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CAPITULO I: DISENO

1. Ambito de investigacion
a. Laempresa

Cencosud es una empresa de venta al detalle que cuenta con 37 afios de
experiencia en operaciones. Se encuentra activa en Argentina, Brasil, Chile,
Colombia y Per(, paises en los que desarrolla una exitosa estrategia
multiformato que se extiende a los negocios de supermercados, homecenters,
mejoramiento del hogar, tiendas por departamento, centros comerciales y
servicios financieros. Esto los ha convertido en la compafiia de capitales
latinoamericanos mas diversificada del Cono Sur y con la mayor oferta de
metros cuadrados. Adicionalmente, desarrollan otras lineas de negocio que
complementan su operacion central, como es el corretaje de seguros y centros
de entretenimiento familiar. Todos ellos cuentan con un gran reconocimiento y
prestigio entre los consumidores, con firmas que destacan por su calidad,
excelente nivel de servicio y satisfaccion al cliente. Cencosud tiene como
objetivo central convertirse en la mayor empresa de venta al detalle de América
Latina, llegando con la maxima calidad de servicio, excelencia y compromiso a
cientos de miles de clientes. Desde fines de la década de los ochenta, la
compafiia inici6 un ambicioso plan de internacionalizacion, consolidado en
2007 al iniciar operaciones en Colombia, Perd y Brasil.

b. Organigrama de la empresa

Gersnte Corporativo de
Administracion y Finanzas

Gerente de Recursos
I Humanos

| | Gerente Corporativo de
Azuntos Legales

| | Gerente de Sistemas de
Informacidn

| | Gerente Corporativo de

auditoriz
Gerents General }—
Gerente de |z Division

Mejorada de Hogar

DIRECTORIO
|

Gersnte Corporativo de
Retail

Gersnte Corporativo de
Tarjetas de Crédito

Gerente Corporativo de
Rizzzos

Gerente de Recursos
Corporativos

Figura 1. Organigrama Corporativo Cencosud SA
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Figura 2. Organigrama de Gerencia de Sistemas Cencosud SA

c. Actividad econdmica

Grupo de empresas especializadas en la comercializacion masiva de
productos a grandes cantidades de clientes. Es el sector industrial que entrega
productos al consumidor final. (Retail — Venta al detalle).

Mision

“La misioén de Cencosud consiste en trabajar dia a dia para llegar a ser la
empresa en venta al detalle mas rentable y prestigiosa de América Latina en
base a la excelencia de calidad del servicio, el respeto a las comunidades con las
que convive y el compromiso de su equipo de colaboradores.

Todo esto a traves de los pilares basicos de la compafiia, vision, desafio,
emprendimiento y perseverancia".

Evolucidn historica y situacién actual
La historia de Cencosud se remonta a la fundacién de los primeros
almacenes en el sur de Chile por su fundador y presidente Horst Paulmann,

junto a su hermano menor Jirgen en el afio de 1950.

En 1960 los hermanos Paulmann, inauguran el primer autoservicio "Las
Brisas" en un local de 160 m? en la ciudad de Temuco, la que en los afios



posteriores se convirtié en una cadena de supermercados que cubrid diversas
localidades entre la Region de Coquimbo y la Regidn de los Lagos.

En 1976 Horst alejado de la cadena "Las Brisas" da el primer paso a la
creacion de la compafia con la fundacion del primer hipermercado del pais con
el nombre de Jumbo en la comuna de Las Condes en Santiago, ofreciendo una
variedad de productos en un solo lugar de manera inédita en Chile.

En 1982 Cencosud inaugura su primer hipermercado Jumbo en Buenos
Aires ubicado en la zona de Parque Brown con una superficie de 7.000 m2.
Debido al éxito, ese mismo afio ingresa al rubro de los centros comerciales al
inaugurar "Jumbo Centro Comercial”, en Capital Federal de Buenos Aires. En
1988 inaugura el centro comercial mas grande de Argentina llamado Unicenter
Shopping.

Cencosud en la década del 2000 expande su presencia en distintos paises
de la region a través de varios formatos.

En 2003 Cencosud adquiere las operaciones de supermercados Santa
Isabel en Chile, que contaba con 75 supermercados distribuidos entre Arica y
Puerto Montt. Esta adquisicion permitié incrementar hasta el 20% en el mercado
chileno.

En 2004 continda con su proceso de expansion tanto organico como
inorganico. En este Gltimo punto se destacan las adquisiciones de las cadenas de
supermercados Las Brisas (diecisiete locales) y Montecarlo (quince locales), en
Chile.

Este mismo afio destaca por la apertura bursatil de la empresa, la cual logré
recaudar 332 millones de dolares en la Bolsa de Comercio de Santiago.

Se destaca la inauguracion de los supermercados Jumbo, Easy y Santa Isabel en
Chile y Argentina.

En 2005 Cencosud adquiere la cadena de tiendas por departamento Paris,
la que operaba veintidn tiendas en Chile, asi como la agencia de viajes Paris, la
corredora de seguros Paris, el Banco Paris, la administradora de tarjetas de
crédito ACC S.A. y la fabrica de muebles Nordik. Asimismo, mediante la
compra de Paris, Cencosud adquirié una parte importante de la inmobiliaria
Mall Plaza dedicada a la construccion y operacion de centros comerciales, la
cual poseia en Santiago el Mall Plaza Vespucio, Mall Plaza Oeste, Mall Plaza
Tobalaba y Mall Plaza Norte.

En 2006 continda con su expansién supermercadista en Chile con la
adquisicion de las cadenas Economax en Santiago e Infante en Antofagasta,
incorporando dieciséis locales a la compariia. Asimismo, adquirio la cadena de
tiendas de ropa Foster/Eurofashion que incluia las marcas de vestuario Foster,
Maritimo y JJO.
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En 2007 Cencosud logra ingresar a tres nuevos mercados. En Colombia,
Cencosud intentd ingresar directamente al mercado como accionista menor de
Almacenes Exito; sin embargo, prefirié hacer una alianza con el Grupo Casino,
formando una empresa conjunta para el desarrollo de Easy e inaugurando su
primer local en dicho pais. En Brasil ingreso mediante la adquisicion de la
cadena de supermercados GBarbosa, en tanto que en Per( adquirieron dos
cadenas de supermercados: Wong y Metro. Adicionalmente, adquirié en
Argentina la cadena de soluciones para la construccion Blaisten, ampliando asi
su participacion en el mercado ferretero argentino. A fines del mismo afio,
Cencosud inicié negociaciones para ingresar al mercado uruguayo a través de
Tienda Inglesa y a México con la compra de Supermercados Gigante; sin
embargo, por estrategia, Cencosud prefirid desistir en adquirir estas Ultimas
cadenas.

En 2010 la tienda Paris de Chile anuncia la apertura de 4 tiendas, una de
ellas en Copiap6 siendo la més grandes de las 4 por el gran crecimiento
demografico. Con el terremoto y posterior tsunami de principios de ese afio, se
abrieron diversas tiendas de campafia de las marcas Santa Isabel e Easy en las
zonas afectadas.

Cencosud en el afio 2011 inaugura un nuevo Jumbo, un Easy y un Santa
Isabel en la ciudad de Calama. Ademas un nuevo Jumbo en la ciudad de
Iquique.
Ese mismo afio Cencosud compra la tienda de departamentos Johnson que posee
el 20% de la propiedad de Farmacias Cruz Verde. En Brasil aumenta su
presencia al concretar la compra de la cadena Prezunic que cuenta con 31
supermercados.

En 2012 abre en Per( su primer centro comercial con marca propia en
Miraflores. En octubre de ese afio, Cencosud ingresa directamente al mercado
colombiano mediante la adquisicion de la operacién de Carrefour en dicho pais
(72 hipermercados y supermercados, 16 tiendas express y 4 tiendas Easy).

En el segundo semestre de 2012 se abren al publico Easy y Jumbo de
Hualpén y comienza la construccion del centro comercial "Portal Biobio" a un
costado de los mismos. Ademas el supermercado Santa Isabel ubicada en el
sector Pedro de Valdivia en Concepcion se transforma en Jumbo. Con esto, la
cadena de hipermercados inaugura en la Gran Concepcién sus primeros dos
locales en menos de seis meses, quedando un tercero por inaugurar en el
subterraneo del "Mall del Centro Concepcion™.
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f.  Unidades de Negocio

Costanera Center.- se emplaza como el proyecto inmobiliario mas grande
de Latinoamérica su infraestructura alberga el Mall de mayor altura de Chile,
con mas de 300 locales comerciales, supermercado Jumbo, Easy, tiendas Paris,
Ripley y Falabella, un amplio patio de comidas, un paseo gastronémico con
restaurantes y cafés y doce comodas salas de cines. La Gran Torre Costanera es
el principal orgullo de Cencosud.

Tiendas por Departamentos.- Paris hizo su arribo a Perd en marzo del
2013 con la primera tienda en Arequipa, es asi como dieron el primer paso hacia
la internacionalizacion del negocio de Tiendas por Departamento.

Uno de los principales atributos es la capacidad de manejar el negocio
desde una perspectiva local. En el caso de Paris no fue la excepcion, por lo que
el debut de esta nueva tienda se realiz6 de la mano de proveedores locales y
nacionales especialmente en lo referente al rubro de calzado de cuero y algodon
peruano. A lo anterior sumamos la ya reconocida oferta de marcas propias y
exclusivas que se maneja en Paris Chile. A la tienda de Arequipa, ubicada en el
centro comercial Arequipa Center, le sigue el local de Lima que se inauguré en
mayo del 2013, en el centro comercial Plaza Lima Norte.

Supermercados.- Es el grupo de unidad de negocio con la mejor
experiencia de calidad y servicio en cada cadena a lo largo de Latinoamérica
(Argentina, Brasil, Chile, Pert y Colombia).

Mejoramiento de Hogar y Construccion.- Es una unidad de negocio con
una solida posicion en el mercado, la cual busca hacer de su casa un gran hogar.
Con presencia en Argentina, Chile y Colombia.

Retail Financiero.- Se establecié la division de servicios financieros en
2003 con el lanzamiento de la tarjeta de crédito “Jumbo Mas”. Las operaciones
de tarjeta de crédito en Chile, Argentina, Brasil, Peri y Colombia se han
ampliado de manera significativa.

Este crecimiento se logré a través de las tarjetas propias y de las
empresas conjuntas con terceros emisores bancarios. El objetivo primordial es
profundizar la relacion con los clientes ofreciéndoles un servicio integral,
generando mayor valor agregado a partir de las sinergias que se dan entre ellos y
todas las filiales de Cencosud.

Shopping Center.- Unidad de negocio lider en la operacion de centros

comerciales en la region a través de los mejores espacios para todas las personas
en Argentina, Chile y Perd.
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2. Situacion problematica
En el &mbito de investigacion tenemos la siguiente problematica:

Actualmente la empresa CENCOSUD tiene el apoyo de algunos proveedores
encargados de brindar el servicio de soporte técnico con la finalidad de mantener la
continuidad operativa de los equipos, esto se realiza mediante el registro de
incidentes y solicitudes los cuales son reportados a un sistema Call center
denominado CAU (Centro de Atencidon al Usuario); por ello, los usuarios reportan
las fallas que puede presentar el equipo y esta afectando a las funciones que cumple
en la empresa.

Los casos son registrados y asignados a un area especializada para que sea atendido
el incidente o solicitud, posteriormente es asignando a un técnico, este atiende el
caso y después da como resuelto, el usuario recibird un correo con los comentarios
del técnico, si esta satisfecho dard como cerrado el caso.

Pero ¢Sabemos realmente en cuanto tiempo fue atendido este caso?, ¢La atencion
en general de los casos que resuelve el proveedor esta cumpliendo con las metas
que se ha planteado la Gerencia de sistemas?, ;A nivel general como los ven los
otros paises con respecto a las atenciones que realiza el area de sistemas?

Por ahora no tenemos las respuestas que queremos, para ello se estd planteando una
solucion que responda a estas preguntas en una plataforma eficaz, rapida, facil de
acceder y utilizar por los usuarios.

Por tal motivo podemos mencionar los siguientes problemas:

1) Falta de control del personal calificado para las funciones de Soporte técnico
ocasionando molestias en los clientes y pérdidas de operaciones por fallas en los

equipos.

Grupo Resolutor Soporte Campo Quintec Peru |-T
Etiquetas de fila -} | Cuenta de Ticket

Majarro Leonardo Jair | 94
Arzapalo Rojas Denisse _ | 85
Gallardo Yupton Erikson -:| 67
Ramos Ramirez Frank -:| 49
Perez Salas Roy -:| a6
|R0driguez Jara Marco David -:| 39
Murfioz Zelada Edwin B ] 37
Laos Ramirez Fernando [ 36
Chavez Hernandez George -:l 36
Solis Puente Javier -:| 31
Vilca Juan .:| 22
Miranda Aguilar Juan |:| 7
Chipana Tueroconza Nerio [| 3
Vasquez Blanco Paulo I 2
Mavarro Risco Jose |] 2
Espinoza Diaz Luis Enrigue I 2
Clariana Dioses Cesar | 1
5in Asignado | 1
Total general 560

Figura 4. Total incidentes resueltos por técnicos de Campo
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2) Carencia del control de incidencias que registra el servicio de Soporte
(Proveedores), ya que no estan cumpliendo con el contrato establecido.

Total de Incidencias de Marcadores

B CENCOSUD - Limatambo

W CEMCOSUD - L= Marina

m CEMNCOSUD - OvaloGutierrez
B CENCOSUD - El Retablo

W CEMCOSUD - 5ants Anitz

W CENCOSUD - Banco Mirsflores

Figura 5. Total de incidentes por equipos marcadores — Enero 2014

En la Figura 5 se muestra los indicadores que reflejan el porcentaje de
atenciones realizadas por el proveedor encargado de los equipos marcadores del
personal durante el periodo Enero 2014.

Total de Incidencias

B CEMCOSUD - Deos de Mayo

5% 5%
5% W CENCOSUD - Plaza Norte
W CEMCOSUD - 5an Miguel
W CENCOSUD - 5an Borja
B CEMCOSUD - Atocongo
| 5%
59 . W CENCOSUD - La Malina
| W CENCOSUD - Charrilles
5%
5% = CEMCOSUD - Faucett

CEMNCOSUD -V.ES.

Figura 6. Total de incidencias — Agosto 2014
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En la Figura 6 se muestra los indicadores que reflejan el porcentaje de
atenciones realizadas por el proveedor encargado de los equipos marcadores del
personal durante el periodo Agosto 2014.

Estado -

Promedio de Dias

Tiempo de Solucion de Reportes

m Total

Grupo Resolutor -

Figura 7. Tiempo de demora en la Solucion de incidentes

Enlzce
Principal
Estructurs - Enlzce
sléctrica ~—pSecundario
- A
o T _"--?"\ o,
Cablezdo .~ Y -, Controlzdaor
AN N Y

Marcsdor de
perzons!

; Switch

Teléfona P .} Impresors

s A Matricial
- L -
™ .-"’ - I '. . - ‘\ ’
4 — e
Antena e / \ " POS
""--..__II |
Hznd Held presam

térmicz

Evzluzcion ==p=Rizszo

Figura 8. Revision de equipos de tienda — Septiembre 2014
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Figura 9. Revision de equipos de tienda — Octubre 2014

En las figuras 8 y 9 se muestran el estado de los equipos que se
reportaron segun la revision realizada en los meses Septiembre y Octubre
respectivamente.

Grupo Resolutor

Total general

Etiquetas de fila

P216 PARIS ELQUINDE ICA
P162 Paris Plaza Morte
5005 METRO PERSHING
P257 PARIS MEGA PLAZA LIMA
HO03 METRO LIMATAMBO
P132 PARIS EL QUINDE
5028 METRO PROCERES
5023 METRO MIOTTA
P133 PARIS LAMBRAMARNI
HO05 METRO LA MARINA
5002 METRO GARZON
P183 Paris Cerro Colorado
ADM CP-OFIC.PRINC SAN ANITA
5046 METRO CUTERVO
TODE WOMNG CHACARILLA
5003 METRO BARRANCO
HOL10 METRO COLOMNIAL
5044 METRO BARRAMNCA

(Varias elementos) |- T
119
-} Cuenta de Ticket

N | s
[ 7
| 4
| 4
| 4
| 4
| 4
| 3
| 3
| 3
| 3
| 3
| 2
| 2
| 2
| 2
| 2

Figura 10. Reporte de incidentes reportados en Cajas — Mayo 2014
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3) Falta de responsabilidad Corporativa en el cumplimiento de las metas trazadas
por el area de Sistemas de Cencosud Perd.

4) Falta de control para el cumplimiento de las metas trazadas como Cencosud, ya
que las pérdidas econdmicas estan afectando a la corporacion.

5) Falta de conocimiento para la toma de decisiones que ayuden a mejorar las
funciones y estrategias que pueda tomar el area de Sistemas.

Perdida de Clientes Disminucion de

Ingreso/Salida Impuestos por
Mercaderia publicidad Engafiosa

Figura 11. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente en la Figura 11 encontramos el diagrama de Ishikawa el cual
muestra que la falta de control en las diferentes areas esta teniendo como
consecuencia pérdidas econdémicas debido a una mala atencion y mal
funcionamiento de los equipos, puesto que al no tener las respuestas correctas
no se lleva un control adecuado en los tiempos de atencion a los usuarios.

Asi mismo podemos encontrar pérdidas econdémicas por demora en
operaciones, en areas como Recepcion de mercaderia, la cual afectaria a toda la
tienda, ya que no lograria abastecerse hasta que el equipo se encuentre operativo
y limitando sus funciones del area. Ademas, podemos mencionar otras areas que
deben tener especial cuidado como por ejemplo las operaciones que registra
RRHH por un tema de control de asistencia y horas extra del personal; Central
de tortas las cuales envia y recibe insumos y productos con fechas préximas de
caducidad, entre otras.
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3. Problema de investigacion

En la actualidad no existen indicadores que permitan tomar decisiones
adecuadas en la empresa para apoyar a las areas gestoras de servicios de
soporte; debido a esto los resultados corporativos se ven afectados, generando
pérdidas en las ventas, ocasionadas por equipos defectuosos que no han sido
atendidos a su debido tiempo.

4. Revision de literatura y/o praxis.

La mayoria de los autores siguen utilizando términos de décadas
anteriores: DSS (sistemas de apoyo a las decisiones) y M / EIS (sistemas de
gestion / ejecutivos de informacion), que revelan el paradigma de la toma de
decisiones centralizada, control y desarrollo de las estrategias de distintas
escuelas en la era de la Segunda Guerra Mundial exactamente en el momento en
que fueron fundadas las bases para la realizacion de sistemas de inteligencia de
negocio, propagando la empresa inteligente.

Un sistema de soporte de decisiones proporciona informacion a los
usuarios que permiten analizar una situacién y tomar decisiones.

En otras palabras, los sistemas DSS tenian una vision implicita del
mundo mediante la inclusion de determinadas fuentes de datos y dejando de
lado a otros por diversas razones; ellos no ven el valor o no fueron capaces de
explotar los datos menos estructuradas debido a las restricciones tecnoldgicas.

La version mas reciente de este enfoque es el rendimiento del software de
monitorizacion de gestion, donde los modelos de organizacién de un mapa
estratégico tienen sus presuntas relaciones causales y factores criticos que
definen el éxito.

La inteligencia de negocio es el proceso mediante el cual las empresas
retnen datos, los analizan y vuelven aplicar el resultado con el fin de aprovechar
mejor su propio modelo y mejorar su rendimiento desde el punto de vista
estratégico y operativo.

Cuando una empresa desea mejorar su productividad es obligatorio que
considere factores como la vigilancia de sus procesos de produccién, la
optimizacion de los costos, la fidelizacion de los clientes y la optimizacion de
sus tiempos de respuesta ante los cambios a los que nos somete un mercado tan
competitivo como el actual. En este proceso de cambio y reaccién es cuando la
Inteligencia de Negocio juega un factor fundamental, ya que las herramientas
que las componen nos ayudan a verificar la situacion actual y el futuro
comportamiento segin condiciones del mercado.

Genaro Matuto (2013) indica que “Es en el marketing donde hay mas
aplicaciones sobre inteligencia de negocios, pero se puede incorporar
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practicamente cualquier campo en la medida que haya la problematica de datos
y la necesidad de desarrollar soluciones especificas a problemas especificos.”

Google es una de las corporaciones mundiales que viene utilizando esta
herramienta de negocios. Pero el uso mas interesante fue el de Harrah's, una
corporacion que maneja casinos en Las Vegas y lo utiliza para llegar mejor a sus
clientes. La ventaja es que uno minimiza la cantidad de recursos para establecer
una buena relacién con el cliente porque se le llega a conocer tanto que se
conoce qué es lo que necesita o desea. Esta ventaja la da el hecho de hacer el
andlisis.

Pefia (2006) sostiene que “El término Inteligencia de Negocios procura
caracterizar una amplia variedad de tecnologias, plataformas de software,
especificaciones de aplicaciones y procesos. El objetivo primario de la
Inteligencia de Negocios es contribuir a tomar decisiones que mejoren el
desempetio de la empresa y promover su ventaja competitiva en el mercado.”

Kobana Abukari y Vigia Job (2011) sostiene que "Bl es una de las
iniciativas administrativas mas robustas que los administradores inteligentes
pueden emplear para ayudar a sus organizaciones a crear mayor valor a los
accionistas".

Bl ha tenido mucho éxito, ya que le da una ventaja a las empresas sobre
sus competidores al juntar a las personas y a la tecnologia para resolver
problemas. La siguiente es una lista de las areas mas comunes en las que las
soluciones de inteligencia de negocios son utilizadas:

- Ventas: Andlisis de ventas; Deteccion de clientes importantes; Analisis
de productos, lineas, mercados; Prondsticos y proyecciones.

- Marketing: Segmentacion y analisis de clientes; Seguimiento a nuevos
productos.

- Finanzas: Andlisis de gastos; Rotacion de cartera; Razones Financieras.

- Manufactura: Productividad en lineas; Analisis de desperdicios;
Analisis de calidad; Rotacion de inventarios y partes criticas.

- Embarques: Seguimiento de embarques; Motivos por los cuales se
pierden pedidos.

En resumen, la Inteligencia de Negocio faculta a la organizacion a tomar
mejores decisiones de forma rapida. Este concepto se requiere analizar desde
tres perspectivas: tomar decisiones mas rapidas, convertir datos en informacion
y usar una aplicacion relacional para la administracion.
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Para poder cumplir con el trabajo de Inteligencia de Negocio se requiere
un trabajo de analisis y generacién de informes, para ello se hace uso de todos
los componentes en la arquitectura del datamart, el andlisis y la generacién de
informes (también conocido como reporting) son probablemente los dos
términos mas familiares para los usuarios, debido a que el propdsito primario de
ellos es colocar informacion relevante en sus manos. Los procesos de analisis y
reporting necesitan recopilar los datos en un formato que sea significativo para
los diferentes tipos de usuarios de negocio.

El analisis y generacion de informes son hechos por los analistas del
negocio, puesto que necesitan funcionalidades completas y potentes analisis
sobre el datamart. Los analistas estan dispuestos a aprender los detalles del
disefio de las bases de datos y las herramientas de consulta con la finalidad de
obtener los resultados necesarios.

Para poder implementar un sistema de Inteligencia de Negocio se debe
tener en cuenta la evaluacion de algunos aspectos:

v’ Estimacién de donde la inteligencia de negocio puede ser aplicado en una
organizacion por ejemplo: unidades de negocio o areas funcionales que son
beneficiados por directores, analistas y gerentes que tienen como tipo de
datos a las dimensiones y medidas.

v Recopilar y compartir ideas implica los encuentros de todas las personas
para aportar, compartir sus ideas y experiencias acerca de qué procesos de
negocios pueden beneficiarse de Business Intelligence y que informacion
puede ayudarles a mejorar estos procesos.

v Evaluar alternativas, utiliza un criterio estandar para evaluar las ideas
recopiladas durante las sesiones de aportacion e identifica aquellas
oportunidades que proporcionen los mayores beneficios.

Para facilitar la comprension del sistema de inteligencia de negocio se
plantean diversas herramientas que facilitan el anélisis y entendimiento de las
necesidades que podrian estar en el negocio, entre estas herramientas tenemos a
la herramienta SharePoint.

Hidehiko Sasaki (s.f) sostiene que “Con las 300.000 paginas de
contenido de Toyota, la capacidad de busqueda de SharePoint 2013 nos permite
recuperar rapidamente la informacion que los clientes realmente desean.

SharePoint.- es una solucién versatil que permite a las empresas
aumentar la eficacia de sus procesos empresariales, mantener sus archivos en
una ubicacion central a la que los miembros del equipo pueden acceder de forma
facil y mejorar la productividad que afiade a la vez un componente de seguridad
y continuidad del negocio. SharePoint cuenta con las siguientes ventajas:
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e Optimiza el acceso a la informacion.

e Ofrece un repositorio compartido y basado en permisos para la
informacion corporativa de bases de datos, informes y aplicaciones
empresariales.

e Funcionalidad web dinamica.

e Permite la creacion de sitios web basicos para internet o extranet.
Ademas de funcionalidades internas de redes sociales para mejorar el
trabajo en equipo.

e Implantacion sencilla para la mejora inmediata de procesos.

Para mejorar la gestion de servicios de tecnologias de informacion
encontramos como manual de buenas practicas a la metodologia ITIL.

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion).-
es el conjunto de lineamientos sobre mejores précticas para la administracion de
servicios de tecnologia de informacion. ITIL es propiedad de la OGC (Office of
Government Commerce) y consiste en una serie de publicaciones que
proporcionan lineamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los
servicios de T1 y sobre los procesos e instalaciones necesarios para soportarlos.

Pink Elephant (2008) sostiene que "La gestion de servicios es un
conjunto de capacidades organizacionales especializadas para proporcionar
valor a los clientes a través de servicios".

De esta manera podemos afirmar que la gestion de servicios es una
practica profesional respaldada por un extenso cuerpo de conocimiento,
experiencia y habilidades que forman parte de un conjunto de funciones y
procesos que permiten gestionar correctamente el servicio.

"Un KPI es una métrica que se utiliza para ayudar a administrar un
proceso, servicio de Tl o actividad. Las métricas se pueden medir, pero solo las
mas importantes de estas se definen como KPIs y se utilizan para administrar e
informar activamente el proceso, servicio de Tl o actividad".

Estrategia del servicio:

Proporciona a las organizaciones las habilidades para disefiar, desarrollar
e implementar la Gestion de Servicios como un acto estratégico, asi como para
pensar y actuar de una manera estratégica.

Ademas, formula las directrices y guias a seguir en la gestion dentro del
modelo de ciclo de vida del servicio.
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e Disefio del servicio.- es aquel que disefia un servicio nuevo o modificado
para su introduccién en el entorno real. Asimismo, se preocupa en entregar
servicios redituables y de calidad, asi como asegurar el cumplimiento de los
requerimientos del negocio.

e Transicion del servicio.- establece las expectativas del cliente acerca de
como se puede utilizar el servicio para habilitar los procesos de negocio.
Asimismo, permite que el proveedor de servicios se enfrente a volumenes
mas altos de cambios sin impactar la calidad del servicio.

e Operacion del servicio.- establece la gestién continda de la tecnologia que
se emplea para entregar y soportar los servicios. Asimismo, ejecuta y mide
los planes, disefio y optimizaciones. Desde el punto de vista del cliente, la
operacion del servicio es donde se percibe el valor real, ya que la necesidad
de efectividad ayuda a que el negocio cumpla con los resultados que impulsa
la eficiencia en las operaciones.

e Mejora continua del servicio.- es aquel que identifica y utiliza las
oportunidades de mejora a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio.

En el Perl hay algunas empresas que ya usan la herramienta, pero
empezar un proceso de inteligencia de negocios requiere de gente especializada
y de herramientas de software para los procesos de evaluacion. Sin embargo se
puede aplicar en los supermercados, tiendas por departamentos, bancos e
incluso en los vendedores de autos.

Una Pyme tendria mayor dificultad de utilizar un sistema de inteligencia
de negocio por el volumen de conocimientos y habilidades que se requieren. Sin
embargo en la nube existen empresas estadounidenses que dan este tipo de
servicios para pequefios y medianos negocios.

Caso de Exito: G & T Continental logra un 95 por ciento de satisfaccion
de usuarios de CA Technologies Solution

Desafio: El grupo es necesario para mejorar la eficiencia de TI, satisfacer
los niveles de servicio y los objetivos de negocio de apoyo, puesto que tenia que
adaptar los procesos para cumplir con las mejores préacticas ITIL.

Solucién: CA Service Desk Manager ayuda a G & T Continental para
gestionar IT en incidentes y solicitudes en mas de 6.000 empleados. También
gestiona los procesos de ITIL y apoya a las empresas en la toma de decisiones.

Beneficio: G & T Continental alinea T1 con las necesidades del negocio,

la reduccion de los tiempos de resolucion de fallos alcanzo 96 por ciento los
niveles de servicio y garantizé un alto nivel de satisfaccion.
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Se considera al PMBOK como guia durante la planificacion e
implementacion del proyecto, para ello utiliza diversos procesos tales como:

Proceso de Iniciacion.- son los procesos realizados para definir un nuevo
proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la obtencién de
la autorizacion para comenzar dicho proyecto o fase.

Proceso de Planificacion.- son los procesos requeridos para establecer el
alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accion necesario
con el fin de alcanzar los objetivos cuyo logro se ha emprendio en el proyecto.

Proceso de Ejecucion.- son los procesos realizados para completar el trabajo
definido en el plan de direccion del proyecto a fin de cumplir con las
especificaciones del mismo.

Proceso de Seguimiento y Control.- son los procesos requeridos para
monitorear, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto,
identificando areas en las que el plan requiera cambios e iniciar los cambios
correspondientes.

Proceso de Cierre.- son los procesos realizados para finalizar todas las
actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar formalmente
el proyecto o una fase del mismo.

Se ha encontrado tesis que son semejantes al proyecto presentado por
ejemplo Marco Lituma desarrollo una tesis de Gestion de incidentes y
problemas en el area de sistemas con metodologia ITIL, para mejorar la
utilizacion de los recursos de la organizacion y por otro lado Rafael Gomez
desarrollo una tesis de Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y
gestion de problemas segun ITIL v3.0 en el &rea de tecnologias de informacion
de una entidad financiera; pero la diferencia con estas tesis es el aporte en el
método metodoldgico presente en este proyecto, que es el proceso de
recoleccion de informacién hasta la entrega del sistema. Ademas se planteo la
creacion de un nuevo artefacto que utiliza a la inteligencia de negocio como un
nuevo método para relevar informacion, hallar indicadores, controlar y hacer
seguimiento.

5. Importancia y Justificacion

Es importante utilizar un sistema de inteligencia de negocio, ya que
ayudara al area administrativa a mejorar su gestion logrando metas en el area
afectada y sobretodo dar beneficio a la empresa. Ademas esta propuesta podria
mejorar algunos aspectos que son de ayuda a la gestion y sobre todo a su cliente
final y usuario afectado.
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En el siguiente cuadro se muestra algunas caracteristicas importantes en
la utilizacion de un sistema de Inteligencia de negocio con el fin de obtener
mejores resultados:

Reduce el tiempo que demoran las empresas contratadas
para resolver los incidentes.

Mejora el control de actividades de los técnicos para
resolver los casos con el fin de medir su desempefio

CONTROL laboral.

Mejora el control de actividades de las empresas de
servicio Tl de acorde a metas propuestas siguiendo un
parametro establecido.

Mejora el desempefio de Sistemas como gestor de
servicios de TI.

PRODUCTIVIDAD | Reduce el tiempo de equipo inoperativos.

Reduce la cantidad de operaciones pérdidas debido al mal
funcionamiento del equipo.

Mejora el servicio de las empresas contratadas obteniendo
mejoras en el servicio brindado por Sistemas.

SERVICIO Reduce las quejas y reclamos de los usuarios por falta de
respuestas a sus problemas.

Reduce el tiempo de espera de un soporte adecuado.

Tabla 1. Caracteristicas del Sistema propuesto

Fuente: Elaboracion propia

En base a la informacion historica se realiz6 algunos informes de la
empresa con la finalidad de analizar el control de la situacion en la que se
encontraba y como afectd la falta de conocimiento dentro del éarea
administrativa de gestion de servicios de TI las cuales hubieran permitido
cumplir con las metas:
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Figura 12. Incidentes atendidos dentro del SLA — 2013
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Figura 13. Incidentes atendidos por técnico dentro del SLA — 2013

Podemos identificar algunas pérdidas econdmicas como se muestran en los

siguientes casos:
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TRANSACCIONES PROMEDIO DE CAJAS POR
HORA

y=0.05974x + 32.574

=
—
d

=]
=]

CAIA L1 CANA 2 CAIA 3 CAlA 4 CAIAS CAJAG CAJAT CAJA S CAIA S CAJA 10CAJA 11CAJA 12

Figura 14. Total transacciones promedio por hora — Productividad 2013

VENTAS POR HORA

y = 10260x + 230923

4,524,494

m
n

Figura 15. Ventas registradas por Hora — Productividad 2013

En las Figuras 14 y 15 respectivamente podemos identificar la
productividad que tienen estos equipos, los cuales pueden registrar en promedio
32 transacciones, significando un ingreso de 230 mil soles para la tienda, asi
mismo significaria que estos equipos de estar defectuosos registrarian esa
misma cantidad como pérdidas o demoras por un equipo defectuoso.
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Analisis de Equipo de Western Union - Botica

Minimao Regular Usualmente
Cantidad ] 20 30
Monto 51,000.00| 54,000.00) 56,000.00

Figura 16. Analisis de Pérdidas en Sistema Western Union

De la misma manera podemos identificar pérdidas de operaciones en
areas como Botica la cual se encarga de realizar operaciones de Western Union,
como se muestra en la Figura 16, por tienda registra entre 5 a 30 transacciones
diarias significando un ingreso de hasta 6 mil dolares, pero de estar defectuoso
este Unico equipo por tienda estarian registrando 6 mil délares en pérdidas y la
desercion de clientes por no contar con este servicio.

Finalmente podriamos decir que este tipo de gestion brinda muchas
formas de control y beneficios propios para la empresa en las distintas areas y
segun el tipo de gestion que se quiera aplicar; esto dependera de cuan efectivo
sea las medidas a tomar y que resultados le brindard. La propuesta aqui
presentada especifica las medidas de control y beneficios que tendria si
implementa un sistema orientado a la gestion administrativa del area de gestién
de TI.

6. Alternativas de solucion.
a. lraalternativa:

Implementar un sistema de soporte que permita registrar los incidentes y
solicitud asi como generar informes de inteligencia de negocio que respondan a
las consultas de la Gerencia de Sistemas.

Descripcion: El disefio de un sistema nuevo incluye procesos rapidos y
eficaces para mejorar la capacidad del procesamiento, manejo de volumen de
datos y recuperacion de informacion. Ademas contar con un sistema Bl que
permita aumentar la efectividad, exactitud y constancia de la informacion
asegurando los datos importantes para la toma de decisiones.

b. 2da alternativa:
Implementar un sistema Bl basandose en el sistema CAU, que permita el
uso de Informes entregados por el proveedor para analizar la informacién y
responder al area de Gerencia de Sistemas.
Descripcion: La implementacion de un sistema Bl permite controlar y

aumentar la efectividad para mejorar la exactitud y consistencia de la
informacion, asegurando los datos importantes para la toma de decisiones
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basandose asi en los registros almacenados por medio del sistema operacional
de la empresa (Sistema CAU). Ademas tener las respuestas correctas en el
tiempo preciso que implica no quedar fuera de actividad comercial, ya que no
logran el éxito por la falta de control y conocimiento de la informacion en sus
operaciones. Utilizar un sistema de inteligencia de negocio afecta el desempefio
de la empresa, debido que establece estrategias competitivas a la organizacion
considerando asi las mejoras en relacion a los clientes, productos, competidores,
etc.

c. 3raalternativa:

Implementar una plataforma CA Service Desk de una consultora con
aplicaciones Bl para el anélisis de Informacion.

Descripcion: EI CA Service Desk Manager permite ofrecer la eficiencia
en gestion de servicios a los consumidores y equipos de inteligencia de negocio.
Ademas, las capacidades colaborativas ofrecen experiencia social y moderna
para el acceso a sus servicios, puesto que ayuda a aumentar la satisfaccion y la
productividad del equipo, ya que el software proporciona la administracion de
cambio y automatizacion, permitiendo un enfoque proactivo para la gestion de
servicios, reduccién de riesgos y costos del negocio. Asimismo podemos
mencionar las diferentes empresas que cuenta con Service Desk:

* SONDA

* MANAGE ENGINE
* IBM

* ATENTO

* OSIATIS

* SYMANTEC

* TRILEGEND

d. Analisis de alternativas
1) Implementar un sistema de soporte que permita registrar los incidentes y
solicitud asi como generar informes de inteligencia de negocio que

respondan a las consultas de la Gerencia de Sistemas.

Inversion: 310 mil Délares
Duracién: 340 dias

2) Implementar un sistema Bl basandose en el sistema CAU, que permita el
uso de Informes entregados por el proveedor para analizar la informacion y
responder al area de Gerencia de Sistemas.

Inversion: 110 mil Délares
Duracion: 156 dias
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3) Implementar una plataforma CA Service Desk de una consultora con
aplicaciones Bl para el analisis de Informacién.

Inversién: 295 mil Délares
Duracion: 260 dias

7. Seleccion de alternativas

1) Segun la inversién

Los resultados de la comparacion del costo y tiempo de inversion
se muestran en la Tabla 2, permitiendo ver la implementacion de un BI
como la alternativa econdmicamente mas factible.

Costo v Tiempo de inversion

Ne Alternativa Inversidn Tiempo
1 |Sistema de Soporte v Toma de decisiones | 310 mil Dolares 340 dias
2 |(Implementar BI 110 mil Dolares 156 dias
3 |(Implementar CA Service Desk 295 mil Dolares 260 dias

Fuente: Elaboracion propia

2) Segun Aspectos Funcionales

Tabla 2. Seleccion de alternativa segiin Costo y Tiempo de inversion

Los resultados de la ponderacion de los aspectos funcionales se
muestran en la tabla 3, permitiendo ver que la implementacion de un Bl
es la alternativa que més cumple con los criterios establecidos,
obteniendo un valor ponderado de 98.

Aspectos Funcionales
Sistema de Soporte ¥ . Implementar un CA
Criterios de Seleccion Ponderacion| Toma de dﬁciﬂi}nes_ [mplementar un sistema BI I:Se.n-*ice Desk
X Valor ¥ Pon;i;::,cmn Valor ¥ Pon{}i;:;cmn Valor ¥ Pon;i;::rcmn
Facilidad de uso 10 2 20 4 40 2 20
Comunicacion de la estrategia 15 3 45 4 60 3 45
Monitorizacion del Plan Estratégico 5 4 20 4 20 3 15
Multidimensional 10 4 40 4 40 4 40
Avuda a la toma de decisiones 15 4 60 4 60 4 60
Mapa estratégico v Diagrama Causa Efect 10 4 40 4 40 2 20
Flexibilidad en el tiempo 5 3 15 3 15 3 15
Acceso a varios usuarios 5 <4 20 4 20 4 20
La empresa cumple con sus requisitos 10 2 20 4 40 2 20
Funciona en entorno web 5 3 15 3 15 3 15
Es una herramienta de planificacidn 10 3 30 4 40 4 40
Valores(Y) 100% Suma 325 Suma 300 Suma 310
1=Malo Ponderacion 035 Ponderacidn 0.25 Ponderacidn 025
2=Regular del Grupo del Grupo del Grupo
3=Bueno Valor 81 Valor o8 Valor 75
4=Nuy Bueno Ponderado Ponderado Ponderado

Tabla 3. Criterios de seleccidn de alternativas segun aspectos
funcionales
Fuente: Elaboracion propia
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3) Segun Aspectos Estratégicos

Los resultados de la ponderacion de los aspectos estratégicos se
muestran en la tabla 4, permitiendo ver que la implementacion de un Bl
es la alternativa que mas cumple con los criterios establecidos,
obteniendo un valor ponderado de 90.

Aspectos Estratégicos
Sistema de Soporte v . Implementar un CA
Criterios de Seleccion Ponderacion| _Toma de dectiones | IPementar un sistema BT “EIVEE B
X Valor ¥ Pon;i;:;cmn Valor ¥ Pon;i;:;cmn Valor Y Pon;i;:;cmn
Crear conocimiento 15 3 45 4 60 3 45
Compartir conocimiento 15 4 60 4 60 4 60
Conocer la sifuacion actual 10 4 40 4 40 3 30
Conocer situaciones recurrentes 5 3 15 3 15 3 15
Visualizar acciones alternativas 15 3 45 3 45 3 45
Analizar consecuencias 10 3 30 4 40 3 30
Manejar los recursos 10 3 30 3 30 3 30
Manejar las necesidades actuales 10 3 30 4 40 3 30
Contruir el futuro deseable 10 3 30 3 30 4 40
Valores(Y) 100% Suma 325 Suma 360 Suma 325
1=Malo Ponderacidn 025 Ponderacion 0.25 Ponderacion 0.25
2=Regular del Grupo del Grupo del Grupo
3=Bueno Valor 81 Valor a0 Valor 81
4=Muv Bueno Ponderado Ponderado Ponderado

Tabla 4. Criterios de seleccidn de alternativas segun aspectos
estratégicos
Fuente: Elaboracion propia

4) Segun Aspectos Econémicos

Los resultados de la ponderacién de los aspectos econémicos se
muestran en la tabla 5, permitiendo ver que la implementacion de un Bl
es la alternativa que méas cumple con los criterios establecidos,
obteniendo un valor ponderado de 76.

Aspectos Economicos
Sistema de Soporte v . Implementar un CA
Criterios de Seleccion Ponderacion| Toma de decisiones Tmplementar un siterma B1 Service Desk
X Valor Y Ponif:}a::mn Valor Y Pon(}i;:}a,cmn Valor Y Ponif:}a::mn
(Gastos de los clientes 20 4 80 4 80 4 80
Excesos de consumo 20 4 80 3 60 2 40
Gastos por proveedores 20 4 80 4 80 4 80
Gastos asignados por técnicos 13 4 60 4 60 2 30
Proyeccion de gastos futuros 25 2 50 4 100 4 100
Valores(Y) 100% Suma 350 Suma 380 Suma 330
1=Malo Ponderacion 0.20 Ponderacion 030 Ponderacion 0.20
2=Regular del Grupo del Grupo del Grupo
3=Bueno Valor 70 Valor 7 Valor 66
4=Muy Bueno Ponderado Ponderado Ponderado

Tabla 5. Criterios de seleccidn de alternativas segun aspectos
econémicos
Fuente: Elaboracion propia
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5) Segun Aspectos de Conocimiento

Los resultados de la ponderacion de los aspectos de conocimiento
se muestran en la tabla 6, permitiendo ver que la implementacion de un
Bl es la alternativa que mas cumple con los criterios establecidos,
obteniendo un valor ponderado de 117.

Aspectos de Conocimiento
Sistema de Soporte v . Implementar un CA
Criterios de Seleccién Ponderacion|  Toma de dectiones | P menar un sistema B LTI T
X Valor ¥ Pon;ig;cmn Valor ¥ Pon;i;:;cmn Valor ¥ Pon;i;:;cmn
Informes predefinidos 10 4 40 4 40 4 40
Informes a la medida 13 4 60 4 60 3 43
Consultas/Cubos OLAP 3 4 20 4 20 4 20
Alertas 15 4 60 4 60 3 45
Andilisis global 15 4 60 4 60 4 60
Analisis estadistico 15 4 60 4 60 3 45
Prondsticos 10 3 30 3 30 4 40
Optimizacion 3 3 13 4 20 4 20
Mineria de datos 10 3 30 4 40 4 40
Valores(Y) 100% Suma 375 Suma 390 Suma 335
1=Malo Ponderacion 0.30 Ponderacion 0.30 Ponderacion 0.30
2=Regular del Grupo del Grupo del Grupo
3=Bueno Valor 113 Valor 17 Valor 107
4=Muy Bueno Ponderado Ponderado Ponderado

Tabla 6. Criterios de seleccidn de alternativas segun aspectos de
conocimiento
Fuente: Elaboracion propia

6) Alternativa elegida

Ponderacion Total de Criterios para seleccion de alternativa
Comparando s aternativas Aspgctos Aspe:ctlos Asp@ctf:}s .ﬂspe;to; de
Funcionales |Estrategicos | Economices | Conocimiento Valor Total
. Ponderacion |Ponderacion| Ponderacion| Ponderacion
Allermativa 2% | o% | % | 3%
Sistema de Soporte v Toma de decisiones £l £l 70 113 345
Implementar BI 08 90 76 117 381
Implementar CA Service Desk 78 £l 66 107 KXY

Tabla 7. Ponderacidn total de criterios para seleccion de
alternativas
Fuente: Elaboracion propia

Por tanto se elige la segunda alternativa como la mejor opcion,
con el fin de “Promover el andlisis de la informacién y proyectar
resultados que mejoren el funcionamiento del area de Gestion de
servicio, mejorando asi su respuesta y evitando perdidas econémicas en
las tiendas por una mala atencion ”.
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8. Planeamiento del disefo

a. Flujograma del disefio

—
| IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD / PROBLEMA |

| RECOPILACION DE INFORMACION |

|  PLANEAMIENTO DEL DISERO |

DISENO PRE LIMINAR

»wP-—=—0Zm=-—0

rmOo

| ANALISIS Y AJUSTES |

| DISENO DEFINITIVO |

| EVALUACION |

| APROBACION |

| FINANCIAMIENTO |

| PRODUCCION DEL ARTEFACTO |

| INSTALACION / IMPLANTACION |

| OPERACION NORMAL |

| EVALUACION DE RESULTADOS |

Ozmw—0



9. Disefio del artefacto.
a. ldentificacién de la necesidad o problema

Se ha detectado que al no tener un control adecuado sobre los
requerimientos de los miembros del negocio se genera como consecuencia
pérdidas econdmicas afectando las areas de ventas, abastecimiento de las
tiendas y procesos internos que se reflejan en la rentabilidad del negocio,
debido a una mala atencion y mal funcionamiento de los equipos, puesto que al
no tener las respuestas correctas frente a los problemas no se llevara un control
adecuado en los tiempos de atencion a los usuarios.

b. Recopilacion de informacién

1) Los datos serdn almacenados en un sistema de atencion al usuario, en el cual
se recopilard toda la informacion necesaria del incidente o solicitud para
tener un registro de las actividades que se van desarrollando hasta dar
solucién al reporte.

2) El sistema de inteligencia de negocio permite utilizar los datos registrados
en el sistema operacional, en un sistema multidimensional creado a través de
la metodologia HEFESTO con el fin de tener mejores resultados vy
respuestas precisas.

c. Planeamiento del disefio
Teniendo en cuenta las Buenas practicas de ITIL se propone utilizar esta

metodologia con la finalidad de mejorar la gestion del servicio logrando
proporcionar valor a los clientes y mejora de sus procesos.

v' Disefia un servicio
v" Servicio de calidad Disefio del
v’ Servicio redituable servicio

v Cumplir los requerimientos

v’ Expectativas del
cliente

¥v" Menor impacto en la
calidad del servicio

v" Ejecuta y mide los
planes, disefios y
optimizaciones.

v" Gestién continua

Estrategias
del Servicio

Operacion del Transicion del

servicio servicio

- 3

Mejora continua del servicio

Figura 17. Infraestructura de ITIL
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Esta estructura permitira el funcionamiento operacional de registro de
incidentes y solicitudes con la finalidad de obtener un sistema de inteligencia
de negocio que brinde el control de estos reportes midiendo el desarrollo y
solucién de los mismos en tiempos establecidos, los cuales seran medidos por
estdndares SLA (Acuerdo de nivel de servicio) para disminuir las pérdidas
econdmicas que pueda generar el equipo defectuoso.

d. Disefio pre liminar

1) Identificacion de los Casos de Uso del Negocio

NUmero Actor Roles / Responsabilidades
001 Usuario Info_rma el incidente presentado en su
equipo.
002 CAU Registra la informacion

proporcionada por el usuario.

Revisa la informacion y asigna un
grupo resolutor.

Asigna un técnico para la revision del

003 Analista CAU

Supervisor de

004 incidente, revisa informe técnico, y
Grupo Resolutor o

genera cotizaciones de repuestos.
Revisa incidente reportado y genera

005 Técnico informe técnico sobre la revisién del
caso.

Supervisor de Revisa Informe técnico, cotizacién
006 Microinformatica ’ y

(Sistemnas) solicita aprobaciones de compra.

Revisa y aprueba compra de

007 Gerente de Formato
repuestos.

Tabla 8. Formato de Identificacion de los Actores
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 se muestra la lista de usuarios que participan en los
procesos del negocio para cumplir con la gestion de incidentes.

1.- Proceso de Negocio Gestion de Incidentes
.. Realizar la atencion de los reportes
2 ObjEtiG (incidentes)
Usuario
3.- Actores C',A‘U.
Técnico

Supervisor de Microinformatica (Sistemas)
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| Gerente de Formato

4.- Precondiciones

Los usuarios deben estar registrados en el sistema.

5.- Flujo de Eventos

1. Usuario reporta Problema al CAU.

2. CAU entrega nimero de reporte.

3. CAU envia un técnico para revisar el equipo.

4. Técnico envia informe a Sistemas.

5. Sistemas Genera Cotizacion para Gerente del area del Usuario.
6. Sistemas genera compra de repuestos.

7. Sistemas gestiona instalacion de repuestos.

6.- Pos condiciones

El usuario debe verificar el estado final del equipo para dar como cerrado
el reporte.

7.- Excepciones

No hay excepciones en este proceso.

8.- Version 1.0

9.- Tiempo de Ejecucién

10. Diagrama de Actividades del Proceso de Negocio

Prablema al namero de ) )
para revisar el equipo

CAl reporte
= 1 i
E. Sistemas Genera Bicnico envia Cierte de
Cotizacidn para Gerente informe a 4)0 )
a ] ) Ticket CAU
del area del Usuario Sistemas MO 2
o Se soluciono?
i %
Hsistemas 'gf_(;-istemas gestiona
O(; genera compra instalacion de
MO ST | de repuestos repuestos

Cierre de Se aprueba?
Ticket CAL

(575 "
[CEario repart SR ent %o
DU ﬁg}l‘ UM ‘t‘?ﬂéu enyia un técnico

\

Diagrama de Procesos del Megocio - Usuario

Cierre de
Ticket Call

Tabla 9. Formato de descripcion del Caso de Uso del Negocio
Fuente: Elaboracion propia

La tabla 9 detalla la descripcion del Caso de Uso del Negocio
mostrando los pasos que se realizan para dar solucion al reporte hecho
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por el usuario con el fin de disminuir los errores que ocasionan las

demoras del caso.

2) Revision Comparativa de los Casos de uso del Negocio

CUN

CUsS

Usuario reporta Problema
al CAU

CAU registra/busca datos del usuario.

CAU registra/busca datos de ubicacion del
usuario.

CAU registra problema del usuario.

CAU entrega numero de
reporte

CAU genera nimero de reporte y entrega al
usuario.

CAU envia un técnico para
revisar el equipo

Analistas del CAU derivan reporte al grupo
resolutor adecuado.

Supervisor de Grupo resolutor asigna técnico
para la revision del reporte.

Técnico revisa reporte del usuario via remoto
o0 presencial.

Técnico envia informe a
Sistemas

Técnico genera informe sobre la atencion
brindada.

Supervisor revisa informe.

Supervisor genera cotizacion sobre las partes
requeridas para solucionar el reporte.

Supervisor envia cotizacion a Supervisor de
microinformatica (Sistemas).

Sistemas Genera
Cotizacion para Gerente
del area del Usuario

Sistemas revisa solicitud de supervisor.

Sistemas envia cotizacion al Gerente de

Formato del Usuario afectado.

Sistemas genera compra de
repuestos

Gerente de formato revisa solicitud de
compra.

Gerente aprueba compra de repuestos.

Sistemas genera compra de repuestos.

Sistemas gestiona
instalacion de repuestos

Sistemas Genera reporte CAU para instalacion
de repuestos.

Supervisor de Grupo resolutor asigna técnico
para la instalacion de repuestos.

Técnico realiza instalacion de repuestos.

Técnico genera informe sobre la atencion
brindada.

Tabla 10.

Cuadro comparativo entre CUN y CUS

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 10 realizamos una comparacion entre los casos de uso
del negocio y casos de uso del sistema con la finalidad de entender las
necesidades del negocio, los procesos que este ejecuta y definir qué
objetivos se plantea lograr.

3) Obijetivos del area de sistemas para mejorar el negocio

(v

..................................................................................

.Redud'r 'Iés perdidas en las operaciones de las tiendas

Mejorar el tiempo de atencion

J

Mejorar el tiempo de respuesta

Reducir incidencias de os equipas

Figura 18. Objetivos del area de Sistemas para mejorar el servicio
Fuente: Elaboracion propia

La Figura 18 muestra los objetivos que plantea obtener el area de
sistemas para mejorar el desempefio de las tiendas y evitar las péerdidas
que se vienen presentando por falta de control en los reportes de
incidentes.
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4) Disefo del Negocio

Q__

Cantralar repartes T— :.
O " Mejorarel tiempa de atencion

ar” ’ ’-' }
Controlar incidencias Reducr las perdidas en as aperacianes de |25 tiendas

Analizar tiempos de respuesta - -'--
Mejorar el tiempo de respuesta

Monitorear proveedores _Recyncidsneias d los equipos

Atender incidencias y solicitudes . . / O
Q. d ' t Generacion de repartes KFI
Atender pendientes O @ O

Atender quejasy pendientes  Afender reportes Reparar equipos

Figura 19. Modelo de casos de uso orientados a los objetivos del &rea de
Gestion de servicios para el Negocio.
Fuente: Elaboracion propia

La Figura 19 muestra todos los casos de uso del negocio

relacionados a los objetivos que pretende cumplir el area de sistemas por
el bien del negocio.
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5) Analisis del negocio

= .
;- B .

({2
|

\\-\._ -.J.f

Supervisor Grupo resolutor -
O RRVEAT

Tecmico Campo

ASKGHA-"

ATIENDE

APRUERA COTIZACON
TIcker Cutizaciundé'partﬁ '
. APRIERA COMPRA
Ciek BNV AEF

Informe Tecnico

|/': }\

\.JI

LIDER

/3
5\

I\ 7

Encargado de servidares

ACTUALZA .-+~

Supervisor de 65

ANAZA

SERVIDOR

ENVAATE

AL
Gerente de sistemas

7N
|I f I.|

.\h 4/.
Supervisor de Gl

GENERA OC

Q

(Orden de Compra de Equipo

Figura 20. Modelo de analisis del negocio

Fuente: Elaboracion propia

La figura 20 muestra como interactua cada area involucrada en el
proceso que permitird mejorar el desempefio de las funciones destinadas

a reducir los tiempos de solucion a los problemas.

e. Analisis y ajustes

1) Analisis

solucién segun el flujo actual.

En la actualidad se tiene algunos problemas, que afectan
directamente a la empresa, es por ello que utilizando la metodologia
DAP (Diagrama de Actividades del Proceso) se analiza cada proceso
interno de la empresa para verificar los tiempos que se requieren en dar




Diagrama de Actividades del Proceso - DAP

LN“% Tiempo | Tiempo | Tiempo
Actividad Optimista | Pesimista | Pesimista
(Min) (Min) (Hrs)
1. CAU T
1|Usuario reporta Problema al CAU 1 25 0.04 $
2|Sistema CAU entrega mimero de reporte 075 0.7 om 1‘"":
3|CAU envia un técnico para revisar ¢l equipo 20 40 067 (
2- SOPORTE TERRENO \
2.1 TECNICO
4| Técnico revisa problema v dd solucion l £720 112.00
5| Técnico envia informe a Sistemas 120 560 16.00 »
2.2. SISTEMAS CENCOSUD /
5|Genera Cotizacion para gerentes de areas 1 il 0.33 N
7|Envia cofizacion a gerencias 3 5 0.0 N
3- GERENCIA
8|Envia Aprobacion/Negacion de compra de repussto. £ 3360 56.00 »
4- SOPORTE TERRENO /
2.1. SISTEMAS CENCOSUD /
3|Genera compra de repuestos ] 120 200 [4
0] Gestiona instalacidn de repuestos 480 1320 32.00 \H
TOTAL CICLODE VIDA:| 73475 | 134825 | 21994 | Horas

213 Dias

Figura 21. Diagrama DAP- Cencosud
Fuente: Elaboracion propia

Para poder cumplir con el propoésito del sistema de inteligencia de
negocio se tiene que tener claro los SLO (Objetivos del nivel de servicio)
y los SLA (Acuerdos del nivel de servicio), los cuales deben ser
analizados para obtener las respuestas correctas, permitiendo cumplir los
objetivos del area de sistemas de acuerdo a las necesidades del negocio.

2) Ajustes
El sistema debe controlar el tipo de reporte que se realiza, de esta

manera se podra considerar las reglas SLA al momento de crearlas y
evaluarlas, puesto que es necesario diferenciar cada uno de ellos.
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Tipo de Caso

Tipo Detalle
Solicitud Requerimiento realizado con la intencion de solucionar una
necesidad.
Incidente Caso que afecta a una persona 0 area segun el tipo de
incidente.
Problema | Caso que afecta a toda la corporacion regional y muy grave
para la empresa.

Tabla 11. Tipos de casos
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 11 se muestra la diferencia que se hace entre solicitud,
incidente y problema segun su Urgencia de solucion y revision.

Para dar solucion a un incidente se debe tener en cuenta la
prioridad que estos tienen frente a otros, asi como su urgencia de ser
solucionado o el impacto que tendria de no ser solucionado.

Tipo de Incidente por Impacto

Tipo Detalle

El incidente no causa ningin efecto sobre la
organizacion

4: Bajo El Usuario es el afectado de no ser solucionado el caso.

5: Ninguno

Una area o grupo de trabajo es afectada por falta de

3. Importante | o ién del incidente.

.2: Muy La tienda esta afectada de no ser solucionado el caso.
importante
1: VIP Caso que afecta a nivel regional o de prioridad muy alta

para la corporacion.

Tabla 12. Tipo de Incidente por impacto
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12 se especifica los tipos de incidentes segun el
impacto que este tiene en la corporacion, los cuales podrian traer graves
consecuencias para el usuario o la empresa.

Teniendo en cuenta la finalidad del sistema de inteligencia de
negocio se debe tener en consideracion las funciones que debe cumplir
cada area para lograr la mejora en el control y monitoreo de los SLA
establecidos de esta forma podra dar las respuestas necesarias para
afrontar los problemas que puede tener el usuario ocasionando pérdidas
en el negocio.
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Diagrama de Actividades del Proceso - DAP

LN Tiempo | Tiempo | Tiempo
Actividad Optimista| Pesimista | Pesimista
[Min) [Min) [Hrs)

1. CAU

1|CAU registra problema de usuario 1 25 0.04

2|CAU genera mimero de ticket v enfrega a usuario 07 0.7s 0.0

(o)

CAU deriva caso al supervisor del grupo resolufor 066 0.68 o

!
3
L4
)
(
1- SOPORTE TERRENO \
\\

2.1, SUPERVISOR RESOLUTOR

4Revisa y asigna técnico para realizar 1a revision del caso 5 | 10 | 0 | | | |1-""v |
2.2, TECNICO
5|Se revisa problemas via remoto o presencial (SLA<=4 Hrs.) ] 240 4.00 /‘H )
f|Genera Informe Técnico sobre el caso 10 20 033
2.3, SUPERVISOR RESOLUTOR (SLA==1 Hr.) “""--.\___
7| Supervisor revisa IT 0 20 0.33 ]
8|Genera cotizacion sobre el IT a0 25 04z —
3|Envia IT v cotizacion sobre del caso a Sistemas ] 5 0.2s ﬁ-"‘hh
2.4, GESTOR SISTEMAS _
10|Revisa IT v cotizacién enviada por Proveedor 1 25 042 _____::
T} S1stemas envia cotizacion a Gerente de Formato 10 15 0.2 (" B
3- GERENCTA (SLA==4 Dias)
12| Gerente revisa solicitud de compra Fe] 1300 HET
13|Envia Aprobacion/Nenacion de compra de repuesto. L 20 0.33 ;_,.,
2- SOPORTE TERRENO /
2.5 GESTION DE COMPRAS (SLA==§ Hrs) /
| Gestion de Compras 1 25 042 :
13|Envio de repuestos a Local (Usuario) 45 430 00
2.4, GESTOR SISTEMAS /
16| Generar nuevo ticket para instalacion de caso Z ‘ 4 ‘ oo ‘ ' | ‘ ‘ ‘

TOTAL CICLO DE v[[u;‘ 13441 ‘ 280251 ‘ 46.72 ‘ Hotas
5.84 Dias

Figura 22. Diagrama DAP propuesto
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 22 se presenta la propuesta ajustando los procesos
internos de Cencosud teniendo en cuenta algunos SLA que pueden
reducir considerablemente los tiempos de atencion y solucion a un
incidente.
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f. Disefo definitivo

a. Usuarios gque participan en el Sistema

GERENTE

Funcion:

Es la persona encargada de establecer
los SLA que se deben cumplir para
lograr que el servicio brindado mejore,
asi mismo supervisa su cumplimiento.

LIDER

Funcidn:

Es la persona encargada de guiar al
equipo de Gestion de Servicios Tl v
responsable del cumplimiento de los
SLA establecidos.

Supervisor Sistemas

Funcion:

Es la persona designada para
supervisar v ser apovo del area de
soporte T1 con la finalidad de cumplir
los SLA.

Superisor Grupd Resolutor

Funcion:

Es la persona supervisora de cumplir
con los SLO establecidos entre
Cencosud v ellos, asi como supervisar
las finciones del técnico.

QOperador

Funcion:

Es la persona o grupo de personas
encargadas de registrar el incidente o
solicitud reportado por el usuario.
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Funcion:

Es la persona encargada de actualizar

el sistema de inteligencia de negocio.
Administrador del Sistema

Funcion:

Es la persona o grupo de personas que
atenderan las incidencias v solicitudes
de los usuarios afectados.

Técnicn
Funcién:
Es la persona afectada que requiere
atencion para la solucion de su ticket.
Usuario

b. Atencién de Reportes (Incidentes y solicitudes)

=Inclusions guscar datos de usuario

Usuario Y sindusions

Generar Ticket Tednico

Buscar datos de Local

Operador

sinclusidns Buscar tecnico

g Registrar Solucion de ticket
«mnclusions

sindusions

Asignar Resolutor
Buscar datos de ticket

Supervisor Grupo Resolutor
P sindusom=

Revisar Pendientes
Supervisor Sistemas

Figura 23. Atencion de reportes
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 23 se muestra cdmo se va desarrollando la atencién
de los requerimientos (incidentes o solicitudes reportados).

En este grafico podemos identificar al usuario y al operador
quienes generaran el ticket del reporte, para ello deberan buscar
informacion previa de los datos del usuario afectado y el local donde se
encuentra ubicado.

El supervisor del grupo resolutor se encargara de asignar el ticket
a un determinado técnico, para ello realizara una busqueda de técnico que
realice la tarea.

El técnico se encargara de revisar el caso y registrar la solucién
del mismo una vez que se haya terminado la atencion.

El supervisor de sistemas se encargara de revisar los pendientes y
escalar las atenciones que requieran un mayor apoyo para su solucion.

c. Requerimientos del sistema

_~Mantenimiento de Usuarios

Actualizar Perfil

Ingresar al sistema
Usuario
Administrador del Sistema

Mantenimiento de Locales

Actualizacion de sistema BI

Figura 24. Requerimientos del sistema
Fuente: Elaboracion propia

La figura 24 muestra los requerimientos que se deberan cumplir

con la finalidad que el sistema pueda funcionar correctamente en la parte
operacional y multidimensional del sistema, de esta forma se tendra los
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valores clave para dar respuesta y controlar los SLA que se establezcan
para mejorar el servicio.

d. Supervision de los SLA a traves del sistema Bl

" Buscar Tickets

«inclu;ién'n
Supervisor Sistemas e’
“'Inl clll_.|5|_un» ' Buscar tiempos de atencion
-« sindlusions
" RevisarlosStA

. aindusions

LIDER A Buscar estados
ociﬁdp:’.ién» .
Buscar grupo resolutor
GERENTE
Buscar KFI

Figura 25. Revision y supervision del cumplimiento de los SLA
Fuente: Elaboracién propia

La figura 25, nos muestra las tres jerarquias encargadas de
supervisar y revisar el cumplimiento de los indicadores establecidos con
la finalidad de hacer cumplir los SLA y dar una solucion apropiada en un
tiempo adecuado.
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e. Disefio general del sistema

e
<
", Ingresar al sistema
™, -
., L S -
Usuaria ", sinzlsdne Buscar datos de wsuario | |
b L | i
N - \ )
1 s
__'5.'.| Fre, ._"];_J_g',fq- P hpmlShhum de ticket
e ., TEe 2 4 !

- — e | . Teenico

T J-’
Buscardatos de Local / /
: B /
Operator gl T :
. ; / 3 Supanisor Setamas
{ : .ll | ! /
. . _'.;i f i h, ,a"’ i
— anchigine-=" N s i il F;
¥ " e =4 = | " . I,
N -: Buscar oetico . - Revisar Pendientes ;,,
—— N e  ugiEne /
. T 4;_:!1. dlf; . " /

AsignarReslutor r_

Supervisor Grupo Rescluter

LIDER

; " s
Mantenimiento de Usuarios

o
I\\
o Ll Y
of w f ey ' I\\
- wfgine WTMETe 0 *,
___.-' e 2 K ¢ ! ™,
/ Actualizar Perfil L K ; i s,
/ -~ o _."’ — -.II‘.:'_." i \\‘-\
/o % f \ sNBUELN® sinzhigine

Buscar tiempas de atencidn ; !
= Mantenimiznte de Locales : .

—t y GERENTE
hdminiztrdor dd Setera .

T

Buscar grupa resolutar Bscar KB
Artualizacion de sistema 8]

Figura 26. Diagrama general del sistema Bl propuesto.
Fuente: Elaboracion propia

La figura 26, es el detalle del diagrama general del sistema de
inteligencia de negocio propuesto.
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1.- Proceso de Negocio Gestion de Incidentes

Realizar la atencion de los reportes
2.- Objetivo (incidentes)

3.- Actores Usuario

CAU

Analista CAU

Supervisor de Grupo Resolutor

Técnico

Supervisor de Microinformatica (Sistemas)

Gerente de Formato

4.- Precondiciones

Los usuarios deben estar registrados en el sistema.

- Flujo de Eventos

5.
1. CAU registra/busca datos del usuario.

2. CAU registra/busca datos de ubicacién del usuario.

3. CAU registra problema del usuario.

4. CAU genera numero de reporte y entrega al usuario.

5. Analistas del CAU derivan reporte al grupo resolutor adecuado.

6. Supervisor de Grupo resolutor asigna técnico para la revision del reporte.
7. Técnico revisa reporte del usuario via remoto o presencial.

8. Técnico genera informe sobre la atencion brindada.

9. Supervisor revisa informe.

10. Supervisor genera cotizacion sobre las partes requeridas para solucionar
el reporte.

11. Supervisor envia cotizacion a Supervisor de microinformatica
(Sistemas).

12. Sistemas revisa solicitud de supervisor.

13. Sistemas envia cotizacion al Gerente de Formato del Usuario afectado.
14. Gerente de formato revisa solicitud de compra.

6.- Pos condiciones

Usuario debe verificar el estado final del equipo para dar como cerrado el
reporte.

7.- Excepciones

No hay excepciones en este proceso.

8.- Version 1.0

9.- Tiempo de Ejecucion

10.- Diagrama de Actividades del Proceso de Negocio
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Diagrama de Procesos del Megocio - Sistemas

ﬁu registrasbusca @au registra ;ﬁ}\u genera nimero de
';BfU registra/busca
datos de ubicacidn problema del reparte y entrega al
datas del usuari
del usuario usuario usuario

I%'cnico QENEFE

informe sabre
la atencidn
brindada

—

Supenﬂsor
reviza infarme

I EET{pervisor genera Bperdisar envia B istemas envia
cotizacidn sobre las cotiza_cién a S|stemas revisa cotizacian al
partes requeridas Supervisor de solicitud de
para solucionar el micrainformatica SUpervisar l:(l;eelrLel?EZrcilg z?;g:;z
é reparte [Sistemas)
] erente de formato
O(— -(— S0 reviza solictud de
compra
"%}stemas Genera reporte Hsistemas 'erente aprueba
CAU para instalacion de genera compra compra de
repuestos de repuestos repuestos
ﬁpenﬂsorde Grupo resolutor n|c0 reallzaw Técnico genera
asigna téchico para la instalacian de -5 infarme sobre la
instalacion de repuestos repuestos J atencidn brindada

(&[ﬁcnico revisa reporte del f__E:"Super\tisor de Grupao (Snalistas del CAU derivan
M) usuario via remoto o resolutor asigna técnico reparteal grupa resoltor
L presencial para la revision del reporte adecuado

Tabla 13. Formato de descripcion del Caso de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 13 se detalla el proceso de negocio a nivel del Sistema
que se utiliza para cumplir con la resolucion de incidentes y sobre los
cuales se trabajara para mejorar las brechas que se ocasionan y que hacen
que no se pueda cumplir con la meta en el tiempo adecuado para el area
afectada.

El sistema CAU esta estructurado con la finalidad de mejorar su
respuesta frente a los incidentes reportados, reducir el costo que implica
la no solucién de estos casos, y sobretodo dar a la gerencia de sistemas
las respuestas necesarias para mejorar su gestion, es por ello que se
considera necesario analizar la Base de Datos del sistema Centro de
Atencion al Cliente (CAU).
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En la figura 27 se muestra la Base de datos del sistema CAU donde se podra
obtener las respuestas necesarias para mejorar la gestion de servicios de tecnologias de
Informacion con informes que permitan analizar y tomar accion sobre ellas. Asimismo
pretende obtener un sistema que permita mostrar algunos informes necesarios para
saber el estado de los SLA establecidos con el fin de controlar y obtener el
conocimiento necesario para este caso.

/- Q
cencosud ——

\_/ K== =

Figura 28. Pantalla de login de usuario — Sistema SATDCI
Fuente: Elaboracién propia

/]
cencosud
\/

Seleccionar

Incidentes por Grupos

Tiempos de técnicos
Tiempos por grupos
Desarrollo histérico
Tiempos de solicitudes

Figura 29. Pantalla de seleccion de reportes — Sistema SATDCI
Fuente: Elaboracion propia
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/7~ Q]
cencosud
\/

Incidentes por Grup -n m

Opportunity Revenue (009) | $5,387 0
Fxpected Revenus (909) 25Q
Tote Ordored Amount (009 | 41,248 Q)

Orders to Booking Close Rete | 4% )
Average Ovder Size (900) )
Totel Return Ameunt (000) QD Ouder Grows Profit (90)

Figura 30. Reporte de Incidentes por Grupo Proveedor — Sistema SATDCI
Fuente: Elaboracion propia

/]
cencosud
\ 4

Tiempos de técnicos n m

Etiquetas de fila Cuenta de Ticket
Najarro Leonardo Jair

anapalofojastenisse NN 1550 Gogqie 30000 2190 18834 06con0t2  o7oszor2 [ 85%
Gallardo Yupton Erikson _:|
Ramos RamirezFrank [ Apple 150,000 96,000 80640 06/462012 0614012 [ +84%
Perez Salas Roy -:|
Rodriguez Jara Marco David -:|
Mufioz Zelada Edwin | |
Laos Ramirez Fernando -:|
Chavez Hernandez George -:|
Solis Puente Javier -:|
Vilca Juan -:|
Miranda Aguilar Juan I]
Chipana Tueroconza Nerio |]

I

I

I

|

Project * Revenue Budget ExpToDate SchedEnd ProjectedEnd Completion

VeriSign 75,000 52200 46980 o7102012  o7no012 [ +90%
Ameron 205000 150000 84000 08012012 osier012 [  +98%
+57%

Renaissance Leaming 50,000 29,800 16986 07312012 07302012 [

Robert Half International 645,000 435,000 321900 07182012  07/2212012 . +13%

Rimage Corp 110,000 72,000 7020 10012012 10012012 | +10%

Charles Schwab 150,000 98,000 58,800 08/15/2012 081812012 . +60%
i =

Vasquez Blanco Paulo
Navarro Risco Jose
Espinoza Diaz Luis Enrigue
Clariana Dioses Cesar

Cooper Industries 50,000 30,500 10980 09/06/2012  09/03/2012

Sindsignado LMl Aerospace 460000 305000 12200 10312012 111202012 3%

Total general

R
Bl .oz EEYE

Figura 31. Reporte de Tiempos de Técnicos — Sistema SATDCI
Fuente: Elaboracion propia
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cencosud

V Desarrollo histérico n m

we

“e

ll || ‘.!!
|||| l |‘ "

Y IIIIIIIIIII T
P2l

PPN

-

Ve h
Yoo is gl 1o 200) vt

Figura 32. Reporte de Desarrollo historico de soporte — Sistema SATDCI
Fuente: Elaboracién propia

Finalmente se detalla algunos graficos de cémo se mostraria la informacién con
la finalidad de ser analizada, controlada y tomar decisiones que mejoren la gestién de
los servicios de TI que se brindan, reduciendo los tiempos de solucion para incidentes,
solicitudes y perdidas econémicas por falta de atencion de estos casos.
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CAPITULO Il: PROGRAMACION

1. Cronograma del proyecto

Nombre de tarea Duracion | Comienzo Fin
Proyecto Sistema de Inteligencia | 114 5 qiac | 1un 2/2/15 | vie 8/21/15
de Negocio
Inicio 0 dias lun 2/2/15 | lun 2/2/15
Preliminares 5 dias lun 2/2/15 | vie 2/6/15
Aplicacion de ITIL 137.5 dias | lun 2/9/15 | mie 8/19/15
1 Gestion del Proyecto 3 dias lun 2/9/15 | mie 2/11/15
2 Analisis 43.5dias | jue 2/12/15 | mar 4/14/15
3 Disefio 30dias | | mar5/26/15
4 Desarrollo / Integracion 44 dias g)gg/lS lun 7/27/15
5 Estabilizacion 4 dias lun 7/27/15 | vie 7/31/15
6 Implantacion 11 dias vie 7/31/15 | lun 8/17/15
7 Cierre - Entrega del Sistema 2 dias lun 8/17/15 | mie 8/19/15
Fin 0 dias mie 8/19/15 | mie 8/19/15

Tabla 14. Cronograma del proyecto
Véase Anexo 05: Cronograma del Proyecto

Para este proyecto se lista los elementos por fases con sus fechas
previstas de comienzo y fin. En el diagrama de Gantt se desarrolla una
representacion del proyecto la cual brinda oportunidades para la creacion de
listas de tareas, la asignacion de recursos y precedencias incluyendo los
procesos requeridos para asegurar la terminacion del proyecto a tiempo. Ademas
se tiene una Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) completa, un esfuerzo
estimado para cada tarea, y una lista de recursos con la disponibilidad de cada
uno. Cada fecha en el cronograma es estimada y si esas fechas no tienen el
apoyo de las personas que van a realizar el trabajo, el cronograma sera
impreciso.

2. Estimacion del Trabajo

Rol Tarifa Trabajo
Jefe Proyecto 30 /hora 481 horas
Analista Técnico 20 /hora 545 horas
Desarrollador Web 15 /hora 112 horas
Especialista DBA 20 /hora 56 horas
Analista Funcional 25 /hora 792 horas
Especialista 15 /hora 20 horas
Auditor de Aseguramiento de Calidad 15 /hora 40 horas
Canal Autorizado 0 /hora 216 horas
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Usuario

0 /hora

324 horas

Sponsor

0 /hora

32 horas

Tabla 15. Estimacion de recursos y trabajo

Véase Anexo 10: Estimacién de Recursos y Duraciones

Como parte del proyecto se predice las variables involucradas con cierto
grado de certeza, tratando de aportar una prediccion de algin indicador
importante para la gestion de proyectos de software; tiempo, esfuerzo, cantidad
de defectos esperados entre otros sin dejar de tener en cuenta que la
incertidumbre y el riesgo son elementos inherentes. El beneficio clave de este
proceso es que establece la cantidad de tiempo necesario para finalizar cada uno

de los recursos, lo cual constituye una entrada fundamental para el proceso.

3. Ruta critica.

02/02

Canal Autorizado
Lider Técnico,Canal Autorizado

Lider Técnico,Canal Autorizado

;06/ 02

lefe Proyecto

lJefe Proyecto,Canal Autorifado

Jefe Proyecto,Canal Autorigado,Analista Funcional

Usuario,Analista Funciona

Usuario,Analista Funcipnal

Analista Funcional Jefe Proyecto

nalis{a Funcional,suario,Canal Autorizado

Al
Analista Funcionjal,Usuario,Canal Autorizado
nalista Fungonal,Usuario,Canal Autorizado
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rizado,Usuario Jefe Proyecto,Analista Funcional

Funcional,Usuario
Analigta Funcional,Usuario

alista Funcional,Usuario

fe Proyecto,Analista Técnico,Analista Funcional,Usuario
efe Proyecto,Analista Técnico,Analista Funcional,Usuario
lefe Proyecto,Analista Técnico,Analista Funcional,Usuario

Analista Funcional Jefe Proyecto,Canal Autorizado

Analista Técnic

Analista Técnicp

Analista Téchico,Analista Funcional
Analista Tégnico,Analista Funcional
Analista T4cnico,Analista Funcional
Analista[Técnico,Analista Funcional
Analista Técnico,Analista Funcional

Analista Técnico,Analista Funcional

Analista Técnico,Analista Funcional
Analista Técnico

|lAl-a|ista Técnico

111/05

Eppecialista
IlE specialista,Analista Funcional Jefe Proyecto
ha/os

specialista DBA
Especialista DBA
Especialista DBA
Analista Técnico

Auditor de Aseguramiento de Calidad

[ lefe Proyecto

alista Auncional

Aeralista Funcignal

Aratista-funcional,Desarrollador Webh
- B

T LS e

07/08
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Figura 33. Ruta critica del Proyecto
Véase Anexo 05: Cronograma del Proyecto

En administracion y gestion de proyectos una ruta critica es la secuencia
de los elementos terminales de la red de proyectos con la mayor duracién entre
ellos, determinando el tiempo mas corto en el que es posible completar el
proyecto. La duracion de la ruta critica determina el tiempo de desarrollo del
proyecto entero. Cualquier retraso en un elemento de la ruta critica afecta a la
fecha de término planeada del proyecto, y se dice que no hay holgura en la ruta
critica.

Un proyecto puede tener varias rutas criticas paralelas. Una ruta paralela
adicional a través de la red con la duracion total cercana a la de la ruta critica,
aunque necesariamente menor, se llama ruta sub-critica.

4. Estimacion de Costos.

L Presupuesto de Costo
Reserva Administrativa

L Linea Base del Costo

Reserva para Contingencias

Proyecto

Cuentas de Control

Paquetes de Trabajo

Actividades

— — — —

Figura 34. Estructura de analisis del presupuesto de costo del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto de costo: 71,018 57
y =
Reserva Administrativa: 2,200.00
Linea Base del Costo £8,818.57
Reserva de Contingencias 5411497
¥

Proyecto: 63,406.60

¥ v
Cuentas de Control: »| 62,006.60 | 920.00 | | 480.00
Paguetes: 12,380.00 | | 8,240.00 | | 20,280.00 | | 1,280.60 | | 5,240.00 | | 14,586.00 |

¥ .
Actividades: 10,386.00 4,200.00

Figura 35. Estructura econémica del andlisis de proyecto
Fuente: Elaboracion propia

Para calcular el costo del proyecto se tuvo en cuenta varios aspectos
fundamentales, que se ven afectados por cada entregable que es calculado por el costo
de cada actividad; teniendo los costos de cada recurso y horas de trabajo, puesto que
estas actividades forman parte de un entregable (Paquete).

El presupuesto del proyecto es la suma del analisis del proyecto con la reserva
de contingencia frente a riesgo y reserva administrativa.

El proyecto es analizado teniendo en cuenta el costo de los riesgos, los cuales
son calculados, valorizados y clasificados por nivel de importancia.

Inversion del Proyecto

Te11.97

N

M |rversidn Inicia
i Irversidn en Recursos

| Reserva de Inversian

Figura 36. Estimacidn de costos — inversion del proyecto
Véase Anexo 11: Presupuesto del proyecto por fase y tipo de recurso
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En el proyecto se estimo los Costos mediante el proceso de desarrollo

aproximado de los recursos monetarios necesarios para completar las
actividades del proyecto. La estimacion de costos esta basada en la informacion
disponible en un momento dado. Incluye la identificacion y consideracion de
diversas alternativas de computo de costos para iniciar y completar el proyecto.

Herramientas y Técnicas

a)

b)

d)

Juicio de expertos: Junto con la informacion historica el juicio de
expertos aporta una perspectiva valiosa sobre el ambiente y la
informacion procedentes de Proyectos similares. También puede
utilizarse para determinar si es conveniente combinar métodos de
estimacion y como conciliar las diferencias entre ellos.

Estimacion andéloga: Utiliza el costo real de Proyectos similares
anteriores como base para estimar el costo del proyecto actual que a
veces se ajusta en funcidén de diferencias conocidas en cuanto a la
complejidad del Proyecto. Generalmente, es un método de menor costo y
mas répido que otros, pero por el contrario, es menos exacto.

Estimacion paramétrica: Consiste en utilizar informacion historica para
estimar los costos futuros. Consigue niveles superiores de exactitud.

La estimacion paramétrica de costos puede aplicarse a todo un proyecto
0 a partes del mismo en conjunto con otros métodos de estimacion.

Estimacion ascendente: Estimacion de los costos de los componentes
de trabajo. Se estima el costo de cada paquete de trabajo o actividad con
el mayor grado de detalle posible, de manera que el costo se resume en
niveles superiores.

Estimacion por Tres Valores: La exactitud de las estimaciones de
costos de una actividad Unica puede mejorarse tomando en consideracion
la incertidumbre y el riesgo. Este concepto se origind con la Técnica de
Revision y Evaluacién de Programas (PERT). EI PERT utiliza tres
estimados para definir un rango aproximado de costo de una actividad:

e Mas probable (cM). El costo de la actividad se basa en una
evaluacion realista del esfuerzo necesario para el trabajo
requerido y cualquier gasto previsto.

e Optimista (cO). El costo de la actividad se basa en el analisis del
mejor escenario posible para esa actividad.

e Pesimista (cP). El costo de la actividad se basa en el analisis del
peor escenario posible para esa actividad.
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f)

9)

h)

i)

Analisis de Reserva: Las estimaciones de costos pueden incluir reservas
para contingencias (llamadas a veces asignaciones para contingencias)
que tienen en cuenta la incertidumbre del costo. La reserva para
contingencias puede ser un porcentaje del costo estimado, una cantidad
fija, 0 puede calcularse utilizando métodos de andlisis cuantitativos. A
medida que se dispone de informacion mas precisa sobre el proyecto, la
reserva para contingencias puede utilizarse, reducirse o eliminarse. Debe
identificarse claramente esta contingencia en la documentacion del
cronograma. Las reservas para contingencias forman parte de los
requisitos de financiamiento.

Costo de la Calidad: Los supuestos relativos a los costos de la
calidad pueden utilizarse para preparar la estimacion de costos de las
actividades.

Software de estimacidn de costos para la direccion de proyectos: Las
aplicaciones de software de estimacion de costos, las hojas de célculo
computarizadas, las herramientas de simulacién y estadisticas son cada
vez maés utilizadas para asistir en el proceso de estimacion de costos.
Estas herramientas pueden simplificar el uso de algunas de las técnicas
de estimacion de costos, de esta manera facilita la consideracion rapida
de las alternativas para la estimacion de costos.

Analisis de Propuestas para Licitaciones: Los métodos de estimacion
de costos pueden incluir el andlisis de cuanto debe costar el proyecto,
con base en las propuestas de vendedores calificados. En los casos en los
que los proyectos se otorgan mediante procesos competitivos, se puede
solicitar al equipo del proyecto un trabajo adicional de estimacién de
costos para examinar el precio de los entregables individuales y obtener
un costo que sustente el costo total final del proyecto.
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5.

Identificacion de los riesgos

Aseguramiento
de Calidad

Jefe de Proyecto

Gerencia de Sistemas Equipo del Proyecto

Analista Técnico

Usuario

Especialista DBA

Analista Funcional

Desarrollador Web

Figura 37. Organigrama del Proyecto
Fuente: Elaboracion propia

Véase Anexo 04: Organigrama del proyecto y Anexo 13: Identificacion y evaluacion
cualitativa de riesgo

Para lograr la correcta identificacion de los riesgos del proyecto se
realizara un esfuerzo conjunto que involucre a todos los interesados. Ademas es
posible que deban considerar la revision de textos, investigacion y
conversaciones con los que no son interesados, de esta forma obtendra
resultados exactos de los riesgos que debe considerar en el proyecto.
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CAPITULO I11: EVALUACION

1. Evaluacion técnica.

Permite evaluar al artefacto en diferentes criterios de factibilidad
verificando el cumplimiento de los requerimientos establecidos. Ademas tiene
por objetivo garantizar el rigor técnico del artefacto que serd puesta a
consideracién en la evaluacion para emitir una aceptacion, modificacién o
cambio del mismo seguin haya sido calificado en dicho procedimiento.

a. Factibilidad econémica

El monto de la inversion del proyecto es S/.205,953.85. Para un mejor
analisis en la distribucién se muestra el desarrollo de la Evaluacién econdmica.

La inversion es una cantidad accesible para la empresa y su ejecucion se
encuentra en el promedio para este tipo de proyectos. Ademas la empresa lo
analiza como un beneficio financiero a futuro, pues al ser un proyecto que
mejora sus procesos ve la posibilidad de ahorro en tiempo y servicio, mejorando
el nivel de atencién y calidad de servicio que brindan como soporte de
tecnologia de informacion.

Después del andlisis efectuado podemos afirmar que la ejecucion y
operacion del proyecto desde el punto de vista econdmico es factible.

b. Factibilidad financiera

En vista que la inversion total del proyecto es S/.205,953.85. Se
considera necesario financiar por fuentes internas y externas.

FUENTE Monto %% por Fuente
Fuente Interna
Aportaciones 35033.83 27%
Fuente Externa
Prestamo BCP 150000 73%
Inversion Total 205933.85 100%

Tabla 16. Financiamiento del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

La empresa financia el 27% del proyecto que son S/.55,953.85. Para el
financiamiento externo se toma el Banco de Crédito como entidad financiera
que otorga el préstamo con una Tasa Efectiva Anual (TEA) del 21% que debe
ser devuelto en un plazo de 6 meses.
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Teniendo en cuenta que esta dada con el financiamiento para el
desarrollo del proyecto afirmamos que la ejecucion y operacién del proyecto

desde el punto de vista del financiamiento es factible.
c. Factibilidad tecnoldgica

Para la instalacion y operacion del sistema de informacién
gerencial SATDCI serd necesario contar con los recursos tangibles e

intangibles que permitan el desarrollo del mismo.

1) Tecnologia tangible:

e El desarrollo del sistema de informacion gerencial SATDCI se llevara a
cabo en el &rea de Gestion de Servicios del area de Gerencia de Sistemas
de la empresa Cencosud Peru, este proyecto utilizara los equipos
brindados por la empresa el cual consiste en dos computadoras cada uno
con el software necesario instalado por la empresa con licencias.

e Ademas para realizar la implementacién del sistema se coordinara con el
area de Wintel (Area encargada de la administracion de servidores de
Cencosud) con la finalidad que puedan administrar correctamente los

servidores propuestos para cumplir con estas funciones.

e Cabe indicar que el area de Wintel cuenta con los componentes de
hardware requeridos para la implementacion del sistema de informacion

gerencial.
Tipo Equipos Cantidad
Servidor de Base de Datos 1
Hardware Servidor Web 1
Sub Total Hardware 2

Tabla 17. Equipos a Utilizar en el proyecto

2) Tecnologia intangible

o Lagestion del proyecto se basara en la guia del PMBOK.

Fuente: Elaboracién propia

e Para el analisis, desarrollo e implementacion del sistema de informacion
gerencial SATDCI se utilizar4 la metodologia RUP y la metodologia

HEFESTO.

e Para el desarrollo del sistema de informacion gerencial SATDCI se
realizd el andlisis del sistema de informacion con el que trabajan
actualmente en el area de Gestion de servicios de TI, después procederan
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a formular la solucién que requieren y por ultimo se realizara el disefio
del sistema para lo cual se necesitara herramientas de software como el
SQL Server 2008, MS Project, MS Excel y Sharepoint.

e EIl sistema de informacion gerencial se basara en el analisis de la
informacion que se almacena mediante el sistema de atencion al usuario
(CAU) que se manejan actualmente, registrando incidentes y solicitudes
asi como las actividades que se realizan en cada una de ellas y sus
soluciones. Con el sistema SATDCI podra tener control sobre la gestion
del personal de soporte técnico, gestion de servicio de los proveedores de
soporte, gestién de los contratos que se realizan con cada uno de los
proveedores y sus tiempos de atencion asi como las penalidades a favor
de la empresa de no cumplir con las funciones establecidas. Ademas
brindara reportes de los tiempos que demoran los proveedores en la
solucién de determinados casos, permitiendo dar soporte a la toma de
decisiones para la empresa en cuanto a sus gestiones.

Después del andlisis efectuado podemos afirmar que la ejecucion y
operacion del artefacto desde el punto de vista de la tecnologia tangible e
intangible es factible.

d. Factibilidad ambiental

Para la ejecucion y operacion del artefacto, serd necesario analizar si es
que el software a implantar va a tener algun impacto ambiental.

Segun Microsoft el desarrollo de soluciones de software incentivan a
reducir el impacto directo en el medio ambiente.

La elaboracion del sistema de informacion gerencial desde la fase de
inicio hasta el cierre no generara ningun riesgo o impacto negativo en el medio
ambiente, asi como tampoco lo serd en su proceso de uso. Ademas con la
implementacion del sistema SATDCI se considera una disminucion de insumos
defectuosos como rollos de papel térmico, cintas de impresora y el uso de papel
para la entrega de reportes.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que la ejecucion y
operacion del artefacto desde el punto de vista ambiental es factible.

e. Factibilidad social

Para la ejecucion y operacion del artefacto sera necesario analizar si es
que el software a implantar va a tener algun impacto perjudicial en la sociedad.

Técnicamente podemos afirmar que ningun proyecto de software genera
aspectos negativos a la sociedad ni a la persona.
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El software a implantar no es contaminante, no genera ruido u otra
perturbacion a la sociedad, puesto que es un producto intangible, el cual
funcionard en equipos existentes dentro de la empresa. Podriamos considerar
que afecta positivamente a la sociedad, ya que el proyecto permitird reducir el
tiempo de equipos defectuosos para tener una menor cantidad de clientes en las
colas de espera por atencion.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que la ejecucion y
operacion del artefacto desde el punto de vista social es factible.

Factibilidad de tiempo de ejecucion / periodo de ejecucion

Para la ejecucion y operacion del artefacto sera necesario analizar si es
que el software a implantar va a efectuarse en tiempo requerido para su uso
dentro de la empresa.

Para establecer el tiempo y el periodo de ejecucion del artefacto se
realizo el desglose de trabajo en el cual se establecid los paquetes de trabajo y
los entregables que se realizara entre la empresa y el director del proyecto, cada
actividad a realizar se establecid en las reuniones que se tuvieron concluyendo
que el sistema se realizara en un plazo de 6 meses que fueron establecidos al
realizar el cronograma de trabajo.

Después del anélisis efectuado podemos afirmar que la ejecucion y
operacion del artefacto desde el punto de vista de tiempo de ejecucion es
factible.

Factibilidad legal

Para la ejecucion y operacion del artefacto sera necesario analizar si es
que el software se opone alguna norma legal para su implementacion y uso.

El desarrollo del sistema de informacion gerencial no se opone a ninguna
norma legal. Al contrario la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e
Informéatica (ONGEI) se encarga de brindarnos metodologias informéticas que
pueden ser adaptadas y aplicadas por las instituciones publicas y privadas de
acuerdo a su naturaleza y complejidad. Asi mismo estas metodologias son
coordinadas por la presidencia y consejo de ministros (PCM) quienes verifican
las ISO y normas que se establecen entre diferentes organizaciones.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que desde el punto de
vista legal la ejecucion del artefacto es factible.

Factibilidad de recursos humanos

En la empresa existen recursos humanos en cantidad y calidad capaces de
operar el sistema de informacion gerencial.
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Cargo Cantidad Perfil

Sub Gerente de Sistemas y
representante  regional de
1 sistemas Peru( para Cencosud,
con mas de 10 afios de
experiencia.

Cargo Cantidad Perfil
Lider de Gestion de Ing. _De_ Slstemas_, con

Servicios 1 experiencia en Gestion de

servicios Help Desk.

Entre estos 3 supervisores
encontramos un técnico en
computacién e informética
con 10 afos de experiencia
en los procesos del negocio
de la empresa, un técnico en
redes y comunicaciones
involucrado en el soporte de
incidentes en las tiendas y un
supervisor a cargo del
funcionamiento  de las
aplicaciones.

Sub Gerente de
Sistemas

Supervisor de Soporte 3

Tabla 18. Factibilidad de Recursos Humanos
Fuente: Elaboracién propia

Después del analisis efectuado podemos afirmar que desde el punto de
vista de recursos humanos la ejecucidn del artefacto es factible.

Usabilidad

El sistema a implementarse sera altamente amigable para el usuario final
permitiendo obtener un buen manejo de informacion y reportes gerenciales los
cuales serviran como soporte a la toma de decisiones a nivel estratégico.

Las ventajas descritas para el artefacto son:

e Fé&cil acceso al sistema.

o El sistema sera intuitivo, de manera que el usuario entendera facilmente
como funciona y asi encontrar lo que busca.

o EI sistema sera accesible, ya que contard con ciertos patrones que
permitiran a las personas con discapacidad visual a usarlo.

e Estard alineado a las configuraciones estandares de la empresa.

67



e El sistema permitira acceder desde cualquier ubicacion y con diferentes
plataformas y dispositivos.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que desde el punto de
vista de Usabilidad la ejecucion del artefacto es factible.

Alineamiento

Segun las politicas del area de tecnologia de informacion la
documentacién de los sistemas, procesos y procedimientos estaran alineados a
las configuraciones estandares de la empresa.

La implementacion del sistema de informacion gerencial estara alineada:

e A la ISO 9000, especifica la manera en que una organizacion opera sus
estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio.

e A lalISO 9001, estandar que determina los requisitos para un sistema de
gestion de calidad. Se trata de un método de trabajo considerado como el
mejor para evaluar la calidad de los productos y servicios, asi como de la
satisfaccion del cliente.

e Ala ISO 12207, estandar que encierra los 3 procesos del ciclo de vida
del software, los cuales son: procesos principales, procesos de soporte y
procesos de la organizacion.

e A la ISO 27001, estandar que permitira gestionar la informacion
confidencial de la empresa para que siga siendo seguro.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que desde el punto de vista de
Alineamiento la ejecucion del artefacto es factible.

. Adaptabilidad

SATDCI estara disefiado para ser un software adaptable a cualquier
empresa con un area de gestion de incidentes Tl que requiera de un software
para sus areas de apoyo a la toma de decisiones, siempre y cuando este enfocado
a la gestion estratégica de la empresa.

El sistema de informacion gerencial es adaptable a otras organizaciones
de ventas al detalle ya sea para el area de apoyo de sistemas o0 en general para
toda area que controle incidentes y necesiten tener un mejor manejo de su
sistema de informacion para dar soporte y tomar decisiones correctas.

Después del analisis efectuado podemos afirmar que desde el punto de
vista de Adaptabilidad la ejecucion del artefacto es factible.
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I. Conclusion de la evaluacion técnica

Después de haber realizado el analisis de la evaluacion técnica
mencionado anteriormente concluimos que se recomienda ejecutar el artefacto
porque es tecnicamente factible.

2. Evaluacion econémica

Permite medir los méritos internos o intrinsecos del proyecto, se asume
que todo el capital invertido es de fuente interna y por lo tanto no se cuentan los
efectos del financiamiento, ya que de esta manera Sse puede apreciar
directamente el resultado de la implementacion de la actividad economica basica
de la nueva alternativa de inversion.

Busca medir el rendimiento de la actividad econdmica a desarrollar por
el proyecto en operacion.
a. Resumen de la informacion econdmica

1) Tasa de corte

23.45%
FUENTE Monto Costo Promedio Ponderado | Costo Ponderado
Fuente Intermna
Aportaciones 3305383 0% 0272 82%
Fuente Externa
Prestamo BCP 130000 21% 0.728 15.28%
Inversion Total 205953 85 23 45%

Tabla 19. Tasa de corte - COK
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2) Flujo de caja econdmico

Flujo de Caja Econdmico
[Ingresos Aives Ao A Aiies 3 Ao 4 A
ajan inbcial 64,060,558 95 PE3,000 ARSI | 1SERAATES|  GER a2
Werkar Mo G200 M Eiar o e I |
Inagresos RRTAZIRA NN WLWEBOSE|  ISIATLOIGG|  BSEITNIEN|  23H2. TN
Jotal Ingreses 122 3 42047 T, 7.0
Eqresos i @ Aden 4 A §
21 Maverdomes Laterion B 00,08 | b 000
21 Limgam W00 A0
2.2 Guehdos y Saluios FHISEIAN| TN
23 Bl g Sl TP FATMEL
2ICTS et oo
12 FGRATIFICACIN EHIESE =T L
EZAUTLIDADES 0 0
.3 Gerwician Piblicon IMELIT WEITE
151Caks germe germe
5.2 Edsinar e 30 TOmE2 30
T3 Setipl T2 mn|
2.4 SGeguras 40000 b6 §I000.4
__ Seguno s 40000100 42000000
2.5 lrwensitn I05¥EI.B53
Fitvcen Tl HAMY

Afeo 0 Az 1

Afia 2

AR 3

Ahod | AhoE |

122.903.530.47

1,038 577 850 51

1,030,332 201 &8

1,778,637 £E8. 23] 1507 247 007 50

205,853 &5 5.010.884. 43

Tabla 20. Flujo de caja economico

b. Criterios de evaluacion econdmica aplicables

Bl e A B aa i na a L

1) Valor actual neto econémico (VANE)
VANE = 2, 742, 242,609.92
2) Tasa interna de retorno econémico (TIRE)
TIRE =72.12%
3) Coeficiente de beneficio costo econdmico (BCE)

BCE = 168.06
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4) Periodo de recupero econémico (PRE)

PRE = 1.28 Afios

c. Resultados de los criterios de evaluacion aplicados

1) Valor actual neto econémico (VANE)

23.45%
Afio Beneficio neto FSA B. M. Actualiz.
0 [183,879.14) 1.00000000 [183,879.14)
1 116,983 936.04 0.81004455 94 76220012
2 1,031,067 990.06 0.65617218| 67655156590
3 1,024 806 430 41 053152870 544 714 02705
4 1,772,717 55571 043056193 763,264 68470
5 1,901,326,819.36 0.34877434| 663,1234011.29

|‘-Ia|ur actual neto econdmico

[2.742.242 600.92 |

Tabla 21. Analisis del VAN econémico

2) Tasa interna de retorno econémico (TIRE)

33% 32%
AR Beneficio neto FSA B. M. Actualiz. FSA B. M. Actualiz.

] (183,879.14)] 1.00000000 [183879.14) 1.00000000 (183,6879.14)

1 116,983,936.04 0.75187970 87 957 846.65 0. 75757576 88,624 193.97

2 1,031,057 990.06 056532308 55288088081 057392103 591,745 86206

3 1,024,806 43041 0.42505495| 435598 044.99 0.43478866| 445574 21251

4 1,772,717 555.71 0.31959019| 566,543,135.48 (.32938535| 583,907 187.07

5 1,901,326,819.236 0.24029337| 456875,236.19 0.24953435| 474 446 35909
2,129 673 264 98 2,184,113,935 57

Tasa interna de retorno econdmico (% ) T212%

Tabla 22. Analisis del TIRE
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3) Coeficiente de beneficio costo econdmico (BCE)

23.45%
Afi Beneficio Costo FSA Benef. Actualiz. | Costo Actualiz
0 0.00 18387914 | 1.00000000 0.00 183,879.14
1 122903,82047 | 591988443 | 081004455 09,557 57025 | 479537013
2 1,036,977,950.51 | 591996045 | 0.65617218 | 680436079.24 | 3884513.34
3 1,030,332 201.66 | 5525771.25 | 053152870 [ 547651,133.05 | 2937,105.99
4 1,778,637 668.22 | 592011251 | 043056193 | 765,813,660.74 | 2548 975.04
5 1,907,247,007.90 | 5920188.54 | 034877434 [ 66519882115 | 2 064,809.86
2,758,657 263.43 | 16,414,663.51
Coeficiente de benefico costo econdmico | 168.06

Tabla 23. Coeficiente de beneficio costo econdmico

4) Periodo de recupero econémico (PRE)

23.45%
A Beneficio neto FSA B. M. Actualiz. B. M. Act. Cumn.
0 (183,879.14)[ 1.00000000 | (183,879.14) (183,879.14)
1 116,983,936.04 | 0.81004455 | 9476220012 | 94,578,320.98
2 1,031,057,990.06 | 065617218 |676,551,565.90 | 771,129,886.88
3 1,024,806,430.41 | 053152870 | 544 714,027.05 | 1,315,843,913.93
4 1,772 717 55571 043056193 | 763,264 684 70 [ 2079108 595863
5 1,901,326,819.36 | 034877434 | 663,134,011.29 | 2,742 242 609.92
Periodo de recupero econamicao (Afios) 1.28
Tabla 24. Periodo de recupero econémico
5) Cuadro resumen de resultados
Criterio Resultado
Valor actual neto economico (VANE) 2,742,242,609.92
Tasa interna de retorno econdmico (TIRE) 72.12%
Coeficiente de beneficio costo economico 168.06
(BCE)
Periodo de recupero econémico (PRE) 1.28 arios

d. Andlisis

Tabla 25. Resultados de analisis econdmico

De acuerdo a los resultados econdmicos evaluados tenemos:

VANE
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El VANE es S/.2,742,242,609.92 y representa la diferencia entre los
ingresos y gastos actualizados considerando la inversion inicial. EI VANE al ser
mayor que cero da como resultado una inversion aceptable.

TIRE

La TIRE es atractiva cuando es mayor que el COK, en el proyecto es de
72.12%, que es mayor al 23.45%, la cual se tomé como tasa de corte
econdmico, esto indica que es conveniente invertir en el proyecto, ya que la
rentabilidad generada es mayor a la del promedio del sector.

BCE

BCE, cuando supera la unidad nos indica que los beneficios son mayores
que los costos, en vista que el BCE es 168.06 se debe ejecutar el proyecto.

PRE

PRE es el tiempo en que la suma de los ingresos netos sin actualizar
cubren el monto de la inversion, para nuestro proyecto es de 1 afio, 3 mesy 11
dias, por tanto la inversion es aceptable.

e. Conclusiones

1) Como resultado del andlisis de los criterios econdémicos anteriores y en vista
que en todos se obtiene una recomendacion favorable se determina que se
debe ejecutar el proyecto porque es rentable desde el punto de vista
econdmico.

2) En vista que se pudo medir el rendimiento de la actividad econdmica a
desarrollar por el proyecto se considera factible y rentable la ejecucién del
proyecto, ya que los resultados fueron favorables.

3. Evaluacion financiera.

Permite determinar el valor y la rentabilidad financiera que el proyecto
genera para el inversionista durante su horizonte de evaluacion, ya que es el
proceso mediante el cual se mide la rentabilidad del capital propio.

El proposito de la evaluacion financiera es apreciar la capacidad del
proyecto para afrontar los compromisos asumidos para su financiamiento y la
remuneracion de los fondos internos.

Ademés se efectlia teniendo en cuenta la totalidad de los ingresos y

egresos economicos Yy financieros generados durante el horizonte de la
evaluacion.
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a. Resumen de la informacion financiera

1) Tasa de corte

23.45%

2) Flujo de caja financiero

Flujo de Caja Financiero

Ingresos Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afio 3 Aho 4 Ao 5
Caija Inicial 54,160,550 925,869,800 876,859,170 1,582,799,755 1,669,044,214
Wentas Metas E8,743,269.99 1,108,150 95 153,473,031.92 195,837 912.89 238,202, 793.86
Ingresos 68.743.269.99 111,108.150.9¢ 153.473.031.92 195.837.912.89 238,202,793 86
Total Ingresos 122.903.820.47 | 1036,977.950.51| 1030332200 66| 1.778.637.668.22| 1907 247.007.90
Egresos Ano 0 Ao 1 Ao 2 Aio 3 Ano 4 Ano 5
2.1 Proveedorees Exterior 1440000 1440000 1440000 1440000 1440000
211 Limpium 14400.00 14400.00 14400.00 1440000 1440000
2.2 Sueldos y Salarios 234049579 2340524 99 1946288 96 2340583 40 234061260
2.215ueldos y Salarios 17376284 {7ITERT.E 1737683651 1737TE.02 1737r45.22
222CT8 20860215 20860215 20860215 20860215 20860215
223 GRATIFICACION 394265.23 394265.23 0.00 FR4265.23 FR4265.23
224 UTILIDADES 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
2.3 Servicios Piblicos FI44988.63 3145035 .46 3145082 28 314512911 3145175994
281Calida 124731483 1247383 12473183 12473183 12473183
25.2. Edelnar 170158280 froiGg2.a0 170EE2.80 17ngEE2.80 1TngE2.80
253, Sedapal 196034.01 136140.54 19613766 196234.43 13628131
2.4 Sequros 42000000 42000000 42000000 42000000 42000000
Sequro carporativo 420000000 42000000 42000000 42000000 42000000
2.5 Inversion 205953.853
Inwersian Tatal 205953.853
Total Egresos 205953 853 5919884 427| 5919960.454| 5525771.249 5920112.51| 5320188538
Flujo neto economico 205,953.85 | 116,983,936.04 | 1,031,057 ,990.06 | 1,024,806 430.41 | 1,772,717,656.71 | 1,901,326,819.36
(+) Préstamos 150,000.00
(-) Amortizacion del préstamo 150,000.00 0.00 0.00 0.00 0.00
(-} Intereses del préstamo 127 38267 0.00 0.00 0.00 0.00
Flujo neto financiero 5355,953.85 |  116,706,5583.37 | 1,031,057,990.06 | 1,024,806,430.41 | 1,772,717,655.71 | 1,901,326,519.36
FLUJO DE CAJA FINANCIERO —- RESUMEN
Egresos Ano 0 Ano1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano &
| Ingresos 0.00| 122/903,820.47| 1,036,977 950.51| 1,030,332,201.86| 1,778,637 668.22| 1,907 247 007.50
Egresos 205,953.85 5,047 26710 5,919 960 45 552577125 5,920,112 51 5,920,188 .54
(-} Intereses del préstamo [205,953.85) | 116,866,563.37 | 1,031,057,990.06 | 1,024,806 430.41 | 1,772,717 5R5.71 | 1,901,326,819.36

Tabla 26. Flujo de caja financiero

b. Criterios de evaluacion financiera aplicables

1) Valor actual neto financiero (VANF)

VANF =2, 742, 251,398.15
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

Tasa interna de retorno financiero (TIRF)
TIRF =72.12%

Coeficiente de beneficio costo financiero (BCF)
BCF =167.14

Periodo de recupero financiero (PRF)

PRF = 1.28 afios

Coeficiente de beneficio neto inversion (BNI)
BNI =14913.79

indice de rentabilidade anual (IRA)

IRA =5148500%

Flujo anual equivalente (FAE)

FAE = 987457950.18

Resultados de los criterios de evaluacion aplicados

1) Valor actual neto financiero (VANF)

23.45%
Afio Beneficio neto FSA B. M. Actualiz.
0 [(83,87914) 1.00000000 [83,879.14)
1 116,871,335.11 0.81004455 94 670,988.35
2 1,031,057 ,990.06 0.65617218| 676,551,565.90
3 1,024 806,430 41 0.53152870| 544 714 027.05
4 1,772 717 55571 043056193 763,264 68470
5 1,801,326,819.36 0.34877434| 663,134 01129
Walor actual neta financiero |2,T42,251,398.15

Tabla 27. Analisis del VAN financiero
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2) Tasa interna de retorno financiero (TIRF)

33% 32%

Beneficio neto FSA B. M. Actualiz. FSA

B. M. Actualiz.

[B3,879.14)) 1.00000000 [ 8387914} 1.00000000

[838709.14)

116,871,335.11 0.76187970) 8787318430 075757576

88,638890.24

1,031,057,990.06 | 0.56532308) 58288088081 ) 057392103

5091,745862.06

1,024 806 430.41 0.42505495) 43559904499 ) 043478366

445574 21251

1,772,717 h55.71 0.319508019) 56654313548 | 0.32938535

583907 187.07

[ g S P T L ) R ]

1,901,326,819.36 | 0.24029337) 456,876,23619 [ 0.24953435

474,446,359.09

2,129,688,602.62

2,184,128,631.83

|Tasa interna de retorno financiero (% )

72.12%]

Tabla 28. Tasa interna de retorno financiero

3) Coeficiente de beneficio costo financiero (BCF)

23.45%

Beneficio Costo FSA

Benef Actualiz.

Costo Actualiz.

100,000.00 [ 18387914 | 1.00000000

100,000.00

18387914

122,903,820.47 | 6,032 48536 | 081004455

99,557,570.25

4,886581.90

1,036,977,950.51 | 591996045 | 0.65617218

650,436,079.24

3,884 51334

1,030,332, 201.66 | 552577125 | 0.53152870

547,661,133.05

2,937105.99

1,778,637 668.22 | 592011251 | 0.43056193

765,813,659.74

2,548 975.04

N |l | D | = |

50920188.54 | 034877434

1,907,247 007.90

665,198,821.15

2,064,809.86

2758,757,263.43

16,505,365.28

Coeficiente de benefico costo financiero

167.14

Tabla 29. Coeficiente de beneficio costo financiero

4) Periodo de recupero financiero (PRF)

23.45%

Beneficio neto FSA B. M. Actualiz.

B. M. Act. Cum.

[83879.14)] 1.00000000 [83,879.14)

[B83879.14)

0.81004455

116,871,335.11

04 670,988.35

94 587 109.21

1,031,067 990.06

0.65617218

676,551,566.90

¥71,138 675.11

1,024,806,430.41

0.53152870

544,714,027.05

1,315,852 70216

1,772,717 ,555.71

043056193

T63,264,684.70

2079117 386.86

[ I o S I L T P

1,901,326,819.36

034877434

663,134,011.29

274225139815

Periodo de recupero financiero (Afios)

1.28

Tabla 30. Periodo de recupero financiero




5) Coeficiente de beneficio neto inversiéon (BNI)

23.45%

Afio Beneficio neto FSA B. M. Actualiz.
1 116,871,335.11 0.81004455| 94 670,988.35
2 1,031,057 990.06 0.65617218| 676,551 565.90
3 1,024 806,430 .41 0.53152870| 544 714 027.05
4 1,772 717 55571 0.43056193| 763, 264 68470
5 1,901, 326,819.36 0.34877434| 663,134,011.29

|Eleneﬂ|:in neto inversian

| 14,913.79 |

Tabla 31. Coeficiente de beneficio neto inversién

6) Indice de rentabilidad anual (IRA)

23.45%
Afi Beneficio neto FSA B. M. Actualiz. IRA
1 116,871,235.11 |  0.81004455( 04 ,670,088.35 51485%
2 1,031,057,990.06 | 0.65617218| 676,551,565.90 I67933%
3 1,024,806,430.41 | 0.53152870| 544,714,027.05 296235%
4 177271755571 | 0.43056193| 763,264,684.70 415090%
5 1,901,326,819.36 | 0.34877434| 663,134,011.29 360636%
Tabla 32. indice de rentabilidad anual
7) Flujo anual equivalente (FAE)
FAE = VANF x FRC
i 23.45%
n 5
VANF 2,742,251,398.15
FRC 0.26009023
FAE 9587,457,950.18
d. Cuadro resumen de resultados
Criterio Resultado
Valor actual neto financiero (VANF) 2,742,251,398.15
Tasa interna de retorno financiero (TIRF) 72.12%
Coeficiente de beneficio costo financiero (BCF) 167.14
Periodo de recupero financiero (PRF) 1.284 afios
Coeficiente de beneficio neto inversion (BNI) 14913.79
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Indice de rentabilidad anual (IRA) Aol = 51485%
Afio2 = 367933%
Ao 3 = 296235%
Afo4 = 415090%
Afo5 = 360636%

Flujo anual equivalente (FAE) 987457950.18

Tabla 33. Resumen de resultados financieros
e. Analisis
VANF

El VANF es S/.2,742,251,398.15 y representa la diferencia entre los
beneficios y costos actualizados a la tasa a ejecutar dentro del horizonte de
evaluacion considerando la inversion inicial. EI VANE al ser mayor que cero da
como resultado una inversion aceptable.

TIRF

La TIRF es atractiva cuando es mayor que el COK, en el proyecto es de
72.12%, que es mayor al 23.45%, la cual se tom6 como tasa de corte
economico, esto indica que es conveniente invertir en el proyecto, ya que la
rentabilidad generada es mayor a la del promedio del sector.

BCF

BCF, cuando supera la unidad nos indica que los beneficios son mayores
que los costos, en vista que el BCF es 167.14 se debe ejecutar el proyecto.

PRF

PRF es el tiempo requerido para que el inversionista privado o fuente
interna pueda recuperar su inversion via ingresos netos actualizados y
acumulados, para nuestro proyecto es de 1 afio, 3 meses y 11 dias, por tanto la
inversion es aceptable.

BNI
BNI nos muestra la relacion que existe entre beneficios del proyecto
frente a la inversion realizada, ya que resulta de la sumatoria del VAN

Financiero mas la inversion propia entre la inversion total, para nuestro caso la
relacion es de 14913.79.
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IRA

IRA nos muestra la rentabilidad obtenida por el proyecto en cada uno de
los periodos que contribuyen su horizonte de planeamiento y evaluacion, para
nuestro caso tenemos la siguiente relacion:

Aol = 51485%
Afo2 = 367933%
Afo 3 = 296235%
Afo4 = 415090%
Ao 5 = 360636%

FAE

El FAE es un criterio que redistribuye en una serie uniforme los
beneficios netos actualizados (VANF) obtenidos durante el horizonte de
evaluacion mostrandonos de esta manera que el proyecto tiene mayor flujo
anual uniforme equivalente (FAE), para nuestro caso tenemos un FAE de 1,
011, 625,596.00.

Conclusiones

1) Como resultado del andlisis de los criterios financieros anteriores y en vista
que en todos se obtiene una recomendacion de aplicables se determina que
se debe ejecutar el proyecto porque es rentable desde el punto de vista
financiero.

2) Después de analizar la capacidad del proyecto para afrontar compromisos
asumidos para su financiamiento y para remunerar los fondos internos, se
considera que la evaluacion de factibilidad y rentabilidad del proyecto desde
el punto de vista del inversionista o financista privado con resultados
favorables hacen que la ejecucidn del proyecto sea factible.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

a. La empresa crea valor porque desde el punto de vista financiero antes de
implementar el proyecto se observo en el flujo de caja de la empresa valores
altos en los gastos, mientras que después de crear el proyecto se tiene un nuevo
flujo con los gastos accesibles. Ademas con la implementacion del proyecto se
obtuvo mayor actividad comercial, los ingresos aumentaron y se realiz6 los
anélisis respectivos del VAN y el COK a nivel de empresa. Teniendo como
respuesta al VAN mayor a 0, el TIR mayor al COK, el periodo de recupero
menor a 1 afio y el costo de beneficio mayor a 1 por lo que el proyecto es
altamente aceptable en términos financieros para los accionista.

b. Durante el desarrollo del proyecto se ha observado que los incidentes dentro de
la organizacion y especialmente dentro del area tecnoldgica hace necesario el
uso de un correcto procedimiento para controlar, priorizar y establecer el
impacto de los incidentes hacia la organizacion y dar el soporte necesario, esto
se facilitard utilizando de manera Optima la metodologia ITIL, ya que es un
proceso dedicado a la gestién de servicios permitiendo buenos resultados y
definiendo procesos que la organizacién podria llegar a tener logrando un
excelente nivel de utilizacion de recursos tecnologicos y de servicio para el
cliente o usuario final.

c. Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la provision
de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y usuarios, puesto
que existen acuerdos de calidad.

d. A través de la implementacion de procesos ITIL se desarrollan procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad en la atencién,
logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos corporativos.

e. Con los procesos de gestion de incidentes y problemas ya establecidos, se
reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.

f. La comunicacion entre la organizacion de TI, clientes y usuarios permite
identificar niveles de calidad requeridos que se plasman en acuerdos para lograr
evaluar el servicio y proponer acciones de mejora.

g. La aplicacion genera constantemente reportes que deben ser analizados por
parte del Jefe de Tecnologia, el cual actuard en adelante como el Gestor de
Incidentes, por lo que es aconsejable generar los informes mensualmente y
compararlos para saber no solo el grado de cumplimiento, sino también medir el
grado de deficiencia o necesidad de capacitacion por parte del personal o donde
se deben realizar cambios.
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2. Recomendaciones

a. Se recomienda tener en cuenta cada necesidad de los incidentes presentados,
establecer el nivel de impacto, prioridad oportuna y necesaria, de esta manera se
establece el nivel de soporte al momento de que la persona encargada de dar
solucion tenga la facultad de decidir qué atencién resolver primero, con el fin
que los incidentes tengan un cierre eficiente y de manera adecuada logrando
que al usuario no le represente mucho tiempo de espera en busqueda de un nivel
de servicio eficiente y que contemplen las necesidades que este tiene. Al dar un
buen servicio representa que la organizacion posee procesos bien definidos,
recursos utilizados de la mejor manera y con la tecnologia adecuada.

b. La alta Gerencia debe garantizar una adecuada alineacion entre los procesos del
negocio y los de la organizacion TI, aprovechando las oportunidades
tecnoldgicas para implementar nuevos servicios y mejorar los niveles de calidad
de los ya existentes brindados por la organizacion TI.

c. Es importante que la parte gerencial de Tl apoye a sus equipos en cuanto al
cumplimiento de las directivas de ITIL y no dar preferencias en atencién a
incidentes o problemas de igual o mayor rango gerencial que ellos. Es necesario
recordar que si TI no cumple o hace cumplir sus directivas, no puede esperar
que el resto de areas si cumplan.

d. Establecer una adecuada comunicacion al interior de la organizacion, asi como
con los clientes, alentando a proporcionar la informacion que permita establecer
servicios de calidad que satisfagan sus necesidades.

e. Es necesario seguir implementando el resto de procesos ITIL tales como gestion
de cambios y gestion de la configuracion.

f. Se recomienda seguir capacitando al personal de sistemas en modulos
especializados de cada proceso ITIL o involucrarlos para que tengan la
certificacion ITIL Practitioner, que es la siguiente certificacion personal al ITIL
Foundations.
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Y.
cencosud
A4

CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 12-11-2014 Version Original
2.0 LE SP JP 13-11-2014 Version Original

ACTA DE CONSTITUCION

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al
detalle utilizando buenas précticas ITIL

SATDCI

DESCRIPCION DEL PROYECTO: ¢QUE, QUIEN, COMO, CUANDO Y DONDE?

La implementacion de un sistema de Business Intelligence, permitira la comprensién del funcionamiento
actual de la empresa como la anticipacién de acontecimientos futuros, con el objetivo de ofrecer
conocimientos para respaldar las decisiones empresariales. Asi mismo permite controlar y aumentar la
efectividad para mejorar la exactitud y consistencia de la informacién, asegurando los datos importantes
para la toma de decisiones basandose asi en los registros almacenados por medio del sistema operacional de
la empresa (Sistema CAU). Ademas tener las respuestas correctas en el tiempo preciso que implica no
quedar fuera de la actividad comercial, ya que no logran el éxito por la falta de control y conocimiento de
la informacion en sus operaciones.

Para lograr configurar de manera correcta la plataforma de Inteligencia de Negocio se debera tener claras
las politicas y reglas establecidas para otorgar el servicio mas dptimo a los usuarios.

Dichas politicas se basan en:

* Estandares de calidad propuestos.

* Politicas internas de la corporacion.

« Contratos con Proveedores de Servicios.

* Horarios de atencion.

* Equipos disponibles para las atenciones.

« Establecer penalidad por faltas a la continuidad del servicio

El equipo del proyecto:

* Sponsor : Sergio Maguifia

« Lider Usuario : Josué Valdivieso

« Jefe del Proyecto : Nadia Tumes

» Analista Funcional : Lizet Berrocal

* Analista Programador : Melissa Bastos
« Analista de Calidad : Luz Ferrer

* Administrador de BD : Eduardo Ramos

El proyecto sera realizado desde el 02 de Febrero hasta 19 de Agosto del 2015 por todo el
Equipo del Proyecto en las instalaciones de “ Cencosud Perti SA”

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO: DESCRIPCION DEL PRODUCTO, SERVICIO O CAPACIDAD

A GENERAR.
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Implementar un sistema Bl basandose en un sistema CAU que permita monitorear y analizar la
informacién obtenida dando respuesta al area administrativa las cuales permitira planificar y tomar
decisiones en la empresa CENCOSUD, creando valor y respondiendo a las necesidades de los
usuarios y del negocio.

Producto:

Software que mediante interfaces graficas permita al usuario del area de sistemas configurar las
politicas de beneficio y analisis de los resultados del mismo.

Servicios:

Configuracién de nuevos beneficios permanentes o de manera temporal.
Interfaz gréafica de consulta y configuracion en entorno visual.

Reporte de evidencia el tipo de servicio que se esta llevando a cabo.
Control y monitoreo del servicio brindado por los proveedores y técnicos

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO: DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES, NO FUNCIONALES, DE CALIDAD, ETC., DEL PROYECTO/PRODUCTO.

El Sponsor (Gerente del Area de Sistemas de “Cencosud Peri SA”) tiene los siguientes requisitos:

» Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta y respetar los requerimientos del cliente.

* Participar en el inicio y término de cada fase o cuando el Jefe de Proyecto estime conveniente
convocar su participacion.

* Proponer al Lider Usuario como participantes del proyecto.

* Promover la participacion de los usuarios.

* Respaldar el proyecto respecto a la disponibilidad de recursos

El Lider Usuario (Gerente del Area de Operaciones de “Cencosud Pert SA”) tiene los siguientes

requisitos:

* Proporcionar al Equipo de Trabajo el detalle funcional de cada uno de los requerimientos de la
solucion.

* Convocar al Comité del Proyecto, cuando existan cambios que impacten la ejecucion del proyecto.

* Participar activamente en todas las fases del proyecto.

* Definir los usuarios que usaran los entregables del proyecto.

« Coordinar la disponibilidad de los usuarios para la ejecucion de las pruebas del proyecto.

* Actuar como intermediario entre el Jefe de Proyecto y los usuarios.

* Aprobar los entregables dirigidos a los usuarios finales que elabora el equipo de trabajo a 10 largo
del proyecto.

* Validar los informes y entregables de avance del proyecto.

* Aceptar formalmente el término del proyecto

El jefe de proyecto tiene los siguientes requisitos:

* Velar por el éxito y cumplimiento de los objetivos propuestos en el proyecto.

* Establecer hitos de control del proyecto.

» Convocar a las reuniones de seguimiento del proyecto.

« Convocar al Comité del Proyecto cuando existan cambios que impacten la ejecucion del proyecto.

* Entregar el producto en los plazos establecidos en el plan de trabajo cumpliendo con los objetivos
definidos y los estandares de calidad.

* Entregar la documentacion actualizada del proyecto.

* Conocer el detalle funcional de los procesos de negocio asociados al proyecto.

* Gestionar riesgos y problemas.

Personal de Tecnologia de Informacién tiene los siguientes requisitos:

» Realizar las actividades de desarrollo de la solucion de acuerdo a los alcances y metodologia
definidos.

* Ejecutar las pruebas integrales.

* Asegurar la calidad de la informacion presentada.

* Elaborar la documentacion relacionada a la tarea asignada.

Se define al correo electronico como canal oficial de comunicacidn para los siguientes eventos:
* Envio de documentacion.

* Aprobar acuerdos/documentos.

* Presentar avances del proyecto.




OB.JETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL TRABAJO DEL PROYECTO
EN TERMINOS DE

LA TRIPLE RESTRICCION.

1 Cumplir con la elaboracion de los siguientes | Aprobacion de todos los Entregables
. ALCANCE . .
entregables: Sistema de Apoyo para la toma de | por parte del cliente.
decisiones en el control de incidentes TI
2. TIEMPO Concluir el proyecto en el plazo solicitado por | Concluir el proyecto en 9 meses, de
el cliente. Febrero hasta Octubre del 2015.
3. cosTo Cumplir con el presupuesto estimado del | No exceder el presupuesto del
. proyecto de $ 205 953,85 Proyecto.

FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ULTIMO, PROPOSITO GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL SUPERIOR POR
EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON PROGRAMAS, PORTAFOLIOS, O ESTRATEGIAS DE LA

ORGANIZACION.

Propdsito general

Fin ultimo

* Mejorar del servicio que se brinda a las unidades de Negocio.
« Incrementar la productividad de las tiendas y reducir gastos operativos por reparacion.
* Generar ingresos a la empresa evitando tener equipos inoperativos.

Implementar un sistema de Inteligencia de Negocio que permita a las areas de sistemas el poder gestionar de
manera 4gil y amigable los servicios brindados a los usuarios por bienestar de las Tiendas.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE JUSTIFICAN LA

EJECUCION DEL PROYECTO.

JUSTIFICACION CUALITATIVA

JUSTIFICACION CUANTITATIVA

inoperativos

Generar ingresos para la empresa, incrementar el
tiempo de vida de los equipos, mejorando su
productividad y reducir el tiempo de equipos

VAN

2742 242 609,92

Ampliacién de nuevos clientes para la empresa en
10% mensual a partir de diciembre del 2012

TIR

72.12%

FIRMADO POR

SPONSOR

Project Manager

CLIENTE
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CONTROL DE VERSIONES

NOMBRE DEL PROYECTO

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 27-10-2014 | Version Original
2.0 LE SP JP 10-11-2014 | Version Original
WBS DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al
detalle utilizando buenas practicas ITIL

SATDCI

INTELIGENCIA DE

NEGOCIOS

1

1

1. Gestion del

Proyecto

2. Analisis

3. Disefo

4. Disefio /
Integracién

5. Estabilizacion

6. Implantacion

7. Cierrede
Proyecto

1.1 Planificacién

1.2 Iniciacion

2.1 Catélogo de
Requerimientos

3.1 Estandares
de Disefio

L

4.1 Programacion

5.1 Preparar
ambiente de

2.2 Mapeo de
Procesos

2.3 Modelamiento
del Negocio

2.4 Definicion de
— Indicadores
Primarios

— 3.2 Prototipo

— 3.3 Arquitectura

2.5 Mapa
Estratégico

3.4 Diseiio de
BD. Esp. Técn.

pruebas

6.1 Capacitacion a
usuarios finales

6.2 Capacitacion
a usuarios
sistemas

6.3 Pruebas de
Aceptacién

6.4 Ejecutar
pase a
produccion

7.1 Informe de
. - cierre de
proyecto

7.2 Elaborar

- Lecciones
Aprendidas
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 27-10-2014 Version Original
2.0 LE SP JP 10-11-2014 Version Original

DICCIONARIO EDT
NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle utilizando buenas

practicas ITIL

SATDCI

ESPECIFICACION DE PAQUETES DE TRABAJO DEL PROYECTO

DEFINIR EL OBJETIVO DEL PDT, DESCRIPCION DEL PDT, DESCRIPCION DEL TRABAJO Y ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES.

1. GESTION DEL

1.1 Planificacion

Redactar, revisar y aprobar el Acta de constitucién.

PROYECTO 1.2 Iniciacién Analizar el PCH, obtener el listado de Stakeholder y clasificarlos.
2.1 Catalogo de Elaborar DPEC con los requerimientos funcionales preliminares.
Requerimientos
Identificar los parametros con los que se debe formular el perfil de
%2 Mapeo de estructura y procesos internos para que tenga éxito en el cumplimiento
rocesos de sus objetivos.
b ANALISIS 2.3 Modelamiento | pefinir como procesos cada aspecto o elemento de la empresa.
del Negocio
> 4 Definicién de Establecer indicadores utiles para poder medir con claridad los
Indicadores resultados obtenidos con la aplicacién de programas, procesos Yy
Primarios acciones especificos, con el fin de obtener el diagnéstico de una
Proporcionar una visién macro de la estrategia de la organizacion y
2.5 Mapa ; ihi ; i
Estratédico proveer un lenguaje para describir la estrategia antes de elegir las
g métricas con el fin de evaluar su desempefio.
) Realizar un disefio de los formularios o vistas que seran un estandar a
%lls Er%andares de medida de cualquier tipo de proceso teniendo en cuenta los formatos a
utilizar en cada tipo de campo.
Elaborar un modelo del comportamiento del sistema que puede ser
3. DISENO 3.2 Prototipo usado para entenderlo completamente o ciertos aspectos de él y asi
poder clarificar los requerimientos.
. Eleccion del tipo de arquitectura a utilizar para el disefio de la estructura
3.3 Arquitectura de un sistema.
3.4 Disefio de Elaboracion del disefio con mas alto nivel de la estructura de un
4. DISENO / . Elaboracion del proceso de disefiar, codificar, depurar y mantener el
4.1 Programacion - : - A
INTEGRACION ' cédigo fuente del sistema SharePoint a utilizar en el proyecto.

5. ESTABILIZACION

5.1 Preparar
ambiente de
pruebas

Instalacion e implementacion del sistema para las primeras pruebas
sobre el funcionamiento y puesta en marcha para su uso masivo.

6. IMPLANTACION

6.1 Capacitacion a
usuarios finales

Apoyar los procesos de ensefianza a través del desarrollo de
competencias que permitan acceder, evaluar y usar de manera eficiente
la informacion propia de la Web.

6.2 Capacitacion a
usuarios sistemas

Apoyar los procesos de ensefianza a través del desarrollo de
competencias que permitan acceder, evaluar y usar de manera eficiente
la informacién propia de la Web, asi como su posterior modificacion o

6.3 Pruebas de

aceptacion

Realizar la demostracion al cliente, el cumplimiento de los requisitos
del software en un escenario de utilizacion del sistema y
comportamiento del mismo.
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6.4 Ejecutar pase a
produccion

En esta tarea se procedera a ejecutar la instalacion de acuerdo al pase de
produccion. Se registrara el resultado de la instalacion y las incidencias
que ocurran durante el proceso y la conclusion del pase a produccion.

ESPECIFICACION DE PAQUETES DE TRABAJO DEL PROYECTO

DEFINIR EL OBJETIVO DEL PDT, DESCRIPCION DEL PDT, DESCRIPCION DEL TRABAJO Y ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES.

7. CIERRE DE
PROYECTO

7.1 Informe de cierre
de Proyecto

Desarrollo del informe que recoge el cierre de los componentes
desarrollados durante la vida del Proyecto SATDCI, ejecutados por la
Gerencia de Sistemas teniendo como principal beneficiaria el desarrollo
del Proyecto.

7.2 Elaborar lecciones

aprendidas

Elaboracion de informes sobre las lecciones aprendidas y mejores
practicas durante la realizacion del proyecto.
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CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 27-10-2014 Version Original
2.0 LE SP JP 10-11-2014 Version Original

ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle utilizando SATDCI
buenas practicas ITIL

SPONSOR

Aseguramiento
de Calidad

Jefe de Proyecto

Gerencia de Sistemas Bquipo del Proyecto

Canal

Autorizado Analista Técnico

Especialista DBA

Analista Ancional

Desarrollador ¥ieb
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0 D R
Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 05-11-2014 | Version Original
2.0 LE SP JP 08-11-2014 | Version Original

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T en empresas de ventas al detalle utilizando buenas
practicas ITIL

SATDCI

- Proyecto Sistema de Inteligencia de Negocio
Inicio
- Preliminares

Adguisicion de Licencias

Adquisicion de Equipos

Instalacion y Configuracion de Equipos

Instalacion v Configuracion del Software

- Aplicacion de ITIL
- 1 Gestion del Proyecto

-/ Planificacion
Elaborar plan de proyecto
Plan de Proyecto aprobado

= Iniciacion
Reunién de Kick off
Definicion de la Mision, Vision v Objetivos Estratégicos

- 2 Andlisis

-/ Catalogo de Requerimientos
Levantamiento de Informacion sobre reguerimientos
Elaborar Catalogo de Requerimigntos
Andlisiz de Reguerimientos y Casos de Uso

- Mapeo de Procesos
Levantamiente de Informacién - Indicaderes existentes
Levantamiento de Informacidn - Indicadores requeridos

Elaboracian de Ficha Técnica para log Indicadores

144.5 dias

0 dias

4 dias 2
2 dias

1 dia 4CC
2 dias

2 dias

130.5 dias 3
3 dias

1 dia

1 dia T
0 dias 11
2 dias 12
1 dia

1 dia 14
43.5 dias

8.5 dias

45 dias 15
3 dias 18
1 dia 19
12 dias 20
3 dias

S dias 22
4 dias 23

02702

Ill efe Proye

gosjoz

|l] efe Proye
Jefe Proyg

Usuario,J
Usuario)

Analisti

nali

Canal Autorizado
|lL|‘der Técnico,Canal Autorizado

Lider Técnico,Canal Autorizado

rcto,Canal Autorizado

finalista Funcional
lAnalista Funcional

a Funcional Jefe Proyecto

na

ecto,Canal Autorizado,.&nali*;ta Funcional

Anglistia Funcional,Usuario,Canal Autorizado
sta Funcional,Usuario,Canal ;ﬂutorizado

ista Funcional,Usuario,Canal Autorizado
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Modelamiento del Hegocio
ldentificacién de la Cadena de Valor
Definicion de Indicadores Primarios
Definicidn de Metas por Indicador
Definicion de Limites de Riesgo del Indicador
Definicion del Método de calculo para el Indicador
Mapa estratégico
Relaciones Causa - Efecto
Elaboracidn del Mapa Estratétigo
Andlisis de Impacto
Revision de Documento de Andlisis de Reguerimientos y Casos de Uso

Documento de analisis de Reguerimientos Aprobado

3 Disefio

Preparar ambiente de disefio

Estandares de Diseifio
Definir estandares de disefic
identificacion de Casos de Uso
Creacion de Diagramas de Secuencia
Creacion de Diagramas de Colaboracion
Creacion de Diagramas de Actividades

Creacion de Diagramas de Estado
Elaborar documente de prototipo

Reunidn para presentar prototipo
Documento de prototipe aprobado
Arquitectura
Definir arguitectura del sistema
Reunidn para presentar arquitectura
Documento de arguitectura aprobado
Diseno de Base de datos y Espcf. Técnicas
Disefio Conceptual
Disefio Logico
Dizefio Figico
Elaborar / Actualizar Matrices de trazabilidad

Dizefiar pruebas

- 4 Desarrollo | Integracidn

Preparar ambiente para desarrolle

Definir estdndares de desarrollo

4 dias
4 dias
12 dias
4 dias
4 dias
4 dias
5 dias
2 dias
2 dias
1 dia

2 dias
0 dias
30 dias
1 dia
15 dias
1 dia

3 dias
2 dias
2 dias
3 dias

2 dias
1 dia

0.5 diag
0 dias
2.5 dias
2 dias
0.5 dias
0 dias
3 dias
1 dia

1 dia

1 dia

2 dias
2 dias
37 dias
1 dia

1 dia

24
21

28
prac]

Canal Autorizado,Usuario Jefe iPrrJ\recl o,Analista Funcional

Apalista Funcional,Usuario
nalista Funcional Usuario

[Analista Funcional,Usuario

lefe Proyecto,Analista Té@ico,ﬁnalista Funcional,Usuario

Jefe Proyecto,Analista Té(itnic:o,AnaIista Funcional,Usuario

lefe Proyecto,Analista Té{:nico,nnalista Funcional,Usuario

Analista FuncionalJefe Pti'o\recto,c-anal Autorizado
13/04 :

Analista Técnico

Analista Técnico :

Anplista Técnico,AnaIis.t;a Funcional

IlAraIis-ta Té{:nico,Analis-t:a Funcional
Amalista Técnico,AnaIis{la Funcional

Analista Técnico,AnaIifsta Funcional

[ 8 J’;nalista Té{:nico.AnaIflsta Funcional
I} Analista Técnico

Analista Técnico

4 11/05

Especialista
&Especialista,ﬁnalisti\a Funcional,Jefe Proyecto
14/05 '

Especialista DBA
Especialista DBA
|lEspE1:ia|ista DBA

Analista Técnico

Auditor de Aseguramiento de Calidad
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- Programacion
Construccion del B
Construccion de los Componentes de Negocio
Construccion de los Web Services
Construccion del Portal Web
Integracion de Capas del Siztema
Pruebas Unitariaz
Elaboracién de manuales
- EEstabilizacion
- Preparar ambiente de pruebas internas
Preparar servidores y PC de pruebas
Poblamiento de Base de Datos con Datos de Prueba
Pruebas Integrales
-I & Implantacion
Capacitacion a Usuarios Finales
Capacitacion a Usuarios de Sistemas
Pruebas de Aceptacion
Ejecutar pase a produccion
- T Cierre - Entrega del Sistema
Elaborar Informe de Cierre de Proyecto
Elaborar Informe interno de cierre de proyecto

Fin

27 dias
20 dias
15 dias
8 dias
S dias
7 dias
7 dias
2 dias
4 dias
4 dias
1 dia
1dia
2dias
11 dias
4 dias
3dias
3dias
1 dia

2 dias
1dia
1dia

0 diaz

64
64

BBCC
B7CC

63CC
65,5768 69
70

71

62

halista Furcional
ista Funcional

sta Funcicnal,Desarrollador Web
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 12-11-2014 | Version Original
2.0 LE SP JP 13-11-2014 | Version Original

IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO
Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el

SIGLAS DEL PROYECTO

Autorizado

Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al SATDCI
detalle utilizando buenas practicas ITIL
__________Nombredetarea | Duracién | Predecesoras | Grupoderecursos | __ Tipo | Comienzo | _ _Fin |

Proyecto Sistema de Inteligencia de Negocio 1445 dias Duracion fija lun 02/02/15 vie 21/08/15
Inicio 0 dias Unidades fijas | lun 02/02/15 lun 02/02/15
Preliminares 4 dias 2 Duracion fija lun 02/02/15 jue 05/02/15
Adquisicidn de Licencias 2 dias Canal Autorizado Unidades fijas = lun 02/02/15 mar 03/02/15
Adquisicién de Equipos 1 dia 4CC Canal Autorizado Unidades fijas = lun 02/02/15 lun 02/02/15
Instalacion y Configuracion de Equipos 2 dias Lider Tecn_lco, Canal Unidades fijas | lun 02/02/15 mar 03/02/15

Autorizado
Instalacion y Configuracion del Software 2 dias 6 L|derA'I;§grr1i|;:;)a(§3anal Unidades fijas = mié 04/02/15 jue 05/02/15
Aplicacion de ITIL 130.5 dias 3 Duracién fija = vie 06/02/15 vie 07/08/15
1 Gestidn del Proyecto 3 dias Duracion fija vie 06/02/15 mar 10/02/15
Planificacion 1 dia Duracion fija vie 06/02/15 vie 06/02/15
Elaborar plan de proyecto 1dia 7 Jefe Proyecto Unidades fijas | vie 06/02/15 vie 06/02/15
Plan de Proyecto aprobado 0 dias 11 Unidades fijas | vie 06/02/15 vie 06/02/15
Iniciacién 2 dias 12 Duracion fija lun 09/02/15 mar 10/02/15
Reunién de Kick off 1dia Jefe Proyecto, Canal ;o fijas  1un 09/02/15  lun 09/02/15
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Definicion de la Mision, Visién y Objetivos Estratégicos

2 Anélisis
Catalogo de Requerimientos

Levantamiento de Informacién sobre requerimientos
Elaborar Catalogo de Requerimientos

Analisis de Requerimientos y Casos de Uso

Mapeo de Procesos

Levantamiento de Informacién - Indicadores existentes

Levantamiento de Informacion - Indicadores requeridos

Elaboracion de Ficha Técnica para los Indicadores
Modelamiento del Negocio

Identificacion de la Cadena de Valor
Definicion de Indicadores Primarios

Definicidn de Metas por Indicador

Definicidn de Limites de Riesgo del Indicador

Definicidn del Método de calculo para el Indicador

Mapa estratégico

1 dia

43.5 dias
8.5 dias

4.5 dias

3 dias

1 dia
12 dias

3 dias

5 dias

4 dias

4 dias

4 dias

12 dias

4 dias

4 dias

4 dias
5 dias

14

15

18

19
20

22

23

24

21

26

28

29

Jefe Proyecto, Canal
Autorizado, Analista
Funcional

Usuario, Analista
Funcional
Usuario, Analista
Funcional
Analista Funcional, Jefe
Proyecto

Analista
Funcional,Usuario,Canal
Autorizado

Analista
Funcional,Usuario,Canal
Autorizado

Analista
Funcional,Usuario,Canal
Autorizado

Canal
Autorizado,Usuario,Jefe
Proyecto, Analista
Funcional

Analista Funcional,
Usuario
Analista Funcional,
Usuario
Analista Funcional,
Usuario

Unidades fijas
Duracion fija
Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas
Unidades fijas
Duracion fija

Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas

Duracion fija

mar 10/02/15

mié 11/02/15
mié 11/02/15

mié 11/02/15
mar 17/02/15

vie 20/02/15
lun 23/02/15

lun 23/02/15

jue 26/02/15

jue 05/03/15

mié 11/03/15
mié 11/03/15
mar 17/03/15
mar 17/03/15

lun 23/03/15

vie 27/03/15
jue 02/04/15

mar 10/02/15

lun 13/04/15
lun 23/02/15

mar 17/02/15
vie 20/02/15

lun 23/02/15
mié 11/03/15

jue 26/02/15

jue 05/03/15

mié 11/03/15

mar 17/03/15
mar 17/03/15
jue 02/04/15
lun 23/03/15
vie 27/03/15

jue 02/04/15
jue 09/04/15
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Relaciones Causa - Efecto

Elaboracién del Mapa Estratégico

Analisis de Impacto

Revisidn de Documento de Analisis de Requerimientos y
Casos de Uso

Documento de analisis de Requerimientos Aprobado
3 Disefio
Preparar ambiente de disefio
Estandares de Disefio
Definir estandares de disefio

Identificacion de Casos de Uso
Creacién de Diagramas de Secuencia
Creacién de Diagramas de Colaboracién
Creacion de Diagramas de Actividades
Creacion de Diagramas de Estado

Disefio de Clases y Componentes
Prototipo
Elaborar interfaz de usuario (prototipo)

Elaborar documento de prototipo
Reuniodn para presentar prototipo

2 dias

2 dias

1 dia

2 dias

0 dias
30 dias
1 dia
15 dias
1dia

3 dias

2 dias

2 dias

3 dias

2 dias

2 dias
4.5 dias
3 dias

1 dia
0.5 dias

30

32

33

34

35

36
38
38

40

41

42

43

44

45
46
46

48
49

Jefe Proyecto, Analista
Técnico, Analista
Funcional, Usuario
Jefe Proyecto, Analista
Técnico, Analista
Funcional, Usuario
Jefe Proyecto, Analista
Técnico, Analista
Funcional, Usuario
Analista Funcional, Jefe
Proyecto, Canal
Autorizado

Analista Técnico

Analista Técnico

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico,
Analista Funcional

Analista Técnico
Analista Técnico

Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas
Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas

jue 02/04/15

lun 06/04/15

mié 08/04/15

jue 09/04/15

lun 13/04/15
lun 13/04/15
lun 13/04/15
mar 14/04/15
mar 14/04/15

mié 15/04/15
lun 20/04/15
mié 22/04/15
vie 24/04/15
mié 29/04/15

vie 01/05/15
mar 05/05/15
mar 05/05/15

vie 08/05/15
lun 11/05/15

lun 06/04/15

mié 08/04/15

jue 09/04/15

lun 13/04/15

lun 13/04/15
lun 25/05/15
mar 14/04/15
mar 05/05/15
mié 15/04/15

lun 20/04/15
mié 22/04/15
vie 24/04/15
mié 29/04/15
vie 01/05/15

mar 05/05/15
lun 11/05/15
vie 08/05/15

lun 11/05/15
lun 11/05/15
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Documento de prototipo aprobado
Arquitectura
Definir arquitectura del sistema

Reunidn para presentar arquitectura

Documento de arquitectura aprobado
Disefio de Base de datos y Especificaciones Técnicas
Disefio Conceptual
Disefio Légico
Disefio Fisico
Elaborar / Actualizar Matrices de trazabilidad

Disefar pruebas

4 Desarrollo / Integracion
Preparar ambiente para desarrollo
Definir estandares de desarrollo
Programacion

Construccion del Bl

Construccién de los Componentes de Negocio
Construccion de los Web Services

Construccion del Portal Web

Integracion de Capas del Sistema

Pruebas Unitarias
Elaboracion de manuales
5 Estabilizacién
Preparar ambiente de pruebas internas

Preparar servidores y PC de pruebas

0 dias
2.5 dias
2 dias

0.5 dias

0 dias
3 dias
1 dia
1 dia
1dia
2 dias

2 dias

37 dias
1 dia
1 dia

27 dias

20 dias

15 dias
8 dias

5 dias

7 dias

7 dias
2 dias
4 dias
4 dias

1 dia

50
51
51

53
54

55
57
58
59

60

37
61
64
64

66CC
67CC

68CC

66,67,68,69

70
71
62

71

Analista Técnico

Especialista

Especialista, Analista
Funcional, Jefe Proyecto

Especialista

Especialista DBA
Especialista DBA
Especialista DBA
Analista Técnico

Auditor de
Aseguramiento de
Calidad

Jefe Proyecto
Analista Técnico

Jefe Proyecto, Analista
Técnico
Analista Funcional
Analista Funcional

Analista Funcional,
Desarrollador Web

Analista Técnico,
Desarrollador Web, Jefe
Proyecto

Analista Funcional
Analista Funcional

Analista Técnico, Jefe
Proyecto

Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas
Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas

Duracion fija
Unidades fijas
Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas
Duracion fija
Duracion fija

Unidades fijas

lun 11/05/15
mar 12/05/15
mar 12/05/15

jue 14/05/15

jue 14/05/15
jue 14/05/15
jue 14/05/15
vie 15/05/15
lun 18/05/15
mar 19/05/15

jue 21/05/15

lun 25/05/15
lun 25/05/15
lun 25/05/15
mar 26/05/15

mar 26/05/15

mar 26/05/15
mar 26/05/15

mar 26/05/15

mar 23/06/15

jue 02/07/15
lun 13/07/15
mié 15/07/15
mié 15/07/15

mié 15/07/15

lun 11/05/15
jue 14/05/15
mié 13/05/15

jue 14/05/15

jue 14/05/15
mar 19/05/15
vie 15/05/15
lun 18/05/15
mar 19/05/15
jue 21/05/15

lun 25/05/15

mié 15/07/15
mar 26/05/15
mar 26/05/15
jue 02/07/15

mar 23/06/15

mar 16/06/15
vie 05/06/15

mar 02/06/15

jue 02/07/15

lun 13/07/15
mié 15/07/15
mar 21/07/15
mar 21/07/15

jue 16/07/15

96



Poblamiento de Base de Datos con Datos de Prueba
Pruebas Integrales

6 Implantacion

Capacitacion a Usuarios Finales

Capacitacién a Usuarios de Sistemas

Pruebas de Aceptacion

Ejecutar pase a produccion

7 Cierre - Entrega del Sistema
Elaborar Informe de Cierre de Proyecto
Elaborar Informe interno de cierre de proyecto
Fin

1 dia

2 dias

11 dias
4 dias

3 dias

3 dias

1 dia

2 dias
1dia
1 dia
0 dias

75

76

77
77

79

80

81

82
84
85

Especialista DBA
Analista Técnico, Jefe

Proyecto, Desarrollador
Web

Analista Técnico, Jefe
Proyecto
Analista Técnico, Jefe
Proyecto
Analista Técnico,
Auditor de
Aseguramiento de
Calidad, Especialista
DBA  Jefe Proyecto
Analista Técnico, Jefe
Proyecto

Jefe Proyecto
Jefe Proyecto

Unidades fijas
Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas

Unidades fijas
Duracion fija
Unidades fijas

Unidades fijas
Unidades fijas

jue 16/07/15
vie 17/07/15

mar 21/07/15
mar 21/07/15

lun 27/07/15

jue 30/07/15

mar 04/08/15

mié 05/08/15
mié 05/08/15
jue 06/08/15
vie 07/08/15

vie 17/07/15
mar 21/07/15

mié 05/08/15
lun 27/07/15

jue 30/07/15

mar 04/08/15

mié 05/08/15

vie 07/08/15
jue 06/08/15
vie 07/08/15
vie 07/08/15
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U RO ) R U
Version | Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 25-11-2014 Version Original
LISTA DE STAKEHOLDERS

- POR ROL GENERAL EN EL PROYECTO -

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al SATDCI

detalle utilizando buenas préacticas ITIL

ROL GENERAL STAKEHOLDERS

SPONSOR DlrectorEe Gerencia de Sistemas
S. Maguifia

PROJECT MANAGER
R. Quicafio

EQUIPO DE PROYECTO

Gerente Corporativo de Planeamiento
3 R. Aranda

COMITE DE CONSULTA
Director Corporativa de calidad
C. Vera

Director de Compras Corporativas
G. Ortega

GERENTES DE OPERACIONES Director de Investigacion y Desarrollo
F. Arias

Director de Ingenieria
S. Ugarte

Director Legal Corporativa
GERENTE FUNCIONAL L. Berrocal

Coordinador General
R. Palacios
USUARIOS / CLIENTES . - .
Coordinador Administrativo
L. Romero

Proveedores de Servicios

PROVEEDORES / SOCIOS DE DMS Perli S.A
NEGOCIOS SONDA Per(i S.A
IBM
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OTROS STAKEHOLDERS

Gerente de Formato
C. Fernandez

Compras
A. Padilla
J. Sanchez

Desarrollo
M. Patifio
C. Barrera

Ingenieria
L. Valencia
M. Silva

Base de datos
E. Ramos
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0 RO D
Version | Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP SP 25-11-2014 Versién Original
2.0 LE SP SP 25-11-2014 Versién Original

NOMBRE DEL PROYECTO

REGISTRO DE STAKEHOLDERS

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al
detalle utilizando buenas préacticas ITIL

SATDCI

IDENTIFICACION EVALUACION CLASIFICACION
EMPRESAY LOCALIZACION ROL EN EL INFORMACIONDE | REQUERMIENTOS EXPECTATIVAS INFLUENCIA FASE DE INTERNO / N/Efj%gﬁ/
NOMBRE PUESTO PROYECTO CONTACTO PRIMORDIALES PRINCIPALES POTENCIAL MAYOR EXTERNO | 5posiToR
INTERES
Director
Que se desarrolle el
. de . Que el proyecto se .
S. Maguifia . Lima Sponsor sm@y&b.com . proyecto al tiempo, Fuerte Todo el proyecto. Interno Apoyo
Gerenci cumpla exitosamente. .
costo y calidad.
ade
. . Que el proyecto
- . . Project Cumplir con el Plan de . .
R. Quicafio Project Manager Lima ) rg@y&hb.com P sea culminado Media Todo el proyecto. Interno Apoyo
Manager proyecto. .
exitosamente.
Gerente " Componentes
. . Comité de . P Que se desarrolle el Etapa de Prueba
R. Aranda Corporativo Lima ra@y&b.com liberados y formula Fuerte . Interno Apoyo
Consulta producto. Piloto.
de aprobada.
Director Que los componentes y Etapa de Prueba
. . Comité de formula estén Que se desarrolle el Piloto.
C. Vera Corporativo Lima cv@y&b.com . Fuerte Interno Apoyo
. Consulta terminados para la producto. Etapa
de Calidad o
evaluacion. de
Director e Etapa
Especificaciones
. Gerente de L. ue se desarrolle el .
G. Ortega de Lima . go@y&b.com técnicas completas y Q Media de_ . Interno Apoyo
Compras Operaciones claras producto. sumini
Caornorati : stro
. . Etapa de
Director de Contar con la formula P
. N . Gerente de Que se desarrolle el i desarroll
F. Arias Investigacion Lima . fa@y&b.com aprobada en el Media Interno
Operaciones . . producto. ode
y Desarrollo Tiempo requerido. f6rmula
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mailto:sm@y&b.com
mailto:rq@y&b.com
mailto:ra@y&b.com
mailto:cv@y&b.com
mailto:go@y&b.com
mailto:fa@y&b.com

Que el concepto este

Etapa de
conceptualizaci

Director d . Gerente d completamente alineado ue se desarrolle el . , o
S. Ugarte Irec Pr . ¢ Lima eren _e e su@y&b.com P — . Q Media on y disefio. Interno
Ingenieria Operaciones al perfil inicial y esté producto.
- Etapa de Prueba
debidamente aprobado. .
Piloto.
. ue la formula y artes Etapa de
Director Legal . Gerente .Q . _y Que se desarrolle el . P
L. Berrocal . Lima . Im@y&b.com finales estén debidamente Baja asuntos Interno
Corporativa Funcional producto. .
aprobados. regulatorios.
Que se desarrolle el
. Coordinador . USUARIOS / Que el proyecto se proyecto en los
R. Pal L p@y&b. . . F T | . |
alacios General 1ma CLIENTES Ip@y&b.com cumpla exitosamente tiempos uerte odo ef proyecto ntermo
establecidos
. Que se desarrolle
LR Coordinador Li USUARIOS / Ir@v&b Contar con la una buena Fuert Todo el ; Int
- ROMEN0 | dministrativo ima CLIENTES Ir@yé&b.com administracion a buena uerte odo el proyecto nterno
administracion.
DMS Per( S.A 995520234 .
. Proveedores de . I Que se brinde el .
SONDA Pert Servicio Lima Proveedor 955664251 Especificaciones servicio de soporte Media Todo el proyecto Externo
S.A 909853421
Que se cumpla los
, Gerente de . Otros . Que se desarrolle el . Etapa de asuntos
C. Fernandez formato Lima Stakeholders cf@y&b.com formatos debidamente producto. Media requlatorios. Interno
aprobados.
A Et
. apa
Pad Especificaciones
illa Compras Lima Otros ap@y&b.com técniias completas Que cumpla con los Baja de Interno
] P Stakeholders | js@y&b.com i estandares. ! sumini
Sanc stro.
M.
Pati Que el concepto este
= . Etapa de
fio Desarrollo Lima Otros mp@y&b.com completamente alineado  |Que tenga un desarrollo Media conceptualizaci Interno
C. Stakeholders ch@y&b.com al perfil inicial y esté completo 6n dzsarrollo
Bar debidamente aprobado. y '
rera
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mailto:cf@y&b.com
mailto:ap@y&b.com
mailto:js@y&b.com
mailto:mp@y&b.com
mailto:cb@y&b.com

Que el concepto este conE(teaFt)ja(:iezaci

L. Valencia L . Otros lv@y&b.com completamente alineado | Que se desarrolle el . , P o

. Ingenieria Lima - . Baja on y disefio.
M. Silva Stakeholders ms@y&hb.com al perfil inicial y esté producto.
- Etapa de Prueba
debidamente aprobado. .
Piloto.
£ dod Que los componentes y Que tenga una buena
E. Ramos ncargaco de Otros formula estén definidos Baja Etapa de Prueba
Base de Datos i er@y&b.com iva.
Lima Stakeholders correctamente. perspectiva
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CONTROL DE VERSIONES

|(

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 13-11-2014  |Version Original
2.0 LE SP JP 13-11-2014 | Versi6n Original

MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle
utilizando buenas préacticas ITIL

SATDCI

ENTREGABLES

IAdquisicién de Licencias

JP

AT

ROLES / PERSONAS

DEW |EDBA| AF

ESP [ AQA | CA | UsS

IAdquisicién de Equipos

Instalacion y Configuracion de Equipos

Instalacion y Configuracion del Software

OO |<

Elaborar plan de proyecto

Reunioén de Kick off

Definicion de la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos

|00

>|>

Levantamiento de Informaci6n sobre requerimientos

Elaborar Catalogo de Requerimientos

mel

/Analisis de Requerimientos y Casos de Uso

Levantamiento de Informacion - Indicadores existentes

Levantamiento de Informacion - Indicadores requeridos

Elaboracion de Ficha Técnica para los Indicadores

Identificacién de la Cadena de Valor

>|Twu|lUu|lTo

Definicion de Metas por Indicador

Definicion de Limites de Riesgo del Indicador

Definicion del Método de calculo para el Indicador

Relaciones Causa - Efecto

Elaboracién del Mapa Estratétigo

/Analisis de Impacto

2|00

TU|T|TV|TT|TT|TT|TT|T|TT|T

Revision de Documento de Analisis de Requerimientos y Casos de Uso

<|x|x;|xo

X|X0|7W|OV|O|70|0|O|W|0|D|0|D|D| O

Preparar ambiente de disefio

Definir estandares de disefio

Identificacién de Casos de Uso

Creacién de Diagramas de Secuencia

Creacién de Diagramas de Colaboracién

Creacién de Diagramas de Actividades

Creacién de Diagramas de Estado

Disefio de Clases y Componentes

Elaborar interfaz de usuario (prototipo)

A|7V|V|W|T| |

Elaborar documento de prototipo

Reunidn para presentar prototipo

Documento de prototipo aprobado

X|V|V|XO|XW|W|D|W|DAD|AD|

Definir arquitectura del sistema

Reunidn para presentar arquitectura

Documento de arquitectura aprobado

|00

Disefio Conceptual

Disefio Logico
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ROLES / PERSONAS

ENTREGABLES
JP AT DEW |EDBA| AF | ESP | AQA | CA us SP

Disefio Fisico R
Elaborar / Actualizar Matrices de trazabilidad R
Disefar pruebas R
Preparar ambiente para desarrollo R
Definir estandares de desarrollo R
Construccion del BI R|P
Construccion de los Componentes de Negocio R
Construccion de los Web Services R
Construccion del Portal Web P R
Integracion de Capas del Sistema R|R P
Pruebas Unitarias R
Elaboracién de manuales R
Preparar servidores y PC de pruebas V| R
Poblamiento de Base de Datos con Datos de Prueba R
Pruebas Integrales VI|P P
Capacitacién a Usuarios Finales V| R
Capacitacién a Usuarios de Sistemas V| R
Pruebas de Aceptacion R| P P A
Ejecutar pase a produccién R|P
Elaborar Informe de Cierre de Proyecto R
Elaborar Informe interno de cierre de proyecto R

LEYENDA

R = Responsable

P = Participa
V = Revisa
A = Aprueba

JP = Jefe Proyecto
AT = Analista Técnico
DEW = Desarrollador Web
EDBA = Especialista DBA
AF = Analista Funcional
ESP = Especialista
AQA = Auditor de Aseguramiento de Calidad
CA = Canal Autorizado
US = Usuario
SP = Sponsor
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 12-11-2014 | Version Original
2.0 LE SP JP 14-11-2014 | Version Original

PLAN DE RECURSOS HUMANOS

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T en empresas de ventas al detalle utilizando buenas
practicas ITIL

ORGANIGRAMA DEL PROYECTO: ESPECIFICAR EL ORGANIGRAMA DEL PROYECTO.

Ver organigrama de Proyecto - Version 1.0
NOTA: ADJUNTAR ORGANIGRAMA DEL PROYECTO.

ROLES Y RESPONSABILIDADES: ESPECIFICAR LA MATRIZ DE ASIGNACIONES DE

Ver Matriz de Asignacion de Responsabilidades (RAM) - Version 1.0
NOTA: ADJUNTAR MATRIZ RAM.

SATDCI

DESCRIPCION DE ROLES: NOMBRE DEL ROL, OBJETIVOS, FUNCIONES, NIVELES DE AUTORIDAD, A

QUIEN REPORTA, A QUIEN SUPERVISA, REQUISITOS DE CONOCIMIENTOS, HABILIDADES, Y
Ver Identificacién y secuencia de actividades - Version 1.0
NOTA: ADJUNTAR FORMATOS DE IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE ACTIVIDADES

CRITERIOS DE LIBERACION DEL PERSONAL DEL PROYECTO: CUANTO, COMO, HACIA DONDE?

CRITERIO DE . DESTINO DE
; ] ? ;
ROL LIBERACION ¢COMO? ASIGNACION
Jefe Proyecto Al termino del proyecto | Comunicacion de la Gerencia
Analista Técnico Al termino del proyecto Comunicacion del Responsable de
Proyecto
Desarrollador Web Al termino del proyecto Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
Pravecto CENCOSUD
- . Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
Especialista DBA Al termino del proyecto Proyecto CENCOSUD
: : : Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
Analista Funcional Al termino del proyecto
Ista Funct 1no det proy Provecto CENCOSUD
Especialista Al termino del provecto Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
P proy Proyecto CENCOSUD
Auditor de Aseguramiento Al termino del provecto Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
de Calidad proy Proyecto CENCOSUD
. . Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
Canal Autorizado Al termino del proyecto Proyecto CENCOSUD
Usuario Al termino del provecto Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
proy Proyecto CENCOSUD
Sponsor Al termino del provecto Comunicacion del Responsable de Otros Proyectos
P proy Proyecto CENCOSUD

DONDE, POR QUIEN, CUANTO?
El proyecto servira para reforzar los conocimientos de las areas involucradas en la gestion de servicios de tecnologia
de informacién y el uso del sistema a la Direccion Ejecutiva.

CAPACITACION, ENTRENAMIENTO, MENTORING REQUERIDO: QUE, PORQUE, CUANDO, COMO,
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SISTEMA DE RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSAS: QUE, PORQUE, CUANDO, COMO, DONDE, POR

QUIEN, CUANTO?

Se reconocera a las personas involucradas en el proyecto por medio de un incentivo de bono en la remuneracion final
del proyecto que serd 2 sueldos mas aparte del sueldo final, todo esto le corresponde al equipo de TI.

CUMPLIMIENTO DE REGULACIONES, PACTOS, Y POLITICAS: QUE, PORQUE, CUANDO, COMO,
DONDE, POR QUIEN, CUANTO?
El personal que participa en el proyecto pertenece al Area de TI.

REQUERIMIENTOS DE SEGURIDAD: QUE, PORQUE, CUANDO, COMO, DONDE, POR QUIEN,

CUANTO?

Los trabajos se realizaran en las oficinas de Cencosud, el manejo de la informacidn sera de acuerdo a los estandares de
Seguridad de la informacion de Cencosud.
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Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 LE SP JP 13-11-2014 | Version Original
2.0 KV SP JP 14-11-2014 | Version Original

ESTIMACION DE RECURSOS Y DURACIONES

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al
detalle utilizando buenas practicas ITIL

SATDCI

Nombre de tarea

Proyecto Sistema de Inteligencia de Negocio
Inicio
Preliminares
Adquisicién de Licencias
Adquisicién de Equipos
Instalacion y Configuracién de Equipos
Instalacion y Configuracién del Software
Aplicacién de ITIL
1 Gestion del Proyecto
Planificacién
Elaborar plan de proyecto
Plan de Proyecto aprobado
Iniciacion
Reunion de Kick off
Definicion de la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos
2 Analisis
Catéalogo de Requerimientos

2,617.63 horas
0 horas
88 horas
16 horas
8 horas
32 horas
32 horas
2,529.63 horas
48 horas
8 horas
8 horas
0 horas
40 horas
16 horas
24 horas
952 horas
136 horas

1445 dias
0 dias
4 dias
2 dias
1dia
2 dias
2 dias
130.5 dias
3 dias
1dia
1dia
0 dias
2 dias
1dia
1dia
43.5 dias
8.5 dias
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Levantamiento de Informacion sobre requerimientos
Elaborar Catalogo de Requerimientos
Andlisis de Requerimientos y Casos de Uso
Mapeo de Procesos
Levantamiento de Informacion - Indicadores existentes
Levantamiento de Informacion - Indicadores requeridos
Elaboracion de Ficha Técnica para los Indicadores
Modelamiento del Negocio
Identificacion de la Cadena de Valor
Definicion de Indicadores Primarios
Definicion de Metas por Indicador
Definicion de Limites de Riesgo del Indicador
Definicion del Método de célculo para el Indicador
Mapa estratégico
Relaciones Causa - Efecto
Elaboracion del Mapa Estratégico
Anadlisis de Impacto
Revisién de Documento de Analisis de Requerimientos y Casos de Uso
Documento de analisis de Requerimientos Aprobado
3 Disefio
Preparar ambiente de disefio
Estandares de Disefio
Definir estandares de disefio
Identificacion de Casos de Uso
Creacion de Diagramas de Secuencia
Creacion de Diagramas de Colaboracion
Creacidn de Diagramas de Actividades
Creacidn de Diagramas de Estado
Disefio de Clases y Componentes
Prototipo
Elaborar interfaz de usuario (prototipo)
Elaborar documento de prototipo

72 horas
48 horas
16 horas
288 horas
72 horas
120 horas
96 horas
128 horas
128 horas
192 horas
64 horas
64 horas
64 horas
160 horas
64 horas
64 horas
32 horas
48 horas
0 horas
384 horas
8 horas
232 horas
8 horas
48 horas
32 horas
32 horas
48 horas
32 horas
32 horas
60 horas
48 horas
8 horas

4.5 dias
3 dias
1dia

12 dias
3 dias
5 dias
4 dias
4 dias
4 dias

12 dias
4 dias
4 dias
4 dias
5 dias
2 dias
2 dias
1dia
2 dias

0 dias

30 dias
1dia

15 dias
1dia

3 dias

2 dias

2 dias

3 dias

2 dias

2 dias

4.5 dias

3 dias

1dia
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Reunién para presentar prototipo
Documento de prototipo aprobado
Arquitectura
Definir arquitectura del sistema
Reunidn para presentar arquitectura
Documento de arquitectura aprobado
Disefio de Base de datos y Especificaciones Técnicas
Disefio Conceptual
Disefio Légico
Disefio Fisico
Elaborar / Actualizar Matrices de trazabilidad
Disefar pruebas
4 Desarrollo / Integracion
Preparar ambiente para desarrollo
Definir estandares de desarrollo
Programacion
Construccion del Bl
Construccion de los Componentes de Negocio
Construccion de los Web Services
Construccion del Portal Web
Integracion de Capas del Sistema
Pruebas Unitarias
Elaboracién de manuales
5 Estabilizacion
Preparar ambiente de pruebas internas
Preparar servidores y PC de pruebas
Poblamiento de Base de Datos con Datos de Prueba
Pruebas Integrales
6 Implantacion
Capacitacion a Usuarios Finales
Capacitacién a Usuarios de Sistemas
Pruebas de Aceptacion

4 horas
0 horas
28 horas
16 horas
12 horas
0 horas
24 horas
8 horas
8 horas
8 horas
16 horas
16 horas
848 horas
16 horas
8 horas
752 horas
320 horas
120 horas
64 horas
80 horas
168 horas
56 horas
16 horas
57.63 horas
57.63 horas
16 horas
8 horas
33.63 horas
224 horas
64 horas
48 horas
96 horas

0.5 dias
0 dias
2.5 dias
2 dias
0.5 dias
0 dias
3 dias
1dia
1dia
1dia
2 dias
2 dias
37 dias
1dia
1dia
27 dias
20 dias
15 dias
8 dias
5 dias
7 dias
7 dias
2 dias
4 dias
4 dias
1dia
1dia
2 dias
11 dias
4 dias
3 dias
3 dias
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Ejecutar pase a produccién
7 Cierre - Entrega del Sistema
Elaborar Informe de Cierre de Proyecto

Elaborar Informe interno de cierre de proyecto
Fin

16 horas
16 horas
8 horas
8 horas
0 horas

1dia
2 dias
1dia
1dia
0 dias
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Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 10-11-2014 |Versién Original
2.0 LE SP JP 12-11-2014 | Versi6n Original

PRESUPUESTO DEL PROYECTO POR FASE Y POR TIPO DE RECURSO

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el
Control de Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle
utilizando buenas préacticas ITIL

Entregable

SATDCI

Adquisicién de Licencias $10,386.00
Preliminares Adquisicion de Equipos $4,200.00
Instalacion y Configuracion de Equipos $0.00
Instalacion y Configuracion del Software $0.00

_ Fase Total $14,586.00

1 Gestioén del Proyecto $920.00

Planificacion $240.00

Iniciar el P ‘ Elaborar plan de proyecto $240.00

niclar €1 Froyecto Plan de Proyecto aprobado $0.00
Aplicando la Y

metodologia ITIL Iniciacion $680.00

Reunioén de Kick off $240.00

Definicidn de la Mision, Vision y Objetivos $440.00

Estratégicos

] Fase Total $48,820.60

Catalogo de Requerimientos $1,940.00
. Levantamiento de Informacién sobre requerimientos $900.00
Sistema de Apoyo . —

para la toma de Elaborar Catalogo de Requerimientos $600.00

decisiones en el Anédlisis de Requerimientos y Casos de Uso $440.00

Control de Incidentes Mapeo de Procesos $2,400.00

Tlde Ltma elrgp[efla de Levantamiento de Informacion - Indicadores existentes $600.00
ventas al detalle ; i ;

utilizar_ldo buenas Ir_eeq\ila;r:tizrg;ento de Informacién - Indicadores $1,000.00

practicas ITIL Elaboracion de Ficha Técnica para los Indicadores $800.00

Modelamiento del Negocio $1,760.00

Analisis del Identificacion de la Cadena de Valor $1,760.00

Proyecto Definicién de Indicadores Primarios $2,400.00

Definicién de Metas por Indicador $800.00

Definicion de Limites de Riesgo del Indicador $800.00

Definicion del Método de calculo para el Indicador $800.00

Mapa estratégico $3,000.00

Relaciones Causa - Efecto $1,200.00

Elaboracion del Mapa Estratégico $1,200.00

Anadlisis de Impacto $600.00

Revision de Documento de Analisis de Requerimientos $880.00

y Casos de Uso
Documento de analisis de Requerimientos Aprobado $0.00

| FaeTota | 81238000

Disefio del Proyecto Preparar ambiente de disefio $160.00
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Estandares de Disefio $5,200.00

Definir estandares de disefio $160.00

Identificacion de Casos de Uso $1,080.00

Creacién de Diagramas de Secuencia $720.00

Creacién de Diagramas de Colaboracién $720.00

Creacion de Diagramas de Actividades $1,080.00

Creacion de Diagramas de Estado $720.00

Disefio de Clases y Componentes $720.00

Prototipo $1,320.00

Elaborar interfaz de usuario (prototipo) $1,080.00

Elaborar documento de prototipo $160.00

Reunion para presentar prototipo $80.00

Documento de prototipo aprobado $0.00

Arquitectura $520.00

Definir arquitectura del sistema $240.00

Reunion para presentar arquitectura $280.00

Documento de arquitectura aprobado $0.00

Disefio de Base de datos y Especificaciones Técnicas $480.00

Disefio Conceptual $160.00

Disefio Légico $160.00

Disefio Fisico $160.00

Elaborar / Actualizar Matrices de trazabilidad $320.00

Disefiar pruebas $240.00
| FaseTotal | $8240.00
Preparar ambiente para desarrollo $480.00

Definir estandares de desarrollo $160.00

Programacion $17,840.00

Construccion del Bl $8,000.00

In?:;f;g%:]o d/el Construccion de los Componentes de Negocio $3,000.00
Proyecto Construccién de los Web Services $1,600.00
Construccién del Portal Web $1,600.00

Integracion de Capas del Sistema $3,640.00

Pruebas Unitarias $1,400.00

Elaboracion de manuales $400.00
| FaeTotal | $2028000
Preparar ambiente de pruebas internas $1,280.60

Estabilizacion del Preparar servidores y PC de pruebas $400.00
Proyecto Poblamiento de Base de Datos con Datos de Prueba $160.00
Pruebas Integrales $720.60
| FaeTotal | $12806
Capacitacion a Usuarios Finales $1,600.00

Implantacién del Capacitacién a Usuarios de Sistemas $1,200.00
Proyecto Pruebas de Aceptacion $2,040.00
Ejecutar pase a produccién $400.00
| FaeTotal | $524000
Cierre del Proyecto Elaborar Informe de Cierre de Proyecto $240.00
Elaborar Informe interno de cierre de proyecto $240.00

$480.00
Fase Total Proyecto $63,406.60

112



Vit
cencosud

N

CONTROL DE VERSIONES

NOMBRE DEL PROYECTO

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 04-01-2015 | Versidn Original
2.0 LE SP JP 05-01-2015 | Versidn Original
COSTEO DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de

Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle utilizando buenas SATDCI
practicas ITIL
Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Acumulac_l_on de
costos fijos

Proyecto Sistema de Inteligencia de Negocio 1445 dias lun 02/02/15 vie 21/08/15 Prorrateo
Preliminares 4 dias lun 02/02/15 jue 05/02/15 Prorrateo
Adquisicidn de Licencias 2 dias lun 02/02/15 mar 03/02/15 Prorrateo
Adquisicion de Equipos 1 dia lun 02/02/15 lun 02/02/15 Prorrateo
Instalacion y Configuracion de Equipos 2 dias lun 02/02/15 mar 03/02/15 Prorrateo
Instalacion y Configuracion del Software 2 dias mié 04/02/15 jue 05/02/15 Prorrateo
Aplicacién de ITIL 130.5 dias vie 06/02/15 vie 07/08/15 Prorrateo
Gestion del Proyecto 3 dias vie 06/02/15 mar 10/02/15 Prorrateo
Andlisis 43.5 dias mié 11/02/15 lun 13/04/15 Prorrateo
Disefio 30 dias lun 13/04/15 lun 25/05/15 Prorrateo
Desarrollo / Integracion 37 dias lun 25/05/15 mié 15/07/15 Prorrateo
Estabilizacion 4 dias mié 15/07/15 mar 21/07/15 Prorrateo
Implantacion 11 dias mar 21/07/15 mié 05/08/15 Prorrateo
Cierre - Entrega del Sistema 2 dias mié 05/08/15 vie 07/08/15 Prorrateo

Costo

$63,406.60
$14,586.00
$10,386.00
$4,200.00
$0.00
$0.00
$48,820.60
$920.00
$12,380.00
$8,240.00
$20,280.00
$1,280.60
$5,240.00
$480.00
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CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por | Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 21-06-07 Version original
IDENTIFICACION Y EVALUACION CUALITATIVA DE RIESGOS

NOMBRE DEL PROYECTO ‘ SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de Incidentes T1 en empresas
de ventas al detalle utilizando buenas précticas ITIL

PROBABILIDAD VALOR NUMERICO IMPACTO VALOR NUMERICO TIPO DE RIESGO PROBABILIDAD X IMPACTO

SATDCI

Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05 Muy Alto mayor a 0.50
Relativamente Probable 0.3 Bajo 0.10 Alto menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado 0.20 Moderado menor a 0.30

Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Bajo menor a 0.10
Casi Certeza 0.9 Muy Alto 0.80 Muy Bajo menor a 0.05

COPIGO  DESCRIPCION DEL .1 ca RAfz TRIGGER ENTREGABLES ESTIMACION DE  OBJETIVO  ESTIMACION DE PROB X  TIPO DE
RIESGO RIESGO AFECTADOS PROBABILIDAD AFECTADO IMPACTO IMPACTO RIESGO
No hay Alcance 0.7
Falta de coherencia en Tiempo
coordinacion y todas las Costo
Falta de informacion | comunicacion con especnfncacnones Calidad
especifica parala | . todos los del _mo_dulo 4U€ | Acta de Constitucion
ROO1 | yofinician del alcance interesados, por las indica el 0.5 TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.35 Alta
medidas de control solicitante
del proyecto
y alcance que versus el
pretende establecer formato de
en el proyecto. levantamiento
de informacién
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Falta de Alcance
Retraso en la coordlpamon con Incumplimiento Tiempo 0.7 0.35
ejecucion el area de de la etapa de Plan de Costo
R002 de pruebas con los | Gestién de servicios certificaci%n or Gestion del 0.5 - Alta
usuarios en las fechas Tl para la arte dol usuzfrio proyecto Calidad
planificadas disponibilidad de P TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.35
recursos
. . Alcance
Inconsistencia Alta
Data en la Tiempo
Data desactualizada desactualizada informacion de
. Plan de Costo
R003 para realizar pruebas por falta de la Base de Datos L -
Y Gestion del 05 Calidad 0.8 0.40
en desarrollo. comunicacion para las pruebas t
entre las areas funcionales de proyecto TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.40
los usuarios
Alcance 0.20
Disefio del Software | Deficiencia en el Tiempo
no levantamiento de | C/ToF én el uso de Elaborar acta Costo
. X i transacciones en i
R004 | resulta amigable para| informacion de de aceptacion de 0.5 - Moderado
: f . la etapa de Calidad 0.40
el usuario del rea los usuarios pruebas
gerencial de sistemas directos pruebas TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.20
Vacaciones del Rol de Ausencia del Al_cance
personal Vacaciones se personal Plan de Tiempo 0.5 0.25
técnico clave elaboro antes de especializado y L Costo
R005 involucrado en el la asignacion del experto en el G:rs;;?er::gel 05 Calidad Moderado
desarro"? del pegograc:;sggco de;?)ge\l;?edel TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.25
proyecto .
Falta de Falta de Alcance
comunicacion Deficiencia en la revis!one:s ylo Tiempo 0.4 0.12
del reemplazo del coordinacion y autorizaciones Plan de Costo
R0O06 Lider definicion de que le competen Gestion del 0.3 Calidad Moderado
del Proyecto por personal de directamente al proyecto
motivos de reemplazo Lider del TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.12
vacaciones Proyecto
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En la prueba Alcance
_ E_I cllen'Ee funcional Tiempo 0.4 0.12
Cambio de informé del software el Plan de Costo
requerimientos en las necesidad de usuario Gestion del -
R0O07 funcionalidades del nuevas menciono que Proyecto 0.3 Calidad Moderado
nuevo software funciones del necesita generar VUL [FIROZAELISAE A D 0.12
software otro tipo de
reporte
Falta de alineacion Enla prueba Alcance
entre la informacion funcional Tiempo 0.4 0.12
Interface de los reportes de
de . T . Costo
la base de datos de transferencia de | beneficios de los Elaborar ficha Calidad
R008 CAU v 1a BD del data es establecimientos técnica para los 0.3 Moderado
sis¥ema e inadecuada con | no coincidieron indicadores VUL [FIROZAE LIS G D 0.12
inteligencia del el sistema con el reporte
ng 00i0 generado en
g CAU
Falta de Alcance
L experiencia del Asignacion de Tiempo 0.4 0.12
Sube§t|maC|qn del personal técnico recursos de Pla}r] de
R009 Tamafio del Sistema Gestion del 0.3 Costo Moderado
(Software) en el desarrollo hardware rovecto Calidad
de este tipo de insuficiente proy!
software TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.12
Bajo rendimiento de . Alcance
la o Herramienta Tiempo 038
herramienta CASE Insuflcu?nte para modelar la Elaborar ficha C
L levantamiento base de datos - osto
R010 (Ingenieria del - L , técnica para los 0.3 - Moderado
L de informacion resulto lenta en S Calidad 0.8 0.24
Software asistida por técnica la fase de indicadores
Computadora) elegida
para el proyecto prueba TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.24
) Alcance
Recorte imprevisto en or iizggg;gnal irl;;?;‘(ij(\:,\ils:ﬁe Elaborar ficha Tiempo
R011 el presupuesto del gan técnica para los 0.3 Costo Baja
royecto prioriza otros desde la etapa indicadores Calidad 02
P proyectos de prueba :
TOTAL PROBABILIDAD X IMPACTO 0.06
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 06-01-2015 | Version Original
2.0 LE SP JP 06-01-2015 | Version Original

DOCUMENTACION DE REQUISISTOS

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle utilizando buenas SATDCI
practicas ITIL

NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD A APROVECHAR: DESCRIBIR LAS LIMITACIONES DE LA SITUACION ACTUAL Y LAS RAZONES POR
LAS CUALES SE EMPRENDE EL PROYECTO.

Falta de control del personal calificado para las funciones de Soporte técnico ocasionando molestias en los clientes y
pérdidas de operaciones por fallas en los equipos.

Carencia del control de incidencias que registra el servicio de Soporte (Proveedores).

Falta de conocimiento para la toma de decisiones que ayuden a mejorar las funciones y estrategias que pueda tomar
el &rea de Sistemas.

Se va a mejorar el control de actividades de las empresas de servicio Tl de acorde a metas propuestas siguiendo un
pardmetro establecido.

OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO: DEFINIR CON CLARIDAD LOS OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO PARA PERMITIR LAS

TRAZABILIDAD DE ESTOS.
Disefiar un sistema de inteligencia de negocio basandonos en la informacidn brindada por el proveedor que registra
la incidencia y solicitudes (Sistema CAU), en un sistema SharePoint, que a través de indicadores de KPI se pueda
controlar las incidencias y permita responder a las preguntas que requieren respuesta y toma de decisiones para el

area administrativa de sistemas.

Implementar un sistema integrado que permita a las areas involucradas, el poder gestionar de manera agil y
altamente amigable para el usuario final permitiendo obtener un buen manejo de informacion y reportes gerenciales
los cuales serviran como soporte a la toma de decisiones a nivel estratégico y asi tener un tiempo de respuesta 50%

REQUISITOS FUNCIONALES: DESCRIBIR PROCESOS DEL NEGOCIO, INFORMACION, INTERACCION CON EL PRODUCTO, ETC.

STAKEHOLDER PRIORIDAD OTORGADA REQuISITOS
POR EL STAKEHOLDER | CODIGO DESCRIPCION
Muy Alta REO1 | Acceso via web al intranet de sistemas.
Ingresar a la interfaz nsul ntrol
Muy Alta REQ> | Ingresarala terfaz de consultas y control de
A il de | incidentes.
errﬁa ::;:gg;}ioss da Alta RE03 Interfaz grafica de alertas a incidentes fuera de la meta
P establecida.
Alta REO4 Interfaz estadistica de atenciones realizadas por
Alta REO5 | Interfaz estadistica de atenciones del proveedor.
REQUISITOS NO FUNCIONALES: DEsCRIBIR REQUISITOS TALES COMO NIVEL DE SERVICIO, PERFOMANCE, SEGURIDAD, ADECUACION, ETC.
STAKEHOLDER PRIORIDAD OTORGADA REQuISITOS
POR EL STAKEHOLDER | CODIGO DESCRIPCION
El disefio debe contemplar el uso 6ptimo de recursos
Muy Alta REO06 | tales como conexiones a la base de datos con un
tiempo de respuesta de 10 segundos en promedio.
Debe contemplar requerimientos de confiabilidad y
Area de Desarrollo TI | consistencia de los componentes de negocio ante
Alta REO7 recuperaciones, en caso de fallas de algin
componente, no debe haber pérdida de informacion.
La solucion debe reflejar patrones de seguridad
Alta REO8 | teniendo en cuenta la alta sensibilidad de la
informacién que maneja.
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El sistema debe ser construido e implantado de tal
Alta REO9 | manera que un cambio en los parametros de negocio
no obligue a la generacion de una nueva version.

REQUISITOS DE CALIDAD: DESCRIBIR REQUISITOS RELATIVOS A NORMAS O ESTANDARES DE CALIDAD, O LA SATISFACCION Y

CUMPLIMIENTO DE FACTORES RELEVANTES DE CALIDAD.

STAKEHOLDER PRIORIDAD OTORGADA _ REQUISITOS _
POR EL STAKEHOLDER | CODIGO DESCRIPCION
Area comercial de la Obtener un indice del 90% de Nivel de Satisfaccion
empresa Cencosud Muy Alta RE10 | del cliente del software a partir de la fecha en que se

comienza a utilizar el software.

Mantener un indice de Eficacia y Eficiencia mensual
del 90% en soporte Técnico para solucionar
Muy Alta RELL | problemas que puedan presentarse durante el uso del
software a partir de su implementacion.

Obtener y mantener un indicador de eficacia del 95%

Area de Desarrollo TI

de Cencosud Alta RE12 | en la Capacitacion del uso del Software a través de las
evaluaciones aplicadas en cada sesion.
Obtener el 98% de Asistencia en las sesiones de
Alta RE13 Capacitacion del uso del Software.

CRITERIOS DE ACEPTACION: ESPECIFICACIONES O REQUISITOS DE RENDIMIENTO, FUNCIONALIDAD, ETC., QUE DEBEN CUMPLIRSE

ANTES DE ACEPTAR EL PROYECTO.

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION

Cumplir con los acuerdos técnicos establecidos en el documento de

1' TECNICOS e . .
especificaciones técnicas presentadas al cliente.
Se debe lograr el 95% de Nivel de Satisfaccion del Cliente.
2' DE CALIDAD Se debe lograr el 95% de mejora en el desempefio de sistema como gestor de

servicio de TI.
La aprobacion de todos los entregables del sistema estd a cargo del Sponsor,
gerente del area de sistemas.
4' 'COMERCIALES Cumplir los acuerdos del Contrato.
5' "SOCIALES Cumplir con los beneficios publicados a los clientes.
REGLAS DEL Necoclo: REGLAS PRINCIPALES QUE FIJAN LOS PRINCIPIOS GUIAS DE LA
ORGANIZACION.
Comunicacion constante entre el equipo de sistema respecto a la ejecucién de servicios de TI.
Emitir reportes semanales del rendimiento del sistema en la solucién de determinados casos, permitiendo dar
soporte a la toma de decisiones para la empresa en cuanto a sus gestiones.
La gestion del sistema se realiza de acuerdo a la Metodologia ITIL.

IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES

Contabilidad

Captacion de clientes
Entrenamiento a los técnicos del &rea de gestion de incidentes Tl el cual se llevara en dos sesiones de 4 horas cada
una respectivamente para las diferentes fases incluyendo la evaluacion, dicha capacitacion se realizard en las
instalaciones de Cencosud.
El lider técnico estara dispuesto a absolver cualquier indefinicion a lo largo del sistema.
Las vacaciones del personal involucrado en el proyecto planificadas durante el desarrollo del mismo deben ser
coordinadas en forma interna y comunicar el nombre de la persona que queda en reemplazo al comité del proyecto.
El sistema cuenta con la infraestructura y equipos para el desarrollo del software.

RESTRICCIONES RELATIVAS A REQUISITOS

Toda definicion que no esté contemplada en el catadlogo de requerimientos aprobado estara sujeta a la solicitud de
control de cambios.

Toda aprobacidn de una nueva definicién no debe superar dos (2) dias Utiles.

3" ADMINISTRATIVOS

118



Ve
cencosud
\_

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 03-01-2015 | Versidn Original
2.0 LE SP JP 03-01-2015 | Versidn Original
RED DEL PROYECTO
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T1 en empresas de ventas al detalle utilizando buenas SATDCI

practicas ITIL

e e
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Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
1.0 KV SP JP 06-01-2015 | Version Original
2.0 LE SP JP 06-01-2015 | Version Original

PLAN DE GESTION DE RIESGOS

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

Sistema de Apoyo para la toma de decisiones en el Control de
Incidentes T en empresas de ventas al detalle utilizando buenas

practicas ITIL

SATDCI

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS

Proceso

Descripcion

HERRAMIENTAS

FuenTES DE INFORMACION

Planificacion de
Gestion de los
Riesgos

Elaborar Plan de Gestion de los

Riesgos.

PMBOK ultima version.

Sponsor y usuarios del
area de gestion de
servicios.

Identificacién de
Riesgos

Identificar que riesgos pueden

afectar el proyecto y

documentar sus caracteristicas

utilizando diversas
herramientas y técnicas de

recopilacién de informacién.

Lista de riesgos identificados.

Sponsor, usuarios y
equipo de proyecto.
Archivos  histéricos  de
Proyectos similares.

Analisis Cualitativo
de Riesgos

Evaluar probabilidad e
impacto.

Definicion de probabilidad e
impacto.

Sponsor y usuarios.
Jefe de Proyecto y
Equipo de Proyecto.

Andlisis Cuantitativo
de Riesgos

No se realizara.

No aplica

No aplica

Planificacion de
Respuesta a los
Riesgos

Definir respuesta a los riesgos

identificados.
Planificar la ejecucion de
respuestas

Clasificacion y priorizacion de los

riesgos que se pueden: Evitar,
transferir, mitigar o aceptar.

Sponsor, Jefe de
Proyecto, Lider Usuario,
Equipo de Proyecto.

Seguimiento y
Control de Riesgos

Verificar la ocurrencia de

riesgos. Supervisar y verificar

la ejecucion de respuestas.

Verificar aparicion de nuevos

riesgos.

Aplicacion de las Listas de
respuestas potenciales y sus
Respectivos responsables.

Lista de responsables de
las respuestas de los
riesgos identificados.

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS

de los Riesgos

Equipo del proyecto

SM, RA, RQ, CV

Proceso RoLes Personas REsPONSABILIDADES
e . Sponsor SM Revisar y Aprobar el Plan
Planificacion de Gestion Jefe de Proyecto RQ Liderar la ejecucion del Plan

Ejecutar el Plan de Gestidn de Riesgos

Identificacion de Riesgos

Jefe de Proyecto
Lider Usuario
Equipo de Proyecto

RQ
RP

SM, RA, RQ, CV

Riesgos.

Liderar el proceso de identificacién de

Identificar Riesgos actuales y potenciales.
Identificar Riesgos actuales y potenciales.
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RQ

Analisis Cualitativo de Jefe de Proyecto RP Liderar el proceso de Analisis
Riesgos Lider Usuario SM, RA, RQ, CV Realizar el Analisis Cualitativo
Equipo de Proyecto Realizar el Analisis Cualitativo
Andlisis Cuantitativo de No se aplicaré No aplica No aplica

Riesgos

Dirigir la planificacion de la ejecucion de
Jefe de Proyecto RQ las respuestas.

Equipo de Proyecto | SM, RA, RQ, CV Realizar la aplicacion de las respuestas a
los riesgos identificados.

Planificacion de
Respuesta a los
Riesgos

RQ Dirigir la implementacion y Mediciones.

Ejecutar las mediciones y analizar los
SM.RA,RQ, CV resultados en cada fase del Desarrollo del
Software.

PERIODICIDAD DE LA GESTION DE RIESGOS

Seguimiento y Control de | Jefe de Proyecto
Riesgos Equipo de Proyecto

Periobic
Proceso MowmenTo be Esecucion EnTreGABLE DEL WBS ERIOD! ID/TD PE
EJsecucion
Planificacion de Al inicio del proyecto Plan del Proyecto Una vez
Gestion de los Riesgos proy 4
Al inicio del proyecto. Plan del Proyecto Una vez
Identificacidn de Riesgos | En cada reunién del equipo Reunioén de Coordinacion Semanal
del proyecto
Andlisis Cualitativo de Al inicio del p.r<,)yecto. _ Plan c_jle Proyecto o Una vez
- En cada reunién del equipo Reunién de Coordinacion Semanal
Riesgos
del proyecto
e, Al inicio del proyecto. Plan del Proyecto Una vez
Planificacion de L . -, L
. En cada reunién del equipo Reunién de Coordinacion Semanal
Respuesta a los Riesgos
del proyecto
Segmmmnfto y Control de En cada fase del proyecto. Plan del proyecto Semanal
Riesgos Informe de resultado de pruebas
FORMATOS DE LA GESTION DE RIESGOS
Planificacion de Gestién de los Riesgos Plan de Gestion de Riesgos
Identificacién de Riesgos Identificacién y Evaluacion Cualitativa de Riesgos
Analisis Cualitativo de Riesgos Identificacién y Evaluacion Cualitativa de Riesgos
Planificacion de Respuesta a los Riesgos Plan de Respuesta a Riesgos
Informe de Monitoreo de Riesgos
Seguimiento y Control del Riesgos Solicitud de Cambio
Accibn Correctiva
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