
































































































































































































































































































































































































































































































































































































AN EXO I

MESA DE SERVICIO

(GESrrÓN DE tNCTDENC¡AS)

Proyecto a implementarse en una empresa de

Telecomunicaciones con el fin de apoyar las
labores diarias del área de Sistemas en base a la

metodología ISO llEC 20000:2005



1. PROJECT CHARTER

1.1. Nombre del proyecto o Anexo
Sistema de atención de Requerimientos para la unidad de Sistemas - Producción (Mesa de Servicios)

L.2. Objetivo
Crear una mesa de servicios que permita administrar los requerimientos que llegan a la unidad de sistemas -

Producción de una manera eficaz y eficiente.

1.3. Descripción del producto
La mesa de ayuda es un apl¡cativo que servirá para atender de mejor manera los requerimientos de los clientes y

debe ser una herramienta que ayude a las operaciones de la unidad, el cual debe ser muy flexible para recibir

requerimientos y a la vez asignarlos, debe tener control de los recursos a los que se asignan los requerimientos y

llevar historial sobre los casos atendidos, también permitir a los usuarios solicitantes, conocer el estado y avances de

sus requerimientos

L.4. Alcance Preliminar del proyecto
o Sistema soportado en ambiente web

o Debe permitir ingreso de gestión de servicios como:

Anexo l1



t Gestión de Requerimiento
.l Gestión de lncidentes

* Gestión de Problemas
.!. Gestión de Cambios (Próxima fase)

* Base de Datos para la Gestión de Configuraciones (CMDB) (Próxima fase)

r Debe permitir asignación de gestión de servicios

r Debe perm¡t¡r visualizar el estado de la gestión de servicio

o Fina lización de requerimientos
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1.5. lista de Hitos
¡ Documento de aceptación sobre levantamiento de información realizado

¡ Revisión de Diseño de Sistema

¡ Revisión y aceptación de 2 primeras fases del proyecto

¡ Aprobación de módulos desarrollados

¡ Documento de cierre del proyecto

(lil(+ !)r*"*
B0 lnoúi

Horr

oñb.t
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Area de Sistemas

Area de PryectogAre¡ de l{etworkArea de Gsi
Produccion

Arer de B¡llingArcr de
Produccion

2. OBS DEL AREA DE SISTEMAS DONDE SE ¡MPLEMENTARIA - MESA DE SERVICIO

rc¡ PtC S

rcr dc Scrvidorca
Area dc B¡se de
f)rto s

Area de Proycctos
dc Soporte
Arcr de Proycctos
de llegocio

Unid¡d de Recargo
Unkl¡d <te Analisis
dc Frcturrcion
Unid.d Soportc dc
Pcoplc Soft
Unidad Reporter
Unid¡d dc
Concili¡cion
tlnid¡dTr¡mitcs
Unkl¡d dc
Procc¡os

Unidrd dc
Fscturlcion
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4. WBS DEL DESARROLLO DEL PROYECTO - MESA DE SERVICIO

L€Ysntrmicnto da
inlormación
Rovi¡ión con lo¡
intGrorldo¡
RGUnion Rcvisión
dG rctr dc inh¡o
dal proyccto
ocl¡nar rrcá3
p¡rthaprntca
Dcst¡nar
rcsponseblcs por
cádá trctg
Estrb¡Gcor 9rupo3
para r?vation dc
moduloi
D,ocumento d,?
lccpt caón sobro
el lGvrnt!miGnto
de inform¡ckin
rcrli¿ado

Dcfinickin do
l{odulor
oalgr.mr dc Flu¡o¡

Rcvi¡ión dG DasGño
dcl ristGm!

modulo dc
Adminirtrlc¡on
Modulo dc
Proccsor
RGvisión y
accptacirán dc 2
primerar frsca dcl
proyccto
modulo dc
Reporterb y
con s u ltr
Aprob.cion de
,,lodu¡o3
dca!rrollrdos

tlcf¡nicaon dc pLn
dG pruebr!
Pru?br3
Corroccion dc

rfofes y
vElidacion
oocumcnto dc

eptlcion de
pruebas

ln3trbcaon
Prucba3 dc strcag
mrnurlcs
capacitación
Prcscntrc¡on y
cntreg¡ del
proyecto
Oocumcnlo de
cicrre dcl proycclo

Mesr de S€rvicios

0iscño dcl 3istcmt lnst6lrcion y
pruebrt

Programación de
ilodulo3

Arranquc dcl
Proyccto

Pueslr en
Produccaon
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5. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Modo de tarea

Programada
automáticamente
Programada
automát¡camente

Programada
automát¡camente

Programada
automáticamente

Programada
automát¡camente

Programada
automáticamente

Programada
a utomát¡camente

Programada
automáticamente

Programada
a utomát¡camente

Programada
automát¡camente

ProBramada
automát¡camente

Nombre de tarea Durac¡ón

wbs_proyecto_mesa_ayuda 94 días

Arranque del Proyecto 6 días

Levantamiento de
información

Rev¡sión con los

interesados

Reun¡ón Rev¡s¡ón de acta de
inicio del proyecto

1 día

1 día

1 dia

Definir aéreas part¡c¡pantes I día

1 dia

2 días

0 días

t¡n

08 noviembre 2013 18:00

Gl julio 2013 l8:fi)

02 jul¡o 2013 18:0O

02 jul¡o 2013 18:00

03 julio 2013 18:00

04 julio 2013 18:00

05 julio 2013 18:00

09 jul¡o 2013 18:00

09 ¡ul¡o 2013 18:00

17 julio 2013 18:0O

11 ¡ulio 2013 18:00

17 julio 2013 18:0O

Predecesoras Nombres de los recursosComienzo

02 julio 2013
8:00
02 julio 2013
8:00

02 jul¡o 2013
8:00

02 iulio 2013
8:00

03 julio 2013
8:00

04 julio 2013
8:00

05 jul¡o 2013
8:00

08 julio 2013
8:00

3

4

5

6

7

Gerente;Lider;lngeniero;Equ¡po
de Computación

Gerente; Líder

L¡der; Gerente; Equipo de

Computación

L¡der; Gerente; lngeniero;
Equipo de Computación

Lider; Gerente; Equipo de

Computación

L¡der; Gerente; Equipo de

Computac¡ón

Lider; Gerente; lngeniero;
Desa rro llado rf4l; Equipo de

Computación

Desarrollador[3];LÍder; Equipo

Designar responsables por

cada aéreas

Establecer grupos para

revisión de módulos

Documento de aceptación
sobre el levantamiento de
información realizado

Diseño del sistema 11 días
O3 julio 2013
8:O0

Definición de Módulos 7 dÍas
03 julio 2013
8:00

09 .iulio 2013
18:00

3

Programada Diagrama de Flujos 4 días 12 julio 2013 10
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automát¡camente

Programada
automát¡camente

Programada
automát¡camente

8:00

17 ju lio 2013
18:00

17 julio 2013 18:00

07 agosto 2013 18:00 l?

de Computación

Desarrollador[3];Líder;
Gerente; lngeniero; EquiPo de
Computac¡ón

Desarrollador[5];Líder;
lngeniero; Equipo de
computac¡ón

Desarrollador[6];Líder;
lngeniero; Equ¡po de

Computación

Desarrollador[3];Líder;
lngeniero; Equ¡po de

Computación

Desarrollador[6];LÍder;
lngen¡ero; Equipo de
Computación

Desarrollador[3];Líder;
Gerente; lngeniero; Equipo de

Computación

Desarrollador[2]; Líder;

lngeniero; Equ¡po de
computación

Desarrollador[3];Líder; Equipo

de Computac¡on; lngen¡ero

Desarrollador[4];Líder;

11
Revisión de Diseño del

s¡stema
0 días

Programac¡ón de Módulos 55 dÍas
18 jul¡o 2013
8:00

02 octubre 2013 18:00

Programada
automát¡camente

Modulo de Adm¡n¡strac¡ón 15 días
18 julio 2013
8:00

Programada
automáticamente

Modulo de Procesos 23 dias

0 días

08 agosto
2013 8:00

09 septiembre
2013 18:0O

09 septiembre 2013 18:00 14

09 sept¡embre 2013 18:00 15Programada
automáticamente

Rev¡s¡ón y aceptación de 2

primeras fases del proyecto

Programada
automát¡camente

Modulo de Reportería y

consulta
17 dÍas

Aprobación de Módulos
desarrollados

0 días

lnstalación y pruebas 15 días

Definición de plan de pruebas 2 días

10 sept¡embre
2013 8:00

02 octubre 2013 18:00 15

Programada
automáticamente

Programada
automát¡camente

02 octubre
2013 18:00

02 octubre 2013 18:00 l7

23 octubre 2013 18:00

04 octubre 2013 18:00 77

03 octubre
2013 8:0O

Programada
automát¡camente

5 días

7 días

03 octubre
2013 8:00

07 octubre
2013 8:00

14 octubre

Programada
a utomáticamente

Programada

Pruebas

Corrección de errores y

lloctubre 2013 18:00

22 octubre 2013 18:00

20

21
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automáticamente validación

Progra mada

automáticamente

Programada
automát¡camente

Progra mada

automáticamente

Progra mada

automáticamente

Programada
automáticamente

Programada
a utomáticamente

Programada
automát¡camente

23 octubre 2013 18:00 22

08 noviembre 2013 18:00

24 octubre 2013 18:00 23

25 octubre 2013 18:00 25

06 nov¡embre 2013 18:00 26

08 nov¡embre 2013 18:00 27

lngen¡ero; Eq u¡po de

Computac¡ón

Desarrollador[2];6erente;
L¡der; Equipo de Computac¡ón

Desarrollador[3];Líder; Equipo
de Computación

Desarrollador[4];Líder; Equipo

de Computac¡on; lngen¡ero

Desarrollador[4];[íder;
lngeniero; Equ¡po de
computacion; Papelería[1]

Desarrollador[2];Líder;
Gerente; ln8en¡ero; Equipo de
Computac¡ón

L¡der; Gerente

Presentac¡ón y entrega del
proyecto

Documento de cierre del
proyecto

2013 8:00

23 octubre
2013 8:00

24 octubre
2013 8:(x)

24 octubre
2013 8:00

25 octubre
2013 8:00

28 octubre
2013 8:00

07 noviembre
2013 8:00

Documento de aceptación
de pruebas

Puesta en Pro'duccion

1 día

12 días

lnsta lación 1 dia

Pruebas de stress 1 día

ma nu¿ les capacitación 8 días

2 días

0 dÍas
08 noviembre
2013 18:0O

08 noviembre 2013 18:00 28
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5.1. COSTOS

o

9000

8000

7000

6000

5000

4000

3000

2000

1000

0

lnforme del costo previsto

¡ Costo previsto ¡ Costo v Costo real

D¡seño del sistema Programación de
Modulos

Arranque del
Proyecto

lnstalacion y
pruebas

Puesta en

Producc¡on

w bsJlroyecto_mesa_ayuda

lU

3\

Anexo | 1O

I



wbsjlroyecto_mesa_ayuda

TodosSemanal
Datos

Costo
Costo real

Costo
previstoTatea 2Tarea Tarea 1

0
0
0
0
0
0

0

0
0
0
0
0
0

0

0

0
0
0
0
0

0

Arranque del Proyecto Levantamiento de información
Revisión con los ¡nteresados
Reunión Rev¡s¡ón de acta de inicio del proyecto
Definir áreas participantes

Des¡gnar responsables por cada aéreas
Establecer grupos para rev¡sión de módulos
Documento de aceptación sobre el levantamiento de información
realizado

000
Total Arranque del
Proyecto

700
300

0

700
300

0

0
0
0

Def¡nic¡ón de Módulos
Diagrama de Flujos
Revisión de Diseño del sistema

Diseño del sistema

01000 1000Total D¡seño del s¡stema
1875
3450

0
2550

0

187 5

3450
0

0

0

0

0

0

0

Programac¡ón de Módulos Modulo de Administración
Modulo de Procesos
Rev¡sión y aceptac¡ón de 2 primeras fases del proyecto
Modulo de Reportería y consulta
Aprobación de Módulos desarrollados

07875 7875Total Programación de Módulos
100

700
AN

100

700
50

0
0
0
0

lnstalación y pruebas Defln¡c¡ón de plan de pruebas
Pruebas
Coffecc¡ón de errores y validación
Documento de aceptación de pruebas

01225 't725Total lnstalación y pruebas
75 75Puesta en Produccion lnstalación

Anexo 111
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Pruebas de stress
manuales capacitaciÓn
Presentación y entrega del proyecto

Documento de crerre del

100
1200

100
0

100
1200

100
0

0

0
0
0

6. REPORTE EJECUTIVO

6.1. Duración de! proyecto

Nombre de tarea

wbs_proyecto-m esa-ayuda
Mesa de Servicio

Duración Comienzo Fin

02 iulio 08 noviembre 2013
94 días zoiE s:oo rg:oo

01475 1475Total Puesta en Producción
11575 1 1575 0

Total wbs mesa
11575 11575 0Total e nera I
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6.2. Ruta critica
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