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1. INTRODUCCION

NOMBRE DEL PROYECTO

Disefio de una base de datos del conocimiento para el area de soporte en el sistema
de informacion Fénix de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones.

RESUMEN DEL PROYECTO

El objetivo primordial de este proyecto es entregar a la compafiia UNE EPM
Telecomunicaciones las mejores practicas, metodologias y herramientas
tecnoldgicas, para satisfacer las necesidades oportunamente de los usuarios de la
empresa que utilizan la herramienta “Fénix”.

ABSTRACT DEL PROYECTO

The primary objective of this project is to give UNE EPM Telecomunicaciones
companybest practices, methodologies and technological tools to meet timely needs
of the businessusers who use the tool "Fénix"

After, We will proceed to design a knowledge database in order to deepen, focus and
maintain knowledge of the solutions to computer errors that may occur in the system.
And in this wayprovide support and knowledge transfer in a uniform, organized,
providing solutions in compliance with the operating conditions, and other
characteristics of them.



2. FORMULACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la empresa UNE, en la direccion de expansion y desarrollo, en la subdireccion
IDC, aplicaciones y servicios convergentes, se presta el servicio de soporte para el
sistema de informacion sistema de informacion de la empresa (fénix), el cual acoge
toda la informacion personal del cliente y aprovisiona todo su portafolio de productos
Y Servicios.

Brindarle un oportuno soporte al sistema de informacion requiere de un alto grado de
experiencia y conocimiento en el funcionamiento del negocio de la empresa y todo el
esquema de productos ofrecidos por la compafiia que contiene productos como
Internet, Television, Telefonia.

Debido a que actualmente la compafiia cuenta con una rotacién de sus analistas en
alto grado, la transferencia del conocimiento y los resultados de la gestion se ven
afectados, ya que se requeriria realizar contrataciones y curvas de aprendizaje
constantemente, impidiendo agilidad en la solucion a los errores de soporte.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Para dar solucion al problema presentado en la transferencia del conocimiento en el
grupo de soporte, vamos a elaborar el disefio de una base de datos que permita
almacenar la informacion de todos los errores conocidos de la aplicacion FENIX que
soporta el aprovisionamiento de productos y servicios a su vez su posterior solucion.
Disefiar una base de datos de conocimiento guiandonos por las practicas ofrecidas
por (KMAT) para albergar toda la informacién recopilada y que sea consultada por
los analistas del grupo de soporte.

Para ello se procedera a crear el disefio de una base de datos del conocimiento con
el fin de, centralizar, mantener y acceder al conocimiento de las soluciones a los
errores informaticos que se puedan presentar en el sistema. Y de esta forma servir
de apoyo y transferir el conocimiento de una forma uniforme, organizada, brindando
soluciones, respetando las condiciones de operacion, y otras caracteristicas de las
mismas.



3. OBJETIVOS

3.1. GENERALES

Disefar la base de datos de transferencia de conocimiento para la empresa UNE en
el area de soporte para el sistema de informacion fénix

3.2. ESPECIFICOS
Levantar el formato de documentacién de errores y solucion en el equipo de soporte.

Diseflar una base de datos que albergue los errores transaccionales y su respectiva
solucion, presentados en el area de soporte en el sistema de informacion
permitiendo que soporte el proceso de divulgaciéon, uso, documentacion,
mantenimiento relacionado a las casuisticas de la base de datos y las personas que
intervienen de forma directa o indirecta en el proceso de la base de datos.

Disefiar y construir la forma para recoger y almacenar la documentacion de errores y
solucion de las transacciones levantada por el equipo de soporte en la base de datos
del conocimiento.

Crear el disefio de una aplicacién que le permita al usuario consultar las soluciones
a los errores presentados en el sistema de informacion FENIX.



4. ESTADO DEL ARTE

A medida que pasa el tiempo son mas las empresas que involucran en sus
estructuras organizacionales los procesos de gestibn de conocimiento o
transferencia de conocimiento.

En la actualidad las compafiias se fundamentan para montar sus bases de datos del
conocimiento en el siguiente instrumento de evaluacion, ya reconocido a nivel
mundial.

KNOWLEDGE MANAGEMENT ASSESSMENT TOOL (KMAT)

El KMAT es un instrumento de evaluacion y diagnostico construido sobre la base
del Modelo de Administracion del Conocimiento Organizacional desarrollado
conjuntamente por Arthur Andersen y APQC.

El modelo propone cuatro facilitadores (liderazgo, cultura, tecnologia y medicion)
que favorecen el proceso de administrar el conocimiento organizacional.

LIDERAZIGD
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MEeoicion CULTURA

Liderazgo .- Comprende la estrategia y como la organizacioén define su negocio y el
uso del conocimiento para reforzar sus competencias criticas.

Cultura .- Refleja cémo la organizacion enfoca y favorece el aprendizaje y la
innovacion incluyendo todas aquellas acciones que refuerzan el comportamiento
abierto al cambio y al nuevo conocimiento.

Tecnologia .- Se analiza como la organizacion equipa a sus miembros para que se
puedan comunicar facilmente y con mayor rapidez.

Medicion .- Incluye la medicion del capital intelectual y la forma en que se distribuyen
los recursos para potenciar el conocimiento que alimenta el crecimiento.

Procesos .- Incluyen los pasos mediante los cuales la empresa identifica las brechas
de conocimiento y ayuda a capturar, adoptar y transferir el conocimiento necesario
para agregar valor al cliente y potenciar los resultados.



5. REFERENCIAS

Gestion del conocimiento por Ikujiro Nonaka, Peter F. Drucker, James Brian Quinn.
El capital intelectual, el principal activo de las empresas del tercer milenio por
Brooking, Annie.

6. MARCO TEORICO

La gestion del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es un concepto
aplicado en las organizaciones, que busca transferir el conocimiento y la experiencia
existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso
disponible para otros en la organizacion.

En este proyecto se pretende definir el disefio de una base de datos del
conocimiento, en el &rea de soporte del sistema de informacion Fénix, en la empresa
UNE Telecomunicaciones.

El proceso implicaria técnicas para capturar, organizar, almacenar el conocimiento
de los trabajadores, para transformarlo en un activo intelectual que preste beneficios
y se pueda compartir.

En la actualidad, las tecnologias de informacion permiten contar con herramientas
que apoyan la gestion del conocimiento en las empresas, apoyando en la
recoleccion, la transferencia, la seguridad y la administracién sistematica de la
informacion, junto con los sistemas disefiados para ayudar a hacer el mejor uso de
ese conocimiento.

En detalle, se pretende disefar las herramientas y la metodologia para preservar la
disponibilidad de la informacion llevada a cabo por los analistas de soporte Fénix y
facilitar la toma de decisiones, asi como reducir el riesgo cuando uno de los
analistas no siga perteneciendo al equipo de soporte, y requiera transferir su
conocimiento.

Un tema particular de la administracion del conocimiento es que el conocimiento no
se puede codificar facilmente en forma digital, tal como la intuicion de los individuos
dominantes que viene con afos de experiencia y de poder reconocer los diversos
patrones del comportamiento que alguien con menos experiencia no puede
reconocer.

El proceso de la Administracion del Conocimiento, también conocido en sus fases de
desarrollo como "aprendizaje corporativo” o "aprendizaje organizacional”, tiene
principalmente los siguientes objetivos:

» Identificar, recoger y organizar el conocimiento existente.
» Facilitar la creacion de nuevo conocimiento.

La transferencia del conocimiento ha existido siempre como proceso en las
organizaciones. De manera informal por medio de las discusiones, sesiones, etc., y
de manera formal por medio del aprendizaje, el entrenamiento profesional y los
programas de capacitacion.



7. MARCO CONCEPTUAL

INTRODUCCION CONCEPTUAL A LA GESTION DEL CONOCIMIEN TO

Estas lineas pretenden ser una primera aproximacion a los conceptos relacionados
con la Gestién del Conocimiento. Es normal que cualquier persona que se acerca a
la disciplina se pierda en una gran marafia de conceptos aparentemente similares.
Unos hablan de Gestion del Conocimiento, otros de aprendizaje organizacional,
algunos de Capital Intelectual, e incluso de activos intangibles. Sin duda, la
terminologia no ayuda a aclarar de qué estamos hablando. A veces se introducen
los mismos conceptos con denominaciones diferentes. Vamos a intentar aclarar a
gué nos referimos cuando los mencionamos.

Ya hace cierto tiempo que las organizaciones se dieron cuenta de que sus activos
fisicos y financieros no tienen la capacidad de generar ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo, y descubren que los activos intangibles son los que
aportan verdadero valor a las organizaciones. Pero, ¢a qué nos referimos cuando
hablamos de activos intangibles? Los activos intangibles son una serie de recursos
que pertenecen a la organizacion, pero que no estan valorados desde un punto de
vista contable. También son activos intangibles las capacidades que se generan en
la organizacién cuando los recursos empiezan a trabajar en grupo, mucha gente en
lugar de capacidades habla de procesos, o rutinas organizativas. En definitiva un
activo intangible es todo aquello que una organizacion utiliza para crear valor, pero
gue no contabiliza.

Antecedentes

Aquellas personas que posean alguna formacion financiera, recordaran el llamado
fondo de comercio. El Fondo de comercio es la diferencia entre el valor contable de
la empresa y el precio pagado por ella en una adquisicion de empresas. Este
concepto es una aproximacion a la valoracién de los intangibles de una empresa,
pero en si mismo no aporta nada (es un concepto estatico), ya que Uunicamente se
suele materializar en momentos de fusiones y adquisiciones de empresas. Lo ideal
seria analizar como van evolucionando los intangibles en el tiempo, es decir, estar
informados si nuestros activos intangibles aumentan o disminuyen entre periodos de
tiempo comparables.

De esta forma, podemos enlazar con los conceptos desarrollados por la Teoria de
Recursos y Capacidades . Esta teoria aparece en la década de los ochenta en el
ambito académico, y se puede considerar la precursora de la Gestion del
Conocimiento, ya que se centra en analizar los recursos y las capacidades de las
organizaciones como base para la formulacion de su estrategia. La Teoria basada
en los recursos se encuadra dentro del denominado Analisis Estratégico, y produce
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un giro del exterior al interior de la organizacion en el momento de analizar su
situacion estratégica.

Vamos a intentar resumir brevemente los fundamentos de la Teoria de Recursos y
Capacidades:

1.- Las organizaciones son diferentes entre si en funcibn de los recursos y
capacidades que poseen en un momento determinado. Estos recursos vy
capacidades no estan disponibles para todas las empresas en las mismas
condiciones. Esto explica sus diferencias de rentabilidad.

2.- Los recursos y capacidades tienen cada vez un papel mas relevante en la
estrategia. La pregunta que hay que contestar es: qué necesidades puedo
satisfacer, y no qué necesidades quiero satisfacer.

3.- El beneficio de una empresa es funcién de las caracteristicas del entorno y de los
recursos y capacidades de qué dispone.

Aprendizaje Organizativo

Una vez analizada la importancia de los intangibles, es necesario recordar que la
mayoria de ellos suelen estar basados en la informacion, el aprendizaje y el
conocimiento. Es en este punto donde podemos enlazar la Teoria de Recursos y
Capacidades con el aprendizaje organizativo. A través del aprendizaje individual y
de procesos de captacion, estructuraciéon y transmisién de conocimiento corporativo,
podemos llegar a hablar de aprendizaje organizativo.

El aprendizaje organizativo permite aumentar las capacidades de una organizacion,
es decir, es un medio para que la empresa pueda resolver problemas cada vez mas
complejos. Cuando una serie de personas empiezan a trabajar en grupo, al principio
se suelen producir problemas de coordinacién, cuando pasa un tiempo, se van
afinando los procesos y cada vez se realiza mejor la tarea. Esto es aprendizaje
organizativo, aprender juntos a resolver problemas con una efectividad determinada.

Gestion del Conocimiento

La Gestion del Conocimiento es, en definitiva, la gestion de los activos intangibles
gue generan valor para la organizacion. La mayoria de estos intangibles tienen que
ver con procesos relacionados de una u otra forma con la captacion, estructuracion y
transmision de conocimiento. Por lo tanto, la Gestion del Conocimiento tiene en el
aprendizaje organizacional su principal herramienta. La Gestion del Conocimiento
es un concepto dinamico o de flujo.

En este momento deberiamos plantearnos cual es la diferencia entre dato,
informacion y conocimiento. Una primera aproximacion podria ser la siguiente: los
datos estan localizados en el mundo y el conocimiento esté localizado en agentes
(personas, organizaciones,...), mientras que la informacion adopta un papel
mediador entre ambos conceptos.

Hay que reconocer que, en realidad, lo que fluye entre agentes distintos nunca es
conocimiento como tal, sino datos (informacién). Es posible aproximar el
conocimiento de dos agentes que comparten los mismos datos, pero debido a sus
experiencias anteriores y a las diferencias en el modo de procesar los datos
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(modelos mentales, modelos organizacionales), nunca tendran las mismas
tendencias para la accidon, ni estados idénticos de conocimiento. Sélo podemos
conseguir aproximaciones, ya que el contexto interno y externo de un agente
siempre es diferente a otro. Esto es asi, porque el conocimiento es informacion
puesta dentro de un contexto (experiencia)

En definitiva, los datos, una vez asociados a un objeto y estructurados se convierten
en informacién. La informacion asociada a un contexto y a una experiencia se
convierte en conocimiento. El conocimiento asociado a una persona y a una serie de
habilidades personales se convierte en sabiduria, y finalmente el conocimiento
asociado a una organizacibn y a una serie de capacidades organizativas se
convierte en Capital Intelectual.

Capital Intelectual

Bien, ¢y qué es el Capital Intelectual ? El Capital Intelectual, es un concepto casi
contable. La idea es implementar modelos de medicién de activos intangibles,
denominados habitualmente modelos de medicion del Capital Intelectual. El
problema de estos modelos es que dichos intangibles no pueden ser valorados
mediante unidades de medida uniformes, y por lo tanto, no se puede presentar una
contabilidad de intangibles como tal. De cualquier forma, la Mediciébn del Capital
Intelectual, nos permite tener una foto aproximada del valor de los intangibles de una
organizacién. Lo interesante es determinar si nuestros intangibles mejoran o no
(tendencia positiva).

Por supuesto, no nos interesa analizar la tendencia de todos los activos intangibles
de la organizacidon, ya que seria un trabajo imposible de realizar en un periodo
razonable de tiempo. El objetivo es determinar cuales son los intangibles que
aportan valor a la organizacion y posteriormente realizar un seguimiento de los
mismos.

Una vez que hemos introducido el concepto de Capital Intelectual, podemos definir
de nuevo el concepto de Gestion del Conocimiento de una forma mas precisa:
conjunto de procesos y sistemas que permiten que el Capital Intelectual de una
organizacion aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus
capacidades de resolucién de problemas de forma eficiente, con el objetivo final de
generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.
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8. ENTREGA DE DIFUSION Y DIVULGACION DEL PROYECTO

Se tendra diversas actividades de informacion/divulgacion/comunicacion, a través de
los medios electrénicos que tiene la empresa, tales como (Micrositio UNETE, Revista
Unete, Boletin informativo UNE, Correos electronicos corporativos) asi como en los
sitios de internet donde se realice la expansion del proyecto para ganar
demandantes a nivel publico.

Ademas se tendra un proceso de difusion abierta de los contenidos de la base de
datos del conocimiento a través de una serie de publicaciones sobre el portal
usuario para que se pueda utilizar de forma potencia por todas las personas que
quieran ampliar su conocimiento dentro de la herramienta de la empresa.

9. USUARIOS POTENCIALES

Debido que nuestro proyecto es el disefio de un sistema de base de datos del
conocimiento para suplir una necesidad que se esta viendo al interior de nuestra
empresa, entonces el usuario para este caso particular es nuestra propia empresa,
UNE y todos los recursos de la compafia que interactien con el sistema.

Cabe resaltar que si el proyecto es todo un éxito se puede considerar la posibilidad
de expandirnos a nivel exterior de la compafia y los usuarios potenciales seran
todas las empresas que dentro de sus procesos y areas competitivas tengan una
necesidad de transferir el conocimiento en un puesto de trabajo operativo o
encargada de Soporte.
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10. METODOLOGIA DEL PROYECTO

En el proyecto KDB usaremos la guia de los fundamentos para la direccion de
proyectos (Guia del PMBOK) ya que es una norma mundialmente reconocida en la
profesion de direccion de proyectos por muchos directores que han desarrollado
proyectos de forma exitosa y que han aportado sus conocimientos a la guia.

En el proyecto aplicaremos la guia de PMBOK con los conceptos e instrucciones de
PMI estariamos hablando que como metodologia propone el establecimiento de
estandares que nos ayuden a la gestién, control del proyecto, operacion y
administracion de los recursos. Plantea hacer una revision de los procesos
existentes en caso de que estos lo necesiten (si el nivel de eficiencia es bajo o que
haya una forma mas eficiente de hacer las cosas), lo que nos lleva a una mejora
continua teniendo en cuenta los procesos organizacionales de la empresa UNE EPM
TELECOMUNICACIONES.

Otra de las cosas que propone es que para cada actividad que se realice se debe de
hacer la documentacion respectiva, ya que esta puede ser de gran utilidad para
otros miembros del area en el momento de estos no estar que es la gran falencia
gue se ha presentado en el ultimo tiempo, ademas de que quedan asentados todos
los movimientos realizados, permitiendo que toda la gente esté al tanto de los
cambios.

La guia del PMBOK nos permite desarrollar de una forma mas eficiente, ya que lo
que se propone es que se adopten ciertas tendencias de autoaprendizaje en la
empresa para probar una metodologia con escenarios 0ptimos y sostenibles, la cual
radica en una herramienta con alto nivel de software y hardware para tener una
base de datos confiable para los aprendices, expertos entre otros. El utilizar esta
metodologia nos permitira tener claridad en estos puntos:

* Conocimiento de los pasos a seguir en la administracion del Proyecto,
documentacion a desarrollar, comunicaciones y aprobaciones necesarias, de forma
tal de no omitir acciones importantes que podrian poner en riesgo el éxito del
proyecto.

* Definicién de los entregables y sus aprobaciones, de forma tal de no esperar al fin
del proyecto para tener una primer aprobacion.

» Administracién de los riesgos del proyecto, actuando proactivamente.

» Documentacion estandarizada de los procesos

14



11. PLANEACION Y ORGANIZACION DEL PROYECTO

11.1. PLANIFICAR EL ALCANCE

11.1.1. Enunciado del alcance

La definicion del alcance del proyecto incluye la elaboracién del disefio de una Base
de Datos del Conocimiento (KDB), en la cual el grupo de Soporte Nivel 1 de de la
vicepresidencia Tecnologia y Ofimatica de la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones documentara los errores y soluciones presentados en el
sistema de informacién OSS de la empresa. Con esta nueva estrategia de trabajo se
pretende lograr que la curva de aprendizaje del nuevo empleado sea mas agil y
menos traumatica para el proceso, mejorar la calidad de atencion del servicio a los
clientes y usuarios, optimizar los tiempos de gestién, rebajar los costos econémicos
para el area, facilitar el desempefio, el cumplimiento de las metas y la buena labor
del grupo de soporte de la subdireccion de IDC Aplicaciones y Servicios
Convergentes de la compaiia.

Entregables del proyecto:

La Fase de Andlisis y la fase de Disefio, con los respectivos formatos de errores y
soluciones, un procedimiento de ingreso de la informacion y la publicacién esto al
interior de la organizaciéon. No incluye fase de construccion ni fase de pruebas.
También se incluye la actualizacion de los procesos corporativos; tales como los
lineamientos de procesos de soporte y los procesos de interaccion del usuario.
Asimismo la publicacion de estos procesos al interior de la organizacion.

Igualmente se elaboraran los requisitos funcionales, técnicos, casos de uso y
documentos de disefio.

Igualmente se incluye la estructura de la base de datos (MER) y la Interfaz de
usuario,

No se realizara desarrollo de una herramienta y en su fase final se dara a conocer la
herramienta dentro de la empresa.

Inicialmente no se contempla una interaccién con otros sistemas de la compafia,
este sera totalmente independiente y sera de uso exclusivo del grupo de soporte.

Para el manejo de los riesgos se identificaron 6 riesgos y se evaluaron 2 con su
respectiva estrategia de mitigacion.
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11.1.2. EDT
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[ [ I I I 1
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11.1.3. Diccionario de la EDT

Cdédigo EDT [ Nombre Recursos Asignados

Documentacion de Errores y Soluciones Lider de Proceso de Soporte
Descripcion Responsables
Levantar y Consolidar documento con errores y soluciones de la
aplicacion CORE de la empresa Juan Esteban Sierra,

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT
Documento claro de error y solucién y alternativas de atencién para el
servicio para lograr agilidad y retroalimentacion de errores y soluciones

para futuros casos Documentacion de Errores y Soluciones
Entregable
Documento completo actualizado y firmado por el lider del proceso de
soporte
Cdédigo EDT [ Nombre Recursos Asignados
Proceso de Ingreso de la informacion Analista de Soporte

Descripcion Responsables

Obtener la Informacién del proceso de ingreso, validaciones de base de

datos y de excepciones del proceso William Rene Herrera
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Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento de ingreso de informacién con politicas definidas aprobado
por los analistas de soporte Documentacion de Errores y Soluciones

Entregable

Documento aprobado y revisado por los analistas
Cdédigo EDT | Nombre Recursos Asignados

Proceso de publicacién de los errores y soluciones Analista de Soporte

Descripcion Responsables

Realizar procesos de Divulgacion del proceso con los involucrados
satisfechos y los procesos claros Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Evaluacién del proceso de errores y soluciones y encuestas de
satisfaccion del trabajo realizado Documentacion de Errores y Soluciones

Entregable

Documento con el proceso de errores y soluciones

Cédigo EDT | Nombre Recursos Asignados

Actualizacién de procesos corporativos Lider de Procesos

Descripcion Responsables

Divulgar y levantar la Informacién de todo el nuevo proceso integrando a
las areas afectadas por los cambios Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento con la informacién de aceptacion satisfactoria de las areas
impactadas firmado por los diferentes coordinadores y/o jefes
responsables Actualizacién de procesos corporativos

Entregable

Documento en Word.

Caédigo EDT | Nombre Recursos Asignados

Actualizar los lineamientos de Procesos de Soporte Analista de Procesos
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Descripcion

Responsables

Realizar Checklists de los analistas que estén acorde a los nuevos
cambios en la organizacion para incluir los numerales de documentacion,

manejo de excepciones y errores.

Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion

Titulo Elemento EDT

Documento que garantice el entendimiento de los nuevos procesos

Actualizacion de procesos corporativos

Entregable

Documento diligenciado y firmado por el lider de soporte

Cdédigo EDT [ Nombre

Recursos Asignados

Analista de Procesos

Actualizacion los procesos de interaccion de usuari
Descripcion

Responsables

Levantar la Informacién de interacciones cara usuario para aplicar los
cambios implementados en el proyecto

Juan Esteban Sierra

Criterios de Aceptacion
Documento en word que plasme el esquema de atencion y
documentacion

Titulo Elemento EDT

Actualizacién de procesos corporativos

Entregable

Documento avalado por el lider del proceso

Cédigo EDT | Nombre

Recursos Asignados
Analista de Procesos

Procesos al interior de la organizacion
Descripcion

Responsables

Documento que garantice que los cambios que tendra la empresa para el
manejo y gestion de incidentes sean oportunamente informados para
que los analistas que operaran tengan conocimiento sobre cambios en
funciones y en las actividades de su diario vivir

William Rene Herrera

Criterios de Aceptacion

Documento con lineamientos establecidos en el Acta de constitucion del
proyecto para las interacciones

Titulo Elemento EDT

Actualizacién de procesos corporativos

Entregable

Documento en Excel con las interacciones de los usuarios de la

aplicacién
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Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados

Planificacion del proyecto Lider del Proyecto Técnico — Funcional
Descripcion Responsables
Levantar un documento de planeacion de todo el proyecto Juan Esteban Sierra,

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento que cumpla con lo especificado en el acta de constitucién del
proyecto Planificacion del proyecto

Entregable

Documento actualizado y completado avalado por el lider del proyecto

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados

Levantar los requisitos funcionales Analista de Requisitos

Descripcion Responsables

Levantar una serie de documentos que especifique los requisitos funcionales
con los que debe cumplir la aplicacion Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

El sistema debera permitir crear nuevos incidentes con su respectiva solucion
El sistema debera permitir modificar un incidente documentando nuvas
soluciones

El sistema debera permitir eliminar un incidente

El sistema debera permitir seleccionar los diferentes tipos de incidentes para
ser creados

El sistema debera permitir seleccionar los diferentes tipos de solucién de
acuerdo al tipo de incidente que se seleccione

Planificacion del proyecto

Entregable

Documento en EA avalado por el lider del proyecto

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados

Levantar los requisitos técnicos Analista de Requisitos

Descripcion Responsables

Se debe tener un documento que especifique los requisitos técnicos con los
gue debe cumplir la aplicacion Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

El sistema debera permitir la configuracion de los mensajes y etiquetas en
diferentes idiomas.

El sistema debera permitir que el usuario escriba sobre los combos y el sistema
debera ir filtrando la informacion asociada. Planificacion del proyecto




El sistema debera permitir que la consulta del detalle de informacion dando
doble clic sobre el registro del grid en el que se desea realizar tal accién.

Entregable

Documento en EA avalado por el lider del proyecto

Cédigo EDT |Nombre Recursos Asignados
3.3 Levantar los casos de uso Analista de Negocio
Descripcion Responsables

Se debe tener un documento que especifique los casos de uso con los que
debe cumplir la aplicacion Juan Esteban Sierra

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento completo con cada uno de los casos de uso que se van a manejar
correctamente documento y avalado por los analistas de negocio en una
herramienta valida como EA con el detalle de los criterios Planificacion del proyecto

Entregable

Documento en EA levantado por los analistas de negocio y avalado por el lider
del proyecto con todos los actores del proceso

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados
4 Construccion del Proyecto Analista de desarrollo
Descripcion Responsables
Levantar documentos con diagramas y modelos y que se ahora deben
convertirse en modelos organizados siguiendo las interfaces propuestas William Rene Herrera
|
Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados
4.1 Estructura de la Base de Datos Analista de desarrollo
Descripcion Responsables

Entregar una definicion de cémo sera la base de datos a nivel de campos,
requerimientos y modelo de datos William Rene Herrera

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento completo y estandarizado del modelo de datos con la informacion
requerida Ejecucion del proyecto

Entregable

Documento en EAP con especificaciones de requisitos funcionales y no
funcionales
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Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados

Aplicacion Front End Analista de desarrollo

Descripcion Responsables
Documentar el disefio cara usuario final de la aplicacion mediante un conjunto
de interfaces amigables y con ambientes graficos que permitan documentar
correctamente los errores William Rene Herrera

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Disefio en una herramienta de como seria la aplicacion

Entregable
Documento con Prototipos e interfaces de usuario Ejecucion del proyecto
Cédigo EDT |Nombre Recursos Asignados
5) Implantacién del proyecto Analista Funcional
Descripcion Responsables

Implantar el disefio de KDB dentro de la organizacién mas sus herramientas de
documentacion Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento en EAP que contenga el modelamiento de la base datos y un
disefo gue cumpla con lo especificado en el acta del proyecto Ejecucion del proyecto

Entregable

Documento con prototipos, modelo entidad relacién de la base datos de
conocimiento

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados

Publicar la Herramienta Analista Funcional

Descripcion Responsables

Realizar un documento que plasme los procesos de comunicaciones internas,
intranet por ejemplo para mostrar el funcionamiento de la herramienta Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento con claridad en los proceos de interaccion e intervencion de los
usuarios Implantacién del proyecto

Entregable

21



Entregable con los informes de publicacién de la herramienta en la intranet
avalados y firmados por los analistas funciones y lideres del proyecto

6 Gestion del Proyecto Analista Funcional
Descripcion Responsables
Mediante las Actividades levantadas en el acta del proyecto dar gestion
seguimiento y control del proyecto Juan Esteban Sierra
Cédigo EDT |Nombre Recursos Asignados
6.1 Planeacion del Proyecto Analista Funcional
Descripcion Responsables
Revisar que el Proyecto completo a tiempo en costo y calidad Juan Esteban Sierra

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Criterios que estén en el documento Acta de constitucién del proyecto Implantacién del proyecto

Entregable

Documento en word de Acta de constitucion del proyecto avalado por los
analistas del proceso y el lider del proyecto

Cédigo EDT |Nombre Recursos Asignados
6.2 Ejecucion del Proyecto Analista Funcional
Descripcion Responsables
Garantizar ejecucion de las actividades William Rene Herrera

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento con Cronogramas Claros, fechas reales de cumplimiento
Y seguimiento Implantacion del proyecto

Entregable

Documento en Excel o bitacora que detalle cumplimiento de actividades
Avalado por el lider del proyecto

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados
6.3 Seguimiento y Control Analista Funcional
Descripcion Responsables
Garantizar trazabilidad de las actividades William Rene Herrera

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento con Cronogramas Claros, fechas reales de cumplimiento
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Y seguimiento

Entregable

Documento en Excel o bitadcora que detalle cumplimiento de actividades
Avalado por el lider del proyecto

Cdédigo EDT [Nombre Recursos Asignados
6.4 Cierre del Proyecto Analista Funcional
Descripcion Responsables

Levantar un documento de Lecciones Aprendidas y revisar documentos de
cierre Juan Camilo Gomez

Criterios de Aceptacion Titulo Elemento EDT

Documento que valide dentro de las etapa del proyecto las lecciones
aprendidas Implantacion del proyecto

Entregable

Documento anexo en Excel con las lecciones aprendidas
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11.2. PLANIFICAR EL TIEMPO

11.2.1 Definir y secuenciar actividades

1
2
&)
4
5
51
T
i

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
13
20
2
2
23
24
25
26
27
28
29
an
3
a2
a3
34
a5
3
a7
38
a3
40
41
42
43

(] Mombre de tarea

|:I | KDB UNE EPM TELECOMUNICACIONES
= Documentacion de errores y solucion
E Definir los pardmetros de entrada
| Prosedimiento de ingreso de informacion
Ditinir 2l Disgrama de flujo v actores
Construir la= plartillas y formatos
=l Procedimiento de publicacién de informacion
Definir el Diagrama de fluo v actores
Crear manual de publicaciin
Documertacion de errores y solucion levantada

= Actualizacion de los procesos corporativos

=l Actualizacidn de los lineamientos de proceses de

Reslizar cheguen de actualizaciones
Ajustar los lineamientos de procesos

de interaccién con

=l Actualizacién de los pr
Realizar chequeo de actualizaciones
Bjustar log procesos de interaccidn con el usuario
= Procesos al interior de Ia organizacion
Revizar los lineamientos de procesos en UNE
Levantar los procesos de interaccion con usuaria
Publicar los procesoes al interior de UME
Procesos levartados y publicados
= Planificacion del proyecto
= REqUiSﬂUS funcionaleg
Levantar 0% requistos funcionales
= Requisitos técnicos
Lewvartar [0g requisitos técnicos
-| Casos de uso
Levantar casos de uso
= Documento de digefio
Construir documentos de disefio
Planificacian del proyecto terminada
=1 Construccién del proyecto
= Estructura de la base de datos
Dizefiar el modelo entidad relacion
Construir la estructura de la baze de dstos
= Aplicacion FRONT-END
Desarrollar la aplicacion
Crear manual de usuario

Construccion realizaca

=| Publi de la herr
Publicar la herramienta

Implantacidn del provecto reslizado

Duracion

186 dias
7 dias
5 dias

2 dias
1 dia
1dia

2 dias
1 dia

1 dia

0 dias
11 dias
2 dias
1 dia

1 dia

2 dias
1 dia

1 dia

§ dias
2 dias

3 dias

1 dia

0 diss
27 dias
7 dias
7 diag
4 dias
4 offas
7 dias
7 dias
7 dias
7 dias

0 offas
18 dias
12,6 dias
7 dias

7 diaz
18 dias
15 dias
3 olfas

0 dias

1 dia

1 dia

0 dias

Comienzo

mar 041011
lun 02/0412
lun 024012
lun 09/04/42
lur 094044 2
mar 10/M14/12
lun 09/04412
lun 09412
mar 10104/12
mar 104012
mié 11/0412
mié 110442
mig 114044 2
jue 120442
vie 13/0412
wie 13m0 2
lun 1604012
lun 16/0412
lun 1604012
mié 181044 2
mig 251044 2
mar 044014
mar 17/0412
mar 17/04112
mar 17412
jue 2604112
jug 2604012
mié 02/0512
mié 020542
mar 15/0512
mar 1510512
mig 230351 2
jue 2410512
jue 2400512
jue 240812
jue 310512
jue 2410512
jue 24/0512
jug 1406812
mar 04410011
mar 19/06/12
mar 19061 2
mar 010011

Fin

mar 19/06/12
mar 10/04/12
vie OG04/ 2
mar 1010442
lun 091044 2
mar 100442
mar 10/0412
lun 0904412
mar 10M412
mar 1004112
mié 25/04/12
jue 1210442
mig 11044 2
jug 12104412
lun 16/04/12
vie 13104012
lun 1604412
mié 25/04/12
mar 1704112
vie 201044 2
mig 251044 2
mar 044 041
mié 2310512
mié 25/04/12
mig 2504512
mar 010512
mar 0105012
jue 1000512
jue 10005M 2
mié 2305112
mig 230512
mig 2310512
lun 180612
lun 1110612
wig 01/06M 2
lun 110681 2
Tun 18/06M2
mig 130612
lun 1&06M 2
mar O 0011
mar 1910612
mar 190061 2
mar 00011

Costos Fredecesoras

$6.612.000,00
 872.000,00
§ £00,000,00
$ 160.000,00
§50,000,00
$ 80.000,00
$ 112.000,00
$ 58.000,00
$ 56.000,00
§0.00
$ 800.000,00
$ 160.000,00
$80,00000 10
$80.000,0013
$ 160.000,00
$80.000,00 14
$80.000,00 16
$ 480.000,00
$160.000,00 17CC
$240000,00 14
§ 3000000 20FC+2 diss
F0,00
$1.600.000,00
$ 448.000,00
$ 44800000 17,22
$ 256.000,00
$ 256.000,00 25
$ 448.000,00
$ 448.000,00 25,27
$ 448.000,00
§ 445.000,00 20FC+2 dias
§0,00 31
$ 2.784.000,00
$1.324.000,00
$ 6:48.000,00 32
$ 676.000,00 | 35FC-20%
$ 1.460.000,00
§1.220.000,00 32
$ 240.000,00 | 35
$0,00
$ 556.000,00
$ 556.000,00 39
§0,00

[T

o

Mombres de [0s recursos

Analista de calidad Estacio

Analista de calicad Licenci:

Analista de calidad Licenci:

Anglists te recurso human
Analista de recurso human

Analista de calicad Licenci:

Analista de calidad Licenci

Analista de calidad Licenc:
Analista de calicad Licenc

Analista de calidad Licenci
Analista de calidad Licenci

Analista de calicad Licenci:

Analizta de digefio funcion:
Analizta de dizefio tcnico,
Analista de dizefio téenica,

Analista de dizefio técnica,

Analista de disefio funcion:

Arguitecto BD Estaciones o
Desarrollador Estaciones d

Analista de calidad Licenci

Analista de recurso human
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11.2.2.

Estimar recursos de actividades

1
2

(] Mombre del recurse

+ Ein azignar

Analizta de Procesos

<y |E Analista de calidad

Definiy los pavdmetros de entrada

Definie el Diggrama de fujo v actores

Consteur fas plantifias y formatos

Realizar cheguen de actuairaciones

Afnstar fos lineamiehtos de procesos

fTegiizar cheguen oe actualiraciones

Ajustar los procesos de interaccian con ef nsuaria
Fevizar fag lineamientas de procesas en UNE
Levantar los procesos de interaccion con usiario
Publicar los procesos al interior de UNE

Grear mahhal de dawaria

Anglista de dizefio funcional

Levantar los requisitos funcionales

Disefiar i madelin entidad relaciin

Analista de dizefio técnico

Levantar los requisitos técnicos
Levantar ca505 de Ds0
Conshrir documentos de disefio

Desarrolladar

Desarvaliar ia aplicacion

Analista de recuras humsna

Definie ¢f Diggrama oe o ¥ aclores

Crear manual e publicacion
Fublicar Ia herrarmienta

Arguitecto BD

Constroir ig estrictirg de Ja base de datos

Zervidor Baze de datos

Puplicar Ia harramienta

Eztacionzs de trabsjo

Defini los pardmetros de entrada

Disefar ef modelo entidad relaciin
Construly fa estructivg de i base e datos
Desarvaliar fa aplicacian

Licencia project

Definix Jos pardmetros de entrada

Licencia CharPra

Disehar ef modelo entidad relacion

Desarraliar iz aplicacion

=| Licencia Qffice

Definir of Nagrama de fufo v actores

Constrair fas piantiifas v formatos

Realizar chequen de actuaiizaciones

Ajuatar fog inearmichtos de procesns

Realizar chequen de actualizaciones

Ajustar los procesos de inferaccion con el usnario
Rewsar los lineamientas de procesos en UNE
Levantar fos procesos de ieraccion con nslarin
Pubifcar fos procesos al interar de UNE

Trabajo

0 horas
40 horas
160 horas
40 horas
& horas

8 horas

8 hovas

& horas

§ horas

8 horas
16 haras
24 horas
8 horas
24 horas
112 horas
58 horas
a6 haras
144 horas
32 horas
36 horas
a8 horas
120 horas
120 horas
32 hotas
8 haras

A hords
& haras

26 horas
a8 horas
1

1
4
1

-

Comienzo

mar 0471011
{leln]

lun 02/04/12
s Q210402

Jun QX042

mar 112
Falé 10704792
Jue 1202
Ve 1304012

Jun 1EA04H2

fun e

g 18704512
g 25104042
Jue 14082
mar 17104812
mar 12
e ZHOHE
jue 260414 2

Jue 2EOE2
i Q2012
mar 150912
jue 241054 2

Jue 202
Iur 08/04/12

fun QX2

mar 1z
mar 1082

jue 310512
Jue 3loan:
mar 180612
may 1902

Jur 02004012
iun Q250442
Jue 2032
Jue 310312
Jue 2EIANE

Jun 0204112
iun Q20417

jue 24005012
Jue 240542
Jue 2052

Jun 0204012
n QHGH2
mar 1R
mig 1104112
Jue 1270482

wie 1304802
iun 160442
fun le042
mié 1504012
mig 250412

Fin
mig 23/05/12
MOD
lun 180612
wie QeA041 2
Jun OH04H 2
mar W& 12
Falé 10459 2
gue 120 g
vie 130492
Jun 16042
mar 1
vie 200412
g 2510482
i 18062
vie 0106 2
mig 2504012
vig Q062
mig 230512
mar 0G50
Jue 1002
mig 230542
mié 131061 2
g 130642
mat 1906/ 2
e QX2

mar 1G4z
may 1ReN 2

Jun 110601 2
i VR 2
mar 180612
mar 1a0e 2
mié 1300612
wie DERLF12
wig Q082
e 102
mig 150612
wie 060401 2
vig QBO412
fmié 1 306 2
vie D108 2
mig 15082
Jun 180601 2
i QHGH2
mar MR 12
mig 11704112
Jue 120482
wie 1304512
iun Q42
mar 142
vle ZVOdlE
mig 20412
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Consbulr docomentas de disefio
Cansteir fa estrictira oe fa base de datos
Crear manial de dsuario

13 =I Licencia E&P
Levaptar los requisitos funcionales
Levantar fos requisitos técnicos

Levaniar casos de uso

11.3. PLANIFICAR LOS COSTOS

11.3.1. Estimar los costos

mig 2E05M2
fon 1 W0EZ
fun 150612
jue 10005012
mig 250412
rear QA2
Jue 10S 2

mar 1052
Jue 302
Joe 1408 2
mar 17104512
mar 142
Joe 26004592
mig Q20512

La realizacion de este proyecto sera ejecutada por nosotros mismos, quienes
somos los empleados de la compafiia donde constituiremos el proyecto y a la
vez somos los estudiantes de la universidad.
Es sabido que los costos se estiman para todos los recursos que se asignaran
al proyecto. A continuacion se muestra una evaluacion cuantitativa de los
costos probables de los recursos necesarios para el proyecto, la cual consta de

las siguientes necesidades.

RECURSO COSTO PROVEEDOR
Recursos humanos $6'612.000 En total las horas
involucrados para trabajadas por los
desarrollar el proyecto. recursos son 576, y los
(Toda la mano de obra). diferentes recursos
tienen valores de hora
diferente.
Instalaciones donde se $980.00 El proyecto se realizara
realizara el trabajo para en las instalaciones de
los recursos humanos la empresa.
involucrados en el
proyecto.
Estaciones de trabajo $700.00 Estas estaciones de
para los recursos trabajo de trabajo y
involucrados en el servidores son
proyecto. propiedad de la
empresa, pero este
sera el costo para
trabajar sobre ellos.
Servicios necesarios $400.00 Estos servicios seran

para ejecutar el
proyecto, entre otras
como (Teléfono,
impresora, FAX, red).

abastecidos por la
empresa.
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Licenciamiento de todas $900.00 Todas estas

las herramientas de herramientas seran
software para ejecutar suministradas por la
el  proyecto. Tales empresa.

como: herramientas de

ofimatica (Office),

Project, Char pro, EAP,
entre otros.

11.3.2. Determinar el presupuesto

Informe presupuestaio el lun 160712
P _KDB Une Telecomunicacones

Id Hombre de tarea Costo fijo Acumulacion de costos fijos Costo total Previsto Variacion
38 Dezamellarla aplicacién $0.00 Prorateo §1.220.000,00 F0,00 §1.210.000,00
36 Construir |3 estructura de |a baze de d §0.00 Fromateo F676.000,00 $0,00 F676.000 00
35 Dizefiar el modelo entidad relacian ¥0.00 Promraten F 642.000.00 F0.00 F 6423.000 00
3 Definir los parametros de entrada $0.00 Prorateo & 600.000,00 F0,00 § 60000000
42 Publicar la haramienta §0.00 Fromateo F 556.000,00 $0,00 F 556.000 00
25 Levantar los requisitos funcionales §0.00 Promateo & 442.000.00 E0.00 & 442.000 .00
29 Levantar cazos de uso §0.00 Fromateo F 442.000,00 $0,00 F 442.000 00
31 Construir documentos de dizefio §0.00 Fromateo F 442.000,00 $0,00 F 442.000 00
7 Lewvantar los requisitos téenicos $0.00 Promrateo § 256.000,00 $0,00 § 246.000 00
20 Levantar los procesos de interaccién ¢ $0.00 Prorateo § 240.000,00 F0,00 4§ 240.000,00
29 Crear manual de usuario §0.00 Fromateo F 240.000,00 $0,00 F 240.000 00
19 Rewisarlos lineamientos de procesos $0.00 Promrateo $ 160.000,00 $0,00 $160.000 00
5 Definir el Diagrama de flujo v actores $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
[ Construir |as plantillas v formatos $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
13 Realizar chequeo de actualizaciones $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
14 Ajustarlos lineamientos de procesos $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
16 Realizar chequeo de actualizaciones $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
17 Ajustarlos procesos de interaccidn col $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
21 Publicar los procesos alintedor de Uhk $0.00 Promateo §80.000,00 F0,00 F&0.000,00
g Definir el Diagrama de flujo v actores $0.00 Promateo §56.000,00 F0,00 FS56.000,00
a Crear manual de publicacidn $0.00 Promateo §56.000,00 F0,00 FS56.000,00
i0 Documentacién de errares ¥ solucidn | F0.00 Froraten F0.00 F0.00 F000
22 Procesos levantados y publicados $0.00 Promateo F0,00 F0,00 F0.00
3z Planificacién del proyecto terminado $0.00 Promateo F0,00 F0,00 F0.00
40 Construccidn realizada §0.00 Fromraten F0.,00 $0,00 F000
43 Implantacién del proyects realizado $0.00 Promateo F0.00 F0.00 F0.00
40,00 $ £.512.000,00 $ 0,00 $ £.512.000,00

e El presupuesto del proyecto se debe planear con un modelo de negocio bajo
responsabilidad del lider del proyecto en la fase 0 del proyecto. Sino se
dispone de un modelo de negocio, este se puede presentar con el informe
presupuestario que se muestra en la parte de arriba. La estrategia utilizada
para calcular el presupuesto fue a través de juicio de expertos. El costo total
del proyecto se calcula con la técnica de abajo hacia arriba (Primero el valor
de las tareas, luego el valor de los entregables, luego el valor del proyecto).

» El grupo patrocinador del proyecto debe aprobar el modelo de negocio.

» Con esta planeacion, la subdireccion de presupuesto, debe crear un CDP
(Certificado de Disponibilidad Presupuestal) con el monto aprobado por el
grupo patrocinador.

« Ellider del proyecto debe gestionar los pagos del proyecto en la herramienta
corporativa SAP, con el numero de CDP ya dispuesto.

» El soporte a los pagos se debe realizar con un nimero Unico de pedido que
se crea con el CDP dispuesto.
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* Se debe dejar evidencia en el proyecto los avances presupuestales, a traves
de actas de trabajo y actas de aceptacion.

11.3.3. Flujo de caja

Flujo dz ca@ & bn 160712
MP_EDB Une Telecomunicaciones

1oz a0z P ERF] 1oz EEERH

KDB UNE EPM TELECOMUNICAC O NES

Documenlaclon de errore s y soludan

Dednir los pardme Iros de enfada

Procedimlenio de Ingre sa de (nMom aclon

Dednir el Dlagrama de Julo y ac kres

Caonskulr las planiilas y fom alos

Procedimienlo de publicacion de nform acion

Dednir ¢l Dlagrama de dulo ¥ aclores

Crear manualde publicacan

Documenlaclon de errore s y solucdon levanlada

Acuallzacan de o5 proce sos corporaliuos

Acualizacdon de los Ireamlenios de proce sos de sopark

Realzar chequen de achualizacione §

Alus @r los Ineamenios de proce 505

Achualizadsn de los proce sof de hileraccldn con elusuark

Realzar chequec de aclualizaclore 5

Alus lar los proce sosde Inkracddn con el usuaio

Procesos alInkriar de 13 arganizacan

Revlsar los Ineam lenlos de procesos en U NE

Lewaniar [of proce sof de Inleraccian con usuana

Fubllcar los proce 505 al nlerlorde UNE

PFrocesos levaniados y publicados

Flanficacion del proye clo

Requislios funclonae s

Lewanfar [os requislios dinclonales

Requislios IEcricos

Lewaniar lof requislios Ecnicos

Casos de uso

Levaniar casor de uso

Documenlo de dsefio

Consulr docum enlos de dis efio

Flanficacion del proye clo Erminalo

Consruccian del proye clo

Esruciuoade labase de dales

Dlse flar el modelo enlidad relacln

Conskulr laeskuchorade labase de daks

Apllcackhn FRONT-END

Desarmollar la aplicadan

Crear manual de usuarlo

ConsFucclan re alzada

Pagina s
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KEODE UNE EFM TELECOMUNICAC KD HEZ

Docum e nlacan de errare s y 5 olucdan

Dednir lof parame Iros de enkada

§ &00.000 00

Frocedimlenlo de Irgreso de Infom aclén

Detnir el Dlagramade 1ulo y ackares

¥ 80000 00

Consrulr las planillas ¥ Tom alos

# 80000 D0

Procedimlenlo de publicadén de Inform aclén

Tednir el Olagrama de 4ulo y aclores

¥ 56000 00

Crear manualde publicacion

F 5500000

Documenlacdn de errore s ¥ 5 olucldn levanlada

Acualizacian de los procesos corparallyos

AcMalizaclon de 1o Ireamienios de procesos de sopork

Realzar chegueo de achuallzaclone s

F 20000 00

Alus Bar (o5 INE am (2 M oS de froce so5

¥ 80000 00

Achalizacldn de los proce sos de nleraccldn con el usuark

Realzar chequeo de acluallzacore s

¥ 60000 00

AIUE r [0F proce 505 0& 1N Eraccion con & usuaro

¥ 8000000

Frocesos alinkrior de la organizaclén

Reulsar los lIneam lenbos de procesos en U NE

¥ 160.000 00

Lewanlar los proce so3 de Inleraccdn con usuardo

¥ 2+0.000 o0

Fubllcar los proce o5 al nlerlorde UNE

¥ E0.00000

Frocesof levanlados y publicad o

Planitcacion del proye clo

Reguisllcs Tunclonales

Lewanlar los requlsllos Anclonales

§ 256.000,00

F 122.000 00

Requislios (Echicos

Lewaniar los requls o5 ¥ cnlcos

¥ 128.000 00

Casos de uso

Lewaniar casof de Uso

Documenio de disefo

Conshulr docum enkos de disefo

Flanicacion el projeclo Erminalo

Consrucddn delproyecio

Esfucluade labase de dalos

DIseRar el modela enlldad relaclon

Consrulrlaesruchrade labare de daks

Apllcackkn FRONT-END

D sarroliar Ia aplicadan

Crear manualde usuario

Consiuccdn re alzada
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Documeniaclan de errare s y 5 oluclan

Dednir los parame Ios de enrada

Procedimienlo de Irgreso de Infom acion

Dednirel Dlagrama de 1ulo y ac kres

Conskulr las planiilas y Tom alos

Frocedimienio de publicacién de nformacion

Tednir el Dlagrama de dulo y oc lares

Crear manual de publicacién

Dooumeniaclan de errore s y 5 oucian levaniada

Acualizacion de los proce sof corporallves

Achallzaclén de los lireamlenlos de procesos de sopork

Realzar chequen de achualizacione 5

AJuE 1 [0F INE &M IEMIS 08 froce $0%

Achalizaclén de los proce sof de nleracddn con el usuark

Realza chequeo de achualizaciore 5

AIL AT [0F Broce 505 0& INEraccon oon &l usuario

Frocesos al Inkrior de la organizadén

Reulsar lof lineam lenkos de procesos en UNE

Levanlar los proce 503 de Inleraccddn con usuardo

Fubllcar los proce sos al Inlerlorde UNE

Procesos levaniad o ¥ publicad o

Planiicacion del proye cla

Requislios funclonae s

Lewaniar los requlslios unclonales

Requsiior [Ecricos

Levaniar los rquislios Ecnicos

§ 122.000,00

Casos de uso

Levanbar casos de uso

¥ 19200000

¥ 256.000 00

Documenlo de dkefo

Consrulr decum enkes de disefo

¥ 256.00000

§ 192.000 00

FlanHcacion del proye cio Ermina o

Cons Fucdan del proye clo

EsFuchrade labase de dalos

DiseRar el modelo enidad relacion

¥ 185 14256

Fe62.857 .1+

conskulrlaesrucioade labase de daks

§ 135.300,00

Apllcacibn F RONT-END

Oesarollar la apllcadan

T 162666 57

T +06.666 57

Crear manualde usaro

Consrucclan re dizada
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Flujo de ca@ & un 160712
MP_KDB Une Telesomunicaciones

ONO& 12 VR 12 17106 12 ECERH Tofal
KOB UNE EFM TELECOMUMNICAC 0 NES
Documenlacidn de errores y solucldn
Tednir los padme o de enkada ¥ 600000 o0
Procedimlenio de Ingreso de Infom acion
Tednir el Dlagrama de Julo y ac kores ¥ 8000000
Cansrulr 2 planlilas y fom alos § 8000000
PFrocedimlenio de publicacidn de Inform acan
Dednir el Dlagrama de U0 y ac ores ¥ 5600000
Trear manual de publicaden ¥ 56 000,00
Tocumenlacion de erfores y $olucion leuaniaia
Achializacien de 1ot proce sor corporalluos
Achalizacion de (o Ifeamienlos D& procesos 0& sopork
Realzar cregques de aclualizaclore 5 § 2000000
AU BT 103 Ine am e n s de proce 505 ¥ 80000 00
Achalizacian de 1oF proce soF de hleracddn con el usuark
Realza chequen de aclmlizacore 5 ¥ 80000 00
Alug lar los procesos de InkEracaan con el usuale § 2000000
Frocescs al InkEror de 1a organizacion
Rewlsar los lineam lenlos de procesof en UNE ¥ 160.000 00
Lewanlar los proce sos de Inleraccién con usuado § Z+0.000 A0
Fublicar los procesos al hlerlorde UNE § 2000000
Frocesof levaniados y publicad of
Planicacion del praye clo
Requsllos unclonae 5
Lewaniar los mquBlos nclonales F ++5.000 00
Requsllos Ecricos
Tewaniar los mquBlos Eonicos ¥ 256.000 00
Casos de uso
Tewanbar casos de uso F ++5.000 00
Documeniode disefo
Consrulr docum enlos de disefo § +4+B.000 00
Flaniicacion delproyeclo krminado
Conshuccén del prayeclo
Esfuchrade labase de dalos
Dlsefar el modelo enlldad relaclon § 54B.000 00
Consrulrlaesruchrade labase de daks § +B2.857 14 §F57T92B6 # 676.000 D0
Aplicackn FRONT-END
Desarrallar 1a apllicaclan § +06.666 BT § 24400000 # 1220.000 00
Crea manualde usuario § 160.000 00 ¥ 8000000 § 2+0.000 00
Consrucclen reaizada
Fagina 15
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11.4. PLANIFICAR LA CALIDAD

11.4.1. Plan de calidad

Objetivo:

Establecer los lineamientos y actividades para aplicar al proyecto los
estandares de calidad que integren las especificaciones y requerimientos
adecuados para cumplir los requisitos y expectativas del cliente.

Alcance:

Este procedimiento aplica al estandar de calidad que se aplicara en el
proyecto de Base de datos del conocimiento para la empresa UNE Epm
Telecomunicaciones.

Incluyendo también un plan de pruebas de calidad donde se validen cada una
de las funcionalidades enunciadas por el proyecto y que cumpla con los
requerimientos especificados. (Ver formato plan de calidad)

Responsabilidades:
* Esresponsabilidad del Gerente de Aseguramiento de Calidad:
o Elaborar, actualizar, distribuir 'y controlar el presente
procedimiento.
o Elaborar, distribuir, controlar y actualizar los planes de calidad.
o Verificar el cumplimiento de los lineamientos indicados en el plan
de calidad.
* Esresponsabilidad del Gerente de Proyecto:
o Cumplir con todo lo especificado en el plan de calidad.
o Participar en la elaboracion del plan de calidad.
Con el siguiente formato se busca agrupar y ordenar los paquetes de trabajo del
proyecto para realizar el control y aseguramiento de una manera metodoldgica sobre
cada uno de ellos. Este formato se rige bajo los estdndares de PMI (Project
Management Institute) y es una politica de calidad cumplir a cabalidad este
documento de obligatorio cumplimiento en UNE EPM Telco.
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PLAN DE CALIDAD

Empresa: Linea de productos o proceso:
UNE EPM Telco Transferencia de datos del conocimiento

Aprobado por:
Elaborado por: Plan N.

Version N. Fecha:

Juan Camilo Gémez P11 1 16/05/2012

POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO

Este proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad desde el punto de vista del proyecto KDB Une EPM

Telco.

Es decir acabar dentro del tiempo y el presupuesto planificados, y seguir los estandares y la metodologia
aplicada a todos los proyectos de la vicepresidencia de TYO (Tecnologia y Operacion).

Estandar o norma de

Actividades de

Paquete de trabajo

Documentacion de

calidad aplicable

Normas ISO 9000

prevencion

Usabilidad -
Aprendizaje
Comprension

Actividades de control

Monitorizacion del
levantamiento de las

errores y solucion ISO/IEC 9126 Operatividad plantillas de control de
Atractividad calidad del proyecto
Portabilidad - Revision y aprobacion
Adaptibilidad por la subdireccién de

Actualizacion de los Normas 1SO 9000 Instalacion procesos, y

procesos corporativos ISO/IEC 9126 Coexistencia aseguramiento de la
Reemplazo calidad producida de

UNE.

Planificacion del
proyecto

Normas 1SO 9000
ISO/IEC 9126

Mantenimiento -
Analisis

Cambio
Estabilidad
Pruebas

Controlar la planificacion
del proyecto a través del
cronograma de trabajo
levantado en Project,
asegurando el
cumplimiento del
cronograma por parte del
Project Manager

Mantenimiento -

Controlar la ejecucion
del proyecto a través del

Analisis cronograma de trabajo
Construccion del Normas ISO 9000 Cambio levantado en Project,
proyecto ISO/IEC 9126 Estabilidad asegurando el
Pruebas cumplimiento del
cronograma por parte del
Project Manager
Portabilidad - Revisar estandares de
Adaptabilidad calidad de los artefactos
Implantacion del Normas 1SO 9000 Instalacion a implantar en los
proyecto ISO/IEC 9126 Coexistencia ambientes de
Reemplazo productividad, bajo las

politicas de UNE

Gestion del proyecto

Normas 1SO 9000
ISO/IEC 9126

Mantenimiento -
Andlisis

Cambio
Estabilidad
Pruebas

Realizar seguimientos
transversales del
proyecto, desde el inicio,
esta la estabilizacion en
productivo del proyecto a
través del cronograma
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de trabajo levantado en
Project, asegurando el
cumplimiento del
cronograma por parte del
Project Manager

ROLES PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

Project Manager

Objetivo: Gestionar operativamente la calidad

Funciones del rol: Revisar estandares, revisar entregables, aceptar
entregables o disponer su

reproceso, deliberar para generar acciones correctivas, aplicar acciones
correctivas

Niveles de autoridad : Exigir cumplimiento de entregables al equipo de proyecto

Reporta a: Grupo patrocinador del proyecto

Supervisa a: Equipo de Proyecto

Requisitos de conocimientos: Gestion de Proyectos

Requisitos de habilidades: Liderazgo, Comunicacion, Negociacion, Motivacion, y
Solucién de Conflictos

Requisitos de experiencia: 3 afios de experiencia en el cargo

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Enfoque de
aseguramiento de la
calidad

El aseguramiento de calidad se hara monitoreando continuamente la
perfomance
del trabajo, los resultados del control de calidad, y sobre todo las métricas

De esta manera se descubrird tempranamente cualquier necesidad de
auditoria
de procesos, o de mejora de procesos

Los resultados se formalizaran como solicitudes de cambio y/o acciones
correctivas/preventivas

Asimismo se verificara que dichas solicitudes de cambio, y/o acciones
correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido efectivas

Enfoque de control de la
calidad

El control de calidad se ejecutara revisando los entregables para ver si estan
conformes o no

Los resultados de estas mediciones se consolidaran y se enviaran al proceso
de
aseguramiento de calidad

Asimismo en este proceso se hard la medicién de las métricas y se
informaran al
proceso de aseguramiento de calidad

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar para
verificar si
ya se han vuelto conformes

Para los defectos detectados se tratard de detectar las causas raices de los
defectos para eliminar las fuentes del error, los resultados y conclusiones se
formalizaran como solicitudes de cambio y/o acciones correctivas/preventivas

Enfoque de mejoras de
procesos

Cada vez que se requiera mejorar un proceso se seguira lo siguiente:
. Delimitar el proceso

. Determinar la oportunidad de mejora

. Tomar informacién sobre el proceso

. Analizar la informacion levantada

. Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso

. Aplicar las acciones correctivas

. Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas

~NoO o~ WNRE




11.5. PLANIFICAR LOS RRHH

Para realizar el desarrollo del plan de recursos humanos se debe identificar
claramente los roles dentro del proyecto, las responsabilidades y las habilidades
para establecer correctamente las entradas y las salidas.

En el plan de recursos humanos se tienen proceso que interactian entre si y
también con procesos de otras areas. En cada uno de los procesos puede trabajar
una, dos o un grupo de personas, para evitar duplicidad de informacion es
importante que los procesos administrativos dentro de la empresa estén
relacionados con los procesos de gestion de recursos humanos para optimizar la
eficiencia y no generar alteraciones con las actividades y roles de los recursos.

Matriz de Roles y Funciones Proyecto KD Plan de Rec  ursos Humanos

Matriz de Roles y Funciones Proyecto KDB Plan de Re  cursos Humanos

i ici e] o o -
Los gnallstas participaran en estas L Zb 8 2280|888l 5
actividades: S22 SSELE D L2 T
) PO E = 2 (&) O = GJ m
b SposSbae|gl28| 3
s BEXTE Flgo|sf| E
c E E "5 c 8
4 C C = < o
< o
Documentacion de errores y solucién
Definir los parametros de entrada C E
Levantar proceso de ingreso de la informacion C E
Levantar proceso de publicacién de la informacion | C E
Analisis y Disefio de la Herramienta
Levantar los requisitos funcionales A E C
Levantar los requisitos tecnicos A E C
Levantar los casos de uso A E C
Construir documentos de diseiio A E C
Creacion de la base de datos del proyecto
Disefar el modelo entidad relacion C C |A E
Construir la estructura de la base de datos C C |A E
Levantamiento de los procesos del proyecto
Revisar los lineamientos de proceos de UNE C E
Levantar los procesos de interaccion con usuarios | C E
Publicar los procesos al interior de UNE C E
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Implementacion de la aplicacion FRONT - END

Desarrollar la aplicacion A C E
Publicar la herramienta A C E
Crear manual de usuario A C E
E = elabora
C= controla
A= aprueba

Habilidades de los Recursos técnicos

Conocimiento en Programacion digital en algun lenguaje de programacion

Conocimiento en Estructuras de datos: cadenas, conjuntos y listas

Conocimiento en Técnicas de ingenieria de la programacion.

Conocimiento en Modelos, sistemas y técnicas de bases de datos relacionales y
objeto-relacionales distribuidas.

Habilidades de los Recursos funcionales

Conocimiento en levantamiento de procesos, roles y responsabilidades

Experiencia en levantamiento de requisitos
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Cuadro Project Tareas y Recursos

Tareas v mecursos humancos el lun 16072

MiP_KDB Une Telecomunicaciones

Id B Hornbre del recurso Trabajo Carmienzo
1 Arallslade Procesos +0 horas [EE]
2 T Aralisiade caldad 160 Maras lur O2/0+M 2
faiertiforobr Nombre o taver infidles Trabajo Retraso Comienso A
E] Defiirios pavimetros oe ety WO E 20 boras Odas [l [
L Revisv losineamientos de pocesoasen UNE ek M ores O s fur AO0S2 a1 0L
20 Levavtar bs proce sos de infeacclin con usuab ek 24 fovas. O s i MA0LE vie 200812
27 Pubiicar ibs proesos N iterbraes UNE 00E akores oaes i 250872 e 250802
k- CremrmEnLE o LS Lok 24 Fores odas fuiE 1RO i B0EE
5 Defnirel iagrama de Ty § actoes 00s arores oaes fum 000812 o 0.0e 12
[} Construlr brs piavitilas ¥ fomatos 0% Jlores Odas e 10082 e 10082
i3 Reallzr ohe queo db actumiradones 0% Jlores Odas e 1Dz mid 12
Eed AR 05NN TS OF NDCeS0s noE Jfores Odas Jam T20RZ e 202
£l Rexilan ohe gueo ab achumiEedones ek atores O s vie 1308092 vie 130812
”w At losprocemss de irteraacidn @n & usianb 0% dkores Odes furm AO0DL2 fun OS2
3 Aralisiade disefio unclonal 112 horas mar 170H12
folertiforabr Nowmbre o taver Linfcieaes Trabajo Retraso Comienso Lad
ES DN el e mrociio evhiolng e ircidn WOE & boras Odas fum 230512 i O VG2
- Levavitar bs mouistosundomles 00E ESloras Odas a1 R e 250812
+ Aralisiade disefo ¥onioo 144+ horas lue 25/04+M 2
falertificrabe Nowmbre de taves Lol s Trabajo Retraso Comienso A
27 Levartar bs mouistostecnicos 0% 22 fovas odas Jum 250972 marQ 052
= Levavtar crsos de uso 0% &8 hovas Odies e 02052 Jum WOOET2
3 Construl abcumertos de alsefio 00E &S horas Qaies mar 150512 md Z30E2
5 besarmllador 130 horas lue 24i05M 2
foiertiforor Nombre o taver iniciroies T Retraso Comienso An
= DGy 13 aplcachn TE = hras Tdas o A e T
& Arallslade mcurso humare 32 horas lun D2/0+M 2
ot T O e Linidiraes T Retraso SO laid
iz 3 T G
a Defnirel iagrama o Ty ¥ actoes 00E atores Doz 000812 fun 0008712
[ Crearmanua o publcadon 00E atores Doz mar 100802 mar 10042
7 Arquikcio BD 56 horas lue 3170512
taisritcrabr Mormrbre o tarea Ciniairales Tabao Retraso Comenag [l
a8 Construlr iv struct U o iF b e O oS

00E &5 ovas 0oz

JuE 330512 fun 1308712
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11.6. PLANIFICAR LAS COMUNICACIONES

Para establecer una estrategia de comunicacion permanente y oportuna y con
el fin de asegurar que las personas involucradas directa o tangencialmente en
el proyecto reciban la informacion correcta y en el momento oportuno, se

establecié una Matriz de comunicaciones.

Con la ayuda de esta matriz se hara seguimiento del proyecto y

especialmente se identificara como difundir toda la documentacion
levantada en todas las reuniones que se realizan entre todos los

involucrados. Y asi podremos identificar quién requerird informacion sobre
el proyecto, qué informacion, con qué frecuencia y como se distribuira. Por
medio de reuniones personales, Email, via telefénica, video conferencias y
documentos escritos.

Matriz de comunicaciones

DOCUMENTACION

DISTRIBUCION

EMISOR

RECEPTOR

Informacion

Frecuencia

Método

Documentos de Equipo del Lideres del Resultados de la Correo
factibilidad y proyecto proyecto y los | factibilidad y plan de
construccion del interesados construccion del
proyecto proyecto.
Actualizacion de los Lideres del Equipo del Modificacion en los | Eventual Reuniones,
procesos definidos proyecto y los | proyecto procesos sobre los correos y
interesados cuales se esta repositorio
basando el proyecto de
archivos.
Actas de Equipo del El asesor, la [ Informacién de todo |Semanal. Correo
seguimiento en las proyecto Universidad, [lo que se defina las
reuniones entre los lideres del | reuniones de
todos los frentes de proyecto y los | seguimiento del
trabajo y los interesados. | proyecto.
interesados
Avances y estado Equipo del Lideres del Divulgacion de los Mensual Correo y
del proyecto proyecto proyecto y los | avances y el estado repositorio
interesados del proyecto de
archivos.
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Cambios en el Equipo del Lideres del Cambios definidos Eventual Reuniones,

transcurso del proyecto proyecto y los | por las diferentes correos y
proyecto interesados | reuniones de repositorio
seguimiento, los de
lideres del proyecto, archivos.

los interesados vy el
equipo del proyecto.

Informes del Equipo del Lideres del Informes de los Mensual Via correo.
proyecto proyecto proyecto y los | avances, estado y
interesados cambios que se
hacen en el proyecto

El proyecto es almacenado en el servidor donde se almacenan todos los
proyectos del area, en la siguiente ruta: \\une-file\0453\S IDC y
Aplicaciones\2012\03 - Proyectos, y sera guardado por versiones segun las
politicas de la empresa. Es una sola carpeta no hay estructura de carpetas.

11.7. Gestion de los riesgos
11.7.1. Identificar y evaluar los riesgos

Después de hacer un filtro con todos los riesgos posibles que tiene el
proyecto se filtraron los 6 riesgos mas relevantes y 2 se escogieron como los
mas criticos para establecerles el analisis cualitativo y la estrategia de
mitigacion. Los otros quedan en lista de observacion.

Para identificar y evaluar los riesgos se utilizar4 la técnica de juicio de
expertos

A continuacion, se presentan los riesgos identificados:

Riesgos de Calendario

. No cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de documentacion
para la presentacion del proyecto
. Estimaciones incorrectas: las estimaciones de tiempo son incorrectas

Riesgos de Contenido

. Documentacion Incompleta del proyecto

. Requerimientos no son coherentes

. Modificacion al alcance inicial del proyecto, esto puede afectar el apoyo de
expertos

. Especificacion incompleta: la especificacion no cubre el alcance completo del
sistema
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11.7.2. Andlisis cualitativo de los riesgos

Luego de identificar los riesgos, se categorizan los mas criticos en una escala entre
1y 3, siendo 3 la valoracion de mas alta criticidad. Luego se asigna la probabilidad
de ocurrencia, y el grado de impacto a cada riesgo, y se otorga una calificacion la
cual ayuda a identificar el impacto y la criticidad de cada uno de ellos.

Probabilidad de ocurrencia: Baja (0.2); Media (0.4); Alta (0.6);
Grado de Impacto Bajo (1); Medio (3) Alto (5);

Muy alta (0.8)

Prob. de Ocurrencia Calificacion

Grado de impacto

Documentacién 0.6 5 3
incompleta del proyecto
Los valores de la | Valor de grado de impacto
probabilidad de ocurrencia | se da de la siguiente
se dan de la siguiente | manera
manera Alto:Presenta
Muy alta: Cuando se | modificaciones de alto
realiza entregas | impacto en el alcance, al
incompletas de la | finalizar la etapa de
documentacién en las 6 | planeacion
fases del proyecto. Medio:Presenta
Alta: Cuando se realiza | modificaciones de impacto
entregas incompletas de la | medio en el alcance, al
documentacion en 4 de las | finalizar la etapa de
6 fases del proyecto. planeacion
Media: Cuando se realiza | Bajo:Presenta
entregas incompletas de la | modificaciones de bajo
documentacién en 2 de las | impacto en el alcance, al
6 fases del proyecto. finalizar la etapa de
Baja: Cuando se realiza | planeacién
entregas incompletas de la
documentacion en 1 de las
6 fases del proyecto.
No cumplir con los 0.4 3 1.2
tiempos establecidos para
la entrega de
documentaciéon para la | Los  valores de la | Valor de grado de impacto
presentacion del proyecto | probabilidad de ocurrencia | se da de la siguiente
se dan de la siguiente | manera
manera Alto: Cuando la entrega se
Muy alta: Cuando se tienen | realiza faltando 1 dias al
incumplimientos en las 6 | inicio de la ejecucion del
fases del proyecto. proyecto
Alta: Cuando se tienen | Medio: Cuando la entrega
incumplimientos en 4 de las | se realiza faltando 8 dias al
6 fases del proyecto. inicio de la ejecucion del
Media: Cuando se tienen | proyecto
g‘?ggglglle;:gjeec?o'z de las Bajo: Cuando la entrega se
_B_a@ ngndo se tienen | \oqliza faltando 15 dias al
incumplimientos en 1 de las
6 fases del proyecto.
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inicio de la ejecucién del

proyecto

Modificacion al alcance
inicial del proyecto, esto
puede afectar en el apoyo
de expertos

0.6

Los valores de la
probabilidad de ocurrencia

se dan de la siguiente
manera
Muyalta: Cuando se

presentan cambios en el
alcance 1 vez por semana
Alta: Cuando se presentan
cambios en el alcance 2
vez cada 15 dias

Media: Cuando se
presentan cambios en el
alcance 1 vez por mes
Baja: Cuando se presentan
cambios en el alcance 1
vez cada 2 mes

Valor de grado de impacto
se da de la siguiente
manera

Alto: Cuando el alcance
modifica entre un 80% vy
100% las definiciones ya
pactadas en el proyecto.
Medio: Cuando el alcance
modifica entre un 40% vy
80% las definiciones ya
pactadas en el proyecto.
Bajo: Cuando el alcance
modifica entre un 1% vy
40% las definiciones ya
pactadas en el proyecto

Documentacion
incompleta en las
soluciones realizadas
dentro de la planeacién
del proyecto

0.6

Los valores de la
probabilidad de ocurrencia

se dan de la siguiente
manera
Muy alta: Cuando se

levanta 6 de 6 entregables
incompletos en la fase de
planeacion del proyecto.
Alta: Cuando se levanta 4
de 6 entregables
incompletos en la fase de
planeacién del proyecto.
Media: Cuando se levanta
2 de 6 entregables
incompletos en la fase de
planeacion del proyecto.
Baja: Cuando no se levanta
ningun entregable
incompleto en la fase de
planeacion del proyecto.

Valor de grado de impacto
se da de la siguiente
manera

Alto:Presenta
modificaciones de alto
impacto en el alcance, al
finalizar la etapa de
planeacion
Medio:Presenta
modificaciones de impacto
medio en el alcance, al
finalizar la etapa de
planeacion

Bajo:Presenta
modificaciones de bajo
impacto en el alcance, al
finalizar la etapa de
planeacion
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Requerimientos

. 0.2 3 0,6
funcionales y no
funcionales mal
identificados  y/lo mal | Los valores de la | Valor de grado de impacto
enfocados probabilidad de ocurrencia | se da de la siguiente
se dan de la siguiente | manera
manera Alto: Cuando los requisitos
Muy alta: Cuando los | representan el 80% y 100%
analistas funcionales | del producto final del
participan de 0% a 30% en | proyecto.
la definicion de requisitos Medio: Cuando los
Alta: Cuando los analistas | requisitos representan el
funcionales participan de | 40% y 80% del producto
30% a 60% en la definicion | final del proyecto.
de requisitos Bajo: Cuando los requisitos
Media:Cuando los analistas | representan el 0% y 40%
funcionales participan de | del producto final del
60% a 90% en la definicién | proyecto.
de requisitos
Baja: Cuando los analistas
funcionales participan en
de 90% a 100% en la
definicién de requisitos de
requisitos
Disefio .de base de datos 0.4 3 12
no funcional de acuerdo a
especificaciones
definidas Los valores de la | Valor de grado de impacto

probabilidad de ocurrencia

se dan de la siguiente
manera
Muy alta: Cuando los

arquitectos de la solucién
comprenden los requisitos
entre el 0% y 30% definidos
en etapas anteriores.

Alta: Cuando los
arquitectos de la solucion
comprenden los requisitos

entre el 30% y 60%
definidos en etapas
anteriores.

Media: Cuando los

arquitectos de la solucién
comprenden los requisitos

entre el 60% y 90%
definidos en etapas
anteriores.

Baja: Cuando los

arquitectos de la solucion
comprenden los requisitos

entre el 90% y 100%
definidos en etapas
anteriores.

se da de
manera

Alto: Cuando el disefio de
la base de datos representa
el 80% y 100% del
producto final del proyecto.
Medio: Cuando el disefio

la siguiente

de la base de datos
representa el 30% y 80%
del producto final del
proyecto.

Bajo: Cuando el disefio de
la base de datos representa
el 0% y 30% del producto
final del proyecto.
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11.7.3. Andlisis cuantitativo de los riesgos

El Analisis Cuantitativo de los riesgos se encarga de la revision cuantitativa de los
riesgos que pueden presentarse en las distintas actividades que hacen parte de la
realizacion del proyecto mas no de su operacion en nuestro caso. Una correcta
planificacion, apoyada sobre la técnica Tormenta, permite evitar los riesgos que
pueden ocasionar desde pequefos incidentes frecuentes de bajas consecuencias,
hasta incidentes de mayores magnitudes y poco comunes.

Se puede entender que el objetivo es determinar el riesgo expresado en términos
probabilisticas, pero debido a la naturaleza del proyecto y a los riesgos identificados
gue son: documentos mal entregados y no cumplir con las entregas a tiempo,
concluimos que no se va a realizar una analisis cuantitativo reconociendo que esta
técnica ayuda a cuantificar los distintos riesgos que pueden ocurrir en los diversos
proyectos y a su vez, permite la disminucion de los mismos.

11.7.4. Estrategia de mitigacion de riesgos

Riesgo No cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de
documentacion para la presentacion del proyecto

. Mitigacion

Se adoptaran medidas para garantizar una entrega oportuna dentro del plazo de
entrega. Se ajustara el calendario con respecto al atraso y se definira la nueva fecha
de fin, 0 se otorgara mas personal a la actividad con el fin de corregir este atraso.

. Monitoreo

El retraso en este calendario indica la posibilidad de retraso en la entrega. El horario
sera seguido de cerca durante todas las etapas de ejecucion.
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Riesgo: Documentacion incompleta del proyecto
. Mitigacion

Con el fin de evitar que esto suceda, las reuniones (formales e informales) se
llevaran a cabo en una actividad cotidiana. Esto asegura que el disefio que estan
produciendo, y los requisitos sean equivalentes. En caso de que suceda se volvera a
dar una revision de los requerimientos y en caso de ser necesario se verificaran
nuevamente con los analistas funcionales con el fin de tenerlos completos.

11.8. Plan de adquisiciones y contrataciones

La Gestion de las Adquisiciones y contrataciones de un proyecto incluyen los
procesos de compra o adquisicidon de los productos, contratacion de servicios o
resultados que es necesario obtener fuera del equipo del proyecto. La organizacion
puede ser la compradora o vendedora de los productos, servicios o resultados de un
proyecto. La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de
gestion del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar y
administrar contratos u ordenes de compra emitidas por miembros autorizados del
equipo del proyecto.

La Gestidon de las Adquisiciones y contrataciones del Proyecto también incluye la
administracion de cualquier contrato emitido por una organizacion externa (el
comprador) que esté adquiriendo el proyecto a la organizacién ejecutante (el
vendedor), asi como la administracion de las obligaciones contractuales contraidas
por el equipo del proyecto en virtud del contrato.

El proyecto KDB no tiene dentro de su alcance el plan de adquisiciones y
contrataciones inmerso.
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12. EJECUCION DEL PROYECTO

12.1. DOCUMENTACION DE ERRORES Y SOLUCION

12.1.1. Procedimiento de ingreso de informacion

Version Actualizado por

Version 001 25-Jun-12 Equipo del proyecto

Procedimiento para el ingreso de la informacién en la KDB.

El reporte de la informacion que se ingresa el este sistema debe cumplir con las
reglas de validacion y los lineamientos establecidos, los cuales se describen a
continuacion en el presente instructivo que puede ser consultado en la él sito oficial
de donde se alberga el proyecto.

Con el siguiente procedimiento vemos como se registra la informacion en el sistema,
al cual solo pueden acceder usuarios de la empresa UNE.

Para ingresar se debe contar con un usuario y contrasefa, que deben ser creados
por el area de operaciones para los usuarios requeridos.

Figura 1.1 Flujo de ingreso de la informacion.

N

= =

5INO ﬂ

| (Cmreccién(

Ingreso de

informacion Almacenar
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Creacién de grupos

Para crear un grupo en el sistema, solo el lider del proyecto debe solicitar la
creacion de los diferentes grupos necesarios para cumplir con los requisitos
establecidos dentro del proyecto

Los grupos a crear son soporte nivel 1 y soporte nivel 2.

El sistema no tiene restricciones con respecto al limite de grupos

Creacion de usuarios.
La creacion de estos usuarios debe cumplir con los estandares de seguridad de la
empresa. Remitirse al sitio donde estan la documentacion de seguridad.

Solo el usuario con el rol de administrador puede solicitar la creacion de un
nuevo usuario para el sistema

El usuario debe ser el mismo usuario que se tiene en la red corporativa.

La contrasefa debe ser mayor o igual a 14 caracteres y esta debe contener,
mayusculas (ABC), numeros (1 2 3) y caracteres especiales
(i"#3%&/()="2i,.<>{}])."

El usuario creado debe tener un rol en el sistema

El usuario creado debe tener un perfil en el sistema

El usuario creado debe pertenecer a un grupo en el sistema

Pasos para el ingreso de la informacion:

Ingresar usuario y contrasena.

En modulo de autorizado debe ingresar cada dato secuencialmente.

En el area que dice documentar errores en sistema, se debe ingresar el id del
incidente.

Si el id del incidente ingresado ya existe, el sistema informa con un mensaje
de alerta para su correccion.

Si el id del incidente ingresado no existe, el sistema nos permite continuar

En el area que dice de documentar errores en el sistema, se debe seleccionar
el nombre incidente de la lista desplegable.

Para ingresar los datos para cada incidente se puede ayudar con el Tab para
ir al siguiente campo.

En el area que dice descripcién de errores en el sistema, se debe ingresar la
documentacion del incidente.

En el area que dice descripcidon de errores en el sistema, se debe ingresar la
documentacion con respecto a la solucion del incidente.

Una vez finalizada la carga de los datos, se debe dar clic en el boton enviar
para que la informacién vaya a la base de datos en el servidor.

Si el dato no ha sido cargado previamente y no existen errores de carga, el
Sistema acepta la operacion e informa que todo esta correcto.

Ahora se puede continuar con la carga de otros datos.

Si el dato fue cargado previamente, el Sistema nos informara con un mensaje
de error.
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Validaciones del sistema.

El sistema solo permite cargar datos originados por usuarios registrados en el
sistema.

El sistema no permite borrar informacion después de ser ingresada

El sistema no permite actualizar informacién ingresada por usuarios
pertenecientes a grupos de usuarios diferentes

Todos los usuarios pertenecientes a un mismo grupo tendran acceso a
ingresar, modificar y analizar la informacion ingresada en el sistema por el
mMismo grupo.

El usuario con perfil de administrador puede accesar a modificar la
informacion ingresada por los diferentes grupos de usuarios en todo el
sistema.

Todos los usuarios del sistema pueden ver y analizar la informacién ingresada
por los diferentes grupos.
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12.1.2. Proceso de publicacion de errores y solucio  nes

Version Actualizado por

Version 001 25-Jun-12 Equipo del proyecto

La subdireccion IDC Aplicaciones y Servicios Convergentes tiene un a wiki donde
publican todos los documentos de interés para el area, alli es donde todos los
miembros del area buscan la informacion cuando quieren documentarse de algun
tema.

En este documento se expresa a continuacion como es el procedimiento para
publicar la documentacion en la wiki de la subdireccion.

Todas las personas que pertenecen a la subdireccion pueden llevar estos
documentos wikipedia de la misma area.

Lo primero que se debe hacer para realizar este proceso es que todos los
documentos a publicar deben ser albergados en la carpeta de proyectos de la
subdireccion en la siguiente ruta. \\Une-file\0453\S IDC y
Aplicaciones\2012\proyectos. Esto es porque una vez el analista este logeado dentro
del sitio, este solo tiene acceso a subir archivos de esta ruta.

Una vez situados todos los documentos en aquella ruta el analista debe ingresar al
micrositio de la subidreccion que se llama idc_convergentes y esta situado en la
siguiente ruta: \netvm-pweb04\micrositios\idc_convergentes

Cuando este en alli ingresa al link de la wki que esta en el menu principal

Cuando ingrese a la wiki se autentica en la herramienta ingresando.

e Login
+ Password
« Dominio

Ya autenticado, y navegando en la aplicacion se da clic en el bot6 de aplicaciones y
se selecciona la pestaia editar, y ubicados en el este sitio se documenta,
* El nombre del proyecto

La URL donde se encontrara albergado

* El responsable técnico del proyecto

» Ellenguaje de programacion en que se desarrollo

» Eltipo de base de datos

* Laversion actual del proyecto

» Las aplicaciones necesarias para gue corra la aplicacion (Si es necesario)
» El area de la subdireccion a la cual pertenece el proyecto

Y por ultimo se guarda la informacion.
Esta aplicacion o wiki crea un link, y ese link es el que queda publicado para todos
los usuarios. Ahora para que todos los usuarios interesados puedan ver la
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informacion del proyecto que quedo publicada en la wiki, deben Ingresar a la
siguiente ruta: http://portal/idc_convergentes/wiki.

12.2. ACTUALIZACION DE LOS PROCESOS CORPORATIVOS

12.2.1. Actualizacién de los lineamientos de pro  cesos de soporte

12.2.2. Procesos de la actualizacion de los pro  cesos corporativos

Version Actualizado por

Version 001 25-Jun-12 Equipo del proyecto

Introduccion

Con el objetivo de asegurar de principio a fin una efectiva prestacion del servicio de
Soporte Aplicaciones de Negocio, la Subdireccion IDC, Aplicaciones y Servicios
Convergentes ha definido un conjunto de criterios de aceptacion, o condiciones
aprioristicas necesarias para la recepcion y prestacion del servicio y tener
actualizado los procesos corporativos donde se involucran procesos de soporte y
manejo de incidentes con las aplicaciones de la empresa.

Estos requisitos tienen que ver con la estructura y definicion del esquema de
atencion para asegurar la prestacion del servicio de soporte de manera efectiva. A
continuacion se detallan cada una de estas variables:

Documentacion
Los siguientes items del presente documento deberdn ser diligenciados y
posteriormente entregados a la Subdireccion IDC, Aplicaciones y Servicios

Convergentes para recibir y asegurar la prestacion del servicio de Soporte
Aplicaciones de negocio.
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2.1. Documentacion de la Aplicacion:  parametros de configuracién, Responsable
por la Administracion de la Aplicacion y demas temas requeridos para entender
claramente la funcionalidad de la aplicacion.

Este manual, al validarse, puede generar anotaciones por parte de la Subdireccion
IDC, Aplicaciones y Servicios Convergentes, las cuales se enviarian al equipo que
entrega el manual, para su revision y correccion posible en conjunto.

2.2. Interacciones Soporte Aplicaciones de Negocio : mapa de las relaciones
contenidas entre los diferentes niveles de atencion y sus Interacciones.

Filtro
Asesoria

<

v

Incidente
Service Desk
Escalamient (Soporte gral MS)
o de
incidentes
de Soporte

Filtro
Asesoria
Correccion de datos

Fallas

Updates
/ Soporte MS

Diagnostico

@ Causa Raiz

Diagnostico
Causa Raiz
Updates
Scripts

—_— Updates
Scripts

Soporte GH Soporte CCSAP

Desarrollo Nuevos
mejoras desarrollos

Soporte Soporte Desarrollo
Consultor UNE
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2.3. Interaccién de Soporte Aplicaciones y Operacio  nes: mapa de interacciones
del proceso de Soporte vs Operaciones

é> Incidente %{»@ Asesoria
l

Service Desk

Filtro Escalamiento
Correccion de datos : :
Fallas de incidentes
Updates de

Asesoria

Soporte MS operaciones
Disponibilidad
Servidores
Conectividad
Diagnostico Diagnostico Base datos
Causa Raiz Causa Raiz Rendimiento
Updates Updates
Scripts @ @ Scripts @
Soporte GH Soporte CCSAP Operaciones
Escalamient / \
o de
incidentes
Desarrollo Nuevos
de Soporte Mejoras Desarrollos
Soporte Soporte
Consultor Desarrollo Une

QUIEN DEBE TENER LINEA DIRECTA
CON EL FABRICANTE?
R/ El Centro de Competencias SAP
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2.4. Clasificacion de Incidentes:

clasificaciéon detallada de los incidentes que se

escalan al grupo de Soporte diferenciado por los Niveles de Atencion N1 (Incidentes)

N2 (Problemas).

CLASIFICACION DE INCIDENTES

INCIDENTES N1 SOLUCION INCIDENTES N2 SOLUCION
Como realizar Mesa de servicio Nivel
consultas por 0 debe validar en
namero de Base de datos del
registro del conocimiento (se
empleado o debe aclarar que el
codigo One World | codigo del registro y/o
cbédigo OW
desaparecen en UNE)

Falla de Internet Mesa de servicio

Explorer y el NivelO valida y aplica

usuario lo la solucién a la falla

confunde con

problemas de

aplicacion Portal

SAP

No se encuentra Mesa de Servicio

el acceso a Salud | NivelO asesora No es

EPM una funcionalidad de
SAP, el acceso al sitio
se encuentra en
Unete — Opcién Citas
Médicas (https://epm-
wapp2/saludepmweb/)

Problemas del Mesa de servicio
computador que NivelO valida y aplica
el usuario solucién a la falla
confunde con
problemas de la
aplicacién Portal
SAP
Consulta sobre Mesa de Servicio N1 | Brindar asesoria | El equipo de
estructura escala a GH Estructura

organizacional

Organizacional de
Organizacion y
Procesos asesora

al usuario
Consulta sobre Mesa de Servicio N1 | Brindar asesoria | El equipo de
temas ndémina escala al Anotador o a | por consulta de Relaciones

(devengos,
deducciones,
tiempos extras,

GH

némina

Laborales GH
asesora al usuario
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INCIDENTES N1 SOLUCION INCIDENTES N2 SOLUCION
absentismos)

Consulta sobre Mesa de Servicio N1 | Brindar asesoria | El equipo de
cesantias escala a GH por cesantias Relaciones

Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre
seguridad social

Mesa de Servicio N1
escala a GH

Brindar asesoria
por seguridad
social

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre
ahorro voluntario

Mesa de Servicio N1
escala a GH

Brindar asesoria
por ahorro
voluntario

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre
bienes y rentas

Mesa de Servicio N1
escala a GH

Brindar asesoria
por ahorro
voluntario

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre Mesa de Servicio N1 | Brindar asesoria | El equipo de

vivienda escala a GH por consulta de | Vivienda GH
vivienda asesora al usuario

Consulta sobre Mesa de Servicio N1 | Brindar asesoria | El equipo de

beneficios

escala a GH

por consulta de
beneficios

Beneficios GH
asesora al usuario

Consulta sobre la
declaracién
juramentada de
bienes y rentas

Mesa de Servicio N1
escala a GH

Brindar asesoria
por consulta de
declaracion
juramentada de
bienes y rentas

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre la
retencion en la
fuente

Mesa de Servicio N1
escala a GH

Brindar asesoria
por consulta de
retencion en la
fuente

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre
funcionalidades
del anotador

Mesa de Servicio N1
asesora o escala a
GH

Brindar asesoria
de
funcionalidades
de los
anotadores

El equipo de
Relaciones
Laborales GH
asesora al usuario

Consulta sobre
funcionalidades

Mesa de Servicio N1
asesora o escala a

Brindar asesoria
de

El equipo de
Relaciones

del validador GH funcionalidades | Laborales GH
de los asesora al usuario
validadores
Asesoria por 1. Mesa Servicio N1 Brindar asesoria | El equipo de GH
nuevas Valida el documento por nuevas asesora al usuario

funcionalidades -
Portal Conexién
Humana

Base de datos del

conocimiento , usuario

final
2. Escalar a GH

funcionalidades
de Recursos
Humanos

(Beneficios,
vivienda, bienes y
rentas, pagina de
los anotadores y
validadores,
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INCIDENTES N1 SOLUCION INCIDENTES N2 SOLUCION
pagina de
directivos)

Asesoria por 1. Mesa Servicio N1 Brindar asesoria | El equipo de

desconocimiento
SAP ERP

Valida el documento
Base de datos del
conocimiento , usuario
final

2. Escalar a GH si la
inquietud es
presentada para el
anotador o el
validador

3. Sino se escala a
CCSAP

por
desconocimiento
SAP ERP

Gestion Humana
brindan asesoria al
usuario,

Asesoria por
desconocimiento
SAP PORTAL

1. Mesa Servicio N1
Valida el documento
Base de datos del
conocimiento
documentos, usuario
final

2. Escalar a GH si la
inquietud es
presentada para el
anotador, el validador,
usuario final

3. Sino se escala a
CCSAP

Brindar asesoria
por
desconocimiento
SAP PORTAL

El equipo de
Gestion Humana
brindan asesoria al
usuario, Escala a
CCSAP sino puede
dar solucién

Asesoria para
diligenciar
formularios del
Portal Conexion

1. Mesa Servicio N1
Valida el documento
Base de datos del
conocimiento , usuario

Brindar asesoria
por
desconocimiento
SAP HCM

1. Escalar al
equipo GH. El
equipo encargado
corrige el error

Humana final 2. Escala a CCSAP
2. Escalar a GH HCM para que

valide
3. Escalar al
proveedor para
soporte.

Actualizacion de 1. Mesa Servicio N1 Actualizacion de | El equipo de

datos valida si el usuario datos en SAP Relaciones

diligencié lo que
puede actualizar por
los formularios del
Portal,

2. Escala al equipo
GH si son datos
adicionales.

HCM

Laborales de GH
actualiza los datos
indicados por el
usuario

Instalacion de

Mesa de servicio Nivel

Solicitar creacion

Escalar a Centro
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INCIDENTES N1

SOLUCION

INCIDENTES N2

SOLUCION

SAP GUI (SAP
HCM) para
usuarios finales
de GH

0 valida y atiende la
solicitud para instalar
SAP, solicitar creacion
de usuario en SAP

de login en SAP

de Competencias
SAP, encargado
del modulo HCM
para crear login y
asignacion de
perfiles

Configuracién
SAP HCM

Escalar al equipo
CCSAP HCM
configura

Configurar SAP
HCM

El equipo CCSAP
HCM configura o
asesora

Empleado sin
login para el
Portal Conexion
Humana

1. Mesa de servicio
valida que sea
empleado, que tenga
usuario de la red
UNE, y aplica solucion
a la solicitud,

2. Escalar al equipo
CCSAP.

Crear LOGIN del
Empleado para
el acceso al
Portal Conexién
Humana

encargado del
modulo HCM para
crear LOGIN
Deberd incluirse
formato
diligenciado con
datos requeridos
para la creacion
del usuario

Cuenta bloqueada

1. Mesa de servicio
desbloquea la cuenta
inicializando password
2. Escalar al equipo
CCSAP

Desbloquear
cuenta
inicializando
password

Escalar a Centro
de Competencias
SAP para su
atencion

Cambio de Clave

1. Mesa de servicio

Desbloquear

Escalar a Centro

desbloquea la cuenta | cuenta de Competencias
inicializando password | inicializando SAP para su
2. Escalar al equipo password atencion
CCSAP
Requerimiento 1. Mesa de servicio Cambiar o CCSAP valida el
asociados al perfil | N1 valida y escalar al | asignar el perfil perfil asociado al
equipo CCSAP HCM | al usuario usuario SAP
(cambio, (cambia o asigna)
asignacion)
Mensaje de error | 1. Mesa de servicio Falla de SAP 1. Escalar a
de SAP HCM si N1 valida y escalar al | HCM CCSAP HCM para

reporta un usuario
de GH

equipo CCSAP HCM
si hay error SAP ERP

que se valide y
corrija el problema
2. Escalar al Basis
3. Escalar al
proveedor para
soporte.

Mensaje de error

1. Mesa de servicio

Falla del Portal

1. Escalar a

en el Portal N1 valida y aplica Conexién CCSAP HCM para
Conexion solucion a la falla Humana que se valide y
Humana 2. Escalar al equipo corrija el problema
CCSAP HCM si hay 2. Escalar al
error SAP proveedor para
soporte.
Mensaje de error | 1. Mesa de servicio Revisar 1. Escalar a
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INCIDENTES N1 SOLUCION INCIDENTES N2 SOLUCION
de impresién N1 valida y aplica impresora, Ofimética
solucion a la falla permisos acceso | 2. Escalar a

2. Escalar a Ofimética

a la impresora,

CCSAP HCM para

3. Si el error es de Configurar SAP | que se valide y
contenido escalar al HCM corrija el problema
equipo CCSAP HCM 2. Escalar al
si hay error SAP proveedor para
soporte.
Parametrizacion 1. Mesa de servicio Correqir el 1. Escalar al
(temas de ley, N1 validay escalara | problema de equipo GH. El

extralegales, otros
de GH)
reportados por
GH

GH si hay error en
datos

2. Escalar al equipo
CCSAP si hay error
SAP

parametrizacion

equipo encargado
corrige el problema
2. Escala a CCSAP
HCM para que
valide y apoye en
la configuracion

3. Escalar al
proveedor para
soporte 0
desarrollo UNE.
1. Mesa de servicio Revisar 1. Escalar al
N1 valida y aplica impresora, equipo GH. El
Problemas de solucion a la falla corregir el equipo encargado
generacion de (asesoria y descarte) | problema de corrige el problema

reportes de
usuario final

2. Sino escalar a GH
si hay error en datos
3. Escalar al equipo
CCSAP si hay error
SAP

generacion de
reportes de
usuario final

de generacion de
reportes de usuario
final configurando
0

2. Escala a CCSAP
HCM para que
configure

3. Escalar al
proveedor para
soporte.

Problemas de
generacion de
reportes de

1. Mesa de servicio
N1 valida y aplica
solucion a la falla

Corregir
problemas de
generacion de

1. Escalar a
CCSAP HCM para
gue configure

usuario de 2. Escalar al equipo reportes de 2. Escalar al
Noémina CCSAP HCM si hay usuario de proveedor para
error SAP Nomina soporte.
Mensaje de 1. Escalar al equipo Falla de 1. Escalar a
DUMP generado | CCSAP HCM si hay funcionalidad de | CCSAP HCM para
por SAP ERP error SAP SAP HCM que configure
2. Escalar al
proveedor para
soporte.
Inconsistenciaen | 1. Mesa Servicio N1 Corregir datos 1. Escalar al
datos reportado valida si el usuario del usuario equipo GH. El
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INCIDENTES N1

SOLUCION

INCIDENTES N2

SOLUCION

por el usuario final

diligencié lo que
puede actualizar por
los formularios del
Portal,

equipo encargado
corrige el error
2. Escala a CCSA
HCM para que

2. Escala al equipo valide

GH si son datos 3. Escalar al

adicionales. proveedor para
soporte.

Inconsistencia en
datos reportado
por GH

1. Escalar CCSAP

Corregir datos
del usuario

HCM para que
valide y lleve a
cabo correcciones
2. Escalar al
proveedor para
soporte.

1. Escala a CCSAP

Validar caso
usuarios de
admon del portal

2.5. Esquema de Atencion:

es necesario dimensionar claramente cual debe ser el

esquema de atencion para atender de manera oportuna los incidentes escalados a

Soporte.

Se debe diligenciar el siguiente cuadro:

ESQUEMA DE ATENCION

ANALISTAS
SOPORTE

NIVEL 1 (incidentes)

NIVEL 2 (problemas)

CONOCIMIENTO

* Tecnologo en sistemas
* Herramientas Windows
e Conceptos basicos BD
» Service Desk

* Generalidades Sap Erp

(UNE)

Sap Erp

Service Desk
Generalidades ndmina
Generalidades SAP HCM

PERMISOS

e Correo UNE

» Service Desk

 Permisos SAP HCM
Infotipos (algunos)
Jcuales?

Correo UNE
Sap Erp
Service Desk

HERRAMIENTAS

* Herramientas Windows
e Service Desk
» Sap Gui

Herramientas Windows
Service Desk
Sap Gui

PERFIL

o ¢;Cudles?

¢,Cuales?
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2.7. Plan de capacitacion al Equipo de Soporte: Como parte de la transferencia
de conocimiento sobre el nuevo servicio a implementar, se deben planear las
capacitaciones necesarias para garantizar que los Analistas de Soporte Aplicaciones
cuenten con el conocimiento de dicha Aplicacion y sus componentes. Entregar la
documentacion asociada con tales capacitaciones.

2.6. ANS: se busca con este acuerdo asegurar que la calidad del servicio cubre las
expectativas, este acuerdo debe especificar claramente el objetivo claro del servicio
y las responsabilidades de ambas partes.

Si es necesario describir detalladamente, sus consideraciones y la Categorizacion
de los incidentes en cuanto a los tiempos de atencion (critico, urgente, Normal).

2.7. Acta de Entrega y Aceptacion : En ésta se detallan todos los manuales,
instructivos, medios y los puntos aqui previstos, como entregados y verificados a
satisfaccion por ambas partes (equipo que entrega y Subdireccién IDC, Aplicaciones
y Servicios convergentes). Este documento debe quedar firmado por el coordinador
del equipo que entrega y del que recibe o en su defecto, por los funcionarios
delegados como responsables por cada coordinador.
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12.3. PLANIFICACION DEL PROYECTO

Los graficos y la documentacion se hicieron en la herramienta Enterprise Architect
Professional (EAP).

12.3.1. Requisitos funcionales

req Documentacion de incidentes

] Regresar a la tabla de contenido

I| RNO3 - Tipos de solucion
I| RNO2 - Incidente sin solucion

I| RNO1 - Repetir incidente

RFO4 - Tipos de incidente

RFO1 - Crear nuevo incidente

I RNO6 - Tipos

{ RF02- Modificar incidente I| it Incidente exisiente
RNO7 - Seleccion de
soluciones
I| RNOS - Incidente eliminado

{ | RF03 - Eliminar incidente

RFO5 - Tipos de solucion

Figure: Documentacion de incidentes
A. Reglas de Negocio

RNO1 - Repetir incidente

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
No puede existir mas de un incidente con el mismo tipo de error ni
misma solucion

RNO2 - Incidente sin solucion

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
No se puede crear un incidente sin documentar una respectiva
solucion

RNO3 - Tipos de solucion
«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low

Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Un incidente puede tener documentadas mas de una solucion
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RNO4 - Incidente existente

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Debe existir un incidente para poder ser modificado

RNOS5 - Incidente eliminado

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Debe existir un incidente para poder ser eliminado
RNO6 - Tipos
«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0

Se deben seleccionar los tipos de incidentes que se registren en el
sistema, para el area de soporte

RNO7 - Seleccién de soluciones

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Low
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Los tipos de soluciones deben ser acordes a los tipos de
incidentes

3.1.2. Médulo consulta de incidentes

req Consulta de incidentes /

RFO8 - Filtrar la busqueda

RF09 - Consultar soluciones

RN10 - Solucionesfiltradas

RF06 - Consultar incidentes RNOS - Incidentes activos

RFO7 - Reportesincidentes RNO9 - Usuarios con permisos

Figure: Consulta de incidentes

A. Reglas de Negocio
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RNOS8 - Incidentes activos

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Medium
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Los incidentes aptos para ser consultados deben estar activos en
el sistema.

RNO09 - Usuarios con permisos

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Medium
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Solo podra solicitar y visualizar reportes, los usuarios con los roles
y perfiles necesarios

RN10 - Soluciones filtradas

«Reg Status: Priority: Medium Difficulty: Medium
Negocio» Phase: 1.0 Version: 1.0
Las soluciones encontradas en la busqueda deben pertenecer al
tipo de incidente establecido en la busqueda

12.3.2. Requisitos técnicos

Figure: Consideraciones en disefio

RNF-CDI-0001 Firewall interno, solo puerto 80 http  habilitado

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0002 Utilizar framework 4.0 de .Net

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0003 Ancho de banda Internet

«No Status: Aprobado  Priority: Low Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Minimo 256 Kbps.

RNF-CDI-0004 El sistema sera accedido a través de Internet

«No Status: Aprobado  Priority: Low Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
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Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0005 Caracteristicas de las maquinas a uti lizar

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0006 El aplicativo debe ser web y .net

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0007 Debera soportar internacionalizacion  de lenguaje

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

El sistema debera permitir la configuracién de los mensajes y
etiquetas en diferentes idiomas.

La configuracion por defecto con la que se entregara el sistema
estara en idioma espafol.

Esta configuracion regional corresponde Unicamente para
etiquetas y mensajes. no hay soporte a nivel de la informacion que
se registre en el sistema.

RNF-CDI-0008 Se utilizara Microsoft Silverligth pa  ra la interfaz de usuario

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Para la interfaz de usuario se hara uso de la tecnologia Microsoft.
Esto implica la descarga e instalacién de un plugin en el explorador
web de cada estacion cliente donde se ejecute el aplicativo.

RNF-CDI-0009 Estrategia para borrado de registros
«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-CDI-0010 Estrategia de auditoria de transaccio nes
«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
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RNF-CDI-0011 Servidores

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Se va a asignar por parte de une tres (3) servidores:
1. Servidor de Base de datos.
2. Servidor de aplicacion.
3. Servidor para Servicios WS

B. Interfaces

Figure: Interfaces

RNF-INT-0001 Integracion con otros sistemas

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Como politica la integracién con otros sistemas debera ser a través
de servicios web SOAP y sélo se deberd romper esta regla en el
caso de sistemas Legacy que no puedan suministrar la informacion
de esa manera.

C. Estandares

Figure: Estandares

RNF-EST-0001 Se utilizaran los estandares de codif icacion

«No Status: Aprobado Priority: High Difficulty: Low
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Se debera utilizar el documento de estandares C#

RNF-EST-0002 El sistema soportara una resolucion m  inima de 1024*786

«No Status: Aprobado Priority: High Difficulty: Low
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-EST-0003 Se utilizaran los estandares de base de datos de UNE

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Low
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
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RNF-EST-0004 El character set debe ser UTF-16

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-EST-0005 Utilizar colores claros y descansados  para la presentacion

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-EST-0006 Utilizar colores acorde al manual de  imagen corporativa de UNE

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-EST-0007 Estandares para el manejo de errores y logging

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Los errores se manejaran por capas es decir:

Mensajes de error en la capa de presentacion
Mensajes de error en la capa de negocio
Mensajes de error en la capa de datos

Se debe incluir la siguiente informacidn al registrar el error:

Usuario

Tipo de excepcion (acceso a datos, negocio, etc)
Fecha Hora

Mensaje claro de la causa del error.

Lugar en el cédigo que origind la excepcion

Se manejaran los siguientes niveles de logging:

Debug: Todo a lo que el desarrollador quiera hacer debug
Warning: Excepciones de bajo impacto

Error: Excepciones en la aplicacion pero no impiden su continuidad
Fatal: Excepciones que impiden la continuidad del aplicativo

En produccion debera ser configurado para operar con nivel
ERROR, es decir, registrara excepciones en los niveles ERROR y
FATAL

RNF-EST-0008 Dejar el rastro de auditoria
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«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-EST-0009 Componentes de terceros

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Si se van a utilizar componentes de terceros estos deben tener
una buena documentacion.

En el caso de Opensource y software libre se debera contar con
los fuentes.

En ambos casos se debera contar con la licencia respectiva.

RNF-EST-0010 Estandares para controles Ul

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Los controles de interfaz de usuario que se empleen dentro del
sistema deberan cumplir con los siguientes requisitos:

Tablas o Grids

- Deben ser paginados tomando el nimero de registros por hoja a
partir de un parametro de configuracion del sistema.

- Los registros deben estar organizados por al menos un campo:
nombre o fecha de ingreso y deben permitir el ordenamiento por
otras columnas de la tabla (se excluyen los campos de descripcion
y en general columnas cuyo ordenamiento afecte el desempefio de
la aplicacion)

- Para la alineacion de las columnas se deben seguir los siguientes
lineamientos: valores numeéricos van alienados a la derecha, los
demas valores a la izquierda.

Listas de Seleccion

- Deben presentarse ordenados alfabéticamente.

- La funcionalidad de autocompletar para listas de seleccién solo
se debe implementar para las listas de seleccion mas comunes y
cuando la funcionalidad aporte mayor usabilidad.

El autocompletar debera buscar en toda la frase, no solo en el
comienzo de ésta.

RNF-EST-0011 Manejo de mensajes

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
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D. Seguridad

El sistema debera manejar de forma centralizada todos los
mensajes de la aplicacion de forma que permita estandarizar los
mensajes de error y de éxito y que permita la facil modificacion de
los mensajes del sistema.

Los mensajes de error técnico no deben ser escalados al usuario
final. Se debera proveer un mensaje genérico de error al usuario
final e internamente, el sistema debera almacenar en el log técnico
el registro detallado de la excepcion.

Figure: Seguridad

RNF-SEG-0001 Se debera implementar un mecanismo de  autenticacion

«No
Funcional»

Status: Aprobado Priority: High Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Los usuarios externos acceden al sistema por internet con cuentas
de usuario del dominio. Una vez autenticados, la aplicacion
identifica el id de usuario y lo autentica en la aplicacion.

La autenticacion con la aplicacion serd integrada de windows.

RNF-SEG-0002 Las cadenas de conexion deberan estar  encriptadas

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Las cadenas de conexion a base de datos o servicios web deberan
estar encriptadas en los archivos de configuracion utilizando un
algoritmo de encriptacion simétrico.

RNF-SEG-0003 Se debera implementar un mecanismo de  autorizacion

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Se definiran unos roles para el sistema los cuales tendran
asociados unos recursos (Formularios). La seguridad estara
definida a nivel de acceso a estos recursos. Se le asignara un rol a
cada usuario del sistema.

Cuando se autentique un usuario, el sistema filtrara las opciones
del menu acorde a los recursos del rol al cual esta asociado el
usuario.

RNF-SEG-0004 Debera soportar control de concurrenc  ia por registro

«No

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

Funcional» en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0
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Se debe implementar manejo de bloqueos por registro. La
estrategia debe contemplar la posibilidad de desbloquear los
registros que no son liberados por el usuario (caida del sistema,
cerrar el navegador, etc.)

RNF-SEG-0005 Ocultar informacion técnica de las ex  cepciones

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0
Cuando se generen excepciones contra los origenes de datos,
estas deberan ser llevadas al log de errores. Una vez en la capa
de negocio, se debera generar una nueva excepcion con un
mensaje de negocio asociado y nunca se escalara la informacion
técnica que viene ligada a la excepcion original.

E. Disponibilidad

Figure: Disponibilidad

RNF-DIS-0001 El sistema debera estar disponible 7x 24
«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Low

Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-DIS-0002 No se manejara esquema de reintentos  en transacciones
«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Por politicas del proyecto Biztalk, son ellos quien manejan las
excepciones y los reintentos, las formas y tiempos en que se
realizaran los reintentos.

F. Escalabilidad

Figure: Escalabilidad

RNF-ESC-0002 Cantidad de informacion

«No Status: Propuesto Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» Phase: 1.0 Version: 1.0
El sistema tendra concurrencia diaria, ya sea para realizar
consultas o para ingresar informacion.

G. Confiabilidad



Figure: Confiabilidad

RNF-CON-0001 Contara con un log de errores

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Low Difficulty: Medium
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

El sistema contara con un log para el registro de errores.

RNF-CON-0002 Los errores seran controlados

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Para garantizar la continuidad del sistema, todos los posibles
errores seran controlados en la capa de presentacion (el sitio web)
y presentados de manera amigable al usuario, ocultando la
informacion técnica.

RNF-USA-0002 Utilizar definicién de teclas rapidas  de UNE

«No
Funcional»

H. Desempefio

Status: Aprobado  Priority: Low Difficulty: Low
en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Figure: Desempefio

RNF-DES-0003 Utilizacion de caché

«No
Funcional»

Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium

en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0

Para efectos de mejorar el desempefio, se utilizara una estrategia
de cachés para todo lo que tiene que ver con tablas u objetos no
transaccionales. El caché manejara configuracion para la
expiracion de registros y adicionalmente existira una opcién por
administracion que permitira limpiar los registros de un caché en
demanda.

|. Mantenibilidad

Figure: Mantenibilidad

RNF-MAN-0001 Debera permitir la configuracion de ¢ adenas de conexién

«No

Status: Aprobado Priority: High Difficulty: Low
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Funcional» en UNE

Phase: 1.0 Version: 1.0
Habilitar la configuracion de cadenas de conexion a los origenes
de datos.

RNF-MAN-0002 Debera tener una arquitectura orienta da a componentes y servicios

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Para garantizar la reutilizacién y la mantenibilidad del sistema, sus
piezas deberan ser disefiadas como componentes 0 servicios
independientes

RNF-MAN-0003 Debera tener una arquitectura en N ca pas

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

RNF-MAN-0004 Los mensajes de la aplicacion pueden  ser modificados.

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Los mensajes de la aplicacion pueden ser modificados sin tocar el
codigo. Esto se debe efectuar a través de archivos de recursos
resx.

RNF-MAN-0005 Las variables de configuracion del si  stema pueden ser modificadas.

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Las variables de configuracion del sistema pueden ser modificadas
sin tocar el cédigo, Se realizara a través de los archivos de
configuracion de los proyectos web.

RNF-MAN-0006 Se deben utilizar patrones de disefio.

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Se deben utilizar patrones de disefio para disminuir el
acoplamiento entre componentes del sistema.

RNF-MAN-0007 El cédigo debera estar documentado

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Para la documentacion se debera utilizar el documento de
estandares de UNE para C#
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RNF-MAN 0008 Independencia entre presentacién y ne  gocio

«No Status: Aprobado  Priority: High Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

Independencia entre las capas de presentacion y negocio para
garantizar la evolucion del sistema y la reutilizacion de la
funcionalidad de negocio en otros sistemas.

RNF-MAN-0009 Debera permitir la configuracion de s  ervidor de correo saliente

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Debera permitir la implementacién de envio de correo electrénico
utilizando configuracion SMTP.

J. Portabilidad

Figure: Portabilidad

RNF-POR-0002 Portabilidad en sistemas operativos

«No Status: Aprobado  Priority: Low Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0
Se podra desplegar en un sistema operativo Windows que soporte
IS607

Sin embargo, los clientes podran acceder a través de http
utilizando cualquier sistema operativo que soporte internet
explorer 7.x o superior

RNF-POR-0003 Servidor de aplicaciones

«No Status: Aprobado  Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» en UNE
Phase: 1.0 Version: 1.0

El sistema sélo podra desplegarse en IIS 5.1, 6.0 o superior.

RNF-POR-0004 Soporte a navegadores

«No Status: Priority: Medium Difficulty: Medium
Funcional» Phase: 1.0 Version: 1.0
El sistema debera soportar los siguientes navegadores

IE7.X 0 superior
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12.3.3. Casos de uso

1.11 Actores

uc 4.1.1. Actores  /

ﬂ Regresar a la tabla de contenido

O

Analista Soporte UNE K .
Usuario funcional

Figure 2: 4.1.1. Actores

1.1.2 Crear incidente

uc Crear incidente  /

Wi Regresar a la tabla de contenido

Crear incidente

CU-002 Modificar
incidente

=
-

- “«extend»

O

CU-001 Crear incidente

\\\
~

~
«extend»ﬁ

CU-003 Eliminar incidente

Analista Soporte UNE
(from4.1.1. Actores)

Figure 3: Crear incidente

1.1.2.1 CU-001 Crear incidente
Caso de uso que permite al usuario crear un nuevo incidente

Flow of Events
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Basico

Basico

Basico

Flujo basico

1.

5.

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion
Crear nuevo incidente. (Ver caso alterno 1)

. El sistema despliega la pantalla con la informacion de la

creacion de un incidente.
El usuario llena el formulario con la informacién obligatoria y la
opcional

El usuario guarda la informacion en el sistema. (Ver alterno 2)

Fin del caso de uso.

Alterno 1
Existe un problema de conexién con la base de datos.
El usuario debe crear una OC a la mesa de servicio

Alterno 2
El incidente ya se encuentra registrado.
El usuario debe cambiar la informacién

Pre-condicion Status: Aprobado

El usuario debe estar registrado en el sistema

Post-condicion Status: Aprobado

Incidente creado

1.1.2.2 CU-002 Modificar incidente
Caso de uso que permite al usuario modificar un incidente existente

Flow of Events

Basico

Flujo basico

1.

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcién
modificar incidente. (Ver caso alterno 1)

. El sistema despliega la pantalla con la informacién del

incidente.

El usuario llena el formulario con la informacién obligatoria y la
opcional

El usuario guarda la informacion en el sistema. (Ver alterno 2)
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Basico

Basico

5. Fin del caso de uso.

Alterno 1
El usuario no esta parado en un incidente valido para modificar.
El usuario debe indicar el incidente correcto

Alterno 2
El incidente no tiene toda la informacion completa para ser guardado.
El usuario debe revisar el formulario para corregir errores

Pre-condicién Status: Aprobado

El usuario debe estar registrado en el sistema

Pre-condicion Status: Aprobado

Incidente debe estar creado

Post-condicion Status: Aprobado

Incidente modificado

1.1.2.3 CU-003 Eliminar incidente
Caso de uso que permite al usuario eliminar un incidente existente

Flow of Events

Basico

Basico

Basico

Flujo basico
1. El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion
eliminar incidente. (Ver caso alterno 1)

2. El sistema despliega la pantalla con la informacion del
incidente.

3. El usuario agrega una observacion del porque va a eliminar el
incidente

4. El usuario guarda la informacion en el sistema. (Ver alterno 2)

5. Fin del caso de uso.

Alterno 1
El usuario no esta parado en un incidente valido para eliminar.
El usuario debe indicar el incidente correcto

Alterno 2

El incidente no puede ser eliminado ya que esta relacionado con soluciones
aun activas

El usuario debe registrar una OC a la mesa de ayuda
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Pre-condicion Status: Aprobado
El usuario debe estar registrado en el sistema

Pre-condicién Status: Aprobado
Incidente debe estar creado

Post-condicion Status: Aprobado
Incidente eliminado

1.1.3 Consultar incidente

uc Consultar incidente ~ /

Consultar incidente

Usuario funcional
CU004 - Consultar
incidente

Analista Soporte UNE

4.1.1. Actores

+ Analista Soporte UNE
+ Usuario funcional

Figure 4: Consultar incidente

1.1.3.1 CUO004 - Consultar incidente
Este caso que permite realizar la consulta de incidentes
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Flow of Events
Basico
Flujo basico
1. Este caso de uso inicia cuando el usuario funcional o el analista
soporte, realizan la consulta de incidentes desde el aplicativo.
(Ver alterno 1)

2. El actor despliega los filtros de busqueda
3. El actor da click en la opcién de busqueda de incidentes

4. El sistema despliega el resultado de la consulta (Ver alterno 2)

5. Finaliza el caso de uso.

Basico

Alterno 1

El sistema presenta problemas de conexion.

El actor debe crear una OC a la mesa de servicio
Bésico

Alterno 2

EL resultado de la consulta no arroja resultados.

El actor debe modificar los criterios de busqueda

Pre-condicion Status: Propuesto
Los incidentes deben estar creados
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12.4. CONSTRUCCION DEL PROYECTO

12.4.1.

Diseiio Base de datos (KDB-UNE)

Estructura de la base de datos

class Disefio Base de datos (KDB-UNE) /

kdb_err_sol D
«column»

& Id_erm: NUMBER(8,2)
* |d_sol: NUMBER(8,2)

kdb_errores_ident D

«unique»

+ UQ_kdb_err_sol_ld_err(NUMBER)

+ UQ_kdb_err_sol_ld_sol(NUMBER)

+ UQ_kdb_log_soluci_ld_solucion(NUMBER)

«column»

*PK Id_error: NUMBER(8,2)
Nombre: VARCHAR2(50)
Tipo_error: VARCHAR2(10)
Observaciones: CLOB
Impacto_error: VARCHAR2(10)

«PK>»

+ PK_kdb_errores_ident(NUMBER)
«unique»

+ UQ_kdb_err_lec_ld_em(NUMBER)

+ UQ_kdb_err_sol_Id_err(NUMBER)

+ UQ_kdb_errores_ident_ld_error(NUMBER)

kdb_err_lec D

«column»
Id_em: NUMBER(S,2)
Id_lec: NUMBER(8,2)

«unique»
+ UQ_kdb_err_lec_Id_er(NUMBER)
+ UQ_kdb_err_lec_ld_lec(NUMBER)|

kdb_log_soluciones D

«column»

*PK Id_solucion: NUMBER(8,2)
Descripcion solucion: VARCHAR2(500)
tipo_solucion : VARCHAR2(10)
Impacto_solucion: VARCHAR2(10)
Secuencia: NUMBER(8,2)

«PK»

+ PK_kdb_log_soluciones(NUMBER)
«unique»

+ UQ_kdb_log_soluci_Id_solucion(NUMBER),

kdb_leccionesAprendidas D

«column»

*PK Id_leccién: NUMBER(8,2)
Tipo_solucién: VARCHAR2(10)
Descripcién soluciéon: VARCHAR2(500)

«PK>»

+  PK_kdb_leccionesAprendidas(NUMBER)
«unique»

+ UQ_kdb_leccionesAp_ld_leccion(NUMBER)

Diagrama de Clases (KDB-UNE)

dm Diagrama de clases /

kdb_errores_ident

- Id_error: int

- Impacto_error: char
- Nombre: char

- Observaciones: long
- Tipo_error: char

Id_err() : int

Id_error() : int

Id_sol() : int
Impacto__error() : char
Nombre() : char
Observaciones() : long
Tipo_error() : char

R

kdb_err_sol

Id_err: int
Id_sol: int

+ Id_err(): int
+ Id_sol() : int
+ Id_solucion() : int

log_soluciones

Descripcion_solucion: char
Id_solucion: int
Impacto_solucion: char
Secuencia: int
Tipo_solucion: char

o+

Descripcion_solucion() : void
Id_solucion() : int
Impacto_solucion() : char
Secuencia() : int
Tipo_solucion() : char

kdb_err_lec

- Id_err: int
- Id_lec: int

+ Id_err(): int
+ Id_lec(): int
+ Id_leccion() : int

kdb_lecciones_aprendidas

Descripcion_solucion: char
Id_leccion: int
Tipo_solucion: char

+

Descripcion_solucion() : char
Id_leccion() : int
Tipo_solucion() : char
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12.4.2. Aplicacion Front-End

Para realizar los prototipos se utilizaron las herramientas de Word press la cual es una herramienta
gratuita para manejo de paginas Web y base de datos (URL http://wordpress.com/), y la herramienta
ZWCAD que también es una herramienta de disefio.

1. Proceso de Logueo a la herramienta

. Acceso de Usuario

w
KDB

Lsuario

Contrasefia

Fegistrarme
L0widaste tu contrasefat

Ingresar

Formulario de registro

Blog Address Choose an address for your blog. You can change
the WordPress.com address later
_Word preSS_Com If you don't want a blog you can signup for just a
usemame
Username Your username should be a minimum of four

characters and can only include lowercase letters
and numbers

Password Great passwords use upper and lower case
characters, numbers and symbals like I"£§%6&(.

Password Strength

Confirm
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E-mail Address

O Fallow our blog to learn about new themes, features, and other news

What language will you be blogging in?

|en - English v

Thinking about upgrading?

Grab the WordPress Value Bundle and save some cash

Free Blog <
Domain Name & Mapping o
10GB Space Upgrade o

Interfaz Base de Datos

Bienvenido a la Base de Datos

del Conocimiento

We'll send you an email to activate your blog, so

please triple-check that youve typed it comectly

Your selection here will determipe which language

to show menus and settings in

For more inform

tion on each upgrade; hover over

the name for an explanation of the feature
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Busqueda de errores

Agrega un Error y Documenta
la solucion

Opciones de Administracion Base de Datos

Apariencia
&4, Usuarios

J .
T} Herramientas

Ajustes

8.4.2.5. Opciones de Menu de Documentacion de Error  es

DOCUM

ENTACION DE
ERRORES

Eliminar Errores

Elimina los errores para manten

Azbme Azl femAsiraizeks
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Opciones de Agregar un Nuevo Error
Publicacion rapida

Titulo  Error al Cerrar Producto Internet Banda Ancha

Subirinsertar @ =

Contenido En este tipo de Error se

Etiquetas

Guardar borradaor Reiniciar

Opciones para eliminar y documentar la informacion

Todos (2) | Publicadas (2) | Papelera (1

Acciones enlote % | Aplicar Mostrar todas las fecha ¥ Vertodas las categorias | % | Filtrar

d Titulo Autor Categorias Etiquetas

[0 Agrega un Error y Documenta Jsierrao Uncategorized 5in etiquetas
la solucién

[0 Consulta los errores y soluciones que Isierrao Uncategorized Sin etiquetas

puede tener la aplicacion FENIX
Editar | Edicidn rapida | Papelera | Ver

de la base de datos

Estadistica »

*
s
ol [ 0]
ol [ 0 |
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13.  Seguimiento y Control (Revision por pares)

CLASE DE DOCUMENTO: Formato Revision Par

PREVALENCIA DEL DOCUMENTO: NORMAL: X URGENTE:

RESULTADOS DE LA REVISION: APROBADO: | X DEVUELTO:

CAUSALES DE DEVOLUCION: FALTA DOCUMENTOS:

FALTA Vo. Bo. OTRO PROCESO:

NO REUNE LOS REQUISITOS FUNCIONALES:

NO REUNE LOS REQUISITOS TECNICOS:

ES NECESARIO REALIZAR CORRECCIONES:

OTRA:

OBSERVACIONES: Los documentos de la ejecucion contienen toda la informacion requerida

para aceptarse como valida dentro de la ejecucion del proyecto

REVISO: Juan Camilo Gémez

FECHA: 2012-07-27
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14. CIERRE DEL PROYECTO

14.1. ACTA DE CIERRE

Acta de cierre del proyecto o fase/Requerimiento o servicio
Nombre del proyecto/Requerimiento del servicio: KDB BASE DE DATOS DEL
CONOCIMIENTO

Descripcion del proyecto/Requerimiento del servicio : Base de datos de transferencia del
conocimiento para el area de soporte Fénix en UNE
Cierre
proyecto/Requerimiento
Fecha de elaboracién Cierre Fase del servicio:
26/06/2012 | X X
Entregables del
proyecto/Requerimiento del Cumplimiento
servicio: SI/NO Observaciones
Procedimiento del plan de Este entregable es el
transferencia del conocimiento diagrama de procedimiento

de como realizar la
transferencia del
conocimiento al interior de la

compaiiia
S
Disefio de la base de datos del
conocimiento SI N/A
TIPS de como usar la
Manual de usuario Si herramienta

Plan de trabajo

Costos

Costo % de
Concepto planeado Costo ejecutado ejecucion
Levantamiento del procedimiento
de transferencia del conocimiento $ 30.000.000 $ 45.000.000 40%
Disefio de Base de datos de
conocimiento $ 15.000.000 $ 15.000.000 20%
Construccion manual de usuario $ 20.000.000 $ 25.000.000 40%

Contratos
Numero Objeto Estado

Suministros y
10012 | servicios Cumplido
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informaticos

Asesoria
10014 | técnica Cumplido
Contratos
personal

10016 | temporal Pendiente
Asimilacién capacitacion y cambio

Después de levantado el procedimiento de transferencia de conocimiento, se realizaron
sesiones diarias para el cambio cultural en cuanto al proceso, y con el manual de usuario, se
capacité al personal para el uso de la nueva herramienta.

Organizacion del proyecto

Nombre Ubicacion
Manual de Server//KDB/Entregables/Manual de
usuario usuario
egable do entacio Procedimiento
Transf. De

conocimiento [ Server//KDB/Entregables/Procedimientos

Documentacién
disefio KDB Server//KDB/Entregables/Disefio

Directo del Patrocinador/Responsable de validar el
proyecto proyecto

Firma: William

Herrera Firma: Juan Camilo Gémez
A Nombre:
William Herrera [ Nombre: Juan Camilo GOmez
Area Area organizacional: UNE/ Desarrollo y
organizacional: | expansion
UNE /SSC
Fecha:

2012/06/26 Fecha: 2012/06/26
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14.2. LECCIONES APRENDIDAS

Lecciones aprendidas

Nombre del proyecto: KDB Base de datos del conocimiento
Preparado por: Equipo del proyecto
Fecha: 26/06/2012

Nombre propuesto de la leccion aprendida:
Malas practicas en la documentacion

Numero 0001

Proceso Suceso

Iniciacion Esta leccion aprendida comienza desde el levantamiento
L de los procedimientos del plan de transferencia del

Planificacién X conocimiento, ya que no se contaba con los formatos

Ejecucion establecidos por la empresa, para levantar correctamente

la documentacion exigida por el proyecto.

Control gidap broy

Cierre

General

Consecuencias
No se cont6d desde el inicio con una técnica correcta de documentacion

Accién tomada
Se investigaron y se aplicaron técnicas y estandares correctos de documentacion

Resultado

Se levanta la documentacion clara, concisa y coherente

Leccion aprendida
Desde el inicio del proyecto se debe procedes a investigar las técnicas para una
documentacion contundente

Uso del conocimiento en el proyecto

Jore |
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Reservar una actividad en el cronograma de trabajo para evaluar las técnicas de
documentacion que se implementaran

Uso del conocimiento en futuros proyectos

Reservar una actividad en el cronograma de trabajo para evaluar las técnicas de
documentacion que se implementaran

¢, Quién(es) deberia(n) ser informado(s) de esta lecc  i6n aprendida?

Ejecutivo(s) Director del proyecto Oficina de proyectos X
Otro(s) ¢Quien(es)

¢, Quién es la persona?

Nombre de la persona que serd informada: PMO (Abel Ortega)

Como deberia ser esta leccion comunicada
E-mail X Intranet/Sitio Web X FAQ
Archivo Otro ¢;,Como?

¢, Ccomo?
Se informara a la oficina de proyectos, especificamente a Abel Ortega, a través de correo
electronico para después publicarse a través de la intranet corporativa
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16. GLOSARIO

Activos intangibles:  Aquellos bienes de naturaleza inmaterial, susceptibles
de ser gestionados, que aportan valor a la empresa. Por ejemplo la marca, la
imagen, la reputacién, el conocimiento o know how, las capacidades y la
motivacion de los empleados, etc

Alcance: El alcance de un proyecto es la suma total de todos los productos y
Sus requisitos o caracteristicas. Se utiliza a veces para representar la totalidad
de trabajo necesitado para dar por terminado un proyecto.

Aprendizaje _organizativo: _ Proceso dinamico y continuo de adquisicion e
integracion de conocimiento, habilidades y actitudes para el desarrollo de
recursos hacia la mejora de estos aspectos.

Capital Intelectual:  Dentro de una organizacibn o empresa, el capital
intelectual es el conocimiento intelectual de esa organizacion, la informacion
intangible (que no es visible, y por tanto, no esta recogida en ninguna parte)
gue posee y que puede producir valor.

EDT: Estructura de desglose de trabajo.

Fénix: Sistema de informacion perteneciente a UNE EPM
Telecomunicaciones, en el cual se soportan todas las transacciones FAB
(Fulfillment, Assurance, Billing) de la compafiia.

IDC: Area de la compafiia que se encarga de gestionar todo lo relacionado
con Hardware, conectividad y areas de soporte a los sistemas de informacion
utilizados en UNE

KDB: (Knowledge DataBase) Base de datos del conocimiento
KMAT: Instrumento e evaluaciéon y diagnéstico construido sobre la base del
Modelo de Administracion del Conocimiento Organizacional desarrollado

conjuntamente por Arthur Andersen

Lineamientos: Es un conjunto de érdenes y directivas, principios, programas
o un plan de accién que rige a cualquier Institucion.

Memo Master: software de creacion de esquemas gratuito compatible con
MS-Word y Excel. Administra informacion de todos los tipos en la familiar
estructura de arbol. Documentos, tablas, campos de formularios, fotografias y
enlaces a otros recordatorios, correos electronicos, sitios web y archivos que
pueden ser insertados en los asi llamados recordatorios. La herramienta de
busqueda de recordatorios es capaz de buscar y filtrar todo el contenido,
fechas y varios términos de bldsqueda.
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Project: Herramienta de Microsoft la cual sirve para administrar y gestionar
un proyecto a nivel de tiempos, recursos y costos

PMI: Project Management Information System (Sistema de informacion de la
gerencia de proyecto)

Proceso: Un conjunto de acciones integradas y dirigidas hacia un fin; Una
accion continua u operacion o serie de cambios o tareas que ocurren de
manera definida; La accion y el efecto de continuar de avanzar, en especial
del tiempo

Procedimiento:  Sistema de técnicas o fases secuenciales que describen
detalladamente cémo se lleva a cabo una tarea o trabajo determinado.

PUP: Plantilla inica del producto

PK Reader: Visor para los archivos creados por medio del software de
gestion de informacion de forma libre \"Personal Knowbase

Soporte Nivel I, Il: Grupo de analistas especializados en la solucién de los
errores informaticos de la herramienta Fénix

Usuario: . Un usuario es un actor principal que se interrelaciona con el
sistema, en este caso de Fénix.
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