proyecto.

ANALISIS DE LOS PROYECTOS IMPLANTADOS POR PARTE
DE GESTORINC S.A. EN LOS ANOS 2012 — 2013

Para iniciar con el anélisis de los proyectos implantados se procedera a
seleccionar de una muestra de seis proyectos que han sido implantados
entre los afios 2012 y 2013, todos los inconvenientes o quejas reportadas
por parte de los clientes. Esto se realizard con el fin de posteriormente
centrar el estudio en la inclusion de controles para mitigar la aparicion de
las quejas, que se han venido repitiendo con mas frecuencia, en futuros
proyectos, para con ello incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes
externos.

Para realizar la seleccion el analisis indicado se establecerd una
comparacion cuantitativa y sistematica de los factores que pudieron haber
representado un motivo de insatisfaccion medio o alto para los clientes.
Segun esto se procedera a clasificar los pocos vitales versus los muchos
triviales, es decir, se identificaran los elementos (en este caso quejas) que

mas peso o importancia adquieren dentro del estudio.
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A continuacion en la Tabla 2, se presenta un desglose de las quejas
presentadas por parte de clientes para 6 proyectos implantados entre los
afios 2012 y 2013. Esta informacion fue proporcionada por parte del Area
de Calidad y Productividad de GESTOR. Las quejas seran clasificadas
dentro de las siguientes categorias:

Tabla 2. Quejas por Categoria

Tipo Queja Descripcion Queja

Falta de propuestas o alternativas de solucion

Proactividad ,
para con el cliente

Fallas en los procesos operativos del equipo de
Operacional proyecto que se orientan en conseguir resultados
con el cliente

Fallas en las definiciones iniciales entre el cliente
Pre-operacional |y el equipo de ventas. Estos errores repercuten al
momento del arranque del proyecto en sitio

Falta de comunicacidn fluida de temas inherentes

Comunicacion i .
al proyecto durante todo su ciclo de vida

Fuente: Gestor, 2013

Los proyectos tomados como muestra son los siguientes, para cada
proyecto se indica su nombre equivalente a manejar de aqui en adelante:
- Proyecto 1: Implantacion de GESTOR FIDUCIA FONDOS
WEB en Fiducia S.A.
- Proyecto 2: Implantacion de GESTOR FIDUCIA FONDOS
WEB Universal S.A.
- Proyecto 3: Implantacion de GESTOR FONDOS WEB en
Banco Popular
- Proyecto 4: Implantacion de GESTOR FIDUCIA FONDOS

en Anefi S.A.
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- Proyecto 5: Implantacion de GESTOR FIDUCIA FONDOS

en Banavih S.A.

- Proyecto 6: Implantacion de GESTOR FIDUCIA FONDOS

en BCIE - Banco Centroamericano de Integracion

Econdmica.

En el Cuadro 1 que se muestra a continuacion se realizd una

clasificacion de las quejas obtenidas por parte de los

categorias definidas anteriormente:

clientes en las

Proyecto Descripcion Queja Tipo Queja
- . . Proactividad
La solucién debe partir del consultor, no del cliente
- - . . Comunicacion
Recomendar pasos basicos de gestion del cambio al cliente
Incumplimiento del tiempo estimado para culminacién de pruebas del )
. Operacional
sistema
La estimacién de tiempo y costo del proyecto inicial no fue adecuada lo
que produjo una nueva estimacion y elevacion de costos para el cliente y Pre-operacional
para GESTOR
Inclusién de 5recursos en pruebas para subsanar los bugs presentados en
PROYECTO 1{la aplicacién y desarrollo de funcionalidades que no fueron especificadas Operacional
en la etapa de levantamiento
Existié un cambio de consultor en el proyecto y no fue exitoso Operacional
No se emitieron de alertas tempranas los inconvenientes graves que se L,
, . . Comunicacion
tenia con el cliente durante la primera entrega.
Ausencia de persona encargada mientras se finalizaba la fabricay )
e Operacional
certificacion.
Falta de comunicacion con el equipo cuando el Consultor no estuvo en L,
Comunicacion
Gestor.
L o . . . Operacional
No se pudo iniciar la fabrica ni en lafecha, ni con los recursos planificados.
Revisidn de la planificacién inicial del proyecto paraincluir dias feriados de
otros paises Pre-operacional
En el proceso de negociacion aclarar el tiempo en horas/dia que Gestor L,
. . Comunicacion
requiere por parte del Cliente
Es necesario que Gestor realice una aclaracidn previa de cada etapa del
PROYECTO 2 9 P P

proyecto, estableciendo objetivos comunes entre Gestory el Cliente.

Comunicacion

El cliente percibe que faltd organizacidon en el equipo de Gestor durante la
etapa de pruebas.

Operacional
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Proyecto Descripcidon Queja Tipo Queja
El tiempo para el levantamiento de requerimientos es bastante corto. Pre-operacional
El Cliente esperaba que durante la etapa inicial del proyecto se realice una
presentacién general de cémo funciona el sistema a nivel global, cémo L,

. B J , . . . Comunicacion
interactian los médulos y como seran utilizados con el fin de cubrir
brechas e identificar con mayor facilidad sus necesidades.
El Cliente percibe que no se tenia el suficiente conocimiento sobre el tema .
. ) . Operacional
de fondos cerrados vy el sistema no cubria esta necesidad.
El lenguaje era muy técnico y requeria un lenguaje mas orientado al L,
. . Comunicacion
usuario / negocio.
Los consultores consumian demasiado tiempo para documentar los .
PROYECTO 3 T Operacional
requerimientos.
El Cliente requiere retroalimentacién previa a cada etapa, para tener L,
. . Comunicacion
claridad de lo que viene.
El Cliente percibe que pudo haber un cuello de botella al tener solo una
persona de fabrica para la correccidn de incidentes; sin embargo resalta el Operacional
buen trabajo y los tiempos de respuesta obtenidos.
El cliente percibe que falté asesoria de parte del consultor en cuanto a la .
. ., . Proactividad
ejecucion de las pruebas del sistema.
El cliente considera que es necesario afinar la comunicacion al responder a L,
. . . . . " ” Comunicacién
ciertas inquietudes sin hacerle sentir que su “palabra no vale”.
El Cliente considera que en los proyectos de tecnologia es dificil que el .
Operacional
cronograma se cumpla
Los errores en la informacién que se obtenia obligd que tanto ANEFI como o ional
. - peraciona
PROYECTO 4|GESTOR realicen tareas adicionales
Faltdé organizacidn en el equipo GESTOR de tal manera que se pueda
solicitar informacion con el tiempo necesario de preparacién y de tal Comunicacién
manera que no afecte al negocio del cliente
Se debe revisar que los requerimientos del Cliente hayan sido aceptados, .
3 . ] Operacional
de ser asi se debe actualizar el estado en el sistema ISO.
Se presentaron algunos incidentes en el cliente, que ha producido la o ional
- ! - » peraciona
PROYECTO 5|generacién de 17 érdenes adicionales para la correccidn de errores.
Durante la etapa de fabrica el consultor no estuvo presente todo el tiempo
para aclarar dudas de los desarrolladores, comprometiendo la calidad final Operacional
de los desarrollos entregados.
Se detectaron fallas funcionales en la propuesta de solucién de una .
. . . . . Operacional
interfaz lo que provoco retrasos e incomodidad al cliente
Atrasos en la Elaboracidon de Propuestas Técnicas, atrasos en el envio de las
ordenes de trabajo a Calidad, atrasos en los Desarrollos de los .
PROYECTO 6 ’ Operacional

Requerimientos.

Falta de Comunicacién entre el Equipo de Trabajo, no existe una Gerencia
de los Proyectos.

Comunicacion

TOTAL: 32
Cuadro 1. Tipos de Quejas por Proyecto
Fuente: Gestor, 2013
Una vez cuantificadas las quejas por proyecto se obtuvieron

resultados resumidos en el Cuadro 2:
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Tipo Queja Descripcidn Queja Total Total (%)
. Falta de propuestas o alternativas de solucién para
Proactividad . 2 6.25
con el cliente
Fallas en los procesos operativos del equipo de
Operacional |proyecto que se orientan en conseguir resultados 16 50
con el cliente
Pre Fallas en las definiciones iniciales entre el cliente y
. el equipo de ventas. Estos errores repercuten al 3 9.375
operacional o
momento del arranque del proyecto en sitio
, |Falta de comunicacién fluida de temas inherentes al
Comunicacion i . 11 34.375
proyecto durante todo su ciclo de vida
TOTAL: 32 100
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Cuadro 2. Quejas por Categoria en Proyectos Consultoria

En el Gréafico 8 se procede a realizar un diagrama de Pareto para
identificar cuales son los tipos de quejas que se repiten mas
frecuentemente entre los clientes con el fin de centrar la propuesta de
solucion en incluir acciones que permitan eliminarlas o reducirlas
definitivamente, para con ello garantizar relaciones a largo plazo con
los clientes a través del aumento de su satisfaccion con los productos y

servicios brindados por la compafiia.

84375 93.75 100

50
0 . ] e S —

Operacional Comunicacion Pre-operacional Proactividad

mmmm Numero Quejas I Total (%) Acumulado

Graéfico 7. Diagrama de Pareto por Tipos de Quejas
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De acuerdo al diagrama realizado se puede observar que las quejas de
tipo operacional y de comunicacion son las que mas se han presentado a
lo largo de los proyectos implantados tomados como muestra. Se debe
considerar que tanto la distribucion de los efectos como las potenciales
causas no estd plasmado como un proceso lineal, sino que el 20% de las
causas totales hace que se originen el 80% de los efectos dentro de los
proyectos. El principal uso que se dara a este analisis consiste en la
evaluacion de todas las fallas posibles detectadas en base a la
percepcion del cliente, para saber si se pueden resolver o es preferible
evitarlas en futuros proyectos.

Caracteristicas comunes para direccionamiento de proyectos en la
empresa

De los proyectos seleccionados se procedera a realizar una clasificacion
adicional en el Cuadro 3, para identificar en qué fases se perciben
mayores inconvenientes durante el proceso de implantacion.
Dependiendo de estos resultados se procedera a analizar las posibles
causas Yy alternativas de solucién a los problemas presentados. Esta

informacion fue proporcionada por el Area de Calidad y Productividad

de GESTOR.

FASE / PROYECTO TOTAL

Arranque 5

Levantamiento 5

Fabrica 5

Capacitacion 3

Entrega y Pruebas 5

Apoyo Inicial 0

Acompafamiento 0

TOTAL 23

Cuadro 3. Clasificacion de Incidentes por Fase
Fuente: Gestor, 2013
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Como se puede apreciar en el Cuadro 3 de la parte superior dentro de la
muestra de proyectos utilizada para el analisis se registran
inconvenientes en la mayoria de etapas incluidas dentro de un proyecto

de implantacion estandar dentro de GESTOR.

Gréfico 8. Incidentes por Fase de Proyecto
Fuente: Gestor, 2013

En el Grafico 9 se puede apreciar claramente que las quejas de los
clientes se han venido presentando a lo largo de la mayoria de etapas en
la implementacion de un proyecto, tomando en cuenta esto se realizara
un analisis de las caracteristicas comunes que se han venido incluyendo
hasta el momento dentro del direccionamiento de proyectos en
GESTOR dentro de sus diferentes etapas, para cada punto identificado
se describiran posibles alternativas de solucion que posteriormente
seran tomadas en cuenta en la inclusion de los nuevos procedimientos
para direccionamiento de proyectos que se incorporaran dentro de este

estudio.



61

e Arranque: la mayor parte de las quejas registradas para el arranque

se centran en la falta de un proceso para gestion del cambio, ademés
se menciona la necesidad de que el consultor realice una aclaracion
previa de cada etapa del proyecto, estableciendo objetivos comunes
entre Gestor y el Cliente. Para subsanar este y otros inconvenientes
relacionados con el ciclo de vida del proyecto se propone incluir un
manejo de riesgos en esta etapa. Esta gestion de riesgos temprana
podra servir de respaldo en el caso de que en alguna fase el proyecto
se desalinee de la planificacion estructurada en un inicio. Con
respecto al tema de gestion del cambio se puede incluir un proceso
de gestion de interesados que tome en cuenta estos aspectos y ayude
a manejar a los clientes de una manera mas saludable, contribuyendo
de esta manera a una mejor gestion del proyecto en si.
Levantamiento: dentro de esta fase la mayoria de inconvenientes se
presentaron en temas referentes a homologacion de conocimientos
entre consultores, esto dado que dependiendo del proyecto el
consultor a cargo debe conocer muy bien todos los negocios a ser
abordados con el cliente durante el proyecto, de otra manera no es
posible proporcionar una correcta asesoria y se torna en un gran
riesgo para el proyecto. Ademas de esto se menciona que el tiempo
de levantamiento de requerimientos en algunos casos es muy corto lo
que impide incluir mayores detalles sobre lo que el cliente solicita en
las brechas identificadas.

De la misma forma, se incluye una recomendacion que esta asociada
al uso de lenguaje técnico en la etapa de levantamiento lo que

provoca que al tratar con usuarios no técnicos existan deficiencias en
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la recepcion de la necesidad del cliente. Todos estos factores restan
calidad del requerimiento que se esta levantando en conjunto con el
cliente, lo que provoca una deficiencia en la definicion del alcance
del mismo.

Fabrica: durante esta etapa se registran inconvenientes en desarrollo
debido a la falta de informacién incluida en los requerimientos
levantados, eso sumado a la falta de experiencia de ciertos
desarrolladores no ayuda a plasmar la necesidad del cliente dentro del
sistema de una forma completa. En algunas ocasiones no se llega a
cumplir con el tiempo de desarrollo estimado dentro de cada
proyecto, sino que el mismo se suele extender lo que provoca que
algunos desarrollos sean finalizados durante la etapa de pruebas sin la
guia presencial del consultor a cargo del proyecto, sino de una
persona responsable de desarrollo.

Capacitacion: dentro de esta fase en la gran mayoria de proyectos se
ha cumplido con los tiempos establecidos y se han cubierto todos los
temas planteados para la capacitacion en conjunto con el cliente, sin
embargo, uno de los riesgos durante esta etapa esta relacionado con la
asistencia por parte del equipo de proyecto destinado para esta
actividad del lado del cliente. Muchas ocasiones sucede que se
registran inasistencias justificadas por parte de ciertos miembros del
equipo del cliente, sin embargo, y aunque se haya justificado la
inasistencia, el conocimiento que esa persona debid haber adquirido

durante el tiempo planificado no se pudo completar.
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Entrega y Pruebas: durante esta etapa se ha evidenciado un
considerable nimero de errores dentro del sistema que responden a la
falta de estabilizacion del sistema en su reciente version WEB.

Las etapas de Apoyo Inicial y Acompafiamiento no presentan
mayores novedades dentro del presente analisis, sin embargo se las
incluira dentro de la solucion planteada en el presente proyecto con el
fin de alcanzar una solucién global que pueda reducir las incidencias

presentadas en futuros proyectos implantados en GESTOR.
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4. PERFIL DEL DISENO DE LA METODOLOGIA PARA
DIRECCIONAMIENTO DE PROYECTOS DE SOFTWARE PARA LA
EMPRESA GESTORINC S.A.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Es de vital importancia, al iniciar un proyecto, el hecho de que todas las partes
involucradas tengan absolutamente claro cual es el organigrama del proyecto.
Ademas de esto es critico que el equipo cuente con una vision unificada acerca
del objetivo principal que se persigue con la implantacion del proyecto, de esta
manera sera mas facil que todos encuentren soluciones y propongan alternativas

que permitan alcanzar las metas planteadas de una forma mas facil y eficaz.

Dentro de un proyecto cada persona esta destinada a ejecutar los roles y
responsabilidades que le correspondan, esto permite que el proyecto logre los

objetivos planeados y satisfaga las expectativas de todos los interesados.

La estructura basica que debe tener un proyecto enfocado en la implementacion

de software en la empresa GESTOR debe incluir:

- Un sponsor

- Un comité de proyecto

- Un equipo de proyecto del cliente
- Un equipo de proyecto interno

- Un gerente de Proyecto

- Un asegurador de Calidad
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ANALISIS DE FASES Y PROCESOS A EJECUTAR PARA DIRIGIR
PROYECTOS DE SOFTWARE EN GESTORINC S.A.

Se han identificado las siguientes fases utilizadas actualmente por GESTOR

dentro de los proyectos de implantacion de Software:

- MP-E.O1. Arranque del Proyecto

- MP-E.02. Levantamiento de Requerimientos

- MP-E.03. Fébrica

- MP-E.04. Capacitacion

- MP-E.05. Entrega y Pruebas

- MP-E.06. Apoyo Inicial

- MP-E.07. Acompafnamiento y Cierre de Proyecto

Para cada una de estas fases se propone desarrollar procedimientos formales y

detallados en los cuales se plasme claramente todos y cada uno de los aspectos a

considerar dentro de un proyecto de implementacion del sistema GESTOR. Esto

se hara tomando en cuenta los aspectos que hace falta incluir dentro de las fases

ya identificadas previamente, tomando como input los temas percibidos por los

clientes asi como también la adicion de nuevos aspectos relacionados

principalmente con:

- Gestion de la Comunicacion:
En relacidn a este punto se toman en cuenta ciertos aspectos que permiten
asegurar que la coordinacion y distribucion de la informacién dentro del
proyecto se realizara de forma adecuada y en el tiempo requerido. Para ello
se crea una asociacion entre las personas y la informacion necesaria para
desarrollar una comunicacién exitosa. Cada gerente de proyecto

necesariamente debe mantener una comunicacion continua y fluida con su
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grupo de trabajo, clientes, sponsor y demaés interesados del proyecto que esta

manejando.

Gestion de los Interesados:

Como es bien conocido los interesados o stakeholders son personas y
organizaciones que estan involucrados activamente de una forma u otra
dentro de un proyecto y cuyos intereses podrian verse afectados debido al
resultado de la forma de ejecutar un proyecto o incluso después de su
ejecucion. Cada interesado lleva consigo un nivel de autoridad y

responsabilidad dentro de un proyecto.

Gestion del Cambio:

Todo proyecto esta expuesto a afrontar ciertas reacciones naturales
inherentes al ser humano, relacionadas con la resistencia al cambio. Cabe
indicar que un cambio dentro de un proyecto se puede suscitar cuando se
obtiene la aprobacién o rechazo de una peticion de cambios, una accion
correctiva 0 una preventiva. Un Gerente de Proyecto propone los cambios,
acciones preventivas o correctivas dependiendo del escenario bajo el cual se
esté desarrollando un determinado proyecto, pero el responsable de

aprobacion o negacion es el Sponsor del Proyecto.

Gestion de Riesgos en Proyectos:

Un riesgo, por definicion, es un evento que puede tener un impacto alto,
medio o bajo dentro del ciclo de vida de un proyecto, las consecuencias de
dicho impacto pueden provocar la demora o adelanto del plan, incremento

del presupuesto o reduccién de la calidad de los entregables del proyecto.
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Para poder manejar el riesgo dentro de un proyecto necesariamente se deben
tener en cuenta aspectos relacionados con la planeacion, identificacion,
andlisis, monitoreo y control de dicho riesgo. El fin que se persigue con la
inclusion de la gestion del riesgo consiste en aumentar la probabilidad de un
impacto positivo, frente a la disminucion de la probabilidad de impacto de un
evento negativo que interfiera con los objetivos del proyecto en general.

La metodologia para direccionamiento de proyectos propuesta consistira en
la conjuncion de todos los procedimientos antes indicados.

Con el desarrollo de este procedimiento para direccionamiento de proyectos
para la empresa GESTORINC, se procederd a actualizar a todos los actores
involucrados en el area de manejo de proyectos dentro de GESTOR, en
cuanto a las nuevas mejores practicas a utilizar durante el gerenciamiento de

un proyecto.

PUNTOS DE CONTROL CRITICOS EN EL CICLO DE VIDA DE UN
PROYECTO DE IMPLANTACION

En esta seccion se incluira la informacion acerca de las entradas, documentos,
entregables y herramientas que serdn utilizados para cada uno de los
procedimientos elaborados para direccionamiento de proyectos de la empresa
GESTOR.

De acuerdo a las fases incluidas por GESTOR para direccionamiento de
proyectos a continuacion se indica para cada una de ellas cuales son los puntos
de control principales a tomar en cuenta para monitoreo y seguimiento durante el
tiempo de vida de cada fase y del proyecto en general. En la Tabla 6 se hace
hincapié en los entregables definidos para cada fase, asi como las entradas

necesarias para cada uno de ellos.
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- MP-E.01. Arranque del Proyecto ¢ Start Up: este procedimiento se centra
en garantizar la disponibilidad de todos los insumos necesarios previo el
inicio de un proyecto de implantacién para que los diferentes actores puedan
desarrollar sus actividades a tiempo y sin inconvenientes.

Tabla 3. Puntos de Control Fase Start Up

Entradas Entregables

- Contrato Firmado por parte del
cliente y por parte de GESTOR

- Cronograma del Proyecto (Linea
Base) Acta de Constitucion del Proyecto

- Reporte de investigacion del Cliente
y los negocios que maneja (Formato
libre)

- Cronograma del Proyecto (Linea
Base) Presentacion Inicial del Proyecto

- Cronograma del Proyecto (Linea
Base)

- Presentacion Inicial del Cliente

Minuta Reunién Inicial con el Cliente

Informe semanal de Avance del Proyecto

- Acta de Constitucion del Proyecto | Organigrama del proyecto definido

- Acta de Constitucion del Proyecto | Comité del proyecto definido

Matriz de Gestion de Riesgos inicial

- Cronograma del Proyecto (Linea
Base) Cronograma de Proyecto (Actualizado)

Estructura de Descomposicion del Trabajo
- Acta de Constitucion del Proyecto | (EDT)

- Contrato Firmado por parte del
cliente y por parte de GESTOR
- Acta de Constitucién del Proyecto | Matriz de Gestion de Interesados

Matriz de Gestion de la Calidad

Documentos de Trabajo Herramientas
PR-01 START UP Alfresco - Gestor Documental
Acta de Constitucion del Proyecto Material de oficina

- MP-E.02. Levantamiento de Requerimientos: este procedimiento permite
garantizar que todas las brechas identificadas por el cliente sean plasmadas

de una manera clara y precisa en los documentos de requerimientos.
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Tabla 4. Puntos de Control Fase Levantamiento

Entradas

Entregables

- Planificacion para realizar sesiones
de levantamiento con el cliente

Especificaciones de requerimientos
funcionales, de migracion y de interfaces

- Matriz de Gestion de Riesgos inicial

- Especificaciones de requerimientos
funcionales, de migracion y de
interfaces

Acta de Aceptacion de Levantamiento de
Requerimientos

- Cronograma de Proyecto
(Actualizado)

Informe semanal de Avance del Proyecto

- Estructura de Descomposicién del
Trabajo (EDT)

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

- Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

- Cronograma del Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

- Contrato Firmado por parte del
cliente y por parte de GESTOR

Informe mensual de Facturacion del Proyecto

- Acta de Constitucién del Proyecto

Estructura de Descomposicion del Trabajo
(EDT) - Verificado

Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-02 LEVANTAMIENTO

Alfresco - Gestor Documental

Especificacion de Requerimientos

Material de oficina

- MP-E.03. Fabrica: este procedimiento permite garantizar la correcta

ejecucion de los requisitos definidos por el cliente en la etapa de

levantamiento de requerimientos asi como la comunicacion con el cliente de

los avances del proyecto.

Tabla 5. Puntos de Control Fase Fabrica

Entradas

Entregables

- Especificaciones de requerimientos
funcionales, de migracion y de
interfaces

- Acta de Aceptacion de
Levantamiento de Requerimientos

Definicion de propuestas funcionales y
técnicas para desarrollo de los requerimientos
levantados

- Cronograma de Proyecto

Informe semanal de Avance del Proyecto

- Matriz de Gestion de Riesgos

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

- Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

- Cronograma de Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

- Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Estructura de Descomposicién del Trabajo
(EDT) Verificado
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Informe mensual de Facturacion del
Proyecto

Informe mensual de Facturacién del Proyecto
(Actualizado)

Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-03 FABRICA

Alfresco - Gestor Documental

Especificacion de Requerimientos
(Propuesta funcional y técnica)

Material de oficina

MP-E.04. Capacitacion: este procedimiento permite garantizar que los

usuarios de negocio estén debidamente capacitados y en posibilidad de

realizar pruebas sobre el sistema GESTOR en su version personalizada y

utilizarlo posteriormente.

Certificar que

los usuarios técnicos estén

debidamente capacitados y en posibilidad de administrar la aplicacién y dar

apoyo a los usuarios de negocio en la realizacién de pruebas y en la fase de

produccién.

Tabla 6. Puntos de Control Fase Capacitacion

Entradas

Entregables

Requerimientos finalizados

Acta de Instalacion de Aplicaciones

Acta de Instalacion de Aplicaciones

Registro de Asistencia a Capacitacién

Cronograma de Proyecto

Informe semanal de Avance del Proyecto

Matriz de Gestion de Riesgos

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

Cronograma de Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Estructura de Descomposicién del Trabajo
(EDT) - Verificado

Informe mensual de Facturacion del
Proyecto

Informe mensual de Facturacién del Proyecto
(Actualizado)

Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-04 CAPACITACION

Alfresco - Gestor Documental

Acta de Instalacion de Aplicaciones

Material de oficina

Registro de Asistencia a Capacitacion

MP-E.05. Entrega y Pruebas: este procedimiento permite establecer la

secuencia de actividades necesarias para el proceso de Entrega y Pruebas

sobre requerimientos levantados e incidentes detectados en las aplicaciones

Gestor.
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Tabla 7. Puntos de Control Fase Entrega y Pruebas

Entradas

Entregables

Capacitacion Finalizada
Registros de Asistencia a
Capacitacion firmados

Casos de Prueba Aceptados

Casos de prueba elaborados por
parte del cliente

Especificacion de Incidentes

Especificacion de Incidentes

Registro Consolidado de Incidentes

Cronograma de Proyecto

Informe semanal de Avance del Proyecto

Matriz de Gestion de Riesgos

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

Cronograma de Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Estructura de Descomposicion del Trabajo
(EDT) - Verificado

Informe mensual de Facturacion del
Proyecto

Informe mensual de Facturacién del Proyecto
(Actualizado)

Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-05 ENTREGA Y PRUEBAS

Alfresco - Gestor Documental

Especificacion de Incidentes

Material de oficina

Registro Consolidado de Incidentes

MP-E.06. Apoyo Inicial en Parametrizacion: este procedimiento permite

establecer la secuencia de actividades necesarias para ejecutar el proceso de

Apoyo en Parametrizacion previo el inicio de operaciones en las aplicaciones

Gestor y la certificacion de su correcto funcionamiento.

Tabla 8. Puntos de Control Fase Apoyo Inicial en Parametrizacién

Entradas

Entregables

Casos de Prueba Aceptados
Incidentes cerrados

Acta de Instalacion de Aplicaciones

Cronograma de Proyecto

Informe semanal de Avance del Proyecto

Matriz de Gestion de Riesgos

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

Cronograma de Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Estructura de Descomposicion del Trabajo
(EDT) - Verificado

Informe mensual de Facturacion del
Proyecto

Informe mensual de Facturacion del Proyecto
(Actualizado)




Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-06 APOYO EN PARAMETRIZACION

Alfresco - Gestor Documental

Acta de Instalacion de Aplicaciones

Material de oficina

Acta de Cierre del Proyecto de
Implantacion

- MP-E.07. Acompaiamiento y Cierre de Proyecto: este procedimiento

permite establecer la secuencia de actividades propias del proceso de

implantacion en lo relativo al tiempo de acompafiamiento y cierre de

proyectos.

Tabla 9. Puntos de Control Fase Acompafiamiento y Cierre de Proyecto

Entradas

Entregables

Ambiente de Produccion instalado,
parametrizado y con datos iniciales
cargados

- Apoyo en dudas

- Registros de incidentes

- Actualizaciones necesarias para solventar
incidentes detectados (atendidos por Unidad
de Soporte en funcion de la garantia técnica)

Cronograma de Proyecto

Informe semanal de Avance del Proyecto

Matriz de Gestion de Riesgos

Matriz de Gestion de Riesgos (Actualizada)

Matriz de Gestion de la Calidad

Matriz de Gestion de la Calidad (Actualizada)

Cronograma de Proyecto (Linea
Base)

Cronograma de Proyecto (Actualizado)

Estructura de Descomposicién del
Trabajo (EDT)

Estructura de Descomposicion del Trabajo
(EDT) - Verificado

Informe mensual de Facturacion del
Proyecto

Informe mensual de Facturacion del Proyecto
(Actualizado)

Cronograma de Proyecto

Informes mensuales de facturacion
Contrato Firmado por parte del
cliente y por parte de GESTOR
Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Matriz de Gestion de Riesgos
Matriz de Gestion de la Calidad

Acta de Cierre del Proyecto de Implantacién

Cronograma de Proyecto

Informes mensuales de facturacion
Contrato Firmado por parte del
cliente y por parte de GESTOR
Estructura de Descomposicion del
Trabajo (EDT)

Matriz de Gestion de Riesgos
Matriz de Gestion de la Calidad

Formato para entrega de cliente al centro de
soporte de GESTOR
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Documentos de Trabajo

Herramientas

PR-07 ACOMPANAMIENTO Y CIERRE

DEL PROYECTO Alfresco - Gestor Documental
Formato para entrega de cliente al centro de
soporte de GESTOR Material de oficina

Formato de Cierre de Proyecto

4.3.1. Indicadores de Gestion

Gestor realizara el seguimiento de los procesos incluidos en la

metodologia para manejo de proyectos mediante indicadores definidos

para cada unidad estratégica de negocio, los cuales serviran para

demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados

planificados. En el Cuadro 4 mostrado a continuacion se presentan los

indicadores de gestion a incluir dentro de la metodologia propuesta:

CRITERIO DE RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE ':C?AF:_“(/:ICI?()E I\/FIQIIEES:DCI[Z)EN ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. LIM.
INF. SUP.
INOL-PR-01/ Y(horas hombre AUDITOR DE 0.98 1 Gerente dfz START UP
Elaboracion adecuada :foargb/rj (horas CALIDAD Y Consultoria
del cronograma - PRODUCTIVIDAD
planificadas)
¥(horas hombre AUDITOR DE 0.98 1 Gerente de START UP
IN-02-PR-01/ utilizadas en el CALIDAD Y Consultoria
Planificacion de proyecto) / X(Horas | PRODUCTIVIDAD
recursos hombre disponibles
en el proyecto)
X(# revisiones de AUDITOR DE 1 15 Gerente de LEVANTAMIENTO
'N'Ql'PR'OZI Requerimientos) / CALIDAD Y Consultoria DE
Calidad de S(# requerimientos | PRODUCTIVIDAD REQUERIMIENTOS
requerimientos
levantados Levantados)
# requerimientos AUDITOR DE 0,98 1 Gerente de LEVANTAMIENTO
IN-02-PR-02/ aprobados por CALIDAD Y Consultoria DE
Levantamiento de desarrollo / # PRODUCTIVIDAD REQUERIMIENTOS
Requerimientos requerimientos
Adecuado levantados por
implantador
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IN-01-PR-03/ Y(horas de AUDITOR DE 0 15 Gerente de Desarrollo FABRICA
Reprocesos reproceso) / Z(horas | CALIDAD Y

de desarrollo PRODUCTIVIDAD

planificadas)
IN-02-PR-03/ Z(horas reales de AUDITOR DE 100 125 Gerente de Desarrollo FABRICA
Cumplimiento de desarrollo) / CALIDAD Y
Tiempos Estimados Z(horas PRODUCTIVIDAD
para Desarrollo planificadas de

desarrollo) * 100
IN-01-PR-04/ Porcentaje de AUDITOR DE 80 100 Gerente de CAPACITACION
Competencias del satisfaccion del CALIDAD Y Consultorfa
Capacitador cliente con la PRODUCTIVIDAD

capacitacion

impartida (Ver

Anexo)
IN-01-PR-05/ # de Incidentes AUDITOR DE 1 0,98 Gerente de ENTREGAY
Manejo de Incidentes Reportados / # CALIDAD Y Consultoria PRUEBAS

Incidentes Cerrados | PRODUCTIVIDAD
IN-01-PR-06/ ¥(horas hombre AUDITOR DE 0,98 1 Gerente de APOYO INICIAL
Porcentaje de utilizadas) / X(horas | CALIDAD Y Consultoria
Ocupacion hombre PRODUCTIVIDAD

disponibles)
IN-01-PR-07/ # de Fechas AUDITOR DE Gerente de ACOMPANAMIENTO
Cumplimiento de cumplidas por CALIDAD Y Consultorfa Y CIERRE
Fechas Estimadas por | proyecto / # de PRODUCTIVIDAD | 0,98 1
Fase de Proyecto fechas planificadas

por proyecto
IN-02-PR-07/ Total presupuesto AUDITOR DE 1 Gerente de ACOMPANAMIENTO
Cumplimiento de gjecutado / Total CALIDAD Y Consultorfa Y CIERRE
presupuesto asignado Presupuesto PRODUCTIVIDAD | 0,98

planificado

Cuadro 4. Indices de Gestién de Consultoria

Cuando no se alcance los resultados planificados, Gestor llevara a cabo

correcciones y acciones correctivas para asegurar la conformidad del

producto de acuerdo al procedimiento P-PR-05 Acciones Correctivas.

Siempre que las acciones correctivas aplicadas sean eficaces, se

deberan incluir en una base de datos de lecciones aprendidas para

tomarlas en cuenta en futuros proyectos.
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ESTANDARES PARA MANEJO DE PROYECTOS DE IMPLANTACION

De acuerdo a lo sefialado en la seccion anterior, a continuacion se presentan los
procedimientos y formatos correspondientes asociados a cada proceso que forma
parte de la metodologia para la implantacion de un proyecto de software para la
empresa GESTOR.

La estructura que tendréan los procedimientos que se elaboraran serd la siguiente:

Nombre del Procedimiento: todo cédigo de procedimiento relacionado con

gerenciamiento de proyectos debera tener la estructura siguiente:
MP-E.##. [Nombre de la Fase]

MP: Estas siglas indican que se hace referencia a un procedimiento.

E: Esta letra indica que el procedimiento esté relacionado con la unidad
de Consultoria.

##: Aqui se debera colocar la numeracion del procedimiento en formato
de dos digitos.

[Nombre de la Fase]: Aqui se debera indicar el nombre de la fase a la

cual hace referencia el procedimiento.

Obijetivos: indica el proposito que persigue el procedimiento, es decir, el motivo

por el cual fue realizado.

Campo de Aplicacidn: explica el ambito de accion que cubrira el procedimiento

y su grado de aplicacion.

Responsabilidad v _Autoridad: se refiere a las unidades administrativas y/o

puestos que estan involucrados en los procedimientos en cualquiera de sus fases.
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Ademas indica un Unico responsable para velar por el cumplimiento obligatorio

del procedimiento.

Politicas: son aquellos pardmetros mediante los cuales se puede obtener un

juicio de valor que sirve para definir un resultado.

Detalle de Actividades: es un conjunto de pasos que describen las acciones que

se deben ejecutar para dar cumplimiento al procedimiento.

Referencias: indica un listado de los documentos y/o registros resultantes de la

aplicacion del procedimiento.

Indicadores: son indices de gestion que permiten determinar la eficiencia o la
eficacia con la que se estan cumpliendo los objetivos para los cuales fueron

creados los procedimientos para direccionamiento de proyectos.

Definiciones: es un glosario de los términos incluidos en cada procedimiento

que pudieran requerir de una aclaracion.

Anexos: son los documentos y/o registros resultantes de la aplicacion del

procedimiento.
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5. ANALISIS

5.1. ANALISIS DE LOS BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA
NUEVA METODOLOGIA PARA DIRECCIONAMIENTO DE
PROYECTOS DE SW.

Algunos de los beneficios que trae consigo la implementacion de una metodologia
bien definida para manejo de proyectos de software estan relacionados con el uso
eficiente y eficaz de los recursos destinados para el proyecto.

Adicional a esto la incertidumbre que trae consigo el inicio de un proyecto para
implementacién de software se vera considerablemente reducida con la inclusion
de lineamientos para manejo del riesgo. Esto también impactara positivamente en
los resultados esperados por la compafiia ya que usualmente los proyectos que se
evallian de forma inexacta y no tienen métodos para medicion de cumplimiento de
objetivos producen pérdidas que no son recuperables.

Mediante la aplicacion de la nueva metodologia la empresa estara en la
posibilidad de realizar una mejor asignacion de recursos para los proyectos a
implementar, tomando en cuenta parametros relevantes como nivel de
conocimiento de la linea de negocio del cliente, conocimiento del producto y
experiencia en direccion de proyectos en Gestor.

La aplicacion de la nueva metodologia permitird utilizar documentos
estandarizados dentro del manejo de proyectos lo que se traduce en una gestién
mas efectiva y facil de digerir por parte de los Consultores, siendo este a su vez un
factor de influencia positivo con respecto a la gestion realizada de cara al cliente.
Dentro de la gestion de proyecto es de suma importancia el saber como reaccionar
frente a imprevistos sin perder de vista el cumplimiento de los objetivos centrales
que se persiguen, el cumplimiento del presupuesto asignado, el nivel de

satisfaccion del cliente y el nivel de calidad del producto o servicio brindado,
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entre los pardmetros principales a tomar en cuenta. Lo que se persigue lograr con
la metodologia para direccionamiento de proyectos no es acumular una cantidad
inmensa de datos o papeles, sino darle sentido y sacar provecho de la informacion
recolectada acerca de los proyectos gerenciados y transformarla en lecciones
aprendidas con el fin de darle un giro para convertirla en un valor agregado que
puede hacer la diferencia entre una empresa y sus competidoras.

Como consecuencia principal de la implementacion de las buenas précticas
incluidas en la metodologia para direccionamiento de proyectos esta el lograr
mantener una relacion saludable con los clientes desde el inicio hasta la
terminacion del proyecto, consiguiendo de esta manera la fidelizacion de los

clientes y el establecimiento de relaciones de beneficio mutuo a largo plazo.



79

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. CONCLUSIONES

El éxito o fracaso de la ejecucion de un proyecto estd en la conjuncion de varios
factores como la definicion del alcance, objetivos, expectativas de los interesados,
requisitos del cliente, manejo de presupuesto y tiempo de ejecucion. Todos estos
elementos, al no estar bien delimitados se tornan en riesgos potenciales que
pueden conllevar a fallas y la disminucion de los niveles de satisfaccion del

producto o servicio entregado.

Al utilizar la metodologia para direccionamiento de proyectos se obtiene una guia
bien definida y sistematica que maneja un lenguaje comdn, lo que permite al
Gerente de Proyecto simplificar su trabajo a través del fortalecimiento de la
comunicacion y la consecucion de un nivel mayor de entendimiento del trabajo

realizado.

El contar con una metodologia bien definida posibilita el aumento del nivel de
consecucion de los objetivos planteados dentro de un proyecto y la eliminacién de
la incertidumbre causada por la influencia de factores internos o externos al
mismo, ya que al ponerla en préctica se disminuye el riesgo de dejar por fuera
aspectos claves que influyen de manera significativa en los niveles de satisfaccion

del cliente.

Dado que la metodologia definida incluye métricas y puntos de control asociados
a cada fase de proyecto, permite realizar un mejor seguimiento de las actividades

realizadas dentro de la ejecucion del proyecto, proporcionando de esta manera una



80

base para mejorar continuamente los niveles de calidad en los servicios y

productos entregados al cliente final.

Al ser la implantacion de proyectos de software el centro del negocio de la
empresa GESTOR y una vez aplicada la metodologia para gestion de proyectos
definida en el presente trabajo, se concede la posibilidad de incrementar la cartera
de clientes de la empresa a traves de la entrega de soluciones con un mejor nivel
de calidad y la mejora de la experiencia de los usuarios finales en cada una de las
fases de proyecto, alcanzando de esta manera el status de socios estratégicos de

los clientes de la compaifiia.

Los lineamientos definidos en la metodologia mitigan todas las quejas emitidas
por parte de los clientes en las implantaciones de proyectos realizadas entre los
afios 2012 y 2013. De esta manera se utiliza la identificacion de los efectos
contraproducentes como una herramienta que da paso al crecimiento, mejora y
optimizacion de los procesos llevados a cabo por parte de Gestor para su

aplicacion en futuros proyectos.

La inclusion de actividades definidas para la gestion de presupuesto y cronograma
permiten disminuir la generacion de desvios en los tiempos y costos planificados
para un proyecto de implantacion de software. Del mismo modo la incorporacion
de indicadores de gestion relacionados tanto con cumplimiento de fechas y
tiempos estimados, asi como con el cumplimiento de presupuesto asignado
permiten llevar un control mas preciso del proyecto, pudiendo de esta manera
identificar tempranamente situaciones que pudieran afectar cualquiera de estas dos

aristas y aplicar las acciones correctivas del caso.
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El hecho de manejar la metodologia planteada por fases permite evaluar los
entregables parciales durante las fases tempranas del proyecto, lo que a su vez
posibilita conocer si los entregables finales cubrirdn totalmente los requerimientos

solicitados por el cliente.

La implementacion de la metodologia de proyectos en la empresa Gestor impulsa
la adopcion de una cultura de Direccion de Proyectos que permite gestionar
diferentes proyectos de forma controlada. Esto a su vez establece una conexion

importante con la consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa.

Uno de los pardmetros principales dentro del manejo de un proyecto es la
motivacion del personal asignado al mismo sobre la consecucion de los objetivos
planteados; misma que con base en los estandares definidos se orienta a clarificar
los objetivos del equipo, evitar el manejo de canales de comunicacion mal
estructurados, definicion clara de responsabilidades dentro de cada fase de
proyecto, acordar la utilizacion frecuente de los parametros de medicion y

orientacion a resultados.

Dentro del analisis situacional de la empresa Gestor se identifica como una
potencial oportunidad de negocio el permanente interés de los clientes de los
diferentes paises de Latinoamérica en adquirir las soluciones ofrecidas por la
compafiia, sin embargo para aprovechar estas oportunidades se debe incorporar de
forma inmediata procedimientos que ayuden a mejorar la calidad de los productos

y servicios ofrecidos.
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Gestor es una empresa bien estructurada con productos bien definidos y una
estrategia de marketing acorde a las exigencias del mercado, sin embargo las
debilidades identificadas en cuanto a temas de negocio y de sistema por parte de
los gerentes de proyecto es un riesgo para la compafiia que debe ser mitigado de

manera urgente con el fin de lograr los objetivos estratégicos planteados.

RECOMENDACIONES

Siempre que se ejecuta un proyecto de implantacion se pueden dar ciertos
cambios dentro del curso de ejecucién como tal, esto conlleva a la aplicacion de
las mejores practicas incluidas en metodologia definida lo que a su vez deriva en
la obtencion de lecciones aprendidas en cada caso. Siempre que las lecciones
aprendidas sean eficaces, se deberian tomar en cuenta para su aplicacion en

futuros proyectos.

El manejo de acuerdos y compromisos es de vital importancia dentro de la
ejecucion de un proyecto, esto estd muy ligado con el liderazgo que el gerente de
proyecto pueda ejercer dentro del grupo de trabajo. El resultado del buen manejo
de acuerdos y el liderazgo ejercido derivan en un factor clave para el éxito del

proyecto.

Previo al inicio de todo proyecto es de vital importancia tomar en cuenta la
definicion del equipo de trabajo del lado del cliente, donde como minimo debe
existir un patrocinador del negocio, quien tendra la responsabilidad de identificar

y evaluar de manera proactiva los procesos de negocio, innovaciones tecnoldgicas
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y el aseguramiento de acuerdos mediante la generacion de compromisos con el

personal de trabajo.

Debido a que la metodologia propuesta se centra en el manejo de proyectos por
fases, es importante que los Gerentes de Proyecto determinen la forma logica en la
cual se organizarén los entregables del proyecto y a su vez realizar la definicion
del equipo de trabajo antes del inicio del mismo.

En caso de que el proyecto a implantar se desarrolle en otro pais es recomendable
que durante el tiempo de Start Up el Gerente de Proyecto realice una revision
general del cronograma a manejar y verifique que se hayan incluido de manera
correcta fechas destinadas para actividades de enlace en Ecuador. Se sugiere que

las actividades de enlace se realicen como minimo cada dos semanas.
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ANEXOS
PR-01 PROCEDIMIENTO DE START UP
CODIGO REVISION FECHA
PR-01 START UP 01 08-09-2014
OBJETIVOS

Garantizar la disponibilidad de todos los insumos necesarios previo el inicio de un
proyecto de implantacion para que los diferentes actores puedan desarrollar sus

actividades a tiempo y sin inconvenientes.
CAMPO DE APLICACION

El procedimiento se aplica a las actividades realizadas por los Consultores de Gestor

como parte del inicio de las operaciones de los proyectos de Implantacion.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable de elaborar el Procedimiento es el Gerente de la Unidad de Consultoria
la revision estara dada por el Gerente de la Unidad de Productividad y la aprobacion
esta dada por el Gerente de Operaciones.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente de la Unidad de

Consultoria.
POLITICA

En caso de encontrar algun asunto en el cual no se pueda tomar una decisién inmediata
se debera consultar directamente al Gerente de la Unidad de Consultoria para definir las

acciones a seguir a la brevedad posible.
ACTIVIDADES DE INICIO Y MANEJO DE PROYECTO

a. SELECCION DE LOS RECURSOS DEL PROYECTO
Una vez que el responsable comercial de la cuenta comunique formalmente al
Gerente de la Unidad de Consultoria que se ha concretado una negociacion para
realizar un Proyecto de Implantacion o de Servicios de un producto Gestor, el
Gerente de la Unidad de Consultoria debera nombrar al Consultor encargado de

entre sus integrantes. Los Consultores seleccionados no deberan estar asignados a
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ningun otro proyecto. Para realizar esta seleccion se debera considerar los siguientes

puntos:
- Conocimiento de la linea de negocio del cliente

El Consultor asignado como Consultor, debe tener conocimiento de la linea de
negocio del cliente.

Este conocimiento puede ser obtenido a través de la asistencia a los Cursos de
Negocios Fiduciarios | y Il, los mismos que son impartidos en Gestor. La
coordinacion para la realizacién de estos cursos de capacitacion y de la

asistencia a los mismos estara a cargo de la Unidad de Talento Humano.

Adicional a esto, es posible obtener el conocimiento requerido a través de
tutorias realizadas por personal de Gestor con experiencia en los temas
solicitados por el cliente. La coordinacion para la realizacion de estos cursos de
capacitacion y de la asistencia a los mismos estara a cargo de la Unidad de
Consultoria y contara con el apoyo logistico de la Unidad de Talento Humano,
tal como se detalla en el documento P-TH-05 “Procedimiento para Desarrollo de

Personal”.
- Conocimiento del producto

El Consultor asignado como Consultor, debe tener conocimiento del producto
aplicable a la cuenta.

Este conocimiento puede ser obtenido a través de la asistencia a los Programas
Profesional Gestor Nivel Senior y Experto, los mismos que son impartidos en
Gestor. La coordinacién para la realizacion de estos cursos de capacitacion y de

la asistencia a los mismos estara a cargo de la Unidad de Talento Humano.

Adicional a esto, es posible obtener el conocimiento requerido a través de
tutorias realizadas por personal de Gestor con experiencia en los temas
solicitados por el cliente. La coordinacion para la realizacion de estos cursos de
capacitacion y de la asistencia a los mismos estara a cargo de la Unidad de
Consultoria y contara con el apoyo logistico de la Unidad de Talento Humano,
tal como se detalla en el documento P-TH-05 “Procedimiento para Desarrollo de

Personal”.
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- Experiencia en direccion de proyectos en Gestor

Es deseable que el Consultor asignado tenga experiencia previa en manejo de
proyectos dentro de Gestor, ya sea como Consultor o como Responsable de
Tareas del Proyecto.

b. CREACION DEL REPOSITORIO DOCUMENTAL DEL PROYECTO
El Consultor deberd crear un sitio web ALFRESCO, gestor documental
manejado por GESTOR, dicho sitio debera tener el nombre del proyecto y ahi se
depositard toda la informacién del mismo. Se debera dar acceso como
Administrador al Gerente de Consultoria y como consumidor al Auditor de
Calidad designado. La estructura del sitio sera la siguiente:

« Contrato

+ Acta de Constitucion

* Requerimientos

» Definicion de Casos de Prueba
« Solucion Funcional y Técnica

« Acta de Instalacion

* Registro de Capacitacion

* Registro de Incidentes

* Informes semanales de Avance del Proyecto
 Minutas de reunion

* Informe de Facturacion mensual
* Instructivos - Soporte

« Acta de Cierre de Proyecto

* Lecciones aprendidas
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c. DEFINICION DEL COMITE DEL PROYECTO.

El Consultor a cargo del proyecto mediante un correo electrénico notificard a los
interesados sobre la creacion del comité del proyecto. EI comité del proyecto estard
formado por el Gerente de Consultoria, el Gerente de Desarrollo o su delegado, el
Gerente de Operaciones o su delegado y un representante de la alta direccion definido

por el Gerente de Consultoria.

d. DEFINICION DEL ORGANIGRAMA DEL PROYECTO
El Consultor definird el organigrama del proyecto basandose en la informacion

entregada por el area comercial.

Es responsabilidad del Consultor comunicar a traves de correo electronico al Gerente de
la Unidad Estratégica de Productividad, el inicio del Proyecto de Implantacién para que

se asigne un Auditor de Calidad y Productividad.

El Gerente de la Unidad de Productividad debera nombrar al Auditor de Calidad y
Productividad del Proyecto de entre los integrantes de la Unidad Estratégica de
Productividad, en base a la disponibilidad de cada uno de ellos.

En el caso de los Proyectos Estandar, el Consultor en conjunto con el Gerente de la
Unidad Estratégica de Desarrollo deberd nombrar a los Ingenieros de Desarrollo del
Proyecto de entre los integrantes de la Unidad Estratégica de Desarrollo. Para realizar
esta seleccion se debera considerar los procedimientos de asignacion de recursos de la

Unidad Estratégica de Desarrollo y la Unidad Estratégica de Productividad.

El Consultor también sera responsable de solicitar al cliente su organigrama del
proyecto, esta informacion se utilizara para establecer el plan de comunicacion del

proyecto con el cliente.

El Consultor debera llenar el formato F-PR-01 Organigrama del Proyecto y almacenarlo

en el repositorio de Alfresco.

e. DESARROLLO DEL ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO
e.l. El Consultor encargado del proyecto tendrd como responsabilidad la
elaboracion del Acta de Constitucion del Proyecto usando para ello el formato F-
PR-02 Acta de Constitucion del Proyecto. Los criterios de seleccion de Consultor se

detallan en el punto a del presente documento (Seleccion de Recursos del Proyecto).
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e.2. Al elaborar el Acta de Constitucion del Proyecto, el Consultor procederd a
asignar un cddigo de identificacion al mismo. El codigo estard compuesto por un
cbdigo asignado al cliente, un guion y la sigla IMP para indicar que se trata de un
Proyecto de Implantacion o la sigla SER para indicar que se trata de un Proyecto de
Servicios. De ser necesario se podra agregar un namero secuencial por cliente (ej:
BANCOL-IMP-001).

e.3. Para la elaboracién del Acta de Constitucion del Proyecto se deberd tomar como
entrada la oferta enviada al cliente, asi como los contratos y cualquier otro
documento de interés, incluyendo correos intercambiados, mismos que deberan estar
entregados al Consultor por parte del Gerente de la Unidad de Consultoria o el
Representante comercial de la cuenta. Es responsabilidad del Consultor, almacenar
los documentos que le son entregados, en el Repositorio del Proyecto en la
herramienta Gestor Documental (Alfresco). (Ver punto b — Creacién del Repositorio

Documental del Proyecto).

e.4. El objetivo del Acta de Constitucion del Proyecto es el de proveer un resumen
de los datos mas importantes del proyecto para uso del equipo de trabajo y del
cliente. Las diferentes secciones del Acta de Constitucion se elaboraran segin lo

siguiente:

e.4.1. Consultor: Se formalizaré la designacién del Consultor por parte

de GESTOR incluyendo su nombre y direccién de correo electronico.

e.4.2. Sponsor: Responsable comercial de la cuenta que promovié el
proyecto al interior de la organizacion y que es responsable de la

aprobacion del Acta de Constitucion.

e.4.3. Descripcion General del Proyecto: Descripcion breve acerca de
los productos y servicios a entregarse al cliente como parte del proyecto.
Puede tomar partes de la oferta y/o contrato o hacer referencia a estos

documentos.

e.4.4. Objetivos Generales del Proyecto: Listado y breve descripcion de
los objetivos a lograrse con la ejecucion del proyecto. Los objetivos

deberan estar alineados con los objetivos finales del cliente pero deben
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redactarse en funcion de los aportes de Gestor a estos. Los objetivos

deberan describirse usando la técnica SMART; es decir, deberan ser:
- Especificos (Specific)
- Medibles (Measurables)
- Alcanzables (Achievables)
- Realistas (Realistic)
- Enmarcados en un tiempo (Time Based)

e.4.5. Alcance del Proyecto: En esta seccion se debera definir los limites
I6gicos del proyecto, basados en la oferta y contrato suscritos o haciendo
referencia a ellos. Ejemplos de areas que deben ser analizadas para
definir estos limites son: Datos, Procesos, Aplicaciones y Areas de

Negocio. Las areas deben ser analizadas en funcion de:

- Aspectos Incluidos: Productos, Servicios, Documentos, Areas de

negocio, Procesos incluidos dentro del proyecto. Ejemplo:

o Se entregard los documentos de los requerimientos levantados,
tanto impresos como en medio magnético (documento)

o Se llevara a cabo el levantamiento de Requerimientos para los
negocios de tipo Colectivo y Administracion de Pago (servicio)

o Se efectuara la capacitacion a los usuarios del area de fideicomiso
(servicio en funcidn de un area de negocio)

o Se desarrollard las funciones y programas de migracion

necesarios para el paso de la informacién contable (producto).

- Aspectos Excluidos: Productos, Servicios, Documentos, Areas de

negocio, Procesos excluidos del proyecto. Ejemplo:

o La migracion no sera ejecutada por personal de Gestor; sin
embargo, se brindard apoyo al personal técnico del cliente
(servicio excluido)

o La capacitacion se llevara a cabo Unicamente a los usuarios de la

oficina principal. Los usuarios de locaciones remotas no se
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incluyen dentro del proyecto, pero se podra brindar este servicio

con un costo adicional (servicio para un area de negocio excluido)

o La depuracién de datos no serd ejecutada por parte del personal

de Gestor y correrd bajo la responsabilidad del personal técnico

del cliente (servicio excluido)

- Entregables Principales (EDT): son los productos, servicios o

documentos principales a entregarse como parte del desarrollo del

proyecto tomando en cuenta su estructura. Los entregables principales

de un proyecto Gestor por fase se muestran en el siguiente EDT

(Estructura de Descomposicion del Trabajo):

Tabla 10. Estructura de Descomposicion del Trabajo - EDT

Actividad

Entregable Principal Gestor

Instalacion de version estandar

- Sistema en su version estandar instalado en el servidor

de desarrollo del cliente

Revision de funcionalidad

estandar

- Usuarios de negocio con vision general del sistema,
preparados para solicitar los cambios/adiciones
necesarias

- Usuarios técnicos con vision general del sistema y las
funcionalidades  técnicas:  seguridad, auditoria,
interfaces, preparados para solicitar los

cambios/adiciones necesarias

Levantamiento de

Requerimientos

- Documentos de Requerimientos Funcionales
Levantados (Si aplica)
- Documentos de Requerimientos de Integracion

Levantados (Si aplica)

- Documentos de Requerimientos de Migracion

Levantados (Si aplica)

- Acta(s) de Cierre de la Etapa de Levantamiento de
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Requerimientos

Analisis de Requerimientos

Fabrica de

Requerimientos

- Documentos de Requerimientos funcionales con

propuesta de solucion

- Documentos de Requerimientos de integracion con

propuesta de solucion

- Documentos de Requerimientos de migracién con

propuesta de solucion

- Acta(s) de Cierre de Etapa de Analisis requerimientos
- Planificacion/cronograma del proyecto actualizada en
base a duracion real de la etapa de fabrica

- Sistema en su version personalizada con cambios
incorporados para dar soporte a los requerimientos

funcionales, de interfaces, y migracion.

Capacitacion

- Usuarios de negocio capacitados y en posibilidad de
realizar pruebas sobre el sistema en su version

personalizada y utilizarlo posteriormente.

- Usuarios técnicos capacitados y en posibilidad de
administrar la aplicacion y dar apoyo a los usuarios de
negocio en la realizacién de pruebas y en la fase de

produccion.

Pruebas de Aceptacién

- Registros de incidentes y priorizacion de impacto vs.

salida a produccion.

- Actualizaciones necesarias para solventar incidentes

detectados.

Apoyo en Migracion

- Sistema con datos migrados
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- Apoyo en dudas de parametrizacion

- Sistema con version estabilizada y parametrizada, lista

para salir a produccion.

10

Acompafiamiento en

Produccioén

- Apoyo en dudas
- Registros de incidentes

- Actualizaciones necesarias para solventar incidentes
detectados (atendidos por Unidad de Soporte en funcién
de la garantia técnica)

11

Gerencia de Proyecto

- Acta de Constitucién del Proyecto (elaboracion,

seguimiento y modificacion)

- Plan de Implantacion (elaboracién, seguimiento y

modificacion)

- Cronograma del proyecto (elaboracion, seguimiento y

modificacion)

- Informes de avance

- Reuniones de seguimiento y minutas respectivas
- Control de cambios del proyecto

- Atencion a dudas / incidentes

Un entregable, segun la definicion de la Guia del PMBOK (Project Management Book

of Knowledge), es cualquier producto, resultado o capacidad de prestar un servicio a ser

producido al final o como parte de un proyecto que sea medible, tangible o verificable.

e.4.6. Calendario de Hitos: es el listado de las principales fases del

proyecto, incluyendo duracion, fechas de inicio y fin y recursos

asignados (y tipo de recurso si es del caso). Para esto debera basarse en el

cronograma desarrollado en base a lo indicado en el punto e del presente

documento (Manejo del Tiempo del Proyecto). Ejemplo:
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Duracion Fecha Fecha
Fase (dias) Inicio Fin Recursos

Levantamiento de
Requerimientos 15 <fecha> | <fecha> |1 Consultor

1 Consultor
Fabrica de 3 Ingenieros de
Requerimientos 40 <fecha> | <fecha> |Desarrollo

1 Consultor

1 Consultor de
Pruebas de Aceptacion 22 <fecha> | <fecha> | Apoyo
Capacitacién 15 <fecha> | <fecha> |1 Consultor
Apoyo Pre- Produccion 22 <fecha> | <fecha> |1 Consultor

e.4.7. Restricciones: En esta seccidon deben documentarse restricciones o
limites del proyecto. Estos limites pueden ser relativos a tiempo, costo o

a otras variables.

e.4.8. Asunciones: Las asunciones del proyecto se refieren a eventos o
circunstancias que estan fuera del control del equipo de proyecto, pero
que necesitan ocurrir para que el proyecto sea exitoso. Las asunciones
pueden referirse a compras de software de base, entregas de hardware,

contratacion de personal por parte del cliente, etc.

e.4.9.

compromisos asumidos por parte del cliente para el éxito del proyecto.

Compromisos Generales del Cliente: Listado de los
Se refiere a cuestiones tales como horario de labores, provisién de
equipos y lugares de trabajo, acceso a instalaciones, adquisiciones de
software adicional, pagos, tareas a efectuarse por personal del cliente o

terceros contratados por él.

e.4.10. Personal del Cliente: Por el lado del cliente se debera definir al
menos un Gerente de Proyecto, un usuario Lider al 100% y un usuario

Técnico al 100%. El Gerente de Proyecto por parte del cliente sera el
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encargado de validar procesos y requerimientos, asi como de coordinar
las actividades relativas al proyecto. ElI Gerente de Proyecto sera la
contraparte autorizada para cualquier comunicacion. Sera el responsable
de la revisidn y autorizacion de diferentes documentos generados por el
proceso. Deberan también definirse a las partes interesadas relevantes
para el proyecto. Por cada persona registrada se incluird su nombre,
cargo, rol dentro del proyecto y direccién de correo electrénico.

e.4.11. Personal de Terceros: En caso de que en un proyecto
determinado se cuente con el apoyo de terceros (partners, empresas
Consultoras, etc.) se debera registrar los recursos y partes interesadas

relevantes para el proyecto que pertenezcan a dichas organizaciones.

e.5. Una vez elaborada el Acta de Constitucion del Proyecto, ésta debera ser
revisada por el Gerente de la Unidad de Consultoria y aprobada por el Sponsor,
ya sea Via correo electronico o firma del documento fisico. EI Consultor en caso
de dudas acerca de los términos del acta debera basarse en la oferta y contrato y
podra acudir al Sponsor o a personal de la Unidad de Ventas de GESTOR. Si es
necesario incorporar cambios al documento, esto se hara en el mismo formato
indicando un nimero de revision en el campo Revision #, el cual se incrementa
secuencialmente. Las sucesivas versiones del Acta de Constitucién del Proyecto
que se vayan generando deberan ser almacenadas en el repositorio del Proyecto,

en la herramienta Gestor Documental (Alfresco).

e.6. Una vez que el acta sea revisada por el Gerente de la Unidad de Consultoria
y aprobada por el Sponsor, el Consultor enviara el acta al Gerente del Proyecto
por parte del cliente y debera obtener su aprobacion via correo electronico o
mediante la firma del documento fisico de ser posible.

e.7. En caso de que haya necesidad de cambios al acta solicitados por el cliente,
estos podran ser incorporados siempre y cuando se sometan al mismo proceso de
aprobacion interna descrito en los parrafos anteriores. Una vez incorporados los
cambios, el Consultor volvera a obtener la aprobacion del cliente. Cada revisién

se identificara mediante un nimero secuencial en el campo Revision #.
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f. El Consultor a cargo debera entrenarse debidamente para tener el conocimiento
necesario acerca de todos los negocios del cliente y su manejo respectivo en el
sistema.

g. El Consultor debera elaborar una presentacion inicial del proyecto (formato
libre), misma que deberd ser dirigida al cliente. Dicha presentacion debera
constar como minimo de la siguiente informacion y debera ser almacenado en el

sitio web ALFRESCO creado para el proyecto:

e Explicacion general de cada una de las etapas a llevarse a cabo dentro del
proyecto tanto si se trata de una implantacion estandar asi como de un
proyecto fast track.

e Insumos necesarios para el Consultor a partir del inicio de las actividades en
sitio.

e Detalle de actividades e insumos necesarios dentro de cada etapa de
proyecto.

e Fecha de inicio y fin de cada etapa.

e Presentacion general de la planificacion de trabajo para el proyecto.

e Actividades y horarios para el inicio de las actividades en sitio en conjunto
con el cliente.

e Explicacion de los informes semanales que el Consultor enviara al cliente y
personal designado de GESTOR para comunicar acerca del avance del

proyecto desde su inicio hasta su fin.

h. EI Consultor, en la semana de arranque del proyecto, debe establecer una
reunion inicial con personal del cliente para hacer la presentacion del arranque

del proyecto utilizando el documento elaborado en el punto anterior.

f. MANEJO DE INTERESADOS

El Gerente de Consultoria en conjunto con el Consultor deberd identificar los
interesados internos y externos del proyecto, se deberan identificar las expectativas y
necesidades de cada uno de ellos con el fin de solucionar los inconvenientes que se
pudieran presentar a lo largo del tiempo de vida del proyecto, este analisis se lo realizara
dentro del formato F-PR-03 Manejo de Interesados y debe ser almacenado en el sitio

web del proyecto en Alfresco.
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IDENTIFICACION

Nombre Empresa y Localizacién Rol en el Proyecto Informacién de
Puesto Contacto

- Nombre: se debe ingresar el nombre y apellido del Interesado
identificado.

- Empresa y Puesto: corresponde a la empresa a donde pertenece asi
como el cargo que desemperia dentro de la misma.

- Localizacién: corresponde a su ubicacion fisica.

- Rol en el Proyecto: se indica cual es su papel dentro del proyecto.

- Informacion de Contacto: corresponde a las formas de localizar al

Stakeholder que faciliten su ubicacion inmediata, por ejemplo: mail,

celular, etc.
EVALUACION CLASIFICACION
Nombre Req. Expectativas Influencia Fase de Interno/ | Apoyo/Neutral/
Primordiales Principales Potencial (Del Mayor Externo Opositor

1al 10) Interés

- Req. Primordiales: se indica cudles son los aspectos sobre los que
desea especial atencion.

- Expectativas Principales: se indica que esperan como resultado del
proyecto como tal y su administracion.

- Influencia Potencial: es el grado de autoridad que tiene esta persona
dentro del proyecto. Se califica con una escala del 1 al 10, siendo 1
menor grado de autoridad y 10 maximo grado de autoridad.

- Fase de Mayor Interés: se indican las fases del proyecto que son de
mayor interés para esta persona.

- Interno/Externo: se especifica si se trata de un interesado interno o

externo, es decir, si pertenece a las empresas principales participantes
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del negocio de implantacion del proyecto o si se trata de un
proveedor externo a ambas que tiene una influencia predominante
para lograr el éxito del proyecto.

- Apoyo/Neutral/Opositor: se indica la posicion del interesado dentro
del proyecto, es decir, si apoya el proyecto, tiene una postura neutral

0 si es un opositor al mismo.

Este serd el insumo bésico que permitird tener una guia sobre la mejor forma de

involucrar a los diferentes interesados en el proyecto. GESTOR manejara las siguientes

aristas dentro de la gestion de interesados de cada uno de sus proyectos de

implantacion:

1.

Identificar los Interesados

Se procedera a identificar todas las personas y organizaciones relevantes
afectadas por el proyecto, analizando y documentando informacion relevante
relativa a sus intereses, implicacion, interdependencias e impacto potencial sobre
el proyecto. Se debe identificar el nivel de importancia de cada interesado a
través de un indicador de influencia potencial dentro del proyecto, los valores a
tomar en cuenta para este indicador son valores cerrados entre el 1 y el 10,

donde 1 indica un nivel inferior de influencia y el 10 indica un nivel mayor.

Planificar la Gestion de los Interesados

Se desarrollaran las estrategias de gestioén pertinentes para implicar de forma
efectiva a los interesados en las decisiones del proyecto y su ejecucién teniendo
en cuenta sus necesidades, expectativas, intereses y potencial impacto sobre el

proyecto.

Gestionar el Compromiso de los Interesados

Se comunicara y trabajard con las partes interesadas durante la ejecucion del
proyecto para satisfacer sus necesidades y expectativas, abordar los problemas
conforme ocurran y promover una participacion activa y efectiva de las partes

interesadas en las decisiones y ejecucion del proyecto.
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Controlar el Compromiso de los Interesados
Se controlarén las relaciones de las diferentes partes interesadas entre si y con el
proyecto y se propondran cambios y ajustes en los planes y estrategias de

gestion de las mismas de asi requerirlo.

g. MANEJO DEL TIEMPO DEL PROYECTO

a. Como parte de la constitucion del proyecto, el Consultor adecuard el
Cronograma del proyecto, entregado previamente por parte del area
comercial, para agregar las actividades o tareas necesarias para desarrollarlo
hasta un segundo nivel de detalle en tanto sea posible. EI Cronograma debera
tomar en cuenta el ambito del proyecto definido en la oferta y contratos.

b. EI cronograma debera ser documentado en un documento Microsoft Project
y cargado en el sistema de Gestion de Proyectos. EI documento en cuestién
debera ser guardado con un nombre que contenga el cddigo del proyecto,
descripcion y la fecha a la que corresponde la planificacion.

c. El cronograma debera establecer las fechas iniciales de planificacién como
linea base del proyecto.

d. El documento Microsoft Project a usarse deberd contener al menos las

siguientes columnas:

Nombre de la

Tarea

% Completado
Duracion
Fecha Inicio
Fecha Fin
Estado
Predecesoras
Nombres de
Recursos
Comentarios

Costo

d.1. Nombre de la tarea: se debe ingresar manualmente el nombre de la
tarea.

d.2. % Completado: este valor se llenara automaticamente al 0%. Si la
planificacion se hace tardiamente, se colocara el % de avance
correspondiente.

d.3. Duracion: se debe ingresar manualmente la duracién de cada tarea.
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d.4. Fecha Inicio: la fecha de inicio se llenard automéaticamente en base a
las predecesoras.

d.5. Fecha Fin: la fecha de fin se llenard automaticamente en base a las
predecesoras.

d.6. Estado: cada vez que se complete el 100% de cada tarea su estado
irA cambiando automaticamente a completado, mientras la fecha de
ejecucion de la tarea no llegue su estado sera pendiente, si la fecha de la
tarea ya ha pasado y la misma no se ha ejecutado, su estado sera
retrasado.

d.7. Predecesoras: se debe ingresar manualmente los predecesores de
cada tarea definida en el cronograma.

d.8. Nombres de los Recursos: se debe ingresar manualmente el nhombre
de los recursos responsables de cada tarea.

d.9. Comentarios: (ingresado, opcional)

d.10. Costo: se ingresard manualmente el costo asociada a cada tarea de
acuerdo al nimero de horas empleadas, el nimero de recursos utilizados

y el valor asignado a cada recurso.

Cada fase, actividad o tarea relevante para el proyecto deberd ser creada
COMo una tarea.

Para cada tarea de tipo hoja (aquellas que no tengan sub-tareas), todas las
columnas indicadas en el item d deben estar llenas excepto la de
Comentarios, la cual debera ser opcionalmente usada para incluir cualquier
informacion relevante acerca de la tarea.

En las tareas de tipo hoja debera ponerse especial atencién a los recursos
asociados (Nombres de los Recursos). Para esto se tomara en cuenta la oferta
y contrato entregados al cliente, en los cuales se define el nimero vy tipo de
los recursos que se encargaran de las fases definidas para el proyecto.

Si los nombres de los responsables no estan disponibles al momento de la
planificacion o si se trata de grupos de trabajo con recursos bajo demanda
(ej: control de calidad), se deberan especificar con alias en funcion de la
unidad a la que pertenecen, la tarea principal que desarrollaran (en especial
para recursos de fabrica) y un nimero secuencial que los distinga (si aplica);

por ejemplo: Recurso Consultoria 1, Recurso Fabrica Funcional 1, Control
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de Calidad, etc. En el caso de los recursos del cliente se usara un alias de
identificacion ya que generalmente se trata de grupos de personas. Los
miembros del equipo de proyecto deberan documentarse en el archivo
Project usando la seccion de Recursos.

En la creacién de tareas, adicionalmente debera tomarse en cuenta las

siguientes consideraciones:

i.1. Las tareas no deben tener fechas quemadas, es decir, fechas de inicio o
finalizacion fijos. Las fechas deberan darse en base a la duracién, la
definicién de predecesoras y la utilizacion de leads o lags (retrasos o
adelantos).

i.2. Toda tarea, excepto aquellas que marquen el inicio del proyecto (ej:
Kick-off, firma de contratos) deberan tener una predecesora.

i.3. Se procurard marcar con hitos (tareas de duracion cero) los inicios o
fines de las fases o fechas importantes de la planificacion (ej: salida a

produccién)

Como parte de la planificacion se debera definir el Calendario del proyecto
tomando en cuenta los dias no-laborables que apliquen a los diferentes
recursos.

En caso de que en un proyecto determinado se cuente con el apoyo de
terceros (partners, empresas Consultoras, etc.) se debera incluir dentro del
Cronograma, los entregables / actividades / tareas relevantes que vayan a ser
realizadas por ellos. Los recursos asignados por estos terceros se deberan
tomar en cuenta como parte del equipo del proyecto y se debera actualizar el
cronograma de manera consecuente.

Una vez elaborado el Cronograma, este debera ser enviado al Gerente de la
Unidad de Consultoria y al Sponsor para su conocimiento y aprobacion, ya
sea por escrito o via correo electronico. ElI Cronograma se considerara
aprobado si fue enviado por correo electronico y no se han recibido
observaciones en un plazo de 3 dias laborables.

. Una vez que el Cronograma haya sido aprobado internamente, se enviaré a
uno de los supervisores del cliente (previamente acordado) para su

conocimiento y aprobacidn, ya sea por escrito o via correo electronico. El
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Cronograma se considerara revisado y aprobado si fue enviado por correo
electrénico y no se han recibido observaciones en un plazo de 3 dias
laborables.

n. En caso de desacuerdos en la aprobacion interna o por parte del cliente, el
Consultor buscard los mecanismos mas adecuados para la busqueda de

consensos.

f.1. Puntos de Control para manejo del Cronograma del Proyecto

a. Durante todo el tiempo de vida del proyecto sera responsabilidad del
Consultor mantener actualizada la planificacién del proyecto tomando en
cuenta la siguiente informacion:

e Avance de las tareas a su cargo

e Avances reportados por equipo de proyecto

e Cambios aprobados ya sea en temas relacionados a fabrica (desarrollo) u
otras actividades del proyecto

e Cambios en el cronograma del proyecto

e Otros cambios que afecten la duracién o alcance del proyecto (ej:
compromisos adquiridos por el cliente que se traducen en tareas o hitos)

b. Para controlar y reflejar los avances del proyecto, el Consultor revisara
semanalmente el estado de las tareas planificadas y establecera su porcentaje
de avance dentro del cronograma. La revision se deberé realizar el Gltimo dia
laborable de la semana que se esta reportando o el primer dia laborable de la
semana siguiente.

c. En base a los porcentajes reportados de avance, el Gerente de Proyecto
realizara la actualizacion del cronograma en la columna % completado del
archivo Project. En base a esta actualizacion, la columna Estado se
actualizara de manera automatica.

d. El Consultor deberd verificar la columna Estado de las actividades del
proyecto constatando que no existan actividades retrasadas. De existir, el
Consultor debera buscar el establecimiento de las acciones necesarias para
volver a colocar el proyecto dentro de lo planificado. Si las causas de los
retrasos son imputables a Gestor, debera buscar los acuerdos necesarios de

manera interna. Si las causas fueren imputables al cliente, discutira con él las
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posibles alternativas de correccion y las evaluara en costo y obtendra su
aprobacidn de ser el caso.

e. Si existiesen retrasos que no pudiesen corregirse, el Consultor procedera a
actualizar el cronograma (si aplica) para reflejar las nuevas fechas e
informara al cliente de los cambios realizados en el Informe Semanal de
Avance de Proyecto.

f. El archivo Project una vez actualizado debera ser guardado colocando en el
nombre de archivo la fecha de su actualizacion y posteriormente almacenado

COmo una nueva version en el sistema de Gestion de Calidad.

h. MANEJO DEL RIESGO DEL PROYECTO
Para cada proyecto implantado GESTOR manejara una politica de riesgos con el fin de
mantener los riesgos inherentes dentro de los limites aceptados y definidos previamente.

El manejo del riesgo se lo manejara dentro formato F-PR-04 Manejo de Riesgos.

Un riesgo de proyecto consiste en un evento o una condicién que al ocurrir tiene un
impacto positivo o negativo sobre los objetivos generales del proyecto. Dentro de la
politica de riesgo manejada por GESTOR se consideraran los siguientes aspectos mas

relevantes:

= Incremento de los costos del proyecto

= Retrasos de proyecto.

= Reduccién de calidad del producto o del servicio final.
= Pérdida o dafios a personas o propiedades.

= Oftros.

1. Identificacion de Riesgos
El Gerente de Consultoria en conjunto con el Consultor debera identificar los
posibles riesgos asociados al proyecto y sus disparadores. Posteriormente se los
debe clasificar tomando en cuenta parametros como tipo y categoria. Se debe
identificar de manera clara la causa de cada riesgo asi como el o los objetivos

del proyecto que estaria afectando.
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2. Analisis de Riesgos

El Gerente de Consultoria en conjunto con el Consultor debera realizar un
andlisis cualitativo de cada uno de los riesgos identificados para el proyecto,
para cada riesgo se identificard la probabilidad de ocurrencia, su impacto y el
tipo de riesgo.

Cada riesgo deber tener asociada una descripcion clara del mismo asi como su
causa raiz, el posible disparador que lo desencadenaria y los entregables
afectados.

Los riesgos identificados deben ser correctamente entendidos y evaluados antes

de realizar la determinacion de su probabilidad e impacto.

3. Planificacion de Respuesta al Riesgo
Toda vez que los riesgos hayan sido analizados y se haya establecido una
prioridad para cada uno de ellos, es necesario indicar su posible tratamiento,
para esto es de vital importancia seleccionar la estrategia que tenga mayores

probabilidades de éxito:

= Eliminacion: consiste en eliminar la amenaza a través de la
eliminacion de la causa que pudiese inducirla.

= Transferencia: consiste en trasladar las consecuencias de un riesgo a
una tercera parte junto con la responsabilidad de la respuesta.

= Mitigacion: consiste en buscar la reduccion de la probabilidad de
acontecimientos desfavorables a un limite aceptable mucho antes del
momento en que un evento se dispare o active.

= Aceptacion: es cuando se toma la decisién de no actuar en contra del
riesgo identificado antes de su activacion. La aceptacion puede ser

activa o pasiva.

Esta responsabilidad recae sobre el Gerente de Consultoria y el Consultor

asignado a un determinado proyecto.

4. Supervision y Control de Riesgos
La supervision y control de riesgos permite hacer un seguimiento oportuno de
cada uno de los riesgos identificados para el proyecto con el fin de que los

planes asociados a cada uno de ellos sean llevados a cabo por parte de los
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responsables asignados. Esta supervision estard a cargo del Gerente de

Productividad o un delegado.
Las principales responsabilidades dentro de la supervision son:

- Identificar la aparicion de disparadores que indiquen que algln riesgo
esta a punto de producirse.

- Realizar la revision de la priorizacion de riesgos realizada

- Identificar los nuevos riesgos que pudieran presentarse a lo largo del

tiempo de vida del proyecto.

i. MANEJO DE LA CALIDAD DEL PROYECTO

Al iniciar un proyecto en GESTOR se deberan definir las actividades que la
organizacion debera ejecutar para delimitar las responsabilidades, objetivos y grado de
calidad que el Proyecto debe cumplir para satisfacer las necesidades de todos los
interesados. La Gestién de la Calidad de todo proyecto de GESTOR debe contemplar

los siguientes parametros:

e Establecer inspecciones de calidad por cada fase del proyecto.
e ldentificar recomendaciones y mejoras resultantes de la inspeccion
realizada.
e Examinar la calidad de los entregables del proyecto antes de su paso al
cliente.
e Cuando surjan cambios dentro del proyecto se debe evaluar su impacto
en alcance, tiempo, costo y recursos.
e Llevar un control de lecciones aprendidas y comunicarlas al equipo de
Consultoria.
e Velar por que se mantenga actualizado el registro para gestion de riesgos
del proyecto.
Para verificar el cumplimiento de los pardmetros mencionados se hara uso del formato
F-PR-05 Manejo de la Calidad.
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j. MANEJO DEL PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Al iniciar un proyecto de implantacion de software en GESTOR, se debera incluir la
planificacion del presupuesto del proyecto, dicha planificacion abarca la estimacion,
presupuestacion y control de los costes con el fin de conseguir que la ejecucion del
proyecto se realice dentro del presupuesto aprobado previamente entre el cliente y el
area comercial de GESTOR.

El consultor a cargo del proyecto deberd administrar las actividades detalladas a
continuacion durante todas las etapas del proyecto:

1. Planificar la gestion del presupuesto

Una vez definido el cronograma del proyecto de acuerdo al punto f del presente
documento (Manejo del Tiempo del Proyecto), dentro del archivo Project, el
Consultor procederad a verificar la Hoja de Recursos, en esta hoja se debera

contar como minimo con las siguientes columnas:

- Nombre del Recurso: contiene el nombre del recurso asignado al
proyecto (automatico)

- Trabajo: contiene el namero de horas de trabajo del recurso segun la
contabilizacion automatica hecha por Project tomando en base el uso del
recurso en las actividades planteadas en el cronograma (automatico)

- Tasa/Hora: se ingresa costo del recurso por hora (ingresado)

- Costo: se calcula el costo total del recurso dentro del proyecto
(automatico)

- Tipo: se determina si el costo es de tipo Trabajo, Material o Costo. El
tipo Trabajo indica las horas empleadas por un recurso para ejecutar la
tarea definida, el tipo Material indica la cantidad unitaria de recursos
monetarios a utilizar para ejecutar una determinada tarea del proyecto,
este caso aplica por ejemplo para las tareas de los consultores realizadas
en sitio, es decir, los viaticos asignados por recurso. El tipo Costo indica
el uso de recursos de acuerdo a su valor monetario correspondiente por

hora asignado dentro de la hoja de recursos.
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2. Controlar los costes

Durante el tiempo de vida del proyecto, el Consultor deberd actualizar el
porcentaje de cumplimiento de las actividades del cronograma y segun esto
deberd elaborar un informe mensual de facturacion del proyecto segin el
formato 1-PR-01 Informe Mensual de Facturacion. Dentro de este informe debe

constar la siguiente informacion:

Resumen presupuestario y de facturacion

Licencia

Implantaciéon (Recursos
totales)

Gastos de Viaje y
estadia

Otros $0.00 $0.00 $0.00

- Rubro: los rubros que deberan controlarse son los asociados a costo de
Licencia de Implantacion, Recursos de Implantacion, Gastos de Viaje y
Estadia y Otros.

- Valor Presupuestado: todos los valores indicados para este rubro se
obtienen del contrato firmado con el cliente donde se indican los costos
asociados a cada uno de ellos de forma detallada.

- Valor Ejecutado: este es el valor que indica lo devengado por parte de
GESTOR hasta la fecha de corte del informe, es decir, es el costo total
por las actividades ejecutadas con los recursos utilizados para las
mismas. Estos valores se obtienen del cuadro de Valores Ejecutados
indicado en la siguiente seccion.

- Valor Facturado: este es el valor que ha sido facturado al cliente por las
actividades ya ejecutadas del proyecto hasta la fecha de corte

- Observaciones: se indican observaciones pertinentes a cada uno de los

rubros mencionados.



108

Valores Ejecutados (Detalle)

Licencia

Implantacién Mes 1

Implantacién Mes 2

TOTAL

$0.00 $0.00 $0.00 $0.00

$0.00

Licencia

Implantacion Mes 1

Implantacion Mes 2

TOTAL

$0.00 $0.00 $0.00 $0.00

Detalle: se incluye una descripcion de los rubros por los cuales se debe
facturar al cliente. Como primer rubro se incluird siempre la Licencia
para instalacion de la aplicacién, de ahi en adelante se especificaran a
maneja general los rubros por facturar correspondientes a cada mes.
Licencia: se indica el valor correspondiente a la licencia de la aplicacion.
Recursos Consultoria: se indica el valor total por las actividades
ejecutadas por el recurso de consultoria asignado al proyecto en el mes
reportado.

Recursos Unidad de Desarrollo: se indica el valor total por las
actividades ejecutadas por el o los recursos de desarrollo asignados al
proyecto en el mes reportado.

Calidad: se indica el valor total por las actividades ejecutadas por el
recurso de calidad asignado al proyecto en el mes reportado.

Gastos de Viaje y Estadia: se indica el valor total correspondientes a los
gastos de viaje y estadia devengados para el mes reportado.

Otros Valores: se indican valores adicionales en los que se haya
incurrido de ser el caso.

Total Gastos: es el valor correspondiente a gastos de viaje y estadia
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- Total Ingresos: es la sumatoria de los ingresos obtenidos por las
actividades ejecutadas por el recurso de consultoria, el recurso de
desarrollo y el recurso de calidad durante el mes reportado.

- Saldo: es el total resultante de los ingresos menos los gastos del mes
reportado

- Observaciones: se incluyen observaciones adicionales inherentes a cada
rubro reportado de ser requerido.

- Total: Se totaliza cada una de las secciones indicadas anteriormente.

Es responsabilidad del consultor el realizar la verificacion de que los costos del
proyecto estén siempre dentro de lo acordado por las partes. Esto lo podré verificar

en el Informe de Facturacion indicado cada mes.

Este informe deberad ser entregado al Gerente de la Unidad de Consultoria y al

Gerente de Proyecto por parte del cliente.

De acuerdo a este informe se emitiran las facturas correspondientes al cliente. En
caso de que el Consultor detecte una desviacion del presupuesto se debera
comunicar inmediatamente al Gerente de la Unidad de Consultoria con el fin de
tomar las medidas preventivas o correctivas que correspondan y comunicarlas al

cliente oportunamente.

k. REGISTRO DE CAMBIOS

GESTOR utilizard el formato F-PR-06 Control de Cambios para documentar
los cambios que ocurren durante el proyecto. Dichos cambios, asi como su impacto en
el proyecto en términos de tiempo, costos, riesgos y calidad seran comunicados a los

interesados correspondientemente para su revision y aprobacion.

INDICADORES

Los indicadores que permitiran demostrar la capacidad del proceso de Start up para
alcanzar los resultados planificados son los siguientes:
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CRITERIO DE | RESPONSABLE DE PROCESO
FORMA DE RESP. DE .
CODIGO/NOMBRE CALCULO MEDICION ACEPTACION CUMPLIMIENTO ASOCIADO
LIM. LIM.
INF. SUP.
INO1-PR-01/ Y(horas hombre real) AUDITOR DE 0.98 1 Gerente de START UP
Elaboracion adecuada / Z (horas hombre CALIDAD Y Consultoria
del cronograma planificadas) PRODUCTIVIDAD
¥(horas hombre AUDITOR DE 0.98 1 Gerente de START UP
IN-02-PR-01/ utilizadas en el CALIDAD Y Consultoria

Planificacion de
recursos

proyecto) / £(Horas
hombre disponibles
en el proyecto)

PRODUCTIVIDAD

DEFINICIONES

- Consultor: es el Gerente de Proyecto, responsable de velar por el cumplimiento

satisfactorio de todas las tareas relacionadas a su proyecto asignado desde el inicio

hasta su fin.

- Alfresco: es el gestor documental donde reposara toda la documentacion

originada por la gestion de un proyecto.

- Hito: es un acontecimiento significativo que establece la consecucion o cierre de

una fase dentro del proyecto.

- Proyecto Fast Track: se llama asi a un proyecto de implantacion que no admite

cambios en el aplicativo, es decir, el cliente adquiere la herramienta en su versién

estdndar dado que la misma incluye todo lo que se requiere para manejar su

operativa.

- Linea Base del Proyecto: es la calendarizacion de todas las tareas o actividades

qgue conforman un proyecto. La linea base permite medir el avance real del

proyecto con respecto al avance real de cada una de sus tareas.

- Project: es un programa que se utiliza para tareas de administracion de proyectos.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS
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F-PR-01 ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

F-PR-02 ACTA DE CONSTIITUCION DEL PROYECTO
F-PR-03 MANEJO DE INTERESADOS

F-PR-04 MANEJO DEL RIESGO

F-PR-05 MANEJO DE LA CALIDAD

F-PR-06 CONTROL DE CAMBIOS

I-PR-01 INFORME MENSUAL DE FACTURACION

N o gk~ w o

1. FORMATO F-PR-01 ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:

Revision #:

COMITE DE
CONTROL DE
CAMBIOS
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2. FORMATO F-PR-02 ACTA DE CONSTIITUCION DEL PROYECTO

Proyecto: (Codigo + Nombre)
Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:
Revision #:

Nombre:
Correo Electrénico:

Nombre:
Correo Electrénico:

Aspectos Incluidos

= Aspectos Excluidos

= Entregables Principales

Rol en el Proyecto
|
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3. FORMATO F-PR-03 MANEJO DE

INTERESADOS

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:

Revision #:

IDENTIFICACION
Nombre Empresay Localizacion Rol en el Informacion de
Puesto Proyecto Contacto
EVALUACION CLASIFICACI
ON
Nombre Req. Expectativas | Influencia Fase de | Interno | Apoyo/
Primordiales | Principales Potencial Mayor | /Extern | Neutra
(Del 1 al 10) | Interés 0 I/Oposi
tor

4. FORMATO F-PR-04 MANEJO DEL RIESGO

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracién:

Revision #:

PLAN DE GESTION DE RIESGOS

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS

Proceso Descripcion

Herramientas

Fuentes de
Informacion
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ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS

Proceso Roles Personas Responsabilidades
PERIODICIDAD DE LA GESTION DE RIESGOS
Proceso Momento de Entregable del EDT Periodicidad de
Ejecucién Ejecucion
FORMATOS DE LA GESTION DE RIESGOS
Formato Contenido Proceso en que | Responsable Frecuencia o

Se genera

de generarlo

periodicidad

IDENTIFICACION Y EVALUACION CUALITATIVA DE RIESGOS

Probabilidad Valor Numérico Impacto Valor Numérico
Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05
Relativamente 0.3 Bajo 0.10
improbable
Probable 0.5 Moderado 0.20
Muy probable 0.7 Alto 0.40
Casi certeza 0.9 Muy Alto 0.80

Tipo de Riesgo Probabilidad x
Impacto
Muy Alto Mayor a 0.50
Alto Menor a 0.50
Moderado Menor a 0.30




115

Bajo Menor a 0.10
Muy Bajo Menor a 0.05
Cdod. | Descr | Cau | Trigg | Entrega | Estimaci | Obj. | Estim. | Prob. | Tipo
del . del sa er bles on de Afecta de De de
Riesg | Riesg | Raiz Afectad Prob. do Impac | Impac | Riesg
0 0 0S to to 0
Alcanc
e
Tiempo
Costo
Calidad
Total
Probabilidad x
Impacto:
Alcanc
e
Tiempo
Costo
Calidad
Total
Probabilidad x
Impacto:
PLAN DE RESPUESTA A RIESGOS
Cddigo | Amenaza/ | Descripcio Causa Trigger | Entregabl | Probabili
del Riesgo | Oportuni n del Raiz es dad por
dad Riesgo Afectados | Impacto
Total
Cdédig | Tipo | Responsa | Respuesta | Tipode | Responsa | Fecha Plan de
0 del de ble del S Respues | bledela | Planifica | Conting
Riesgo | Riesgo Riesgo | Planificad ta Respuesta da en.

as
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5. FORMATO F-PR-05 MANEJO DE LA CALIDAD

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:

Revision #:

-
PLANTILLA DE METRICA PARA CALIDAD

PRODUCTO: PROYECTO:

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE: ESPECIFICAR CUAL ES EL FACTOR DE
CALIDAD RELEVANTE QUE DA ORIGEN A LA METRICA.

DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD: DEFINIR EL FACTOR DE CALIDAD
INVOLUCRADO EN LA METRICA'Y ESPECIFICAR PORQUE ES RELEVANTE.

PROPOSITO DE LA METRICA: ESPECIFICAR PARA QUE SE DESARROLLA LA
METRICA?

DEFINICION OPERACIONAL: DEFINIR COMO OPERARA LA METRICA,
ESPECIFICANDO EL QUIEN, QUE, CUANDO, DONDE, COMO?

METODO DE MEDICION: DEFINIR LOS PASOS Y CONSIDERACIONES PARA
EFECTUAR LA MEDICION.

RESULTADO DESEADO: ESPECIFICAR CUAL ES EL OBJETIVO DE CALIDAD O
RESULTADO DESEADO PARA LA METRICA.

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: ESPECIFICAR COMO SE
ENLAZA LA METRICA Y EL FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE CON LOS
OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.
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RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD: DEFINIR QUIEN ES LA PERSONA
RESPONSABLE DE VIGILAR EL FACTOR DE CALIDAD, LOS RESULTADOS DE
LA METRICA, Y DE PROMOVER LAS MEJORAS DE PROCESOS QUE SEAN
NECESARIAS.

LECCIONES APRENDIDAS: DEFINIR LAS LESCCIONES APRENDIDAS FRUTO
DE LA MEDICION Y QUE PUEDAN SER APLICADAS EN FUTUROS PROYECTOS.

6. FORMATO F-PR-06 CONTROL DE CAMBIOS

Proyecto: (Codigo + Nombre)
Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:
Revision #:

Responsables:

Gerente de Proyecto Gerente de Proyecto
CLIENTE GESTOR
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7. FORMATO I-PR-01 INFORME MENSUAL DE FACTURACION

Proyecto: (Codigo + Nombre)
Cliente: (Nombre)

Fecha de elaboracion:
Revision #:

Licencia

Implantacion (Recursos
totales)

Gastos de Viaje y
estadia

Otros $ 0.00 $ 0.00 $ 0.00

Licencia

Implantacion Mes 1

Implantacion Mes 2

TOTAL $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00

Licencia

Implantaciéon Mes 1

Implantaciéon Mes 2

TOTAL $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
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PR-02 PROCEDIMIENTO DE LEVANTAMIENTO

CODIGO REVISION FECHA
PR-02 LEVANTAMIENTO 01 21-09-2014
OBJETIVOS

Garantizar que todas las brechas identificadas por el cliente sean plasmadas de una

manera clara y precisa en los documentos de requerimientos.

CAMPO DE APLICACION
El procedimiento se aplica a las actividades realizadas por los consultores de Gestor
como parte de la etapa de levantamiento de requerimientos de los proyectos de

Implantacion.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable de elaborar el Procedimiento es el Gerente de la Unidad de Consultoria
la revision estara dada por el Gerente de la Unidad de Productividad y la aprobacion
esta dada por el Gerente de Operaciones.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente de la Unidad de

Consultoria.

POLITICAS
- En caso de ser necesario aclarar el alcance de un requerimiento siempre se
deberd tomar como primera opcion establecer un contacto directo con el cliente
con el fin de realizar las aclaraciones necesarias, previo la aprobacion del
documento final que servira para iniciar la fase de fabrica.
- El Unico documento que validara la culminacion de esta fase sera el acta de
aceptacion del levantamiento de requerimientos firmada por el Gerente de

Proyecto por parte del cliente.

ACTIVIDADES DE LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS
a. El consultor deberé haber enviado previamente al cliente una planificacion base
donde se indiquen los dias que se destinaran a realizar el levantamiento de
brechas de los diferentes temas incluidos en el proyecto. Esto con el fin de que

el cliente pueda realizar la asignacion del personal necesario para esta actividad
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y no tener contratiempos. Ademas de esto se espera que previo a la realizacion
de las sesiones de levantamiento (funcional critico, de interfases y de
migracion), el personal del cliente tenga preparado un conjunto de informacion
que incluya:
1) Los tipos de negocio a manejarse en la aplicacion
2) Los procesos de negocio asociados a cada tipo, incluyendo para cada
uno las necesidades de ingreso, control, procesamiento y salida de
informacion.
3) Los sistemas externos con los cuales Gestor Fiducia/Fondos
debera interactuar y su documentacion de soporte: protocolos de
conexidn, formatos de intercambio de informacion, etc.
4) Los datos que se desean migrar hacia Gestor Fiducia/Fondos y
su documentacion de soporte: Formato actual, documentacion de
campos, estructura de archivos, etc.
Estos insumos serdn usados de manera que durante el levantamiento, en
conjunto con el consultor de Gestor, se pueda establecer la brecha a cerrar
mediante la construccién de interfases y rutinas de migracion. El personal del
cliente debera entregar al consultor de Gestor toda la documentacién de soporte
que sea necesaria (definida de comudn acuerdo) para el complemento de los
requerimientos levantados.
Dentro de la etapa de Levantamiento de Requerimientos de Interfases y
Migracion se realizard un trabajo de retroalimentacién con Féabrica, para ir
haciendo evaluaciones parciales, observaciones, ajustes y alternativas véalidas a
los requerimientos y evitar de esta manera que surjan issues debido a no-
factibilidad técnica de requerimientos, requerimientos incompletos o con poco
detalle. Esta tarea se realizara mediante un fly-back de una semana por parte del
Consultor de Gestor a la Fabrica en Ecuador por cada dos o tres semanas de
Levantamiento en sitio donde el cliente.
En cada sesion de levantamiento el consultor debera llenar el formato F-PR-07
Especificacion de Requerimientos, este formato cuenta con las siguientes

secciones:

- Proyecto: es el codigo identificador del proyecto

- Fase: es la fase actual del proyecto.
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ID Requerimiento: es el cadigo identificador del requerimiento.

Nombre Requerimiento: es el nombre que identifica el requerimiento.
Revision: es el nimero de revision del requerimiento

ID Requerimiento Cliente: es el codigo interno del cliente identificador del
requerimiento.

Proceso: indica el proceso con el cual esta relacionado el requerimiento
dentro del sistema.

Sub-proceso: indica el subproceso con el cual esta relacionado el
requerimiento dentro del sistema.

Responsable GESTOR: indica el nombre del consultor responsable del
proyecto.

Responsable Cliente: indica el nombre del usuario responsable del
requerimiento por parte del cliente.

Fecha Requerimiento: indica la fecha en la cual se levantd el
requerimiento.

Fecha Ultima Revision: indica la fecha en la cual se revisé por ultima vez el
requerimiento.

Descripcion Detallada del requerimiento: esta seccion cuenta con todo el
detalle necesario de la brecha detectada en el sistema GESTOR por parte del
cliente. En esta seccion es muy importante incluir todos los detalles
necesarios que contribuyan a dejar planteada la necesidad del cliente de la
manera mas clara posible evitando omisiones, asunciones o posibles errores.
Diagramas Explicativos: con el fin de clarificar la brecha identificada se
pueden incluir gréaficos que contribuyan a entender de una manera mas facil
lo planteado en la descripcidn detallada del requerimiento.

Listados de Anexos: con el fin de clarificar la brecha identificada se pueden
incluir documentos anexos que contribuyan a entender de una manera mas
facil lo planteado en la descripcién detallada del requerimiento.
Requerimientos Relacionados: indica los cédigos de los requerimientos de
los cuales depende o es dependiente el requerimiento actual.

Firmas de Responsables: indica la firma de las personas responsables del
levantamiento de requerimiento

Seccion de Revision de Requerimientos: esta seccion es de uso exclusivo

de GESTOR vy sirve para indicar si el requerimiento levantado ha sido
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aprobado, refinado, replanteado o negado por parte del Product Manager de
GESTOR.

Levantamiento de Requerimientos Funcionales Criticos

En esta etapa se realizan reuniones a tiempo completo, en las cuales un consultor
de GESTOR en conjunto con los usuarios y técnicos asignados, determinan en
detalle los requerimientos de cambio sobre funcionalidades existentes, asi como
de otras funcionalidades no contempladas en el sistema, pero necesarias para la
actividad fiduciaria por parte del cliente. Dentro del levantamiento se debe
considerar Consultas y Reportes, para lo cual el cliente deberd proveer los
formatos necesarios para este tipo de salidas.

Como resultado de esta revision se levanta un acta por cada requerimiento con la
definicion de cada una de estas solicitudes de modificaciones o adiciones de la
version presentada. Las actas de requerimientos son certificadas por un
Responsable del cliente para el requerimiento, un supervisor o lider del cliente y
el consultor de GESTOR.

Levantamiento de Requerimientos de Interfases

En esta etapa se realizan reuniones a tiempo completo, en las cuales un consultor
de GESTOR en conjunto con los usuarios y técnicos asignados, determinan en
detalle los requerimientos de Interfases necesarios para la actividad fiduciaria
por parte del cliente.

Por cada interfase identificada es importante incluir su detalle de intercambio
(entradas, salidas y proceso), su relacién con la funcionalidad existente,
interaccion con el Middleware y su interrelacion con los sistemas del cliente.
Como resultado de esta revision se levanta un acta por cada requerimiento con la
definicion de cada una de las Interfases que sea necesario construir (0
modificar). Las actas de requerimientos son certificadas por un Responsable del
cliente para el requerimiento, el Usuario Lider 100% del cliente y el consultor de
GESTOR.

Levantamiento de Requerimientos de Migracién

Posterior al Levantamiento de requerimientos de Interfases, se debera determinar
la informacion a migrar. Para cada conjunto de datos a migrar se debera definir
una estrategia, la cual suele variar entre las siguientes opciones: Desarrollo de

programas de migracion por parte de Gestor, digitacion manual por parte de
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personal del cliente, uso de funcionalidades existentes en Gestor, uso de
herramientas de carga por parte de personal técnico del cliente (con apoyo
opcional de personal de Gestor), etc.

Como resultado de esta revision se levanta un acta por cada requerimiento que
implique el desarrollo de programas de migracion por parte de Gestor y/o ajustes
a funcionalidades de carga existentes. Las actas de requerimientos son
certificadas por un Responsable del cliente para el requerimiento, el Usuario
Lider 100% del cliente y el consultor de GESTOR.

El personal del cliente debera también entregar al consultor de Gestor toda la
documentacion de soporte (formatos, especificaciones, etc.) que sea necesaria
para el complemento de los requerimientos levantados.

Una vez que se han terminado las reuniones de Levantamiento de
Requerimientos y se han analizado las modificaciones solicitadas, se procede a
afinar el Cronograma de Trabajo propuesto por GESTOR, debido a que en ese
momento se tiene totalmente determinado el esfuerzo que tendra que realizar el

personal de Fabrica para satisfacer los requerimientos del cliente.

También en este momento se podran definir hitos parciales de entrega de
desarrollo si fuera del caso. El esfuerzo de desarrollo se detalla por cada
requerimiento levantado y debera ser aceptado por parte del cliente mediante la
suscripcion de un acta de aceptacién. Si existiesen dudas o necesidad de afinar
uno 0 mas requerimientos levantados, esto deberd discutirse y cerrarse de comun

acuerdo antes de iniciar la etapa de desarrollo.

Entregables

Los entregables principales de esta fase son los siguientes:

Por parte de GESTOR

- Especificacion de requerimientos funcionales

- Especificacion de requerimientos de interfaces

- Acta de Aceptacion de Levantamiento de Requerimientos. Dicha acta se
manejara bajo el formato F-PR-08 Acta de Aceptacion de Levantamiento de

Requerimientos.
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Por parte del cliente

- Documentacion de soporte de los requerimientos, Certificacion de

requerimientos, Aceptacion de estimados de tiempo.

El consultor debera revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o
perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicion a la matriz se realizard con
informacion adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del

proyecto.

El Consultor deberd actualizar todos los requerimientos en el repositorio de
Alfresco creado para el proyecto y cargar ademas el acta de finalizacién de
levantamiento de requerimientos firmada por los responsables por parte del
cliente digitalizada en este repositorio. Debera también cargar todos los
documentos en el sistema ISO en la funcionalidad de manejo de proyectos,
seccion requerimientos, el estado del requerimiento se definird automaticamente

como “Pendiente aprobacion”.

El Gerente de Consultoria debe llevar a cabo una verificacion preliminar de los
entregables que se deben cumplir hasta la fase de levantamiento del proyecto y
previo al inicio de la etapa de fabrica, para esto se procedera a llenar la lista de
verificacion EDT de acuerdo al formato F-PR-09 Lista de Verificacion de
Entragables — EDT. Cada entregable cumplido se marcard con un visto en la

columna ‘Estado’.

INDICADORES

Los indicadores que permitiran demostrar la capacidad del proceso de Levantamiento de
Requerimientos para alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIO DE RESPONSABLE DE PROCESO
FORMA DE RESP. DE ,
CODIGO/NOMBRE CALCULO MEDICION ACEPTACION CUMPLIMIENTO ASOCIADO
LIM. LIM.
INF. SUP.
X(# revisiones de AUDITOR DE 1 15 Gerente de LEVANTAMIENTO
LN-Ile-dPE-OZ/ Requerimientos) / CALIDAD Y Consultoria DE
alidad de T(# requerimientos | PRODUCTIVIDAD REQUERIMIENTOS
requerimientos
levantados Levantados)
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# requerimientos
aprobados por
desarrollo / #
requerimientos
levantados por
implantador

IN-02-PR-02/
Levantamiento de
Requerimientos
Adecuado

AUDITOR DE
CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD

0,98

Gerente de
Consultoria

LEVANTAMIENTO
DE
REQUERIMIENTOS

DEFINICIONES:

- Interfaz: es un mecanismo para establecer una conexion funcional entre dos

sistemas distintos.

- Gestor Fiducia/Fondos: es un sistema que ofrece una solucion para manejo

y gestion de Fideicomisos y Fondos de Inversion.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL |

X

S

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS

1. FORMATO F-PR-07 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

2. FORMATO F-PR-08 ACTA DE ACEPTACION DE LEVANTAMIENTO DE
REQUERIMIENTOS

3. FORMATO F-PR-09 LISTA DE VERFICACION DE ENTREGABLES - EDT

1. FORMATO F-PR-07 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Fase:

ID Requerimiento:

Nombre del Requerimiento:

Revision #:

ID Requerimiento Cliente:

Proceso: (Codigo + Nombre corto)

Sub-proceso: (Cadigo + Nombre corto)

Responsable Gestor Inc.: (Nombre)

Responsable Cliente: (Nombre)

Fecha Requerimiento:

Fecha Ultima Revision:

Diagrama (Numero +
Nombre corto)
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Fecha Revision:

Consultor Responsable
Gestor Inc. Cliente

Responsable
Cliente

Aprobado Refinar
O O

Replantear
O

Negado

Justificacion / Observaciones de la Revision:

Firma:

Gerente de Desarrollo

2. FORMATO F-PR-08 ACTA DE ACEPTACION DE LEVANTAMIENTO
DE REQUERIMIENTOS

Proyecto: (Codigo + Nombre)
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1. Aceptacion de Fase
(Descripcion de los parametros bajo los cuales se da por aceptada la fase)

Aceptado y acordado por:

GESTOR CLIENTE

Firma: Firma:

Gerente de Proyecto Gerente de Proyecto
Gestor Cliente

Fecha: Fecha:

2. Resumen de Recursos

2.1 Recursos del Cliente

2.2 Recursos de Gestor

2.3 Recursos de Terceros

3. Resumen de Requerimientos

TIEMPO
ESTIMADO TIPO
N° | COD.REQ. | MODULO | REQUERIMIENTO (dias) REQUERIMIENTO
(FUNCIONAL,
MIGRACION,
INTERFAZ)

4. Compromisos del Cliente para la siguiente etapa
(Descripcion de los compromisos adquiridos por parte del cliente)
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3. FORMATO F-PR-09 LISTA DE VERFICACION DE ENTREGABLES -
EDT

F-PR-09 LISTA DE VERIFICACION DE ENTREGABLES - EDT

Proyecto: (Codigo + Nombre)

# Actividad Entregable Principal Gestor Estado

1| Instalacion de version - Sistema en su version estandar
estandar instalado en el servidor de desarrollo

del cliente

2 |Revision de funcionalidad | yqyarios de negocio con vision ]

estandar general del sistema, preparados para
solicitar los cambios/adiciones

necesarias

- Usuarios técnicos con vision general
del sistema y las funcionalidades
técnicas: seguridad, auditoria,
interfaces, preparados para solicitar los

cambios/adiciones necesarias

3 | Levantamiento de - Documentos de Requerimientos

Requerimientos Funcionales Levantados (Si aplica)

- Documentos de Requerimientos de n
Integracion Levantados (Si aplica)

- Documentos de Requerimientos de ]

Migracién Levantados (Si aplica)

- Acta(s) de Cierre de la Etapa de n

Levantamiento de Requerimientos.

4 | Analisis de Requerimientos | pDocumentos de  Requerimientos

funcionales con propuesta de solucién.
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- Documentos de Requerimientos de

integracion con propuesta de solucion.

- Documentos de Requerimientos de

migracion con propuesta de solucion

- Acta(s) de Cierre de Etapa de Analisis

requerimientos

- Planificacion/cronograma del
proyecto actualizada en base a duracion
real de la etapa de fabrica

Fabrica de

Requerimientos

- Sistema en su version personalizada
con cambios incorporados para dar
soporte a los requerimientos

funcionales, de interfaces, y migracion.

Capacitacion

- Usuarios de negocio capacitados y en
posibilidad de realizar pruebas sobre el
sistema en su version personalizada y

utilizarlo posteriormente.

- Usuarios técnicos capacitados y en
posibilidad de administrar la aplicacion
y dar apoyo a los usuarios de negocio
en la realizacion de pruebas y en la fase

de produccién.

Pruebas de Aceptacion

- Registros de incidentes y priorizacion

de impacto vs. salida a produccion.

- Actualizaciones necesarias para

solventar incidentes detectados.
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Apoyo en Migracion

- Sistema con datos migrados

Apoyo Pre Produccion

- Apoyo en dudas de parametrizacion

- Sistema con version estabilizada y
parametrizada, lista para salir a

produccién.

10

Acompafiamiento en

Produccion

- Apoyo en dudas

- Registros de incidentes

- Actualizaciones necesarias para
solventar incidentes detectados
(atendidos por Unidad de Soporte en

funcion de la garantia técnica)

11

Gerencia de Proyecto

- Acta de Constitucion del Proyecto
(elaboracion, seguimiento y

modificacion)

- Plan de Implantacion (elaboracion,

seguimiento y modificacidn)

- Cronograma del proyecto
(elaboracion, seguimiento y

modificacion)

- Informes de avance semanales

- Reuniones de seguimiento y minutas

respectivas
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- Control de cambios del proyecto

- Atencion a dudas / incidentes
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PR-03 PROCEDIMIENTO DE FABRICA

CODIGO REVISION FECHA
PR-03 FABRICA 01 12-09-2014
OBJETIVOS

Garantizar la correcta ejecucion de los requisitos definidos por el cliente en la etapa de
levantamiento de requerimientos asi como la comunicacion con el cliente de los avances

del proyecto.

CAMPO DE APLICACION
El procedimiento se aplica a las actividades realizadas por los consultores de Gestor

como parte de la etapa de fabrica de los proyectos de Implantacion.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Responsable de elaborar el Procedimiento es el Gerente de la Unidad de Consultoria
la revision estard dada por el Gerente de la Unidad de Productividad y la aprobacién

esta dada por el Gerente de operaciones.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente de la Unidad de

Consultoria.

POLITICAS

- En caso de incurrir en desvios respecto a los tiempos destinados para desarrollo de
requerimientos se debe recurrir inmediatamente al Gerente de Desarrollo con el
fin de informarle de la situacion y evaluar las posibles soluciones para mitigar la
situacion e impedir que los tiempos de proyecto en general se vean afectados.

- Todos los desarrollos seran supervisados por el Gerente de Proyecto a cargo, sin
embargo, existird una supervision adicional realizada por el Product Manager de
Gestor, esto con el fin de vigilar que el producto final sea éptimo y con un alto
nivel de calidad.
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ACTIVIDADES DE ENTREGA Y GESTION DE FABRICA

a. Para los proyectos que hayan contado con una etapa de levantamiento de
requerimientos, una vez concluida esta etapa y se tengan todos los
requerimientos individuales aprobados por parte del cliente, asi como el acta de
aceptacion del levantamiento de requerimientos en el formato F-PR-08 Acta de
Aceptacion de Levantamiento de Requerimientos se podra iniciar con la etapa de
fabrica, en casos excepcionales se podrian omitir estos requisitos siempre que se
cuente con una autorizacion expresa del Gerente de la unidad de Consultoria y

con el compromiso formal de una regularizacion de estos documentos.

b. EI consultor deberad revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o
perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicion a la matriz se realizard con
informacion adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del

proyecto.

c. El Consultor debera actualizar todos los requerimientos en el repositorio de
Alfresco creado para el proyecto y cargar ademas el acta de finalizacién de
levantamiento de requerimientos firmada por los responsables por parte del
cliente digitalizada en este repositorio. Debera también cargar todos los
documentos en el sistema ISO en la funcionalidad de manejo de proyectos,
seccion requerimientos, el estado del requerimiento se definird automaticamente

como “Pendiente aprobacion”.

d. EIl responsable de aprobacion de todos los requerimientos de un proyecto
subidos en el sistema 1SO, estaran a cargo del Product Manager de GESTOR.

e. Definicion de propuestas funcionales
e Para cada uno de los requerimientos levantados el consultor organizara

reuniones de analisis y elaboracion de propuestas funcionales mediante

un correo electronico, a esta reunion debera asistir el Product Manager
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del producto en implementacién o su delegado previamente definido en

el organigrama del proyecto.

Durante cada una de las reuniones planificadas se revisard el
requerimiento detalladamente pudiendo el Product Manager o su
delegado solicitar aclaracion o rechazar el requerimiento para lo cual en
el sistema ISO se actualizara el estado del requerimiento a ‘“Pendiente
Aclaraciéon” o “Rechazado”, para poder cambiar un requerimiento a
estado “Rechazado”, se deberd contar con una autorizacion del cliente o
una autorizacién del Gerente de Consultoria y del Gerente de desarrollo.

El sistema 1SO guardara un historial de los estados del requerimiento.

En el caso de que el requerimiento cuente con la informacién suficiente
en primera instancia o haya sido aclarado por el cliente se realizara su
propuesta funcional utilizando el formato F-PR-10 Propuesta de
Solucién Funcional y Técnica (Seccion propuesta funcional) en la cual se
podréan incluir modelos o prototipos en caso de ser necesario, asi como
un estimado general del tiempo de desarrollo. El tiempo estimado para
cada propuesta funcional debera incluir el tiempo de desarrollo en si, el
tiempo destinado a la elaboracion de la propuesta funcional, y el tiempo
de revision de calidad. El tiempo destinado para control de calidad sera

equivalente a un 10% del tiempo total de desarrollo del requerimiento.

Una vez finalizadas las propuestas funcionales, éstas podran ser enviadas
al Cliente en caso de que este las solicite, podran estar sujetas a una
refinacién o mejora en casos puntuales y por una solicitud expresa del

cliente.

El Product Manager o su delegado también podran solicitar una
refinacion de las propuestas en casos puntuales como cambios del
producto o analisis posterior de factibilidad, estos cambios deberan tener

una autorizacion del Gerente de Desarrollo.
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Se realizara durante el andlisis de requerimientos una definicion de
dependencias de cada requerimiento, estas dependencias se incluiran

como parte de la propuesta funcional.

El Consultor actualizard el cronograma del proyecto incluyendo el
detalle de cada requerimiento a realizar considerando sus dependencias y
solicitard al Product Manager la definicion de un responsable para el

desarrollo de cada requerimiento.

El consultor archivara las propuestas funcionales definidas en esta etapa
en el repositorio del proyecto de Alfresco y sera el encargado de
mantener estos documentos actualizados.

La unidad de desarrollo debera elaborar las propuestas técnicas de cada
requerimiento segin el formato F-PR-10 Propuesta de Solucion

Funcional y Técnica (Seccidn propuesta técnica)

Las propuestas funcionales y técnicas de cada requerimiento levantados

deberén estar finalizadas previo el inicio de la entrega de requerimientos.

f. Entrega de requerimientos

Una vez que todos los requerimientos cuenten con Su propuesta
funcional y técnica podra iniciarse la entrega de requerimientos para su
desarrollo, esta condicion podria no cumplirse siempre y cuando se

cuente con una aprobacién del Gerente de Consultoria.

El consultor a cargo del proyecto solicitara al Product Manager o u

delegado un informe de dependencias de desarrollo de requerimientos

El consultor a cargo del proyecto solicitara al Product Manager la
definicion del o los Ingenieros de Desarrollo a cargo del requerimiento
mediante un correo electronico donde se defina el requerimiento a

desarrollar.
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El consultor organizara mediante correo electrénico una reunion con el
responsable de desarrollo del requerimiento y con el auditor de calidad
asignado al proyecto para realizar la entrega del requerimiento, la
reunion deberd ser dirigida por el consultor pero podra participar el
Product Manager o su delegado en caso de que el consultor lo considere
necesario, en esta reunion se entregara clara y detalladamente el
requerimiento al desarrollador y al auditor de calidad ademas de entregar
el caso de prueba correspondiente al requerimiento, la constancia de la
realizacién de esta reunion serd la aprobacion de la asistencia a la
reunion realizada mediante correo electronico. Si la entrega de
requerimiento no fue exitosa segun el criterio del desarrollador o del
auditor de calidad estos podran solicitar una nueva reunién al Product
Manager justificando su necesidad, el Product Manager analizard la
solicitud y si lo considera necesario puede solicitar una nueva reunién de
revision de requerimientos al consultor mediante correo electronico

copiando al Gerente de Consultoria.

En casos excepcionales el Product Manager podra modificar un recurso
asignado a al desarrollo de un requerimiento, para esto realizard una

comunicacion de correo electrénico copiando al Gerente de Consultoria.

g. Seguimiento al desarrollo de requerimientos.

Una vez que se hayan entregado los requerimientos a los ingenieros de
desarrollo el consultor deberéa estar disponible para responder a cualquier
duda o consulta de los desarrolladores, sea esta verbal o por correo

electronico en caso de no estar presencialmente.

El consultor realizara reuniones semanales internas de corta duracion con
todo el equipo para revisar de forma general el desenvolvimiento del
proyecto, la constancia de esta reunion sera el envio y aceptacion de esta

convocatoria mediante correo electronico.
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El consultor convocara a reuniones semanales de avance al comité del
proyecto, en estas reuniones se revisaran posibles desviaciones y
acciones correctivas y preventivas asi como actualizacion de la matriz de

riesgo.

Cuando el desarrollo haya terminado, es decir el desarrollador finalizé el
requerimiento y este fue revisado mediante pruebas cruzadas y pruebas
unitarias, solicitara su verificacion al consultor, al consultor le llegara
una solicitud de revision del requerimiento a través de un correo
electrénico, el consultor debera revisar que el alcance funcional del
requerimiento esté cabalmente cubierto utilizando el caso de prueba
definido para cada requerimiento e identificando las brechas o errores, en
caso de que el requerimiento contenga errores o brechas, éstas sean
registradas y el consultor devolverad el requerimiento al desarrollador
para su correccion y nuevo envio a verificacion por parte del auditor de

calidad

En caso de que el consultor haya aprobado el requerimiento, debera

actualizar el cronograma detallado del proyecto.

h. Comunicacion con el cliente.

Durante la etapa de fabrica, el consultor debera enviar los informes de
avance del proyecto de manera normal explicando el avance de los
desarrollos y las actividades que se estan realizando en fabrica, ademas
deberd incluir en la seccidn de actividades de las partes si existieren, los

requerimientos que deben ser detallados.

El consultor en caso de ser necesario deberd convocar al cliente a
reuniones aclaratorias de requerimientos en donde se solicite
informacion  adicional, ejemplos y aclaraciones tanto a los
requerimientos asi como a los casos de prueba (si es que para ese
momento ya los elabor6 el cliente), se deberan llenar minutas para estas

reuniones y seran compartidas al cliente luego de realizadas.
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El consultor en caso de ser necesario deberd convocar al cliente a
reuniones donde se explique el rechazo de un requerimiento por estar
fuera del alcance del proyecto, en este caso si el cliente no acepta
directamente el rechazo se le deberad proponer medidas alternativas para
cubrir su necesidad pero en caso de que la negativa del cliente persista,
este requerimiento no podra ser rechazado y se comunicara a desarrollo
para la elaboracion de una propuesta funcional y técnica alternativa, se
deberan llenar minutas para estas reuniones y serdn compartidas al
cliente luego de realizadas. Para estos casos especificos y cuando alguno
de los requerimientos levantados estén fuera del alcance del proyecto, se
debera recurrir a un control de cambios, mismo que debe ser acordado
entre GESTOR vy el cliente.

El consultor durante esta etapa deberd continuar llenando el informe
mensual de facturacién y comunicandolo internamente al gerente de

consultoria y a la coordinadora de servicios internos.

i. Pruebas Integrales.

Luego de finalizados todos los requerimientos definidos para la etapa de
fabrica podran dar inicio las pruebas integrales del producto, este
requisito podra ser omitido siempre y cuando se cuente con una
aprobacién del Gerente de Consultoria y haya sido comunicado al area
de productividad y al comité del proyecto mediante correo electronico.

Las pruebas integrales consistiran en la ejecucion de ciclos completos de
transacciones en la aplicacion que deben incluir configuracién de
procesos, ejecucion de procesos y obtencion de informes de resultado de

Procesos.

El consultor enviara un plan de ejecucion de pruebas integrales mediante
correo electronico al gerente de la unidad de productividad copiando al

gerente de consultoria, el gerente de la unidad de productividad
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designara un auditor para ejecutarlas y lo comunicara mediante correo

electrénico al consultor.

Estas pruebas seran realizadas por el consultor a cargo del proyecto pero
contaran con la participacion del auditor de productividad designado
quien tendra la potestad de rechazar la prueba integral registrando los
resultados de la prueba como incidentes de desarrollo y enviando un
email al consultor, al Product Manager o su delegado y al gerente de

consultoria sobre el caso no exitoso.

El Product Manager o su delegado deberad designar a un desarrollador
para que desarrolle el incidente registrado en el sistema ISO para lo cual
le notificard mediante correo electrénico copiandolo al consultor, quien
supervisara el desarrollo siguiendo los pasos detallados en el numeral f

de este procedimiento.

Luego de que todas las pruebas integrales hayan sido concluidas el
auditor de productividad notificara al consultor, gerente de la unidad de
productividad y al gerente de consultoria la finalizacion de esta etapa
mediante correo electronico adjuntando un breve informe de su
ejecucion, este informe debera ser almacenado en el repositorio del

proyecto en Alfresco.

j. Preparacion del ambiente para la etapa de capacitacion, entrega y pruebas.

Una vez que hayan finalizado las pruebas integrales el consultor
solicitara al coordinador de la unidad de sistemas mediante un correo
electronico la obtencion del ambiente para capacitacion, entrega y

pruebas.

Para los casos en los que se el proyecto de implantacion contemple la
version GESTOR WEB, el coordinador de la unidad de sistemas debera
proporcionar al consultor encargado los instaladores de Oracle y Java

adecuados, asi como los debidos certificados en los casos que amerite.
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Seré responsabilidad del consultor y del coordinador de sistemas velar

por que las versiones de los instaladores de los programas

correspondientes  cumplan con las  caracteristicas  ofrecidas

contractualmente al cliente.

El coordinador de la unidad de sistemas o su delegado deberan entregar
en un plazo no mayor a 4 horas el ambiente solicitado por el consultor en

medio magnético.

El consultor serd el responsable de instalar el ambiente en su
computadora y verificar su correcto funcionamiento, en caso de tener
inconvenientes solicitard apoyo inmediato al coordinador del area de

sistemas o su delegado.

INDICADORES

Los indicadores que permitiran demostrar la capacidad del proceso de Fabrica para

alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIO DE RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE 'E:(?O\IT_“CA:CI?CI)E I\/ITES:DCFOEN ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. LIM.
INF. SUP.
IN-01-PR-03/ Y(horas de AUDITOR DE 0 1,5 Gerente de Desarrollo FABRICA
Reprocesos reproceso) / Z(horas | CALIDAD Y
de desarrollo PRODUCTIVIDAD
planificadas)
IN-02-PR-03/ Y(horas reales de AUDITOR DE 100 125 Gerente de Desarrollo FABRICA
Cumplimiento de desarrollo) / CALIDAD Y
Tiempos Estimados ¥(horas PRODUCTIVIDAD
para Desarrollo planificadas de
desarrollo) * 100

DEFINICIONES:

- Propuesta Funcional: es un documento mediante el cual GESTOR incluye

todas las indicaciones desde el punto de vista funcional para cumplir con el

requisito del cliente.
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- Propuesta Técnica: es un documento mediante el cual GESTOR incluye todas
las indicaciones desde el punto de vista técnico para cumplir con el requisito del
cliente.

- Sistema ISO: es el sistema interno utilizado por GESTOR para manejar el ciclo
completo de desarrollo de funcionalidades.

- Product Manager: es la persona del area de desarrollo responsable de velar por
el correcto mantenimiento del sistema GESTOR en todas sus versiones.

- Brecha: es una necesidad presentada por un cliente la cual no esta cubierta por

las funcionalidades ofrecidas por el sistema GESTOR.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL | X | S | | N

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS

1. FORMATO F-PR-10 PROPUESTA DE SOLUCION FUNCIONAL Y TECNICA

1. FORMATO F-PR-10 PROPUESTA DE SOLUCION FUNCIONAL Y
TECNICA

Proyecto:

ID Requerimiento:

Nombre del Requerimiento:

Revision #:

ID Requerimiento Cliente:

Proceso: (Codigo + Nombre corto)

Sub-proceso: (
Cdodigo + Nombre corto)

Responsable Gestor Inc.: (Nombre)

Responsable Cliente: (Nombre)

Fecha Requerimiento:

Fecha Ultima Revision:
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Baja ( ) Media ( ) Alta ()

| ‘

Fecha de definicion funcional:
Nombre Cargo

(Detalle de las indicaciones para cumplir con la solicitud del cliente desde el punto de
vista funcional)

Costo de desarrollo, construccion, Disponibilidad de personal

adquisicion, mantenimiento.

Tiempo de desarrollo Limitantes de la tecnologia

Rendimiento Evolucion de requerimientos y tecnologia
Expansién, parametrizacion y crecimiento Capacidades y limitantes de usuarios
del producto finales y operadores.

Estandares y politicas internas. Politicas y normativas legales.

Justificacion de seleccién (Analisis razonado)

Detalle Tiempo (dias)

Total:

(Detalle de las indicaciones para cumplir con la solicitud del cliente desde el punto de
vista técnico)

‘
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Fecha Revision:

Aprobado Necesita Mal levantado Negado
Refinarse
Justificacion / Observaciones de la Revision:

Revisado Por: (Director de Proyecto) | Aprobado Por: (Responsable de Desarrollo del
Producto)
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PR-04 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

CODIGO REVISION FECHA
PR-04 CAPACITACION 01 12-10-2014
OBJETIVOS

Garantizar que los usuarios de negocio estén debidamente capacitados y en posibilidad
de realizar pruebas sobre el sistema GESTOR en su version personalizada y utilizarlo

posteriormente.

Garantizar que los usuarios técnicos estén debidamente capacitados y en posibilidad de
administrar la aplicacion y dar apoyo a los usuarios de negocio en la realizacién de

pruebas y en la fase de produccion.

CAMPO DE APLICACION
El procedimiento se aplica a las actividades realizadas por los consultores de Gestor

como parte de la etapa de capacitacion de los proyectos de Implantacion.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Responsable de elaborar el Procedimiento es el Gerente de la Unidad de Consultoria
la revision estard dada por el Gerente de la Unidad de Productividad y la aprobacion

esta dada por el Gerente de operaciones.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente de la Unidad de

Consultoria.

POLITICAS
- Para todos los casos se medira el nivel de satisfaccion de las capacitaciones
impartidas Unicamente a través de las encuestas aplicadas a los usuarios
capacitados.
- Las capacitaciones impartidas deberan abarcar Unicamente los temas acordados
con el cliente a nivel contractual, en caso de que el cliente tuviera la necesidad
de incluir temas adicionales, el Consultor deberd informar al Gerente de

Consultoria acerca de la situacion y en ningun caso el Consultor podra tomar la
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decision de impartir una capacitacion acerca de un tema que no ha sido incluido

en el plan inicial.

ACTIVIDADES DE CAPACITACION

a.

Una vez concluida la fase de fabrica del proyecto, inicia la fase de capacitacion
que consiste en facultar a los usuarios técnicos y de negocio en el uso correcto

del sistema.

Previo el inicio de la fase de capacitacion del proyecto, el Consultor debera
realizar la planificacion de los temas a impartir, sefialando dias y horas que
tomara tratar cada uno de ellos.

Dentro de la planificacion se deberd considerar como minimo una hora diaria

destinada a ejecutar actividades propias del gerenciamiento del proyecto.

La capacitacion impartida por el consultor debera constar tanto de parte teorica
como préactica con el fin de conseguir que los usuarios participantes adquieran

un mejor dominio en el manejo de la herramienta.

Previo al inicio de las actividades relacionadas con capacitacion, el Consultor
deberd tomar contacto con el cliente para darle a conocer la planificacién
realizada para la capacitacion. Esto se realiza con el fin de que el Gerente de
Proyecto por parte del cliente pueda gestionar la asistencia del personal

adecuado para dicha actividad en los tiempos requeridos.

Previo al inicio de la capacitacion, el Consultor debe asegurarse de que el cliente
cuente con la infraestructura requerida para la instalacion de la version
personalizada del sistema GESTOR, se detallan las actividades de instalacion en
el literal j del presente documento. De igual manera se debe asegurar de que el
cliente cuente con un cierto numero de maquinas que seran utilizadas para las
practicas de los usuarios asistentes a las sesiones. Como resultado de la
instalacion del ambiente de capacitacion, el Consultor debera llenar el formato

F-PR-11 Acta de Instalacion de Aplicaciones, dicho acta debera ser revisada y
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aprobada por el usuario técnico lider del proyecto por parte del cliente. El Acta

de Instalacion de aplicaciones debera contar con la siguiente informacion:

- Cddigo y Nombre del Proyecto

- Responsable Gestor

- Responsable Cliente

- Fecha de Instalacion

- Descripcion de la Aplicacion Instalada

- Nombre del Servidor de Aplicaciones

- Direccion IP del Servidor de Aplicaciones

- Detalle de la Instalacion en el Servidor de Aplicaciones
- Nombre del Servidor de Base de Datos

- Direccion IP del Servidor de Base de Datos

- Detalle de la Instalacion en el Servidor de Base de Datos
- Observaciones encontradas en la Instalacion

- Listado de Entregables

- Firma del Responsable de GESTOR

- Firma del Responsable del Cliente

El Consultor debe asegurarse de que contara con el espacio fisico suficiente para
impartir la capacitacion en el tiempo previsto en el cronograma. Los insumos
minimos requeridos son una sala con proyector y la disponibilidad de los
usuarios asistentes de 5 a 6 horas diarias.

Para llevar a cabo la capacitacion con éxito es necesario que el Consultor se
asegure que un maximo de 2 personas hagan uso de cada maquina, en lo posible
se debe procurar que la practica sea personalizada, es decir, un usuario por

maquina.

Por cada sesion de capacitacion el Consultor debera llenar el formato F-PR-12

Registro de Asistencia que conste de la siguiente informacion:

- Fecha: dia en el cual se llevo a cabo la capacitacion.
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- Producto: producto de Gestor entorno al cual se llevd a cabo la
capacitacion.

- Cliente: nombre del Cliente

- Instructor: nombre del instructor responsable de la capacitacion.

- Resumen de Capacitacion: son los temas tratados en la sesion de
capacitacion.

- Asistente: nombre de cada uno de los asistentes a la sesion de
capacitacion.

- Hora Desde: hora de arranque de la sesion

- Hora Hasta: hora de finalizacion de la sesion

- Firma: firma del asistente.

- Observaciones del Instructor: espacio que utilizara opcionalmente
el instructor para mencionar aspectos relevantes que pudieron

haberse suscitado durante la sesion.

J. Preparacion del ambiente para la etapa de capacitacion, entrega y pruebas.

Una vez que hayan finalizado las pruebas integrales de la fase de fabrica
el Consultor solicitara al coordinador de la unidad de sistemas mediante
un correo electronico la obtencion del ambiente para capacitacion,

entrega y pruebas.

Para los casos en los que se el proyecto de implantacion contemple la
version GESTOR WEB, el coordinador de la unidad de sistemas debera
proporcionar al consultor encargado los instaladores de Oracle y Java
adecuados, asi como los debidos certificados en los casos que amerite.
Seré responsabilidad del consultor y del coordinador de sistemas velar
por que las versiones de los instaladores de los programas
correspondientes cumplan con las  caracteristicas  ofrecidas

contractualmente al cliente.

El coordinador de la unidad de sistemas o su delegado deberan entregar
en un plazo no mayor a 4 horas el ambiente solicitado por el consultor en

medio magnético.
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e EI consultor serd el responsable de instalar el ambiente en su
computadora y verificar su correcto funcionamiento, en caso de tener
inconvenientes solicitara apoyo inmediato al coordinador del &rea de

sistemas o su delegado.

k. Al finalizar la capacitacion impartida el consultor aplicara una encuesta para
medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la capacitacion
impartida. Para esto se hard uso del formato F-PR-13 Encuesta de Satisfaccion

de Clientes

ACTUALIZACION DE INFORMACION RELEVANTE DEL PROYECTO

a. El consultor debera revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o
perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicion a la matriz se realizard con
informacion adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del
proyecto.

b. Comunicacion con el cliente.

1. Durante la etapa de capacitacion, el consultor debera enviar los informes

de avance del proyecto de manera normal.

2. El consultor durante esta etapa debera continuar llenando el informe
mensual de facturacion y comunicandolo internamente al gerente de

consultoria y a la coordinadora de servicios internos.

3. EIl Consultor coordinara una reunién semanal entre el Gerente de la
Unidad de Consultoria y el Gerente de Proyecto del Cliente para dar
seguimiento a las actividades ejecutadas del proyecto.

c. Todos los documentos generados en esta fase deberan ser almacenados en el
repositorio documental Alfresco, dentro del sitio creado para administracion del

proyecto correspondiente.
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Los indicadores que permitiran demostrar la capacidad del proceso de Capacitacion para

alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIO DE RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE FC(ZT_'\CA:CFOE N'TEESIPC:DOEN ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. LIM.
INF. SUP.
IN-01-PR-04/ Porcentaje de AUDITOR DE 80 100 Gerente de CAPACITACION
Competencias del satisfaccion del CALIDAD Y Consultoria
Capacitador cliente con la PRODUCTIVIDAD
capacitacion
impartida (Ver

Anexo Forma de
Célculo Indicador
de Nivel de
Satisfaccion de
Clientes)

DEFINICIONES:

- Servidor de Aplicaciones: es el dispositivo de software que se encarga de

ejecutar las funciones inherentes a la l6gica de negocio y otorgamiento de acceso

a los datos del sistema.

- Servidor de Base de Datos: es un dispositivo de software que actla como

proveedor de servicios a otros dispositivos denominados clientes.

- Gestor Web: se trata del sistema Gestor Fiducia / Fondos ejecutado a través de

un navegador web.

- Oracle: es un sistema que permite administrar la base de datos de una aplicacion

a través del modelo entidad-relacion.

- Java: es un lenguaje de programacion orientado a objetos cuya base se centra en

el manejo de clases.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS
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1. FORMATO EF-PR-11 ACTA DE INSTALACION DE APLICACIONES
2. FORMATO F-PR-12 REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION
3. FORMATO F-PR-13 ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

1. FORMATO F-PR-11 ACTA DE INSTALACION DE APLICACIONES

Proyecto: (Codigo + Nombre)
Responsable Gestor Inc.: (Nombre)
Responsable Cliente: (Nombre)
Fecha:

Aplicacion Instalada:

Nombre:
Direccion
IP:
Detalle:

Nombre:
Direccion
IP:
Detalle:
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Consultor

Lider Técnico del Cliente

2. FORMATO F-PR-12 REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

F-PR-12 REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Responsable Gestor Inc.: (Nombre)

Responsable Cliente: (Nombre)

Fecha:

Cliente:

Instructor:

Resumen de Capacitacion:

Asistente

Hora Desde

Hora Hasta

Firma

Observaciones del Instructor:

3. FORMATO F-PR-13 ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

F-PR-13 Encuesta de Satisfaccion de Clientes

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES POR CAPACITACION IMPARTIDA

Evaluacion del Curso / Instructor
(Confidencial)

Nombre del curso:
Nombre del instructor:

Nombre del participante (Opcional):
Fecha:
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Con el animo de mejorar la calidad de los cursos dictados, le solicitamos su apoyo contestando las
siguientes preguntas. Puede hacerlo de forma anénima si lo prefiere. Todo comentario adicional que
nos aporte sera de vital ayuda para mejorar de forma permanente la calidad de este curso.

Instrucciones: Sefiale el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones en una escala de 1 a 5, cuyos
valores son: 5 = Excelente, 4= Muy Bueno, 3=Bueno, 2=Regular, 1= Malo.

1. METODOLOGIA UTILIZADA EN EL CURSO. Las herramientas, recursos y estrategias utilizadas por el
instructor para impartir los contenidos fue:

1 2 3 4 5

Comentario:

2. HABILIDAD PARA MANTENER EL INTERES Y LA MOTIVACION POR PARTE DEL
INSTRUCTOR. La interaccion y participacion ofrecido por el instructor fue:

1 2 3 4 5

Comentario:

3. CLARIDAD DE LA EXPOSICION. Respecto al lenguaje y estructura dado al curso por parte del instructor

1 2 3 4 5

Comentario:

4. CALIDAD Y CLARIDAD DE LOS EJEMPLOS UTILIZADOS O ENTREGADOS POR EL
INSTRUCTOR (si aplica).

1 2 3 4 5

Comentario:

5. CUMPLIMIENTO DEL HORARIO Y DEL PROGRAMA POR PARTE DEL INSTRUCTOR.

1 2 3 4 5

Comentario:

Gracias por su aporte.
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PR-05 PROCEDIMIENTO DE ENTREGA Y PRUEBAS

CODIGO REVISION
PR-05 ENTREGA'Y 01 12-10-2014
PRUEBAS
OBJETIVOS

Establecer la secuencia de actividades necesarias para el proceso de Entrega y Pruebas

sobre requerimientos levantados e incidentes detectados en las aplicaciones Gestor.

CAMPO DE APLICACION

El procedimiento se aplica al conjunto de requerimientos e incidentes identificados
durante la implantacion de las aplicaciones de Gestor, para obtener la certificacion y

aprobacion final por parte del cliente.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable de ejecutar y cumplir este procedimiento, son los Consultores de
Implantacién a cargo de los proyectos.

La autoridad para hacer cumplir este instructivo es del Gerente de la Unidad Estratégica
de Consultoria.

POLITICAS

- Para todos los casos el cliente serd quien apruebe la entrega de los desarrollos
realizados por Gestor, siempre y cuando se tenga en cuenta que la revision hecha
por parte del cliente esté dentro del alcance definido en el requisito inicial y no
exceda el mismo.

- En caso de que el cliente no de su aprobacion para un determinado desarrollo
entregado, habiendo estado este dentro del alcance solicitado, se debera informar de

inmediato al Gerente de Consultoria para resolver cualquier discrepancia.

ACTIVIDADES DE ENTREGA Y PRUEBAS

1. ELABORACION DE CASOS DE PRUEBA

a. Con una anticipacion de al menos 10 dias laborables previo al inicio de la etapa de

pruebas de aceptacion prevista en los proyectos (cuando aplique), los Consultores de
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Implantacion deberan reunirse con el personal del cliente designado como Equipo
de Pruebas para explicar como llenar el formato F-PR-14 Caso de Pruebas. Los
formatos deben ser llenados por el Equipo de Pruebas del cliente para las
funcionalidades que consideren necesaria su inclusion como parte de las pruebas de
aceptacion del aplicativo. Conforme los casos de prueba vayan siendo elaborados, el
cliente deberd hacerlos llegar al Consultor de implantacion para su revision y
aprobacion.

Cada caso de prueba debera codificarse con un identificador Gnico dentro del
proyecto el cual sera un nimero secuencial u otro método de identificacion acordado
con el cliente. Adicionalmente, si este caso de prueba es sobre un requerimiento
levantado, debera colocarse el identificador del requerimiento a probar. Si la prueba
se realizara sobre una funcionalidad existente en el sistema que no ha sido afectada
por requerimientos, este campo puede ir en blanco, en ambos casos deberd hacerse
referencia al proceso y subproceso (de existir) que le dio origen.

El detalle o alcance del caso de prueba, deberd llenarse en el bloque
correspondiente, y debera ser lo mas claro y completo posible incluyendo diagramas
y anexos. Cada caso de prueba haré referencia a una funcionalidad especifica. Un
requerimiento puede tener uno o varios documentos de casos de prueba. Puede ser
que existan casos de prueba, que requieran consideraciones o configuraciones

previas, las cuales (de existir), se especificaran en la seccion de pre-requisitos.

En la seccion “Resultado Esperado”, se detallardan los valores, afectaciones o
procesos que el sistema debe obtener o realizar como consecuencia de seguir el
detalle o alcance del caso de prueba. La obtencion de estos resultados permitiran la
aprobacion del requerimiento o funcionalidad asociada al caso de prueba.

Los Casos de Prueba una vez finalizados y firmados por el Responsable y
Supervisor del Cliente, seran enviados al Consultor, quien los revisara y determinara

su estado, los cuales son:

o Aprobado: El caso de Prueba puede ser ejecutado.
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o Refinar: El caso de prueba no contiene la informacion necesaria para
poder aplicarlo el sistema.

o Replantear: El caso de prueba no concuerda con lo solicitado en el
requerimiento o funcionalidad del sistema; siendo asi, la documentacién
del caso de prueba debe realizarse nuevamente.

o Cancelado: El caso de prueba no serd aplicado por decision de las
partes. Esto se puede dar cuando se cancele el requerimiento asociado, o
la funcionalidad a probar no requiera la realizacién de casos de prueba

(en base a la complejidad de la funcionalidad a probar).

Para los Casos de Prueba que necesitan refinarse (Refinar) o que necesiten
replantearse (Replantear) se generard una nueva revision y el Consultor de

Implantacidn discutird con el cliente las observaciones registradas.

El proceso de revision de los casos de prueba deberd iterarse tantas veces sea
necesario hasta que todos los casos de prueba estén aprobados o cancelados con
aceptacion del cliente. Cada revision debera registrarse como una nueva linea en la
seccion correspondiente (Revision/Aprobacion del Caso de Prueba) y se identificara
también usando el siguiente nimero secuencial en el campo “Revision #” destinado

para este efecto.

Cada nueva version del Caso de Prueba debera ser almacenada por parte del
Consultor de Implantacion en el repositorio del Proyecto en la herramienta Gestor

Documental (Alfresco).

2. EJECUCION DE PRUEBAS

a. La ejecucion de las pruebas se llevara a cabo por parte del Equipo de Pruebas
del cliente con el apoyo del Consultor de Implantacion en base a la planificacion

prevista en el proyecto.

b. Como resultado de la ejecucion del caso de prueba, este puede tener los
siguientes estados:
o Aceptado: La ejecucion del caso de prueba cumplio con los resultados

esperados,
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o Con incidentes: La ejecucion del caso de prueba, no obtiene los
resultados esperados. En este caso se debe registrar el incidente en la
seccion “Incidentes Registrados” y el detalle del mismo se debe
documentar en el “Formato de especificacion de Incidentes”, que se
detalla posteriormente.

o Cancelado: La prueba no sera aplicada por decision de las partes. Esto
se puede presentar por las siguientes razones:

e Cuando se cancele el requerimiento asociado, o la funcionalidad
a probar no requiera la realizacion de casos de prueba (en base a
la complejidad de la funcionalidad a probar).

e Las pruebas realizadas superan el alcance de la especificacion del
requerimiento, para lo cual se cancela el presente caso de prueba,
y Se genera un nuevo requerimiento, en el formato de
“Especificacion de Requerimientos”, y el listado de los mismos

se deben detallar en la seccion “Requerimientos Generados™.

Cada revision debera registrarse como una nueva linea en la seccion de pruebas
realizadas, sefialando el estado, la fecha de realizacion de pruebas el responsable

por parte del cliente de realizar las pruebas y el responsable de Gestor.

El proceso de ejecucion del caso de prueba debera iterarse tantas veces sea
necesario hasta que todas las pruebas realizadas estén Aceptadas o Canceladas

con la aprobacion del cliente.

Un Caso de Prueba que haya generado Incidentes, se dara por cerrado cuando
todos los incidentes tengan como estado “Cerrado” o hayan sido “Cancelado”

por las partes.

La aceptacion de todos los Casos de Prueba asociados a un requerimiento, daran

por aprobado y certificado el requerimiento.
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3. REGISTRO DE INCIDENTES

La definicion de Incidentes, es el resultado de la ejecucion de los Casos de Prueba, y

el no cumplimiento de los Resultado Esperados.

Un caso de prueba, puede generar uno o varios incidentes, y por cada uno de ellos se

debe llenar el formato F-PR-15 Especificacion de Incidentes.

Cada incidente debera codificarse con un identificador Unico dentro del proyecto,
podra ser un namero secuencial u otro método de identificacién acordado con el
cliente. Adicionalmente; si este incidente fue detectado producto de la ejecucién de
un Caso de Prueba debera colocarse su ID en el casillero “ID Caso de Prueba”, si el
Incidente es detectado en una funcionalidad existente en el sistema que no ha sido
afectada por algiin requerimiento, el casillero “ID Caso de Prueba” puede ir en
blanco; en ambos casos deberd hacerse referencia al proceso y subproceso (de

existir) que le dio origen.

La especificacion del Incidente debe ser lo mas claro y completo posible,
incluyendo diagramas y anexos. Se debe indicar el impacto del mismo en la
funcionalidad a probar, este atributo es determinado por el Cliente con la aprobacion
del Consultor de Implantacion de Gestor, pudiendo tener los siguientes valores:
Bajo, Medio o Alto. La prioridad del Incidente, determinaré el orden o secuencia en

la cual Gestor deberd irlos solucionando.

Cuando el Incidente se encuentre debidamente levantado, el documento respectivo
deberd ser almacenado en el repositorio del proyecto en la herramienta Gestor
Documental (Alfresco). El incidente serd entregado por parte del Consultor al

recurso de desarrollo asignado para esta etapa del proyecto.

Una vez culminado el proceso de correccion del Incidente levantado, se ejecuta

nuevamente el caso de prueba, pudiendo pasar a los siguientes estados:

e Cerrado: En el proceso de ejecucion del Caso de Prueba, el Incidente

reportado no se volvio a presentar.
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e Persiste incidente: El incidente aun persiste en la ejecucién del Caso de
Prueba.

e Cancelado: El incidente reportado no aplica.

Cada revision debera registrarse como una nueva linea en la seccion correspondiente
(Revisiones del Incidente) hasta que tenga un estado Cerrado o Cancelado y se

realizaran tantas iteraciones como sean necesarias.

Para Incidentes en estado Cancelado, el Consultor de Gestor explicara al cliente el
motivo por el cual no aplica el incidente levantado. En el caso de que el incidente se
resuelva con parametrizacion, el Consultor de Gestor, explicara al cliente e indicara
la parametrizacion requerida para que el proceso se pueda realizar satisfactoriamente

y acordaré con el cliente la aprobacién de este estado.

Una vez que se cierren todos los incidentes asociados a un Caso de Prueba, éste

pasara a estado Aceptado, y se solicitara al cliente la aprobacion del Requerimiento.

Se manejara adicionalmente un documento llamado F-PR-16 Registro Consolidado
de Incidentes, que permitira administrar un listado de los Incidentes reportados, el
cual facilitara el control y seguimiento. Este documento maneja la misma

informacidn que el F-PR-15 Especificacion de Incidentes.

4. ACTUALIZACION DE INFORMACION RELEVANTE DEL
PROYECTO

k. EI consultor deberad revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o
perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicidn a la matriz se realizara con
informacién adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del

proyecto.

I. Comunicacion con el cliente.

e Durante la etapa de entrega y pruebas, el consultor debera enviar los

informes de avance del proyecto de manera normal.



159

e El consultor durante esta etapa deberd continuar llenando el informe

mensual de facturacién y comunicandolo internamente al gerente de

consultoria y a la coordinadora de servicios internos.

e EIl Consultor coordinara una reuniéon semanal entre el Gerente de la

Unidad de Consultoria y el Gerente de Proyecto del Cliente para dar

seguimiento a las actividades ejecutadas del proyecto.

m. Preparacion del ambiente para la etapa de entrega y pruebas.

e EIl ambiente a utilizar para esta fase serd el mismo ambiente instalado

para la etapa previa de capacitacion.

n. Todos los documentos generados en esta fase deberdn ser almacenados en el

repositorio documental Alfresco, dentro del sitio creado para administracion del

proyecto correspondiente.

INDICADORES

Los indicadores que permitirdn demostrar la capacidad del proceso de Entrega y

Pruebas para alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIO DE RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE 'g?_'\éﬁfg N'TE;:DC': %EN ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. | LIM.
INF. SUP.
IN-01-PR-05/ # de Incidentes AUDITOR DE 1 0,98 Gerente de ENTREGAY
Manejo de Incidentes Reportados / # CALIDAD Y Consultorfa PRUEBAS

Incidentes Cerrados

PRODUCTIVIDAD

DEFINICIONES:

- Incidente: es el resultado de la ejecucion de los Casos de Prueba, y el no

cumplimiento de los Resultado Esperados.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS
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TO DE CASO DE PRUEBAS
SPECIFICACION DE INCIDENTES
O CONSOLIDADO DE INCIDENTES

1. FORMATO F-PR-14 FORMATO DE CASO DE PRUEBAS

Proyecto: (Codigo + Nombre)

ID Requerimiento: (Opcional)

ID Caso de Prueba:

Revision #:

Fecha de elaboracion:

Responsable Cliente (nombre):
Proceso: (Codigo + Nombre corto)
Sub-proceso: (Caodigo + Nombre corto)

Baja Media Alta
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2. FORMATO F-PR-15 ESPECIFICACION DE INCIDENTES

Proyecto: (Codigo + Nombre)

ID Caso de Prueba:

Num Incidente (dentro del caso de prueba):
Revision #:

Fecha Registro:

Proceso: (Codigo + Nombre corto)
Sub-proceso: (Codigo + Nombre corto)
Responsable Gestor Inc.: (Nombre)
Responsable Cliente: (Nombre)

Fecha Ultima Revision:

Bajo Medio Alto

Baja Media Alta
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3. FORMATO F-PR-16 REGISTRO CONSOLIDADO DE INCIDENTES

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Fecha Registro:

Fecha Ultima Revision:

1. Detalle de Incidentes:

Sec.

Proceso

Sub -
Proceso

Requerimiento

Impacto

Prioridad

Responsable

Fecha
Creacion

Fecha
Solucién

Estado

Comentarios /
Observaciones

2. Observaciones:
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PR-06 PROCEDIMIENTO DE APOYO EN PARAMETRIZACION

CODIGO REVISION FECHA
PR-06 APOYO EN 01 13-10-2014
PARAMETRIZACION

OBJETIVOS

Establecer la secuencia de actividades necesarias para ejecutar el proceso de Apoyo en
Parametrizacion previo el inicio de operaciones en las aplicaciones Gestor y la

certificacion de su correcto funcionamiento.

CAMPO DE APLICACION

El procedimiento se aplica al conjunto de actividades previas al inicio de uso del

sistema una vez que el mismo ya ha sido instalado en el Ambiente de Produccion.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable de ejecutar y cumplir este procedimiento, son los Consultores de
Implantacién a cargo de los proyectos.
La autoridad para hacer cumplir este instructivo es del Gerente de la Unidad Estratégica

de Consultoria.

POLITICAS

- Todas las actividades de apoyo en parametrizacion seran delimitadas por el
cliente, para todos los casos el Consultor se constituird en un apoyo para el
Cliente y estara disponible para despejar dudas referentes al manejo del sistema
Gestor. En ningin caso el Consultor sera responsable por la informacion

ingresada en el sistema.
ACTIVIDADES DE APOYO EN PARAMETRIZACION

1. INSTALACION DEL AMBIENTE DE PRODUCCION

a. La primera actividad a ejecutar en el apoyo en parametrizacion es la instalacion
del sistema en el ambiente de produccion. ElI Consultor debe asegurarse de que
el cliente cuente con la infraestructura requerida para la instalacion de la version

personalizada del sistema GESTOR en produccién, es decir, servidores, equipos,
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redes y sistemas operativos, base de datos y servidor de aplicaciones instalados y

en ejecucion conjunta correcta.

El ambiente que se debera tomar para la instalacion en produccién es aquel que

fue certificado por el cliente durante la etapa de entrega y pruebas.

Como resultado de la instalacion del ambiente de produccién, el Consultor
deberd llenar el formato F-PR-11 Acta de Instalacion de Aplicaciones, dicha acta
deberé ser revisada y aprobada por el usuario técnico lider del proyecto por parte
del cliente. EI Acta de Instalacion de aplicaciones debera contar con la siguiente

informacion:

- Cadigo y Nombre del Proyecto

- Responsable Gestor

- Responsable Cliente

- Fecha de Instalacion

- Descripcion de la Aplicacion Instalada

- Nombre del Servidor de Aplicaciones

- Direccion IP del Servidor de Aplicaciones

- Detalle de la Instalacion en el Servidor de Aplicaciones
- Nombre del Servidor de Base de Datos

- Direccion IP del Servidor de Base de Datos

- Detalle de la Instalacion en el Servidor de Base de Datos
- Observaciones encontradas en la Instalacion

- Listado de Entregables

- Firma del Responsable de GESTOR

- Firma del Responsable del Cliente

. ACTIVIDADES DE APOYO EN PARAMETRIZACION

. El consultor debera entregar una planificacion al cliente con minimo 7 dias de
anticipacion, en dicha planificacion se deberan indicar un detalle de las
funcionalidades a parametrizar. Estas actividades deberan ser cubiertas en los

dias destinados para la misma segun el cronograma del proyecto. Cabe indicar
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que la responsabilidad por los datos con los cuales se realice la parametrizacion
inicial del sistema es del cliente, el Consultor solamente brindara su apoyo en

dudas puntuales en temas referentes a uso del sistema en parametrizacion.

. En los casos que aplique el consultor brindara su apoyo en la carga de datos
iniciales correspondientes a las operaciones activas del cliente en los distintos
negocios que éste pueda manejar y que se encuentren dentro del alcance del

proyecto.

. Una vez culminada la parametrizacion inicial del sistema, el Consultor en
conjunto con los usuarios designados por parte del cliente llevaran a cabo la
certificacion tanto de la parametrizacion inicial realizada, asi como de los datos
iniciales verificando que los mismos sean consistentes con lo requerido por el

cliente.

. Una vez culminado el apoyo en parametrizacion se debera cumplir con el hito
formal de Salida a Produccién, para esto el Consultor debera llenar el formato F-
PR-17 Acta de Cierre del Proyecto de Implantacion. Esta acta debe contar con la

siguiente informacion:

- Codigo y Nombre del Proyecto: se debera indicar el codigo asignado al

proyecto desde su inicio asi como el nombre correspondiente.

- Actividades Ejecutadas: en esta seccion se detallaran las actividades
realizadas con cada una de las areas de negocio del cliente durante la fase

final del proyecto.

- Listado de Entregables: se deben mencionar todos los productos, servicios
0 documentos principales que fueron entregados como parte del desarrollo
del proyecto en cada una de sus fases. Para un proyecto estandar de
GESTOR el Gerente de Consultoria debera verificar el cumplimiento de los
siguientes aspectos a su finalizacion, esto de acuerdo al formato F-PR-09
Lista de Verificacion de Entregables — EDT, mismo que ya fue llenado

preliminarmente en la fase de levantamiento de requerimientos.
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# Actividad Entregable Principal Gestor

1| Instalacion de version estandar |- Sistema en su version estandar instalado en el servidor
de desarrollo del cliente

2 | Revision de funcionalidad - Usuarios de negocio con vision general del sistema,

estandar preparados para solicitar los cambios/adiciones
necesarias
- Usuarios técnicos con vision general del sistema y las
funcionalidades  técnicas:  seguridad,  auditoria,
interfaces, preparados para solicitar los
cambios/adiciones necesarias

3 | Levantamiento de - Documentos de Requerimientos Funcionales

Requerimientos Levantados (Si aplica)
- Documentos de Requerimientos de Integracion
Levantados (Si aplica)
- Documentos de Requerimientos de Migracion
Levantados (Si aplica)
- Acta(s) de Cierre de la Etapa de Levantamiento de
Requerimientos

4 | Anélisis de Requerimientos - Documentos de Requerimientos funcionales con
propuesta de solucion
- Documentos de Requerimientos de integracion con
propuesta de solucion
- Documentos de Requerimientos de migracién con
propuesta de solucion
- Acta(s) de Cierre de Etapa de Analisis requerimientos
- Planificacion/cronograma del proyecto actualizada en
base a duracidn real de la etapa de fabrica

5 | Fabrica de - Sistema en su version personalizada con cambios

Requerimientos incorporados para dar soporte a los requerimientos
funcionales, de interfaces, y migracion.

6 | Capacitacion - Usuarios de negocio capacitados y en posibilidad de

realizar pruebas sobre el sistema en su version
personalizada y utilizarlo posteriormente.
- Usuarios técnicos capacitados y en posibilidad de
administrar la aplicacion y dar apoyo a los usuarios de
negocio en la realizacion de pruebas y en la fase de
produccion.

7 | Pruebas de Aceptacion - Registros de incidentes y priorizacion de impacto vs.
salida a produccion.

- Actualizaciones necesarias para solventar incidentes
detectados.

8 | Apoyo en Migracion - Sistema con datos migrados

9 | Apoyo Pre Produccion - Apoyo en dudas de parametrizacion
- Sistema con version estabilizada y parametrizada, lista
para salir a produccion.

10 | Acompafiamiento en

Produccién

- Apoyo en dudas

- Registros de incidentes

- Actualizaciones necesarias para solventar incidentes
detectados (atendidos por Unidad de Soporte en funcion
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de la garantia técnica)

11

Gerencia de Proyecto

- Acta de Constitucion del Proyecto (elaboracion,
seguimiento y modificacion)

- Plan de Implantacion (elaboracién, seguimiento y
modificacion)

- Cronograma del proyecto (elaboracion, seguimiento y
modificacion)

- Informes de avance

- Reuniones de seguimiento y minutas respectivas

- Control de cambios del proyecto

- Atencion a dudas / incidentes

- Estado Financiero del Proyecto: en esta seccién se debe detallar los
valores facturados y los cobrados hasta la fecha de corte del informe,
indicando su estado respectivo pagado o pendiente de pago.

Descripcion Fecha Estado Valor
Licencia de Uso DD-MM-AAA Pagado $
Factura Implantacién Mes 1 | DD-MM-AAA Pagado $
Factura Implantacion Mes 2 | DD-MM-AAA Pagado $
Factura Implantacion Mes 3 | DD-MM-AAA Pagado $
Factura Implantacion Mes N| DD-MM-AAA Pendiente $

TOTAL: $

- Compromisos Pendientes: en caso de que se hayan presentado asuntos

pendientes por ejecutar ya sea por parte del cliente o de GESTOR se los

debera sefialar en esta seccién. Generalmente dichos asuntos haran referencia

a acuerdos previos a los que se llegé de comun acuerdo entre las partes para

la salida a produccion.

- Comentarios: si existiera algin asunto puntual sobre el cual se requiere

hacer alguna aclaracion se lo debera incluir en esta seccién.

- Firmas: este documento debera ser validado y firmado por el Consultor a

cargo del proyecto, el Gerente de la Unidad de Consultoria y el Gerente de

Proyecto por parte del cliente.
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3. ACTUALIZACION DE
PROYECTO

INFORMACION RELEVANTE DEL

a. El consultor debera revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o

perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicion a la matriz se realizard con

informacion adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del

proyecto.

b. Comunicacion con el cliente.

1. Durante la etapa de apoyo en parametrizacion, el consultor debera enviar

los informes de avance del proyecto de manera normal.

2. EIl consultor durante esta etapa debera continuar llenando el informe

mensual de facturacion y comunicandolo internamente al gerente de

consultoria y a la coordinadora de servicios internos.

3. El Consultor coordinara una reunién semanal entre el Gerente de la

Unidad de Consultoria y el Gerente de Proyecto del Cliente para dar

seguimiento a las actividades ejecutadas del proyecto.

c. Todos los documentos generados en esta fase deberan ser almacenados en el

repositorio documental Alfresco, dentro del sitio creado para administracion del

proyecto correspondiente.

INDICADORES

Los indicadores que permitirdn demostrar la capacidad del proceso de Apoyo Inicial

para alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIO DE RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE ':C?&'T_'\éﬁf OE ,\ARESIPC':%N ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. LIM.
INF. SUP.
IN-01-PR-06/ ¥(horas hombre AUDITOR DE 0,98 1 Gerente de APOYO INICIAL
Porcentaje de utilizadas) / Z(horas | CALIDAD Y Consultoria
Ocupacion hombre PRODUCTIVIDAD

disponibles)
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DEFINICIONES:

- Infraestructura: son los dispositivos de hardware y de software sobre los cuales
se ejecutaran los servicios requeridos por el cliente.

- Ambiente de Produccion: es el sistema Gestor Fiducia / Fondos en su version
personalizada listo para su operacion en el dia a dia del cliente.

- Direccion IP: es una serie de nimero asociados a un dispositivo mediante el cual

es posible su identificacion dentro de una red.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL | X | S | | N

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS

1. FORMATO F-PR-11 ACTA DE INSTALACION DE APLICACIONES
2. FORMATO F-PR-17 ACTA DE CIERRE DE PROYECTO

1. FORMATO F-PR-11 ACTA DE INSTALACION DE APLICACIONES

Proyecto: (Codigo + Nombre)
Responsable Gestor Inc.: (Nombre)
Responsable Cliente: (Nombre)
Fecha:

Aplicacion Instalada:

Nombre:
Direccion
IP:
Detalle:

Nombre:
Direccion
IP:
Detalle:
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“

Consultor Lider Técnico del Cliente

2. FORMATO F-PR-17 ACTA DE CIERRE DE PROYECTO

Proyecto: (Codigo + Nombre)

1. Introduccidn

2. Actividades Ejecutadas

3. Listado de Entregables

4. Estado Financiero del Proyecto (Listado de Facturas Emitidas)

5. Compromisos Pendientes

6. Comentarios

7. Firmas
Consultor
Director de Proyecto Gerente Unidad de Consultoria Director de Proyecto
Gestor Gestor Inc. Cliente
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PR-07 PROCEDIMIENTO DE ACOMPANAMIENTO Y
CIERRE DE PROYECTO

CODIGO REVISION
PR-07 01 13-10-2014
ACOMPANAMIENTO Y
CIERRE DE PROYECTO

OBJETIVOS

Establecer la secuencia de actividades propias del proceso de implantacién en lo relativo

al tiempo de acompafiamiento y cierre de proyectos.

CAMPO DE APLICACION

El procedimiento se aplica a las actividades realizadas por los consultores de

Implantacién de Gestor como parte del Cierre de los proyectos de Implantacion.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable de elaborar el Procedimiento es el Gerente de la Unidad de Consultoria
la revision estard dada por el Gerente de la Unidad de Productividad y la aprobacion

esta dada por el Presidente.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente de la Unidad de

Implantacién.

POLITICAS

- Durante el tiempo de acompafiamiento en produccién el Consultor estara presto a
solventar cualquier inquietud que pudieran tener los usuarios en el uso diario de la
aplicacion mas no esta obligado a realizar ningun trabajo inherente al negocio del
cliente como tal, su tarea es Unicamente brindar apoyo en la operativa de los
usuarios.

- En caso de presentarse algun incidente en produccién, el Consultor debe
informarlo inmediatamente al Gerente de Desarrollo para definir las acciones a
tomar para solucionar el inconveniente de forma que no afecte mayormente la

operativa del cliente.
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ACTIVIDADES DE ACOMPANAMIENTO Y CIERRE DEL PROYECTO

1. ENTREGA DEL CLIENTE A LA UNIDAD ESTRATEGICA DE SOPORTE

a. Como parte de las etapas finales del proyecto de implantacion el Consultor a cargo
tiene la responsabilidad de coordinar con el Gerente de la Unidad Estratégica de
Soporte la planificacion y asignacion de un Ingeniero de Soporte, el mismo que se
encargara de solventar los problemas y dudas del cliente. Como parte de dicha

planificacion deben ser considerados los siguientes puntos:

e Fechas de las sesiones de entrega al recurso de soporte

e Temas a ser tratados y tiempos destinados para los mismos

b. Para realizar la entrega de un cliente al Centro de Soporte Gestor el Consultor de
Implantacién haré uso del formato F-PR-18 Entrega de cliente al centro de soporte
de GESTOR. En este formato debera incluir obligatoriamente las siguientes

secciones:

e Informacion General

e Introduccion

e Detalle de Requerimientos

e Procesos de Interfaces en el cliente

e Procesos criticos

e Situacion actual

e Metodologia aplicada para pasos a produccién
e Contactos del cliente

e Anexos

e Firmas

La descripcion de coémo diligenciar cada una de estas secciones se encuentra

documentada en el punto Ingreso de informacion de esta seccion.

c. El nombre del archivo generado para el reporte deberd contener el nombre del

cliente o del proyecto y la fecha de entrega del documento.
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Este documento deberd ser entregado a la Unidad Estratégica de Soporte.

Una copia adicional de este documento debe guardarse como anexo al proyecto

dentro del gestor documental Alfresco.
1.1.Ingreso de Informacion

El formato de entrega de un cliente al Centro de Soporte Gestor deberd incluir

obligatoriamente las siguientes secciones:

e Informacion General

e Introduccion

e Detalle de Requerimientos

e Procesos de Interfaces en el cliente

e Procesos criticos

e Situacion actual

e Metodologia aplicada para pasos a produccion
e Contactos del cliente

e Anexos

La seccién Informacion General deberd incluir los siguientes campos:

Proyecto (Codigo y Ingresar el codigo asignado al proyecto y el nombre.
Nombre)
Cliente Ingresar el nombre del cliente en el que se esta

implementando el sistema

Localidad Ingresar el pais y ciudad y lugar en que se realizo el

trabajo principal del proyecto

Producto Ingresar el producto que se ha instalado en el cliente,
puede ser: Gestor Fiducia, Gestor Fondos o Gestor

Fiducia Fondos
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Consultor Ingresar el nombre del Consultor de Implantacion a

cargo del proyecto

Fecha Salida a Ingresar la fecha en que Gestor salio a produccion en el
Produccion cliente

Fecha Finalizacion Ingresar la fecha en que el proyecto se finalizo
Proyecto

La seccion Introduccidn deberda incluir informacién basica del cliente y cual es su
area de negocio, cual es la necesidad del cliente por la cual se realizd la instalacion
de Gestor, etapas en las que se realiz6 la implantacion y modalidad de la instalacion:
Instalacion de la versién estdndar sin modificacion, Instalacion de la version

estandar + requerimientos funcionales, etc.

En esta seccion se encuentra separado el segmento de informacién Importante en el
que debera constar si el cliente adquirio el codigo fuente y los archivos ejecutables o
unicamente los archivos ejecutables del sistema. Ademas se debe incluir
informacion sobre las areas del cliente que utilizan Gestor y cudles son los

procedimientos que realizan utilizando el sistema, se debe especificar los médulos.

La seccion Detalle de Requerimientos debe contener una breve descripcion de los
requerimientos funcionales, de migracion y de interface que fueron implementados

durante la realizacion del proyecto.

La seccion Procesos de Interfaces en el cliente debe contener informacién
concerniente a las interfaces que fueron implementadas para la interaccién de Gestor

con otros sistemas utilizados por el cliente.

La seccion Procesos criticos debe contener una descripcion de todos los procesos
de mayor importancia para el cliente y que sin un correcto funcionamiento de los

mismos la operacion del cliente se veria gravemente afectada.

La seccion Situacion actual debe contener una descripcién del estado actual en la
que se encuentra el sistema, de existir requerimientos pendientes o errores por ser

corregidos, estos deben ser descritos en este segmento.
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La seccion Metodologia implementada para pasos a produccion debe contener el
procedimiento aplicado por el cliente para pasar los sistemas a produccion, este
segmento es de gran importancia ya que sera utilizado por los Ingenieros de Soporte
para la correccion de errores, es necesario que sea descrito de manera detallada y

que sea de facil comprension.

La seccion Contactos del cliente debe contener el nombre, cargo y correo

electronico de los usuarios que intervienen en Gestor, separados por areas:

e Areade Tecnologia
e Areade Negocio
e Avrea de Contabilidad

En cada una de estas areas al menos deberia constar la informacion del Jefe/Gerente
de area, el usuario principal de Gestor y un usuario general. Para ingresar la

informacidn se debera utilizar la siguiente tabla:

Nombre Cargo Correo electrénico

La seccion Anexos debe contener un listado de todos los documentos que contienen

informacidn relevante para el proyecto, entre la que se encuentra:

Detalle de requerimientos
Archivos de Migracion
Documentos de Pruebas
Actas y minutas

CD’S de instalacion y Documentos varios entregados al cliente.

© a0k~ 0w N e

Fuentes, ejecutables y export de Base de Datos.

La seccion Firmas debe contener las firmas de:
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e Responsable del Proyecto
e Responsable del Soporte al Cliente

e Gerente UES

2. ENTREGA DEL CLIENTE A LA UNIDAD ESTRATEGICA DE
COMERCIALIZACION

a. El Consultor de Implantacion a cargo del proyecto tiene la responsabilidad de
entregar a los miembros de la Unidad Estratégica de Comercializacion un
documento con los aspectos principales de la implantacion del sistema Gestor en el

cliente.

b. Para realizar el documento el Consultor de Implantacién hara uso del formato F-PR-
19 Entrega del cliente a la Unidad de Comercializacion. En este formato debera

incluir obligatoriamente las siguientes secciones:

e Informacion General

e Introduccion

e Tipos de negocios que maneja el cliente en Gestor

e Moddulos més utilizados por parte del cliente

e Moddulos no utilizados por parte del cliente y sus motivos
e Interfaces en el cliente

e Temas normativos

e Contactos del cliente

La descripcion de coémo diligenciar cada una de estas secciones se encuentra

documentada en el punto Ingreso de informacion de esta seccion.

c. El nombre del archivo generado para el reporte deberd contener el nombre del

cliente o del proyecto y la fecha de entrega del documento.

d. Una copia adicional de este documento debe guardarse como anexo al proyecto

dentro del gestor documental Alfresco.
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2.1.Ingreso de Informacion

El formato de entrega de un cliente a la Unidad Estratégica de Comercializacion

deberd incluir obligatoriamente las siguientes secciones:

Informacién General

e Introduccion

e Tipos de negocios que maneja el cliente en Gestor

e Modulos més utilizados por parte del cliente

e Moddulos no utilizados por parte del cliente y sus motivos
e Interfaces en el cliente

e Temas normativos

e Contactos del cliente

La seccién Informacion General deberd incluir los siguientes campos:

Proyecto (Codigo y Ingresar el codigo asignado al proyecto y el nombre.
Nombre)
Cliente Ingresar el nombre del cliente en el que se esta

implementando el sistema

Localidad Ingresar el pais y ciudad y lugar en que se realizo el

trabajo principal del proyecto

Producto Ingresar el producto que se ha instalado en el cliente,
puede ser: Gestor Fiducia, Gestor Fondos o Gestor
Fiducia Fondos

Consultor Ingresar el nombre del Consultor de Implantacion a

cargo del proyecto

Fecha Salida a Ingresar la fecha en que Gestor salio a produccion en el
Produccién cliente
Fecha Finalizacion Ingresar la fecha en que el proyecto se finalizé

Proyecto
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La seccion Introduccién debera incluir informacién basica del cliente y cual es su
area de negocio, cuél es la necesidad del cliente por la cual se realizo la instalacion
de Gestor, etapas en las que se realizo la implantacion y modalidad de la instalacion:
Instalacion de la version estdndar sin modificacion, Instalacion de la version
estandar + requerimientos funcionales, etc. Ademas, debera constar si el cliente
adquirio el cdédigo fuente y los archivos ejecutables o Unicamente los archivos

ejecutables del sistema.

La seccién Tipos de negocios que maneja el cliente en Gestor debera incluir un
listado de los negocios en los que el cliente utiliza el sistema.

La seccién Modulos més utilizados por parte del cliente debera incluir un listado
de los modulos del sistema y funcionalidades de cada uno de ellos que son utilizadas
por el cliente.

La seccion Mddulos no utilizados por parte del cliente y sus motivos debera
incluir informacion de los médulos que no son utilizados y las razones del cliente.
De existir otros sistemas que tienen la misma funcionalidad de dichos mddulos de

Gestor, estos deberan ser especificados.

La seccion Interfaces en el cliente debe contener informacion concerniente a las
interfaces que fueron implementadas para la interaccién de Gestor con otros

sistemas utilizados por el cliente.

La seccion Temas normativos debe contener informacion respecto a temas legales

implementados en Gestor en relacion a los negocios que maneja el cliente.

La seccion Contactos del cliente debe contener el nombre, cargo y correo

electronico de los usuarios que intervienen en Gestor, separados por areas:

e Areade Tecnologia
e Areade Negocio

e Area de Contabilidad
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En cada una de estas areas al menos deberia constar la informacion del Jefe/Gerente
de é&rea, el usuario principal de Gestor y un usuario general. Para ingresa la

informacidn se debera utilizar la siguiente tabla:

Nombre Cargo Correo electrénico

3. ACTUALIZACION DE INFORMACION RELEVANTE DEL PROYECTO

0. El consultor debera revisar la matriz de riesgo del proyecto y actualizarla o
perfeccionarla en caso de que aplique, esta edicion a la matriz se realizard con
informacién adicional recabada por el responsable del gerenciamiento del

proyecto.

p. Comunicacién con el cliente.

e Durante la etapa de Acompaiiamiento y Cierre del Proyecto, el consultor
deberé enviar los informes de avance del proyecto de manera normal.

e El consultor durante esta etapa debera continuar llenando el informe
mensual de facturacién y comunicandolo internamente al gerente de
consultoria y a la coordinadora de servicios internos.

e El Consultor coordinara una reunion semanal entre el Gerente de la
Unidad de Consultoria y el Gerente de Proyecto del Cliente para dar
seguimiento a las actividades ejecutadas del proyecto.

g. Todos los documentos generados en esta fase deberan ser almacenados en el
repositorio documental Alfresco, dentro del sitio creado para administracion del

proyecto correspondiente.
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Los indicadores que permitirdn demostrar la capacidad del proceso de Acompafiamiento

y Cierre para alcanzar los resultados planificados son los siguientes:

CRITERIODE | RESPONSABLE PROCESO
CODIGO/NOMBRE Fc(,)&?_'\éﬁfg N'TEES’IP(‘:IDOEN ACEPTACION DE ASOCIADO
CUMPLIMIENTO
LIM. [ LIM.
INF. | SUP.
IN-01-PR-07/ # de Fechas AUDITOR DE Gerente de ACOMPANAMIENTO
Cumplimiento de cumplidas por CALIDAD Y Consultorfa Y CIERRE
Fechas Estimadas por | proyecto / # de PRODUCTIVIDAD | 0,98 1
Fase de Proyecto fechas planificadas
por proyecto
IN-02-PR-07/ Total presupuesto AUDITOR DE 1 Gerente de ACOMPANAMIENTO
Cumplimiento de ejecutado / Total CALIDAD Y Consultora Y CIERRE
presupuesto asignado Presupuesto PRODUCTIVIDAD | 0,98
planificado
DEFINICIONES:

- Procesos criticos: son todos los procesos de mayor importancia para el cliente y

que sin un correcto funcionamiento de los mismos la operacion del cliente se

veria gravemente afectada.

- Ejecutables: son archivos cuya extension es FMX y que sirven para ejecutar en

las maquinas clientes la interfaz del sistema a utilizar.

- Export de Base de Datos: consiste en la generacién de un archivo de tipo

binario que contiene la estructura de la base de datos asi como su informacion

a

Imacenada.

ANEXOS

SE ADJUNTA MATERIAL

X

S

N

NOMBRES DE LOS ADJUNTOS

1.
2.

FORMATO F-PR-18 ENTREGA DEL CLIENTE AL CENTRO DE SOPORTE

GESTOR

FORMATO F-PR-19 ENTREGA DEL CLIENTE A LA UNIDAD DE

COMERCIALIZACION
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1. FORMATO F-PR-18 ENTREGA DEL CLIENTE AL CENTRO DE
SOPORTE GESTOR

Proyecto: (Cédigo + Nombre)
Cliente:

Localidad:

Producto:

Implantador:

Fecha Salida a Produccion:
Fecha Finalizacion Proyecto:
Fecha Entrega de Documento:

IMPORTANTE
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Gerente de Proyecto Ingeniero de Soporte Gerente Unidad Estratégica de
Soporte

2. FORMATO F-PR-19 ENTREGA DEL CLIENTE A LA UNIDAD DE
COMERCIALIZACION

Proyecto: (Codigo + Nombre)

Cliente:

Localidad:

Producto:

Implantador:

Fecha Salida a Produccién:

Fecha Finalizacion Proyecto:

Fecha Entrega de Documento:
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FORMA DE CALCULO INDICADOR DE NIVEL DE
SATISFACCION DE CLIENTES

Para obtener el valor numérico asociado al indicador de nivel de satisfaccion de clientes

se debe aplicar la siguiente metodologia de célculo.

En primer lugar se debe definir para cada pregunta del cuestionario aplicado, el nimero
de posibles respuestas en cada uno de los valores de la escala de calificacion, de esta

manera el puntaje ligado para el mayor grado de satisfaccion es 5y el menor es 1.

N 5i = es el nimero de contestaciones con nivel 5 en la pregunta i
N 4i = es el nimero de contestaciones con nivel 4 en la pregunta i
N 3i = es el nimero de contestaciones con nivel 3 en la pregunta i
N 2i = es el nimero de contestaciones con nivel 2 en la pregunta i

N 1i = es el nimero de contestaciones con nivel 1 en la pregunta i

Para la obtencion de los célculos respectivos no se debe tomar en consideracion las
respuestas que caen dentro de la categoria no opina, no sabe o sin respuesta.
Por cada una de las preguntas aplicadas se debe obtener el total de contestaciones (Ni)

de la siguiente manera:

NIi = N1i + N2i + N3i + N4i + N5i

De igual forma por cada pregunta se debe obtener el promedio de calificacion (Si) de la
siguiente manera:

Si = (N5i*5 + N4i*4 + N3i*3 + N2i*2 + N1i*1) / Ni

Finalmente el porcentaje de satisfaccion general (Sti) se obtiene de la siguiente manera:
Sti = (Si * 25) - 25



