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RESUMEN EJECUTIVO

Hewlett Packard (HP) es una empresa tecnologica que opera en mas de 170
paises de todo alrededor del mundo. Asimismo, ésta explora como la tecnologia y
los servicios pueden ayudar a las personas y empresas a afrontar sus problemas
y desafios; ademés a hacer realidad sus posibilidades, aspiraciones y suefios. En
Costa Rica, ésta entidad cuenta con alrededor de 7.000 empleados; tiene
unidades de negocio muy variadas que van desde Ventas, Soporte Técnico,
Servicio al Cliente, Servidores, Servicios Contables y Financieros, Proyectos en IT
entre otros. En cuanto al departamento de Service Delivery Excellence, éste
monitorea el rendimiento de cada cuenta, dando soporte en diferentes areas para
el mejoramiento continuo. Las areas de soporte son: Calidad (QA), Entrenamiento
(Training), Gestion de Problemas (PM), Gestion de Conocimiento (KM),
Cumplimiento de Horario (RTAA) y Proyecciones de horario del personal (FSS).
En este momento se cuentan con algunos Catalogos de Servicios, enfocados en
la instalacién de equipos para servicios Informaticos y también para servicios
financieros, los cuales estan incluidos en el Portafolio de la empresa.

La idea de crear un Catdlogo de Servicios del departamento Service Delivery
Excellence (SDE) para la estandarizacion de los servicios de soporte ofertados a
los Centros Globales de Servicio (GSD por sus siglas en inglés) surge por la
necesidad de una adecuada asignacion y aprovechamientos de los recursos, asi
como para de delimitar el soporte ofrecido. Asi pues, para HP y sus clientes es de
gran valor tener en un solo documento todas las opciones de nuestras areas de
asistencia disponibles, lo cual permite gestionar en las expectativas de los
clientes, ademas de lograr gran calidad y claridad de los servicios ofrecidos. De
manera que el Catalogo de Servicios promocionara a su vez las ventajas que
tiene el soporte sugerido del SDE GSD para los clientes de la empresa, pues
muchas veces los éstos desconocen estas ventajas y subutilizan los recursos.

Asi pues el objetivo general es crear el Catalogo de Servicios del departamento
Service Delivery Excellence (SDE) para la estandarizacion de los servicios de
soporte ofertados a los Centros Globales de Servicio (GSD) de Hewlett Packard
bajo recomendaciones de ITIL ®. Los objetivos especificos consisten en: en
primer lugar, compilar informacion sobre todas las actividades y tiempos de
soporte realizados en cada cuenta por todos los equipos de SDE para conocer la
situacion actual del departamento; en segundo lugar, determinar un porcentaje de
recurso para una asignacion adecuada, con respecto a las actividades de soporte
escogidas por las cuentas; en tercer lugar, definir un Catalogo de Servicios para
lograr la estandarizacion de actividades, dentro de los equipos del departamento y
por ultimo lugar proponer un plan de implementacién del Catalogo de Servicios
para su utilizacion, de parte de todas las cuentas del SDE y otras torres de HP.
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En cuanto a la metodologia utilizada en el proyecto presente es de caracter
analitico-sintético, basado en investigacion de campo a través de entrevistas a los
miembros del equipo. Luego se documenta y clasifica la informacion, por medio
de juicio de expertos. Finalmente se define el catadlogo de servicios y la
metodologia para su implementacion.

El proyecto se desarroll6 de acuerdo con el cronograma establecido, cumpliendo
con los requisitos y objetivos iniciales. Se presentaron algunos cambios en la
forma del Catalogo de Servicios los cuales fueron implementados de inmediato
sin ningun efecto secundario en las entregas. Como parte de las lecciones
aprendidas se recopilé que se debe mantener una comunicacion fluida con los
involucrados, asi como buscar un equilibrio entre el tiempo de entrega del
producto como su excelente calidad; también que todo cambio debe ser
documentado, ya sea aprobado o rechazado y realizar el comunicado necesario.
Por otro lado, dentro de las recomendaciones finales para la empresa se sugiere
proveer de un director de proyectos para la torre de GSD, asi también que los
Managers lleven los cursos en linea que provee la empresa de administracion de
proyectos, e iniciar la practica de documentar las lecciones aprendidas y
resultados de los nuevos procesos que se implementen por parte de los equipos
del departamento de SDE. Algunas Recomendaciones para la UCI son: incluir
dentro de la maestria de administracién de proyectos cursos intermedios de MS
Project, MS Access y MS Excel y separar el curso de Gestién de Costos del curso
de Gestion de Alcance entre otros.

Finalmente, gracias a la creacién del Catalogo de Servicios, tanto la torre de GSD
como el departamento de SDE, se discriminan actividades que se deben
desarrollar con los clientes de acuerdo con el porcentaje de recurso para soporte
gue se contrate. lgualmente se mejora la gestion de expectativas de los clientes,
asi como una mayor claridad y calidad en los servicios ofrecidos. Una
consecuencia positiva del uso del Catalogo es la eliminacion de la sub y sobre-
utilizacién de los recursos de los equipos del departamento de SDE y por ultimo
se logra alinear este departamento con una de las mejores practicas de la
certificacion de ITIL.
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INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

HP es una empresa tecnoldgica que opera en mas de 170 paises de todo el mundo. Se
explora como la tecnologia y los servicios pueden ayudar a las personas y empresas a
afrontar sus problemas y desafios, y hacer realidad sus posibilidades, aspiraciones y
suefos. Aplica nuevos conocimientos e ideas para crear experiencias mas sencillas,
valiosas y de confianza con la tecnologia, la mejora continua de la forma en que

nuestros clientes viven y trabajan.

Ninguna otra empresa ofrece un completo portafolio de productos de tecnologia como
HP, ya que dispone de ofertas de infraestructura y de negocios que abarcan desde
dispositivos de mano hasta algunas de las instalaciones mundiales, e inclusive la
supercomputadora mas potente. Igualmente ofrece a los consumidores una amplia
gama de productos y servicios de fotografia digital, para el entretenimiento digital y de
computacion a impresion doméstica. Esta amplia cartera le ayuda a adecuar los

productos, servicios y soluciones a las necesidades especificas de sus clientes.

Asimismo en Costa Rica cuenta con alrededor de 7.000 empleados. Tiene unidades de
negocio muy variadas que van desde Ventas, Soporte Técnico, Servicio al Cliente,
Servidores, Servicios Contables y Financieros, Proyectos en Tl entre otros. Gran parte
de la operacién en el pais se dedica a Centros Globales de Servicio (GSD por sus
siglas en inglés) son puntos de soporte subcontratados (outsourcing) que se ofrecen a
muchas compaiiias a nivel mundial. Entre ellas algunas cuentas de HP son: Rockwell
Collins, Clorox, AngloAmerican, McKesson, Weyerhaeuser, Pfizer, Procter & Gamble,
Hawaiian Telecom, Crossmark, JCI, TJX, Ericsson, Credit Suisse, DOW Chemicals y

OnSemi entre muchas otras.

Estos GSD dan soporte técnico informatico a través de llamadas telefonicas, chat en

linea o correo electrénico. Asimismo, tiene como estructura organizacional a agentes
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de primer nivel (Level 1), especialistas de segundo nivel (Subject Matter Experts —

SME), Supervisores y Gerentes.

En cuanto el departamento de Service Delivery Excellence (SDE), monitorea el
rendimiento de cada cuenta, dando soporte en diferentes areas para el mejoramiento
continuo. Las areas de soporte son: Calidad (QA), Entrenamiento (Training), Gestion de
Problemas (PM), Gestion de Conocimiento (KM), Cumplimiento de Horario (RTAA) y
Proyecciones de horario del personal (FSS). Todas estas areas de soporte entregan
reportes de rendimiento, proponen procesos para mejora, algunas veces hacen trabajo
conjunto y mantienen una comunicacion diaria con los gerentes de las cuentas. En este
momento se cuentan con algunos Catalogos de Servicios, principalmente enfocados en
la instalacion de equipos para servicios Informaticos y también para servicios

financieros, los cuales estan incluidos en el Portafolio de la empresa.

El departamento de SDE tiene alrededor de 5 afios de estar funcionando dentro de la
estructura de GSD de Hewlett Packard. Este departamento ha ido acumulando
experiencia a través del trabajo diario de sus miembros, a través de sus propuestas y
resultados exitosos dentro de las cuentas. Ademas, tanto la compafiia como el
departamento de SDE han iniciado el proceso de alinear y certificar sus miembros con
las préacticas sugeridas por ITIL (Infrastructure Technology Information Library), la cual
es una certificacion internacional para empresas que ofrecen servicios y soluciones de

Tecnologias de Informacion.

1.2 Problematica.

La necesidad de crear un Catalogo de Servicios del departamento Service Delivery
Excellence (SDE) para la estandarizacion de los servicios de soporte ofertados a los

GSD surge basicamente por dos razones:

En primer lugar, algunos de los recursos del departamento del SDE tienen un

porcentaje de asignacion en determinadas cuentas, por ejemplo: un 10%, un 30%, un
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75% del tiempo; sin embargo, no hay una lista pre-establecida de las actividades
basicas de soporte que cada porcentaje significa; por lo tanto, una persona asignada

con un 50% puede estar efectuando actividades o tareas como si fuera un 100%.

En segundo lugar, tanto clientes internos como externos no cuentan con un documento
donde se reuna toda la informacion acerca del trabajo de soporte que ofrece el
departamento del SDE, el alcance de cada area, la importancia de apoyarse en este
departamento para monitorear el rendimiento de cada GSD y para formular soluciones

para el mejoramiento continuo en el servicio.

1.3 Justificacion del problema

La creacion de un Catalogo de Servicios de acuerdo con el marco ITIL®, se utiliza
como punto de partida para la aplicacién del proceso de Service Level Management v;

asimismo, para alinear los equipos del SDE y GSD con las mejores practicas de ITIL®.

Asi pues, para HP y sus clientes sera de gran valor tener en un solo documento, para
todas las opciones de las areas de asistencia disponibles, la descripcion de cada area'y
coémo contribuyen a la consecucion objetivos estratégicos de negocios. El impacto de
poseer un Catalogo de Servicios se vera reflejado en las expectativas de los clientes,
ademas de permitir gran calidad y claridad de los servicios ofrecidos. Este Catalogo de
Servicios a su vez, promocionara las ventajas que tiene el soporte sugerido del SDE y
GSD para los clientes de la empresa, pues muchas veces los clientes desconocen

estas ventajas y subutilizan los recursos.

Ademas, a nivel interno, el Catalogo de Servicios permitira una mejor coordinacion e
integracion de los servicios de soporte del SDE y GSD. Una de las grandes ventajas
del departamento de SDE y GSD es que la mayoria de sus equipos pueden trabajar de
manera integrada, buscando el mejoramiento continuo en la cuenta soportada. Por lo

tanto, un reflejo de la claridad sobre el servicio ofertado, basandose en el porcentaje de
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recurso asignado, permitira una mejor planificacion y comunicacion entre las partes

involucradas.

Por consiguiente, dentro del departamento de SDE GSD existird la posibilidad de
reconocer el buen trabajo, debido a los Niveles de Servicio Acordados (SLA — Service
Level Agreement); recompensar a sus miembros, obtener la retroalimentacion de los
gerentes y cuentas soportadas; ademas de detectar fallos en el soporte y buscar el
mejoramiento continuo de los equipos. A su vez buscar el compendio de los Servicios
ofrecidos por el SDE GSD permitira una mejora de los procesos implicados de cada
equipo, pues se busca una estandarizacion en los servicios y evita el recargo de trabajo

sobre los recursos.

Este Catalogo de Servicios del SDE GSD podra ser utilizado para efectos de
negociacion, transicion y cambio, con cuentas nuevas o re-negociacion de recursos con

los clientes ya existentes.

Finalmente, un Catalogo de Servicios accede a establecer una gestion de las
expectativas de los clientes, una gestion de los resultados y lecciones aprendidas, asi
como una mejor gestion de los cambios que sean necesarios en los procesos internos

del departamento.

1.4 Supuestos

Para el desarrollo del presente proyecto de graduacién, se formulan los siguientes
supuestos:

e La empresa Hewlett Packard dara el aval para realizar el proyecto.

e Gran interés por parte del departamento de SDE GSD para realizar el Catalogo

de Servicios.
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e El departamento SDE GSD prestara los recursos necesarios en el momento que

se les sean solicitados.

e Lainformacién confidencial estard a disposicidon de la directora de proyecto.

e Se le otorgara a la directora del proyecto (estudiante del MAP) tiempo para

realizar el proyecto dentro de su horario laboral

1.5 Restricciones

Para el desarrollo del presente proyecto de graduacion, se formulan las siguientes
restricciones:
e Pueden surgir situaciones urgentes que absorban el 100% del dia laboral; por lo

tanto, haya un leve retraso en las actividades que conciernen al proyecto.

e El horario laboral del departamento de SDE GSD, ya que muchos que colaboran

con el proyecto trabajan algunos dias desde la casa.

¢ Que surja un cambio abrupto en la jerarquia y que esto tenga algun efecto sobre

la realizacién del proyecto.

1.6 Objetivo general

Crear el Catalogo de Servicios del departamento Service Delivery Excellence (SDE)
bajo recomendaciones de ITIL®, con el propésito de estandarizar los servicios de

soporte ofertados a los Centros Globales de Servicio (GSD) de Hewlett Packard.
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1.7 Objetivos especificos.

a)

b)

d)

Compilar informacién sobre todas las actividades y tiempos de soporte
realizados en cada cuenta por todos los equipos de SDE para conocer la

situacion actual del departamento.

Determinar un porcentaje de recurso para una asignacion adecuada con

respecto a las actividades de soporte escogidas por las cuentas.

Definir un Catédlogo de Servicios para lograr la estandarizacion de actividades

dentro de los equipos del departamento.

Proponer un plan de implementacion del Catalogo de Servicios para su
utilizacion por parte de todas las cuentas del SDE vy otras torres de HP.
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MARCO TEORICO

2.1 Marco referencial o institucional

2.1.1 Antecedentes de la Institucién

HP es un proveedor a escala global de soluciones tecnoldgicas para consumidores,
negocios e instituciones. Esta es una compafia distinta a cualquier otra; hecho
respaldado por el alcance en los segmentos de consumo, pequefias y medianas
empresas (PYMES) y clientes empresariales; por la presencia y liderazgo en regiones
clave de todo el planeta; y por la rigueza Unica de su portafolio tecnologico. HP es la
mayor compafia de productos de tecnologia de informacién para los mercados de
consumo y de PYMES, y es un lider indiscutible en soluciones de IT para el mercado

empresarial.

HP busca ayudar a la gente para que aplique la tecnologia de manera significativa, en
Sus negocios, en sus vidas y en sus comunidades. Todos los dias, millones de
personas utilizan la tecnologia de HP alrededor del mundo; sus oficinas corporativas se
encuentran en Palo Alto, California; y cuenta con 170 mil empleados ubicados en mas
de 170 paises. Durante los ultimos cuatro trimestres fiscales, los ingresos totales de HP
sumaron US $104.3 mil millones de ddlares. Aplica nuevos conocimientos e ideas para
crear experiencias mas sencillas, valiosas y de confianza con la tecnologia, la mejora

continua de la forma en que nuestros clientes viven y trabajan.

Ninguna otra empresa ofrece un portafolio completo de productos de tecnologia como
ésta. En Costa Rica cuenta con alrededor de 7.000 empleados. Ademas, tiene
unidades de negocio muy variadas que van desde Ventas, Soporte Técnico, Servicio al

Cliente, Servidores, Servicios Contables y Financieros, Proyectos en IT entre otros.

En este momento la unidad de negocio en Costa Rica esta duplicando sus labores en
la sede que acaba de abrir en Panama. En estos dos paises se cuenta con algunos
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Catalogos de Servicios enfocados a los Servicios Informéaticos y Financieros que estan
incluidos en el Portafolio de la empresa. Con respecto a los servicios provistos por el

departamento de SDE no existe ningun Catélogo de Servicios.

El departamento de SDE ofrece soporte en diferentes areas a los Centros Globales de
Servicio que posee HP tanto en Costa Rica como en Panama. Cada uno de sus
equipos tiene procesos y tareas basicas para sus cuentas y a su vez tareas muy
especificas en las mismas, de acuerdo con las necesidades que cada una de estas

cuentas posee.
2.1.2 Mision y vision

HP se rige por sus valores y mision corporativa. Todos los miembros que conforman
su fuerza laboral son responsables de ejemplificar estos valores en el desempefio
diario, al igual que cultivar un ambiente laboral positivo y productivo.

Todos los empleados deben actuar con responsabilidad y credibilidad al desarrollar las
experiencias que tanto ellos como sus compafieros viven en HP. El comportamiento
individual y colectivo de sus colaboradores de la mano con las acciones que realizan
dia a dia marcara la diferencia.
Valores

a. La pasion por los clientes

b. La confianza y respeto

c. Logroy contribucién

d. Eltrabajo en equipo

e. Lavelocidad y agilidad

f. Innovacion significativa

g. Integridad sin compromisos


http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#1
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#2
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#3
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#4
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#5
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#6
http://intranet.hp.com/sites/MCA/Pages/Valores.aspx#7
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Estructura organizativa

Roberto Acevedo

(GSD SDE Central
America Manager)

Olman Fallas (RTAA
,Pre-Emptive & FSS
Mgr)

Daniel Leiva
(Training Mgr)

Ivette Bernal
(QA Mar)

lleana Abarca
(PM & KM Mgr)

Forecasting
Staffing &

Scheduling
Specialist

Real Time
Training Adherance
Analyst

Problem
Management

Knowledge
Management

Pre-Emptive
Team

Quality
Assurance

Graciela
Hernandez

(Project
Manager

Figura 1: Organigrama departamento del GSD SDE — Costa Rica, Hewlett Packard

2.1.3 Productos que ofrece

Su gama de productos abarca soluciones para la infraestructura de tecnologia de
informacion, computo personal y sus accesorios, servicios globales y soluciones de

imagenes e impresion.

Ademas, dispone de ofertas de infraestructura y de negocios que abarcan desde
dispositivos de mano hasta algunas de las instalaciones mundiales, e inclusive la

supercomputadora mas potente. Igualmente ofrece a los consumidores una amplia
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gama de productos y servicios de fotografia digital, para el entretenimiento digital y de
computacion a impresion doméstica; es gracias a esta amplia cartera que puede; como
empresa, adecuar los productos, servicios y soluciones a las necesidades especificas
de sus clientes.

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

La Administracion de Proyectos surge de una necesidad en las organizaciones para
desarrollar sus ideas, concretarlas y mantenerlas en el tiempo. A partir de este punto
muchos profesionales reunieron sus experiencias para compatrtirlas y asi determinar las

mejores practicas para los proyectos.

Este compendio de experiencias ha permitido una planificacion integral de todos los
aspectos que conllevan los proyectos. El Project Management Institute (PMI, 2008)
propone las 9 areas de conocimiento, las cuales son la gestion de: tiempo, alcance,
costos, calidad, recursos humanos, adquisiciones, integracion, comunicaciones y
riesgos. Estas desglosan paso a paso como se debe ir planificando un proyecto, como

ejecutarlo bajo un control y seguimiento para lograr un cierre exitoso.

Esta disciplina de proyectos ha tenido tanto mucho auge en la ultima, lo cual se puede
observar en los periodicos y sitios de empleo de internet debido a que las empresas
administradoras de proyectos los solicitan para cualquier disciplina desde proyectos
espaciales, en bancos, en desarrollo de sistemas de informatica, en medicina, en
construccion, proyectos comerciales y hasta proyectos personales. Lo mas interesante,
es que muchos profesionales se han dedicado a los proyectos durante toda su carrera
siguiendo una metodologia personal. Esto sucede en todas las areas, ya que instruirse
en la administracion de proyectos es relativamente reciente. Un ejemplo de esto se
observa en las revistas publicadas en nuestro pais por las Universidades y Ministerios

(UCR, CIA & MAG, 2008) donde mes a mes detallan resultados de sus investigaciones
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hechas bajo métodos meramente cientificos y no tan integrales como se sugiere para

todo proyecto.

Una de las claves més importantes en el estudio de la Administracion de Proyectos es
la metodologia dindmica que se propone, no solo por el PMI, sino también por grandes
guras de los proyectos, como menciona Chamoun (2002) en la seccién “Como iniciar
un proyecto”, éste proporciona algunos pasos para iniciar un proyecto de acuerdo con

Su vision y experiencia.

Asimismo, entre muchos de sus consejos mas valiosos, sugiere que “Al trabajar en
equipo no hay nada que motive mas que tener un objetivo comun, claro y confirmado,
gue mantenga a todos enfocados en la direccion adecuada y les permita experimentar
una sensacion de logro” (Chamoun; 2002). Es decir, promueve la importancia del
recurso humano, meramente dinamico, en cualquier tipo de proyecto. De esta manera,
cabe notar que los profesionales, quienes se especializan en proyectos, inician una
culturizacién en sus organizaciones, por esa razon, se instauran nuevas Oficinas de
Administracion de Proyectos que se han ido instaurando. Un aspecto muy importante
de las organizaciones orientadas en proyectos es que les permite la interaccion de
profesionales de distintas areas y surge un intercambio de conocimiento el cual

enriquece a sus participantes.

Por consiguiente, esa orientacién permite la re-alimentacioén y la mejora continua de
Sus procesos ya que utiliza herramientas y técnicas para el aseguramiento del éxito del
proyecto, tal como las herramientas tecnoldgicas: MS Project, WBS Chart Pro,
Simulacion Monte Carlo; y de documentacion para el registro de las lecciones
aprendidas. Bien lo menciona Azofeifa (2004) quien en su articulo explica
detalladamente la importancia del uso de la Simulacion Monte Carlo en Excel para
determinar el riesgo en los proyectos de tecnologia.
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2.2.1 Proyecto

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o un resultado unico. Ademas, los proyectos no son esfuerzos continuos;
ofrecen productos y resultados individuales Unicos, he aqui la singularidad de cada
uno; y su elaboracion es gradual; esto es en otras palabras, la definiciéon del alcance
del proyecto se controla a medida que se elaboran gradualmente las especificaciones

del proyecto y del producto.

2.2.2 Ciclo de vida de un proyecto

Los proyectos tienen un comienzo y un fin, lo que puede definirse como un ciclo de
vida. El ciclo de vida podemos definirlo en cinco fases: Iniciacién, planificacion,

ejecucion, seguimiento y control, y cierre.

Durante la fase de iniciacién del proyecto, se analiza la idea que define el proyecto y la
factibilidad para realizarlo. Luego de esto, se estudia si se lleva a cabo o no, en esta
fase se propone costo de proyecto, necesidad de recursos, de tiempo estimable de

duracion y de los beneficios por obtenerse como resultado del proyecto.

Luego de iniciado el proyecto, se pasa a la fase de planificaciébn para obtener como
resultado los objetivos bien definidos, la organizacion y la directora del proyecto. Luego
se elabora el plan del proyecto, cronogramas, requerimientos de recursos Yy
presupuesto, es decir, es la planificacion del proyecto, en la cual deben involucrarse

todos los afectados por este.

En la fase de ejecucion el grupo de trabajo estd conformado y desarrollando la
realizacion del proyecto. Se realizaran las tareas segun lo planificado, se lleva el control
y seguimiento de los recursos, costos, calidad, riesgos, responsabilidades y productos

obtenidos.
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En la fase de cierre, el proyecto se finiquita y se analiza el éxito o fracaso del mismo.
Se prepara un informe para campafas similares futuras (lecciones aprendidas) y se

reasignan los recursos a otros programas de la organizacion.

2.2.3 Procesos en la Administracion de Proyectos

La administracién de proyectos se logra mediante la ejecucién de procesos, usando

conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas de direccion de proyectos.

Actuar [Planificar

+3Qué hacer?
« ¢ Como mejorar la &
proxima vez? +2 Cémo hacerlo?

Verificar | Hacer

® jlLas cosas
pasaron segun
se planificaron?

« Hacer lo
planificade

Figura 2: Circulo de Deming

Las etapas de la administracién de proyectos se representan en el circulo de Deming:
planificar, hacer, revisar, actuar (Cuadro 1). El resultado de cada uno de los ciclos se

convierte en la entrada del otro.

Para la administracion de cualquier proyecto, es necesario tener el conocimiento de los

cinco grupos de procesos:

1. Grupo de procesos de iniciacién: define y autoriza el proyecto o una fase del mismo.
2. Grupo de procesos de planificacion: define y refina los objetivos, y planifica el curso

de accién requerido para lograr los objetivos y el alcance del proyecto.
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3. Grupo de procesos de ejecucion: integra a personas y otros recursos para llevar a

cabo el plan de gestion del proyecto.

4. Grupo de procesos de seguimiento y control: mide y supervisa regularmente el
avance, a fin de identificar las variaciones respecto del plan de gestion del proyecto, de
tal forma que se tomen medidas correctivas cuando sea necesario para cumplir con los

objetivos del proyecto.

5. Grupo de procesos de cierre: formaliza la aceptacion del producto, servicio o

resultado, termina ordenadamente el proyecto o una fase del mismo (PMBOK 2008).

Los grupos de procesos estan relacionados con los resultados que derivan, es decir
son actividades superpuestas que se realizan con distintos niveles de intensidad a lo
largo del proyecto. Las salidas de estos procedimientos estan vinculadas entre si e

impactan los otros grupos de procesos.

2.2.4 Areas del Conocimiento de la Administracién de Proyectos

Las areas de conocimiento representan un ambito identificado de la direccién de
proyectos, definida por sus requisitos de conceptos. Ademas, se describe en términos
de sus procesos de componentes, practicas, datos iniciales, resultados, herramientas y

técnicas (PMBOK 2008). Segun el Project Management Book of Knowledge estas son:

1. Gestion de la integracion del proyecto: incluye los procesos y las actividades
necesarias para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los distintos procesos

y actividades de la direccién de proyectos.

2. Gestion del alcance del proyecto: para asegurar que este incluya todo el trabajo

requerido Unicamente para completarlo con éxito.
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3. Gestidon del tiempo del proyecto: incluye los procesos necesarios para lograr la

conclusién del mismo a tiempo.

4. Gestion de los costos del proyecto: incluye los procesos involucrados en la
planificacion, estimacion, preparacion del presupuesto y control de costos para que el

proyecto pueda ser completado utilizando los fondos disponibles aprobados.

5. Gestidon de la calidad del proyecto: incluye los procesos y las actividades de la
organizacion ejecutante que determinan las politicas, los objetivos y las
responsabilidades relativas a la calidad, de modo que el proyecto satisfaga las

necesidades que motivaron su creacion.

6. Gestion de los recursos humanos del proyecto: incluye los procesos que organizan y

dirigen el equipo del proyecto.

7. Gestion de las comunicaciones del proyecto: incluye los procesos requeridos para
asegurar la generacién, recopilacién, distribucion, almacenamiento, recuperacion y

disposicion final oportuna y apropiada de la informacion del proyecto.

8. Gestion de los riesgos del proyecto: incluye los procesos relacionados con la
planificacion y la gestién de riesgos, la identificacion y el analisis de los riesgos y las

respuestas a los riesgos, y el seguimiento y control de los riesgos de un proyecto.

9. Gestion de las adquisiciones del proyecto: incluye los procesos para comparar o
adquirir los productos, servicios o resultados necesarios fuera del equipo del proyecto

para realizar el trabajo.
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2.3 Centro Global de Servicios (GSD — Global Service Desk)

Para comprender lo que es un Centro Global de Servicio (GSD), tenemos que tener
claro lo que son dichos servicios, y como la Gestion de Servicios puede ayudar a los

proveedores de estos a ofrecer y gestionarlos.

Entonces, “Un servicio es una forma de entregar valor a los clientes facilitar a los
clientes quieren lograr resultados sin la propiedad de los costes y riesgos especificos”.
(Cartlidge et al.; 2007, p.6).

Ahora bien, La Gestion de Servicios es lo que permite a un proveedor de estos
entender los servicios que prestan, para garantizar que éstos realmente faciliten los
resultados que sus clientes quieren lograr. Igualmente, permite comprender a sus
clientes el valor de los servicios brindados; para entender y asi gestionar tanto los

costes como los riesgos asociados con ellos.

Por otro lado, Servicio de Gestidn es un conjunto de organizaciones especializadas con
capacidad para proporcionar valor a los clientes en forma de los servicios. Este tiene
gue ver con algo mas que la prestacién de ellos. Cada componente de estos, el
proceso o la infraestructura posee un ciclo de vida, y la Gestidon de Servicios considera
el ciclo de vida completo de la estrategia a través del disefio y de la transicion de la

operacion y mejora continua.

La adopcién de buenas practicas puede ayudar a un proveedor de servicios para crear
un servicio eficaz. Es decir, estas practicas consisten en realizar actividades, en las
cuales se demuestre eficacia y utilidad. Las buenas practicas pueden provenir de
diversas fuentes, incluidos los marcos del Sector Publico (tales como ITIL®, COBIT y
CMMI) y algunas normas (tales como ISO / IEC 20000 e 1SO 9000).

El GSD proporciona un udnico punto de contacto central para todos los usuarios de

Tecnologias de Informacién (TI). También, Centro de Servicio por lo general registra y
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gestiona todas las incidencias, las solicitudes de servicio, las solicitudes de acceso y

proporciona una interfaz para el resto de Operacion del Servicio.

El GSD tiene responsabilidades especificas que incluyen:
e Registro de todos los incidentes y peticiones, categorizar y priorizar los de
primera linea de investigacion y diagnéstico
e La gestion del ciclo de vida de los incidentes y peticiones, la escalacién si es el
caso y los de cierre cuando el usuario esta satisfecho
¢ Mantener informado al usuario del estado de los servicios, los incidentes y

peticiones.

Hay muchas maneras de estructurar y organizar los GSD:

Oficina de servicio local: la proximidad fisica de los técnicos a los usuarios

Centro de Servicio Centralizado: permite tener poco personal que trate con un gran
volumen de llamadas.

Centro de Servicios virtual: el personal estd en muchos lugares, pero aparenta a los
usuarios ser un solo equipo.

Siguiendo el sol: Centros de Servicio en diferentes zonas horarias para dar cobertura

las 24 horas, pasando las llamadas a una localidad donde el personal esta trabajando.

2.4 Infrastructure Technology Information Library (ITIL®)

ITIL® es un marco del Sector Publico Inglés que describe las mejores practicas en
servicios de Tecnologias de la Informacion. Asimismo, proporciona un marco para la
gobernanza de TI, se centra en la medicidon continua y la mejora de la calidad de
servicio de TI, tanto desde la perspectiva de un negocio, como de un cliente. Este
enfoque es un factor importante en el éxito mundial de ITIL® y ha contribuido a su uso
prolifico, ya que entre los principales beneficios obtenidos por las organizaciones para
implementar las técnicas y procesos a través de las organizaciones. Algunos de estos

beneficios incluyen:
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e La satisfaccion del cliente con los servicios de Tl

e La disponibilidad de un mejor servicio, que conduzca directamente a los
beneficios empresariales para aumentar los ingresos, permitir el ahorro
financiero, la mejora de la gestion de los recursos, disminuye la pérdida de
tiempo.

e Mejora del tiempo de salida al mercado de nuevos productos y servicios.

¢ Mejora el proceso para la toma de decisiones y el optimiza la gestion del riesgo.

ITIL® fue publicado entre 1989 y 1995 por el Reino Unido en nombre de la Central de
Comunicaciones y Agencia Nacional de Telecomunicaciones (CCTA) - ahora
subsumido dentro de la Oficina de Comercio del Gobierno (OGC). Su uso inicial fue
confinado principalmente para el Reino Unido y los Paises Bajos. La primera version de
ITIL® consistia en una coleccion de 31 libros asociados que cubren todos los aspectos
de la prestacion de servicios de Tl. Esta version inicial fue revisada a continuacion, y se
sustituye por siete afios, con libros mas resumidos (ITIL® V2) y consolidados dentro de
un marco general Sin embargo, se publica una segunda version de ITIL®, como un
conjunto de libros revisado entre 2000 y 2004. Esta segunda versidn se convirtié en
una universalmente aceptada y ahora se utiliza en muchos paises por miles de
organizaciones, como base para la prestacion de servicios eficaces de TI. En 2007, la
ITIL® V2 se sustituye por una tercera version mejorada y consolidada de ITIL®, la cual
consiste en cinco libros basicos. Estos libros abarcan el ciclo de vida de servicio, en
cuanto a la definicion inicial y andlisis de los requerimientos del negocio en Estrategia
de Servicio y Disefio de Servicio; a través de la migracion hacia la parte operativa en el
Servicio de Transicién, pasando al Servicio de Operacién y a la Mejora Continua en el

Servicio.
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2.5 Gestion de Servicios de Catalogo (SMC)

El Catalogo de Servicios proporciona una fuente central de informacion sobre las TI, los
servicios prestados a la empresa por el organismo proveedor de servicios. Asimismo,
asegura que las areas de negocio puedan ver una imagen correcta y coherente de las
Tl, ademds, de ofrecer sus servicios disponibles, sus detalles y el estado de los

mismos.

El objetivo de Catélogo de Servicios es proporcionar una Unica fuente constante de
informacion sobre todos los servicios convenidos, y asegurarse de que esta

ampliamente disponible para aquellos que usuarios autorizados para acceder a ella.
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3. MARCO METODOLOGICO

La investigaciobn es la busqueda intencionada de conocimientos o soluciones a
problemas. Es un proceso sistematico, ya que por medio de este se recopilan datos, los
cuales son analizados posteriormente. Como en todo proceso y sobre todo en los
proyectos debe conocerse previamente lo que se hara durante el estudio y; asi pues,
tratar de mantenerlo como un proceso objetivo, ya que establece conclusiones

basadas en hechos observados y medidos.

El primer paso antes de iniciar cualquier tipo de investigacion se debe establecer una
metodologia para ordenar los pasos a seguir y para que los resultados de la
investigacion sean coherentes, ya que se llega a conclusiones objetivas y soluciones a

los problemas previstos.

Fuentes de Informacion

La fuente de informacién es el lugar donde se encuentran los datos requeridos, que
posteriormente se pueden convertir en informacién atil para el investigador. Los datos
son todos aquellos fundamentos o antecedentes que se requieren para llegar al
conocimiento exacto de un objeto de estudio. Estos datos, se deben recopilar de las
fuentes, asi pues tendran suficientes para poder sustentar y defender un trabajo
(Eyssautier, 2002).

Fuentes Primeras:

Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre el
tema de investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que se esta
estudiando o por la persona directamente envuelta en el evento. La naturaleza y valor
de la fuente no puede ser determinado sin referencia al tema o pregunta que se esta
tratando de contestar. Las fuentes primarias ofrecen un punto de vista desde adentro
del evento en particular o periodo de tiempo que se esta estudiando (Universidad de
Yucatan, 2010).
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Para este proyecto las fuentes primarias seras los miembros del departamento del SDE
de Hewlett Packard. Cada una de estas personas tiene el conocimiento y la experiencia
adquirida relacionada directamente con el equipo en el cual se desempeian, sus
labores son muy especificas, al igual que los procedimientos ejecutados en sus

actividades diarias, ya que cada persona trabaja en una cuenta diferente.

Fuentes Secundaria:

Las fuentes secundarias son documentos que compilan y resefian la informacion
publicada en las fuentes primarias. Recuerda que el documento primario es la fuente
del dato original; mientras que el secundario lo retoma, de acuerdo con las funciones
gue desempeiia en el campo del conocimiento. En general, los objetivos de las fuentes
secundarias se pueden dividir en dos rubros principales: para proporcionar a los
lectores una sintesis de la informacion que existe en los documentos primarios sobre
temas de interés y, para remitir a los usuarios a los documentos cuyos contenidos
puedan ayudar a solucionar sus necesidades de informacién (Universidad de Yucatan,
2010).

En el proyecto del Catalogo de Servicios las fuentes secundarias seran algunos
formatos de catalogos ya existentes en el Portafolio de la empresa. Las
recomendaciones acerca de los Catalogos de Servicio que ofrece ITIL para su creacion
e implementacion. Ademas de catalogos modelo ofrecidos por otras empresas en el
mercado. También se tomara en cuenta la guia del PMBOK que respaldara la teoria de

Administracion de Proyectos por implementarse.
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Fuente Documental

En este proyecto se utiliza la Investigacion Mixta como fuente documental. La
investigacion de campo es aplicada para comprender y resolver alguna situacion,
necesidad o problema en un contexto determinado. Se trabaja en el ambiente natural
en que conviven las personas y las fuentes consultadas, de las que se obtendran los
datos mas relevantes a ser analizados son individuos, grupos y representantes de las
organizaciones o comunidades. La Investigacion documental enfatiza en el analisis
tedrico y conceptual hasta el paso final de la elaboracion de un informe o propuesta
sobre el material registrado. La Investigacion Mixta sera la fusion de ambos tipos de
investigacion, ya que se necesita el aporte de campo y a la vez alinearlo con la teoria
existente acerca de los Catalogos de Servicios.

Técnicas de Investigacion

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que integra
la estructura por medio de la cual se organiza la investigacion. La técnica pretende los
siguientes objetivos: ordenar las etapas de la investigacion, aportar instrumentos para
manejar la informacion, llevar un control de los datos y orientar la obtencion de
conocimientos.

En cuanto a las técnicas de investigacion, se citan las siguientes:

La entrevista: es una técnica para obtener datos que consisten en un diadlogo entre
dos personas: El entrevistador "investigador”" y el entrevistado; se realiza con el fin de
obtener informacién de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida en
la materia de la investigacion. La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido
utilizada desde hace mucho en psicologia y, desde su notable desarrollo, en sociologia
y en educacion. De hecho, en estas ciencias, la entrevista constituye una técnica
indispensable porque permite obtener datos que de otro modo serian muy dificiles

consequir.
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La investigacion documental: se realiza apoyandose en fuentes de -caracter
documental, esto es, en documentos de cualquier especie que fundamenten la teoria
de lo que se investiga. Para este tema en especifico la informacion documental sera
basada en los principios de la Administracion de Proyectos (PMI, 2008) y en los

fundamentos sobre Catalogos de Servicios de ITIL (Cartlidge et al, 2007).

Juicio de expertos: es el aprovechamiento de la experiencia de personas inmersas en
el tema de discusién o investigacion. Segun el PMBok es “Esta experiencia es
proporcionada por todo grupo o individuo con conocimientos 0 capacitacion
especializados y se encuentra disponible a través de diferentes fuentes, entre las que
se incluyen: otras unidades dentro de la organizacion, consultores, interesados,
incluyendo clientes y patrocinadores, asociaciones profesionales y técnicas, grupos
industriales, expertos en la materia, la oficina de direccién de proyectos (PMO)” (PMI,
2008).

Plantillas para recopilacion de datos: se utlizan para la documentacion de la
informacion obtenida en las investigaciones de campo. Es una herramienta util para la
clasificacion inmediata de la informacion, ademas de que evita la omision de

informacion a la hora de la investigacion.

MS Project: esta herramienta permite tener en un solo documento las actividades con
el cronograma del proyecto, los costos y los recursos asignados. Tiene la oportunidad
de monitorear el proyecto en cualquier momento que se necesite. Hacer informes,

diagramas, graficos y presentar de forma visual la estructura del proyecto.

WBS ChartPro: esta herramienta grafica jerarquicamente el cronograma del proyecto,
muestra la ruta critica, tiempos iniciales y finales, holguras, entre otros. Esta aplicacion
tiene un vinculo directo con MS Project por lo tanto cualquier cambio que se genere en

alguna de las aplicaciones puede actualizarse automaticamente en la otra.
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MS Office: las aplicaciones Office se utilizan para la documentar la informacion,

presentar los resultados de la investigacion.

Método de Investigacion: Analitico - Sintético

El método analitico es la observacion y examen de hechos. Este método distingue los
elementos de un fendmeno y permite revisar ordenadamente cada uno de ellos por
separado, para luego establecer leyes universales.

Para llevar a cabo una investigaciobn analitica, el especialista tiene que cubrir

sistematicamente varias fases de manera continua:

1) observacion;

2) descripcion;

3) examen critico;

4) descomposicion del fendémeno;
5) enumeracién de sus partes;

6) ordenacion; y

7) clasificacion.

Realizados estos pasos, se puede seguir adelante y explicar el fendbmeno, hacer
comparaciones y establecer relaciones (Jurado, 2002).

La sintesis es la meta y resultado final del analisis. El método sintético no es
propiamente un método de investigacion, sino una operacion fundamental por medio de
la cual se logra la comprension de la esencia de lo que se ha conocido en todos sus
componentes particulares (a partir del andlisis). Este proceso relaciona hechos
aparentemente aislados y formula una teoria que unifica los diversos elementos
(Jurado, 2002).

Por lo tanto en este proyecto para la creacién del Catalogo de Servicios en una primera
etapa se hizo investigacion de campo, a través de entrevistas a cada uno de los

miembros de los equipos del departamento del SDE. Se documentd cada uno de los
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reportes y actividades que realizan como parte del soporte ofrecido a las cuentas. Se
indico el tiempo de duracién de cada una de estas actividades y se les clasifico entre:

Actividades Basicas, Actividades Especiales y Actividades Emergentes.

En una segunda etapa se hizo una relacion entre la cantidad total de actividades
realizadas por cada uno de los equipos y un porcentaje de recurso asignado sugerido
de acuerdo al tiempo de duracion de estas actividades. Esta relacion se hizo de
acuerdo al juicio de expertos de cada uno de los gerentes de los equipos. Esta
informacion se present6 a través de una tabla informativa, la cual es la base para el

Catalogo de Servicios.

Como tercera etapa se cred el documento final como Catalogo, el cual contiene
Informacioén respectiva de cada uno de los equipos del SDE como el alcance de cada
area de soporte, la descripcidbn de cada una de las actividades que realizan sus
miembros y el porcentaje de recurso asignado correspondiente de acuerdo a cada
actividad solicitada por las cuentas. Este documento fue presentado a los gerentes de
los equipos para su aprobacién y al gerente del departamento para dar inicio a la cuarta
etapa. Esta Ultima, es la realizacién de una estrategia de implementacién del Catalogo
de Servicios, se efectud de acuerdo a las sugerencias dadas por los gerentes y el juicio
de la directora del proyecto para seguir un cronograma y una metodologia planificada.
Se siguieron las sugerencias dadas en los cursos de administracion de proyectos del
MAP80 (UCI, 2009-2010).
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En el cuadro 1 se representan cada uno de los objetivos el proyecto, asi como sus

principales contenidos para su realizacion

Cuadro 1: Tabla Resumen para el desarrollo del Marco Metodolégica

Objetivos

Fuentes de informacién

Primarias

Secundarias

Método de
Investigacion

Analitico-
Sintético

Herramientas

Entregables

a) Compilar informacion
sobre todas las actividades
y tiempos de soporte
realizados en cada cuenta
por todos los equipos de

Entrevista a los
miembros  del
SDE

Investigacion  de
campo

Entrevistas, MS
Office & Project

1. Una lista de
todas las actividades
con sus respectivos
tiempos que realiza
cada equipo del SDE
GSD en cada una de
las cuentas, divididas
por actividades

SDE para conocer la . .
, . obligatorias,
situacion actual del opcionales y
departamento. actividades
emergentes que se
hayan realizado
2. Una tabla

b) Determinar un donde se especifique

porcentaje de recurso para
una asignacion adecuada
con respecto a las
actividades de soporte
escogidas por las cuentas.

Entrevista a los
managers de
los equipos del
SDE

Ejemplos de
Catélogos de
Servicios.
Recomendaci
ones de ITIL

Andlisis de la
documentacion

MS Office, Juicio
de Expertos

un porcentaje de
recurso asignado
relacionado con
cuales actividades de
soporte le
corresponden

c) Definir un Catélogo
de Servicios para lograr la
estandarizacion de

actividades dentro de los
equipos del departamento.

Entrevista a los
managers de
los equipos del
SDE

Ejemplos de
Catélogos de
Servicios.
Recomendaci
ones de ITIL

Sintesis de la
documentacion

MS Office, Juicio
de Expertos

3. Documento final
gue contiene: areas
de apoyo del SDE,
alcance de cada
area, descripcién de
las actividades de
soporte y la
correspondencia
entre el porcentaje
de recurso asignado
y soporte ofrecido.

d) Proponer un plan de
implementacion del
Catélogo de Servicios para
su utilizacién de parte de
todas las cuentas del SDE
y otras torres de HP.

Entrevista a los
managers de
los equipos del
SDE

Ejemplos de
Catalogos de
Servicios.
Recomendaci
ones de ITIL

Entrevista y
documentacion

MS Office, Juicio
de Expertos

4. Una estrategia
de implementacion
del Catalogo.




38

4. DESARROLLO

4.1 Plan del Proyecto

Descripcion del proyecto

El Catdlogo de Servicios surge por la necesidad de poseer un documento oficial en el
gue se detallen las diferentes actividades que ofrece el departamento de Service
Delivery Excellence de Hewlett Packard hacia todos sus clientes o cuentas de la torre
de Global Service Desk (GSD). Ademas la compafiia esta alineando sus operaciones
de acuerdo con el marco internacional de ITIL®, por lo tanto un Catélogo de Servicios
completa un punto importante dentro de estos procesos.

El impacto de poseer un Catalogo de Servicios se vera reflejado en las expectativas de
los clientes, ademas de permitir gran calidad y claridad de los servicios ofrecidos. El
Catélogo de Servicios a su vez promocionara las ventajas que tiene el soporte sugerido
del SDE GSD para los clientes de la empresa, pues muchas veces los clientes
desconocen estas ventajas y subutilizan los recursos. También, un Catalogo de
Servicios accede a establecer una gestién de las expectativas de los clientes, una
gestion de los resultados y lecciones aprendidas, asi como una mejor gestién de los

cambios que sean necesarios en los procesos internos del departamento.

El proyecto se dividira en 4 fases fundamentales, iniciando por la recopilacion de la
informacion de las actividades que realizan los diferentes equipos del departamento de
SDE a través de entrevistas; los SDE Team Managers recomendaron a quienes se
debe entrevistar ya sea porque sus actividades son muy especificas 0 porque tienen
mucha experiencia y conocimiento de sus roles. Luego una vez clasificada esta
informacion procederd a un analisis con sus Managers respectivos para determinar
cudles actividades corresponden a paquetes de Servicios Basico, Estandar y Avanzado

(Basic, Standard, Advanced en inglés). Estos paquetes corresponden a porcentajes de
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recursos asignados para dar soporte a las cuentas de los Centros de Servicio Técnico
de la compafia (GSD). Como tercera fase se encuentra la creacién del documento
final, del Catalogo con las descripciones correspondientes de las actividades ofertadas.
Finalmente con ayuda del juicio de expertos se hara una propuesta de implementacién
de este Catalogo dentro de la torre de GSD. Tanto cambios como validacion de
entregables en el proyecto seran notificados y deberan contar con la aprobacion del
SDE GSD Manager y de la Directora del Proyecto. Los miembros involucrados
contardn con comunicaciones pertinentes de acuerdo a sus necesidades de

comunicacion y el impacto que éstos tengan sobre el proyecto.

El proyecto sera desarrollado por una Directora de Proyecto, Graciela Hernandez,
quien forma parte de uno de los equipos antes mencionados. El proyecto contara con
los 5 procesos del ciclo de vida de los proyectos (Inicio, Planificacién, Ejecucion,
Control y Cierre). También se llevara a cabo durante su tiempo laboral, dentro de las
instalaciones de la empresa utilizando los recursos materiales y humanos que se han

puesto a su disposicion.

Factores Ambientales de la Empresa

Hewlett Packard es una empresa orientada a los procesos de la administracion de
proyectos. La cultura y estructura organizacional permiten un desarrollo éptimo del

proyecto.

La infraestructura y los recursos materiales disponibles permiten la investigacion y
recoleccion de datos por diversos medios como internet, teleconferencias, acceso

remoto a la red interna de la empresa y mensajeria instantanea.

El tipo de trabajo y horario de los miembros del departamento de SDE permiten una

gran flexibilidad para las entrevistas y evacuacion de dudas si es necesario.
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Ademas como el proyecto es un trabajo voluntario y extra para satisfacer una
necesidad urgente del momento dentro del departamento, hay mucha tolerancia hacia

los cambios en el cronograma, siempre que sean notificados a tiempo.

Activos de los Procesos de la Organizacion

Las comunicaciones deben quedar documentadas por escrito a través de los correos
electronicos que se envien. Aun si existe alguna comunicacion formal verbal, debe

haber un correo electrénico que lo respalde.

No hay registro de proyectos similares dentro del departamento de SDE, por lo tanto no
hay un procedimiento pre-establecido para desarrollar el proyecto de la Creacion del

Catalogo de Servicios.

Requisitos del Proyecto

a. Un Catélogo de Servicios escrito en idioma inglés

b. Debe describir las diferentes areas de soporte del departamento de Service
Delivery Excellence
Debe describir las actividades especificas de cada uno de los equipos

d. Debe tener una clasificacion entre tareas Obligatorias (Core Tasks) y tareas
Emergentes o Peticiones Especiales (Special request/Emergent).

e. Debe tener una clasificacion de paquetes de servicios ofrecidos de acuerdo a
porcentajes de recurso que se puedan asignar

f. Debe estar en formato Office 2010
Las aprobaciones las ejerce el SDE GSD Manager

h. La informacion recopilada para crear el Catalogo debe ser validada por los SDE
Team Managers

i. Notificar a tiempo los avances y/o cambios en el proyecto
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4.2 Control Integrado de Cambios

Para llevar un control centralizado de los cambios se procede con la siguiente

configuracion para llevarse a cabo (ver figura3):

1. Hacer la solicitud del cambio por escrito o verbalmente a la Directora del
Proyecto
La Directora del proyecto notifica la solicitud al SDE GSD Manager
Tanto la Directora del Proyecto como el SDE GSD Manager aprueban o
rechazan el cambio

4. La Directora del Proyecto actualiza el Plan del Proyecto, la Linea Base y los
Planes Subsidiarios involucrados; y envia la comunicacion pertinente acerca del

cambio realizado. O se rechaza el cambio y se envia la comunicacién pertinente.

Figura 3: Diagrama de Control de Cambios
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4.3 Plan de Gestion del Alcance

Alcance del Proyecto

Este proyecto consiste en la creacion de un Catdlogo de Servicios para el
departamento de SDE de la empresa HP. Este documento contendra descripciones
detalladas de las actividades de soporte que ofrecen los diferentes equipos del SDE asi
como propuestas de porcentajes de recursos que se pueden contratar para dicho
soporte. Se efectuard una propuesta para su implementacién dentro de la torre de GSD
y estard en idioma inglés en formato digital e impreso.

Entregas

1. Una lista de todas las actividades que realiza cada equipo del SDE GSD en cada
una de las cuentas, divididas por actividades obligatorias, opcionales y actividades

emergentes que se hayan realizado

2. Una tabla donde se especifique por equipo del SDE GSD cuales actividades

sugeridas corresponden a un porcentaje determinado de recurso asignado

3. Documento final que integre la siguiente informacion:
a. Areas de apoyo disponibles del SDE
b. Alcance cada area de soporte
c. Descripcion de las actividades de cada area de soporte
d. Correspondencia entre el porcentaje de recurso asignado y soporte
ofrecido

4. Una estrategia de implementacion del Catalogo.
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Medidas

1. Validacion de la informacion recopilada de los equipos de SDE por parte de sus

Managers respectivos

2. Aprobacion del SDE GSD Manager y de los SDE Team Managers de la tabla de

actividades delimitadas correspondientes a los porcentajes de recurso asignado.

3. Aprobacién del SDE GSD Manager de la propuesta de estrategia de

implementacion del Catélogo.

Exclusiones

1. Latraduccion al idioma espafiol del Catalogo de Servicios

2. La ejecucion de la estrategia de implementacién del Catalogo de Servicios

Restricciones

1. Pueden surgir situaciones emergentespropias del puesto de Problem Analyst que
absorban el 100% del dia laboral de la Directora de Proyecto y por lo tanto haya un

leve retraso en las actividades que conciernen al proyecto.

2. El horario laboral del equipo de SDE GSD, ya que muchos que colaboran con el

proyecto trabajan algunos dias desde la casa.

3. Que surja un cambio abrupto en la jerarquia y que esto tenga algun efecto sobre la

realizacion del proyecto.
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Supuestos

1. La empresa Hewlett Packard dar& el aval para realizar el proyecto

2. Gran interés por parte del equipo de SDE GSD para realizar el Catalogo de

Servicios

3. El equipo SDE GSD prestara los recursos necesarios en el momento que se les

solicite

4. La informacién confidencial estara a disposicion de la Directora de proyecto

5. Se le otorgard al directora del proyecto (estudiante del MAP) tiempo para realizar el

proyecto dentro de su horario laboral

Estrategia

1. Una lista de todas las actividades que realiza cada equipo del SDE GSD en
cada una de las cuentas, divididas por actividades obligatorias, opcionales y

actividades emergentes que se hayan realizado

Lo anterior obtendra por medio de:

e Entrevistar a los miembros sugeridos por los SDE Team Managers de cada uno de
Sus equipos

¢ Clasificar con los colaboradores y con los Managers estas actividades de acuerdo a
su naturaleza en actividades obligatorias (Core Tasks) y actividades

especiales/emergentes (Special Request/Emergent Tasks).
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2. Una tabla donde se especifique por equipo del SDE GSD cuales actividades

sugeridas corresponden a un porcentaje determinado de recurso asignado

Lo anterior se piensa obtener por medio de:

e Con el juicio de expertos de los SDE Team Managers revisar el tiempo de duracién
de las actividades recopiladas y hacer la relacién de las actividades que realiza un
100% de recurso de cada uno de sus equipos

e Hacer paquetes para ofertar cuales actividades se realizaran como soporte de

acuerdo al porcentaje de recurso contratado por las cuentas de GSD

3. Documento final que integre la siguiente informacion:
a. Areas de apoyo disponibles del SDE
b. Alcance cada area de soporte
c. Descripcién de las actividades de cada area de soporte
d. Correspondencia entre el porcentaje de recurso asignado y soporte

ofrecido

Lo anterior se piensa obtener por medio de:
e Entrevistar a los SDE Team Managers para determinar el alcance de sus equipos
e Compilar en un solo documento con formato Office 2010 ( Word o Excel) toda la

informacion recolectada, dividida por equipo del SDE
4. Una estrategia de implementacién del Catalogo de Servicios
Lo anterior se piensa obtener por medio de:

e Con el juicio de experto del SDE GSD Manager lograr una propuesta para

implementar el Catalogo de Servicios
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Clasificacion de los Involucrados: Roles & Responsabilidades

El proyecto cuenta con el siguiente grupo de involucrados:

Project Manager

En este caso la directora de proyecto sera la encargada de desarrollar el proyecto para
alcanzar los objetivos establecidos, efectuar los comunicados pertinentes y validar los
cambios solicitados. Esta persona efectuarda toda la planificacion del proyecto, su

ejecucion y cierre del mismo.

SDE GSD Manager
Es quien solicitd el proyecto. Es el encargado de aprobar los entregables y validar la
calidad de los mismos; asi como aprobar los cambios solicitados y transmitir

comunicados a las altas gerencias de ser necesario.

Equipo del Proyecto (SDE Team Managers &SDE Team Members)
Estas personas aportaran la informacién para el Catalogo y su experiencia para la
clasificacion del mismo. El equipo no trabajara simultaneamente sino que cada seccion

del SDE lo hara por separado de acuerdo a lo programado en el cronograma.

GSD Group-Managers

Son los clientes potenciales del producto final.

Estructura Detallada de Trabajo (EDT)

Creacion del Catalogo de Servicios del equipo Service Delivery Excellence (SDE) para
la estandarizacion de los servicios de soporte ofertados a los Centros Globales de

Servicio de Hewlett Packard

1. Desarrollo Capitulo IV

1.1 Aprobacion escrita del contrato de confidencialidad de HP
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1.2 Obtener la lista de todos los miembros del SDE
1.3 Plan de Recursos Humanos & Comunicaciones
1.4 Crear plantillas para recoleccion de informacion
1.5 Compilar informacion sobre todas las actividades y tiempos de soporte
realizados en cada cuenta por todos los equipos de SDE para conocer la
situacién actual del departamento
1.5.1 Cronograma de entrevistas
1.5.2 Clasificacion de la informacién
1.5.3 Entregable 1 para revision
1.6 Determinar un porcentaje de recurso para una asignacién adecuada con
respecto a las actividades de soporte escogidas por las cuentas
1.6.1 Reuniébn con managers para determinar los porcentajes de
asignacion de recursos
1.6.2 Crear tabla de porcentajes de asignacion de recursos
1.6.3 Entregable 2 para revisién
1.7 Definir un Catalogo de Servicios para lograr la estandarizacion de
actividades dentro de los equipos del departamento
1.7.1 Reuvision con los managers del alcance de cada equipo, descripcion
de las actividades y FTE asignado
1.7.2 Creacion del documento completo
1.7.3 Entregable 3 para revision
1.8 Proponer un plan de implementacion del Catalogo de Servicios para su

utilizacion de parte de todas las cuentas del SDE y otras torres de HP



1.8.1 Disefio de la estrategia de implementacion
1.8.2 Aprobacion de la estrategia
1.8.3 Presentacion de la estrategia
1.8.4 Entregable 4 para revision

1.9 Documento Final Integrado para defensa
1.9.1 Conclusiones
1.9.2 Recomendaciones
1.9.3 Completar el Resumen Ejecutivo
1.9.4 Completar Bibliografia
1.9.5 Anadir figuras, cuadros y plantillas

1.10 Aprobacién del documento final
1.11Envio del documento al Tutor
1.12 Modificaciones del Documento Final
1.13Impresién del documento final

2. Defensa de la tesis

2.1 Programar cita para defensa de tesis
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Diccionario de la EDT

Tareas

Creacion del Catalogo de
Servicios del equipo
Service Delivery

Cuadro 2: Diccionario de la Estructura Detallada de Trabajo

Descripcion

Proyecto Final de tesis

Requisitos de Calidad

Aprobacion del
documento final de tesis

Pred
eces
oras

Suce
sora
s

Recursos

Hito
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Excellence (SDE) para la | para optar por el grado Set
0 |0 estandarizacién de los de Master en por parte del tutor, No d?:s J,ullf 22
servicios de soporte Administracion de lectores y SDE GSD 1
ofertados a los Centros Proyectos Manager
Globales de Servicio de
Hewlett Packard
Set
1 |1 Desarrollo Capitulo IV No ;7 J.UI °| 2
ias 11 11
Para realizar el proyecto
de tesis dentro de la
compaiiia se necesita
una carta de Escrita en espafiol,
Aprobacién escrita del confidencialidad por impresa en hoja "
5 111 contrato de parte del alumno y de la | membretada de la 53 | Roberto No 3 Jule | o
Universidad donde se Universidad, sellada 'y ’ Acevedo dias | 11 | .5

confidencialidad de HP

especifique que la
informacion sensible de
la compafiia no sera
divulgada sin
autorizacion.

firmada por el Director
de la maestria.




Descripcion

A través de los SDE

Requisitos de Calidad

Pred
eces
oras

Suce
sora
s

Recursos
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Graciela
Team Managers obtener . .
. & Email con la lista con los Hernande
la lista de los . . Z,
nombres, direcciones de lleanaAba
. colaboradores que se . . Jul
Obtener la lista de todos , email. Envio de la rca, .| Jul9
1.2 . deben entrevistar para . 2 4 N No | 1dia | 7, 9
los miembros del SDE g respuesta en un periodo DanielLeiv N
la recopilacién de la . a
. . de 24h después de ’
informacion para el hecha la solicitud IvetteBern
Catalogo e iniciar con el al, Olman
proyecto Fallas
Elaboracién del plan del
proyecto (Gestién del
Alcance, Tiempo, Costo,
Control Integrado de
. Contar con
Cambios y la .
) . descripciones detalladas Graciel Jal | oul
configuracion. raciela ) u u
1.3 Plan del Proyecto e, para que los procesos a 3 Hernande | No | 1dia | 11 | 11
Clasificacion de los ceeUir sean claros , 11 | 11
Involucrados, Roles & coicisos y
Responsabilidades) con )
sus planes subsidiarios (
Calidad, Riesgos, RRHH y
Comunicaciones)
Una tabla donde se
incluya el tipo de
Crear plantillas para actividad, la ;
plar P subclasificacion, nombre | Hoja en inglés, formato Graciela e | M
1.4 recoleccidn de L ) 2 8 | Hernande | No | 1dia | 7, 9
. . de la actividad, Office 2010 1 |,
informacion z 11

descripcién, duracién en
horas por actividad y
horas mensuales




Compilar informacion
sobre todas las
actividades y tiempos de

Descripcion

Requisitos de Calidad

Pred
eces
oras

Suce
sora
s

Recursos
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15 soporte realizados en 20 ﬁzfli::%e No | 14 Jlull leé;l
cada cuenta por todos ; dias 11 | 11
los equipos de SDE para
conocer la situacion
actual del departamento

Enviar la invitacién por

medio del calendario de | Invitacion en inglés, con
Outlook para establecer | los requerimientos para
las reuniones para la entrevista: llevar un

15.1 Cronograma de recopilar informacion. La | borrador con la lista de No 5 Jlull Jllgl
entrevistas reunidn puede ser actividades, una breve dias 11 | 11

presencial o descripcién y el tiempo
viamensajeriainstantdne | que se dura en cada
a (Office Communicator | una.
R2)
Lisette
Tener la plantilla de Sandi,Gru
Reunién con los recoleccidn de po P&G
. . informacion listay 2 PM,Grupo | ]l
1.5.1.1 | PM miembros del equipo de . ., 5 Pfizer No | 1dia | 11 11
Problem Management medios f:le comulnlcauon PM,Kenne 11 | 11
alternativos (teléfono y th
NetMeeting) Pefiarand
a
Tener la plantilla de
Reunioén con los recoleccion de
1512 | KM miembros del equipo infor‘macién lista y 2 5 10 | merid No | 1dia J1u1| J1u1|
Knowledge medios de comunicacion Alfaro 11 | 11
Management alternativos (teléfono y

NetMeeting)
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Pred Suce
Descripcion Requisitos de Calidad  eces sora  Recursos
oras S
Tener la plantilla de Dinnia
Reunioén con los recoleccion de Aleman,M
. . . T i | Jul
- miembros del equipo de | informacién listay 2 aria Jose Ju
10 | 1.5.1.3 | Training .. q P . y ., 9 11 | Maltez,M No | ldia | 12 12
Training (Soft Skills y medios de comunicacién auricio 11 | 11
Technical Trainers) alternativos (teléfono y Salazar,M
NetMeeting) ax Chaves
Tener la plantilla de
Reunién con los recoleccion de Johanna i |
miembros del equipo de | informacion listay 2
11 | 1.5.1.4 | FSS . qauip ) ye o 10 | 12 [Aresand ool agia | 13 | 13
Forecasting, Schedule & | medios de comunicacion ra 11 | 11
Staffing alternativos (teléfono y Rodriguez
NetMeeting)
Tener la plantilla de
Reunidn con los recoleccion de Johanna il |
miembros del equipo de | informacion listay 2
12 | 1.5.1.5 | RTAA . auip _ Ve gy | gz [Areesand | [ idia | 14 | 14
Real Time Adherence medios de comunicacidn ra 11 | 11
Analysts alternativos (teléfono y Rodriguez
NetMeeting)
Tener la plantilla de
leccién de Lauren
L reco
Reunion con los informacioén listay 2 (KarahadOSI Jul -} Jul
13 | 1.5.16 | QA miembros del equipo de . y L 12 15 evin No |1dia| 15 15
. medios de comunicacidn Harris,Evel 11 | 11
Quality Assurance : . yn
alternativos (teléfono y Cosoed
. espedes
NetMeeting) P
Clasificar las actividades
Clasificacién de la recopiladas en Completarlo en el 6 Jul- 1 Jul
14 | 15.2 . ., .. . . . .y No . 16 22
informacién Actividades Obligatorias | tiempo indicado dias |0 | g
y Especiales/Emergentes
. . Obtener en un solo . . i
Informacion clasificada y Revision de ortografia y Graciela g |
15 | 1.5.2.1 documento toda la ., L 13 16 | Hernande | No . 16 | 20
documentada . ., redaccién en inglés dias |5 | g
informacidn ya z
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Suce
Descripcion Requisitos de Calidad sora  Recursos
S
clasificada
Envio del documento Roberto W |
16 | 1522 Aprobacién SDE por email al SDE GSD Aprobacidén enviada por 15 | 182 | Acevedoll | 2 91 99
e Manager Manager para su escrito via email 1 | eana dias |0 | g
aprobacién Abarca
Plan del proyecto Entregar toda la i
Entregable 1 para : proy y g a Graciela 3 Jul Jul
17 | 1.5.3 . primera parte del documentacién Hernande | No ; 23 | 26
revision , - dias | qq | 1
Catalogo requerida z
, L . Envio a tiempo y con el ;
Envio del documento al | Enviar via email el POy Graciela , | ]l
18 | 1.53.1 formato requerido para 16 19 | Hernande Si | 1ldia| 23 | 23
Tutor entregable 1 ) Z 11 |
tesis por la UCI
e . Hacer las modificaciones | Envio a tiempo y con el i
Modificaciones del . . oy Graciela I e B
19 | 1.5.3.2 pertinentes enviadas por | formato requerido para 18 Hernande | No ; 25 | 26
Entregable 1 . dias |0 | g
el tutor tesis por la UCI z
Determinar la duracién
mensual de las
actividades y de acuerdo
a las horas que se
. trabajan por mes (160h ;
Determinar un Jan p . ( ) Graciela
. hacer relaciones de . Hernande
porcentaje de recurso . Los porcentajes "
ara una asignacion porcentajes de obtenidos tienen que i
p g asignacion con las q A.barca,Da 14 Jul | Ago
20 | 1.6 adecuada con respecto a actividades de sonorte apegarse a larealidad de | 6 27 | niel No | oo | 27 | 11
las actividades de L P la duracién de las Leiva,lvett 11 11
. ejercidas. Obtener un . e
soporte escogidas por . actividades
| promedio entre la Bernal,Ol
as cuentas man Fallas

duracién establecida por
los miembros del equipo
y la duracién sugerida
por los SDE Team
Managers
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Reunidn con cada uno
de los SDE Team
Managers: revisar la
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Pred
eces
oras

Suce
sora
s

Recursos
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Graciela
informacidn recopilada Hernande
. P . ¥ Obtener los paquetes de I
Reunidn con managers obtener los promedios . zlleana
ara determinar los de duracién mensuales, | 2CtVidades para ofrecer Abarca,Da 6 | MU | Aee
21 | 16.1 porcenta'es de asi como los orcenta'e's a las cuentas de GSD, 16 22 | niel No | oo 27 2
porcentaj P J con los porcentajes de Leiva,Ivett o
asignacion de recursos recomendados de . L e
. asignacién de recursos
acuerdo a una cantidad Bernal,Ol
de actividades realizadas man Fallas
como soporte a la
cuentas
Graciela
Hernande
Crear tabla de Estructurar la z/lleana
) informacién obtenida Tabla en Office 2010. Abarca,Da 3 | Ago | PE°
22 | 162 porcentajes de or equipo y por Idioma Inglés 2 24 | niel No | dias (3711,
asignacién de recursos porequipoy por gies. Leiva, lvett 11
paquete de actividades e
Bernal,Ol
man Fallas
Plan del proyecto,
planes subsidiarios y
Entregar toda la Graciel A
Entregable 2 para segunda parte del ., raciela 5 A g0
23 | 1.6.3 . _g P g, P documentacion Hernande | No ; gl 11
revision Catalogo. . . dias | 611 |, )
e requerida
Modificaciones del
Entregable 1
Roberto Ago
Aprobacién de SDE
24 11631 p 2 25,2 | Acevedo,ll No ? Ago 3
Manager 8 eana dias | 6'11 11
Abarca
, L . Envio a tiempo y con el ;
Envio del documento al Enviar via email el P y Graciela ) .| Ago Ago
g
25 | 1.6.3.2 formato requerido para 24 26 | Hernande Si | 1dia| | 9
Tutor entregable 2 ; o1,

tesis por la UCI
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Envio a tiempo y con el

Suce
sora
s

Recursos

55

P Graciela Ago | Ago
Modificaciones del . . . 2
26 | 1.6.33 pertinentes enviadas por | formato requerido para 25 Hernande No . 10 11
Entregable 2 . S T
el tutor tesis por la UCI z
Documento en formato Graciela
. ) Word o Excel 2010, en Hernande
Definir un Catalogo de inelés. con toda la z,Roberto
Servicios para lograr la Compilar toda la Ingtes, con Acevedo, Il
R . . . informacidn detallada eana Ago | Ago
estandarizacién de informacidn obtenida y - 14
27 | 1.7 . en los objetivos: 20 35 | Abarca,Da | No . 12 | 27
actividades dentro de darle formato de . niel S T
los equipos del Catalogo Nombre de los equipos Leiva,|
de SDE, su alcance, elva, lvett
departamento o e
actividades y paquetes Bernal,Ol
de actividades man Fallas
Roberto
.. ., Acevedo, |
Revisién con los Reunién con los SDE cana
managers del alcance de | Team Managers para
ger: o . gers p Obtener respuestas en Abarca,Da 5 | 78O | Ao
28 |1.7.1 cada equipo, descripcion | revisar el posible ol tiempo estimado 24 30 | niel No | oo | 12 17
de las actividades y FTE | documento final del P Leiva, Ivett 1
. . e
asignado Catalogo Bernal,Ol
man Fallas
Afinar detalles del
documento final:
. revision de ortografia Documento claro i
Creacién del documento - rogratiay N Y Graciela 6 | Ao | Aso
29 | 1.7.2 redaccioén en inglés, conciso, facil de leery Hernande No ) 18 24
complete o S R
revisién de los comprender z
porcentajes y los
paguetes de actividades
., ; Graciela
Presentacion del Envio del documento Hernande A A
documento para por email a los SDE Obtener respuestas en z,Roberto 4 g0 | o
30 | 1.7.21 . ) . 28 31 No . 18 | 22
correcciones dentro del | Team Managers parasu | el tiempo estimado Acevedo, I dias | 0 | g
eana

departamento

aprobacion

Abarca,Da
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Pred Suce
Descripcion Requisitos de Calidad  eces sora  Recursos
oras S
niel
Leiva,lvett
e Bernal,
Olman
Fallas
Envio del documento al Roberto Ago | Ago
Aprobacién del Obtener aprobacién en 33,3 | Acevedo,ll 2 & &
31 | 1722 |'P : SDE GSD Manager para . pro 30 2 | Aeevedo ) g | 23 | 24
documento final A el tiempo estimado 6 | eana dias | 7 | g
su aprobacion final Abarca
Envio de Catdlogo de
. Graciela Ago | Ago
32 173 Entregable 3 para SerVI.CI.OSY Hernande No 3 25 27
revision Modificaciones del ; dias | 5 | g
Entregable 2
, L . Envio a tiempo y con el i
Envio del documento al Enviar via email el P y Graciela ) ) Ago | Ago
33 11731 formato requerido para 31 34 | Hernande Si |1dia| 25 | 25
Tutor entregable 3 ) 11 |
tesis por la UCI z
I Hacer las modificaciones | Envio a tiempo y con el i
Modificaciones del . . poy Graciela ) | Aeo | Aeo
34 | 1.7.3.2 pertinentes enviadas por | formato requerido para 33 Hernande | No ; 26 | 27
Entregable 3 . dias |y | 11
el tutor tesis por la UCI z
Graciela
Proponer un plan de H‘;m;”fe
. .y .y Z,Roberto
implementacidn del Reunién con el SDE GSD Acevedo I
. . Tomar en cuenta las cevedo,
Catalogo de Servicios Manager para plantear . . eana Ago | Set
e . . diferentes areas 11
35 | 1.8 para su utilizacién de diferentes opciones para | . 27 Abarca,Da | No . 29 9
involucradas dentro de niel e N
parte de todas las la propuesta de I estrategia
. . Lei
cuentas del SDE y otras | implementacion & ee'va'lvett
torres de HP Bernal,Ol
man Fallas
Establecer los posibles Graciela
Disefio de la estrategia procesos a seguir para Idioma Inglés, formato Hernande 5 Ago | Set
36 |1.8.1 . o . . 31 37 No ; 29 2
de implementacion realizar la Office 2010 z,Roberto dias | 0 | g
Acevedo, |

implementacion del
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Pred Suce
Descripcion Requisitos de Calidad  eces sora  Recursos
oras S
Catélogo eana
Abarca
Envio del documento via Roberto et
37 | 1.82 Aprobacién de la email al SDE GSD Visto bueno del SDE GSD 36 | 394 Acevedo, | No 3 Set Ge
o estrategia Managery a la PM Manager 2 | eana dias | 3'11 | .,
Manager Abarca
3 | 183 Presentacion de la Reunién presencial para | Sala de conferencias, ﬁ;irc]:rlije No | 2 | set Sgt
o estrategia presentar la Estrategia proyector , dias | 7°11 | .5
Presentacion de a Reunioén presencial para | Sala de conferencias ﬁradelz S Set
39 | 1.8.3.1 | estrategia alos P P ’ 37 | a0 | Fermande |y lada | 2| 7
presentar la Estrategia proyector z,Roberto 711,
managers de SDE Acevedo
Graciela
Presentacion de la . . : Hernande Set
. Reunién presencial para | Sala de conferencias, z,Roberto .| Set
40 | 1.8.3.2 | estrategia a los group . 39 No | 1dia | _, 8
presentar la Estrategia proyector Acevedo,ll 8111 .
managers de GSD eana
Abarca
, Envio a tiempo y con el i
Entregable 4 para Envio de la Propuesta de P y Graciela 3 set | >t
41 | 1.84 . . formato requerido para Hernande No ; : 9
revision Implementacion al tutor . dias | 7°11 | .4
tesis por la UCI z
, L , Envio a tiempo y con el i
Envio del documento al | Enviar via email el poy Graciela _ ] set | et
42 | 1.84.1 formato requerido para 37 43 | Hernande Si | 1dia | J, 7
Tutor entregable 4 . 711y
tesis por la UCI z
e . Hacer las modificaciones | Envio a tiempo y con el i
Modificaciones del ) . P y 45,4 Graciela 2 set | ¢
43 | 1.8.4.2 pertinentes enviadas por | formato requerido para 42 Hernande | No ; \ 9
Entregable 4 . 7 dias | 8'11 | /)
el tutor tesis por la UCI z
. . Envio a tiempo y con el i
Documento Final Documento de tesis poy Graciela 6 | et | et
44 | 1.9 formato requerido para Hernande | No . 10 16
Integrado para defensa completo ; dias |0 | g

tesis por la UCI
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. Graciela Set Set
. . de las lecciones 4
45 [ 1.9.1 Conclusiones proyecto, lecciones . 43 46 | Hernande | No , 10 14
. . aprendidas y procesos dias 11 | 11
aprendidas, cierre del . z
de cierre del proyecto
proyecto
Redactar las Detallar las i
) recomendaciones para . Graciela o | Set | Set
46 | 1.9.2 Recomendaciones recomendaciones por 45 Hernande | No ; 15 16
futuros proyectos de ; dias |0 | g
esta indole cada entregable
Afadir las conclusiones Resumir conclusiones i
Completar el Resumen : y ) y Graciela | Set | Set
47 | 1.9.3 Eiecutivo recomendaciones al recomendaciones en un 43 48 | Hernande No | 1dia| 10 10
J resumen ejecutivo parrafo z 11
PSR . Graciela Set Set
_ , Afiadir referencias )
48 | 1.9.4 Completar Bibliografia utilizadas Formato A.P.A 47 49 | Hernande No | 1dia | 12 12
z 11 | '11
T Completar indice de — i
Afadir figuras, cuadrosy | omP Formato Indice para Graciela 3 | et | Set
49 | 1.9.5 olantillas figuras, cuadros y figuras y cuadros 48 51 | Hernande | No | .~ | 13 15
i 11 | '11
plantillas z
. Aprobacion del 3 )
Aprobacién del P Respuesta via email o Erika 5 Set | Set
50 | 1.1 ) documento por parte L, . ) No ; 16 21
documento final telefonica Gatjens dias |0 | g
del tutor y los lectores
, Enviar el documento Envio a tiempo y con el i
Envio del documento al ) POy Graciela | Set | set
51 | 1.10.1 Tutor completo de tesis al formato requerido para 49 52 | Hernande | No | 1dia | 16 | 16
tutor tesis por la UCI z 11 |
e Hacer las modificaciones | Envio a tiempo y con el i
Modificaciones del . ) oy Graciela , | Set | Set
52 | 1.10.2 . pertinentes enviadas por | formato requerido para 51 53 | Hernande | No ; 17 | 19
Documento Final ) dias 11 | 11
el tutor tesis por la UCI z
;4 P : Set Set
Impresién del Imprimir y empastar la Formato requerido por
53 | 1.10.3 P . p y P q P 52 55 | Impresora No 2 20 21
documento final tesis. Envio a los lectores | la UCI dias 11 | 11
; ; Graciela Set Set
. Cita programada para la | Aviso por parte de la UCI
54 |2 Defensa de la tesis prog .p porp Hernande No | 1dia | 22 22
defensa de la tesis para las fechas de ; 11 | 11
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55

2.1

Programar cita para
defensa de tesis

Cita programada para la
defensa de la tesis

Aviso por parte de la UCI
para las fechas de
defensa

53

Graciela
Hernande
z

No

1dia

Set
22
11

Set
22
11
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4 .4 Plan de Gestion de los Costos

Debido a la naturaleza interna de este proyecto en la compariia, ésta ha absorbido

todos los costos del mismo.

Las horas laborales de los recursos que han colaborado como equipo del proyecto han
sido tomadas de su jornada mensual, por lo tanto no hay recargos extras sobre los

mismos.

Ademas por politicas internas de la compafiia es informacion confidencial todo lo que
respecta a salarios y costos de implementacion de proyectos o el porcentaje de ahorro
gue posible por desarrollarse el proyecto utilizando los recursos de la empresa, por lo
tanto la Directora del Proyecto no tuvo acceso a los mismos para efectuar los célculos
correspondientes.
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4.5 Plan de Gestion del Tiempo

El plan de gestidon del tiempo, que se desarrolla a continuacion, permitira administrar la
duracion de las actividades, esto para lograr la conclusion con éxito del proyecto. Ya
establecida la definicion de las actividades en el apartado anterior (Plan de Gestion del
Alcance) aqui se detalla la secuencia de actividades, la estimacion de su duracion, el

desarrollo del cronograma y como se llevara a cabo el control del mismao.

Por la naturaleza del proyecto y el sentido de urgencia que tiene para finalizarlo, la
mayoria de sus actividades pertenecen a la Ruta Critica (CPM) segun el andlisis PERT

gue se llevo a cabo.

Muchas de sus actividades se realizan de manera simultanea (tareas EDT 1.3y 1.5) y
otras son totalmente extra y no influyen en la finalizacion del proyecto (tareas EDT
1.8.3.2).

451 Establecimiento de la secuencia de las actividades

El detalle de la secuencia de las actividades se encuentra en el siguiente cuadro.

Proyecto: Creacion del Catalogo de Servicios del equipo Service Delivery Excellence
(SDE) para la estandarizacion de los servicios de soporte ofertados a los Centros
Globales de Servicio de Hewlett Packard

Cuadro 3: Secuencia de actividades del proyecto

Predecesoras Sucesoras

Creacion del Catalogo de Servicios del equipo Service

Delivery Excellence (SDE) para la estandarizacion de los
servicios de soporte ofertados a los Centros Globales de
Servicio de Hewlett Packard
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Sucesoras
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2 1.1 Aprobacidn escrita del contrato de confidencialidad de HP 5,3
3 1.2 Obtener la lista de todos los miembros del SDE 2 4
4 1.3 Plan del Proyecto 3
5 1.4 Crear plantillas para recoleccion de informacion 2 8
Compilar informacion sobre todas las actividades y tiempos de
6 1.5 soporte realizados en cada cuenta por todos los equipos de SDE 20
para conocer la situacion actual del departamento
7 1.5.1 Cronograma de entrevistas
8 1.5.1.1 PM 5
9 1.5.1.2 KM 10
10 15.13 Training 9 11
11 1.5.14 FSS 10 12
12 1.5.1.5 RTAA 11 13
13 1.5.1.6 QA 12 15
14 1.5.2 Clasificacion de la informacién
15 1.5.2.1 Informacidn clasificada y documentada 13 16
16 1.5.2.2 Aprobacién SDE Manager 15 18,21
17 1.5.3 Entregable 1 para revision
18 153.1 Envio del documento al Tutor 16 19
19 1.5.3.2 Modificaciones del Entregable 1 18
Determinar un porcentaje de recurso para una asignacion
20 1.6 adecuada con respecto a las actividades de soporte escogidas por 6 27
las cuentas
21 161 ‘ Re.u,nién con managers para determinar los porcentajes de 16 2
asignacion de recursos
22 1.6.2 Crear tabla de porcentajes de asignacion de recursos 21 24
23 1.6.3 Entregable 2 para revision
24 1.6.3.1 Aprobacién de SDE Manager 22 25,28
25 1.6.3.2 Envio del documento al Tutor 24 26
26 1.6.3.3 Modificaciones del Entregable 2 25
27 1.7 Definir un Catalogo de Servicios para lograr la estandarizacion 20 35
de actividades dentro de los equipos del departamento
)8 171 Bev_i'sién con los .m.anagers del alc_ance de cada equipo, 24 30
descripcién de las actividades y FTE asignado
29 1.7.2 Creacién del documento completo
30 1721 Presentacion del documento para correcciones dentro del )8 31
departamento
31 1.7.2.2 Aprobacién del documento final 30 33,36
32 1.7.3 Entregable 3 para revision
33 1.7.3.1 Envio del documento al Tutor 31 34
34 1.7.3.2 Modificaciones del Entregable 3 33
Proponer un plan de implementacion del Catalogo de Servicios
35 1.8 para su utilizacién de parte de todas las cuentas del SDE y otras 27
torres de HP
36 1.8.1 Disefio de la estrategia de implementacién 31 37
37 1.8.2 Aprobacidn de la estrategia 36 39,42
38 1.8.3 Presentacion de la estrategia
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Predecesoras Sucesoras

39 1.83.1 Presentacion de la estrategia a los managers de SDE 37 40
40 1.8.3.2 Presentacion de la estrategia a los group managers de GSD 39

41 1.8.4 Entregable 4 para revision

42 1.8.4.1 Envio del documento al Tutor 37 43
43 1.8.4.2 Modificaciones del Entregable 4 42 45,47
44 19 Documento Final Integrado para defensa

45 191 Conclusiones 43 46
46 1.9.2 Recomendaciones 45

a7 1.9.3 Completar el Resumen Ejecutivo 43 48
48 1.9.4 Completar Bibliografia 47 49
49 1.9.5 Afiadir figuras, cuadros y plantillas 48 51
50 11 Aprobacién del documento final

51 1.10.1 Envio del documento al Tutor 49 52
52 1.10.2 Modificaciones del Documento Final 51 53
53 1.10.3 Impresion del documento final 52 55
55 2.1 Programar cita para defensa de tesis 53

De este modo, en esta tabla se pueden observar las 4 fases de la creacion del
Catalogo y dos actividades finales para término del proyecto de graduacion.
Asi, la primera fase comprende desde la actividad 1.1 hasta 1.5.3.2 en la cual se

entrega la compilacion de la informacion recolectada.

La segunda fase comprende desde la actividad 1.6.1 hasta 1.6.3.3 en la que se
entrega, como un detalle mas a la informacion los porcentajes de recursos y los

posibles paquetes de soporte para ofrecer a los Centros Globales de Servicios.

La tercera fase abarca desde la actividad 1.7.1 hasta 1.7.3.2 para entregar el Catalogo
con toda la informacion solicitada acerca de los detalles de cada uno de los equipos del
departamento de SDE.

En dltima instancia, la cuarta fase incluye desde la actividad 1.8.1 hasta 1.8.4.2 en la
cual se presenta una propuesta de implementacion del Catalogo.
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Finalmente, se integra este Catalogo con todos sus detalles y actualizaciones al plan
del proyecto en conjunto con las conclusiones y recomendaciones; la actualizacion de
la bibliografia; el resumen ejecutivo y cuadros; y finalmente, las figuras y plantillas
adicionales. De esta forma se envia al tutor y a los lectores para que estos lo aprueben

y programen la fecha de defensa

Asimismo, la ruta critica se puede observar en el siguiente Diagrama de Red.

Figura 4: Diagrama de Red con la Ruta Critica

4. 5.2 Estimacion de la duracién de las actividades

A continuacion se desglosa la duracién de cada actividad en el siguiente cuadro

aplicando la técnica PERT.



65

Cuadro 4: Duracion de las actividades aplicando la técnica PERT

Tiempo
Estimado

Tareas T.Optimista T.Medio T.Pesimista

Creacion del Catalogo de Servicios del equipo
Service Delivery Excellence (SDE) para la
0|0 estandarizacion de los servicios de soporte 68 66 64 66
ofertados a los Centros Globales de Servicio de
Hewlett Packard
|1 ]2 | DesarolloCapitulbv | 67 [ 655 | 64 | 655 |
Aprobacidn escrita del contrato de
2 |1l confi’c)iencialidad de HP 3 3 3 3
3 (1.2 Obtener la lista de todos los miembros del SDE 1 1 1 1
1.3 Plan del Proyecto 1 1 1 1
51|14 Crear plantillas para recoleccion de informacién 1 1 1 1
Compilar informacion sobre todas las
actividades y tiempos de soporte realizados en cada
6|15 cuenta por t\:)dos IZs equipoz de SDE para conocer 14 14 14 14
la situacion actual del departamento
7 | 151 Cronograma de entrevistas 5 9.5 14 9.5
8 1.5.1.1 PM 1 1 1 1
9 1.5.1.2 KM 1 1 1 1
10 | 1.5.1.3 Training 1 1 1 1
11 | 1.5.14 FSS 1 1 1 1
12 | 1.5.1.5 RTAA 1 1 1 1
13 | 1.5.1.6 QA 1 1 1 1
14 | 1.5.2 Clasificacion de la informacion 6 6 6 6
15 | 1.5.2.1 Informacién clasificada y documentada 4 4 4 4
16 | 1.5.2.2 Aprobacion SDE Manager 2 2 2 2
17 | 1.5.3 Entregable 1 para revision 3 3 3 3
18 | 1.5.3.1 Envio del documento al Tutor 1 1 1 1
19 | 1.5.3.2 Modificaciones del Entregable 1 2 2 2 2
Determinar un porcentaje de recurso para una
20 | 1.6 asignacion adecuada con respecto a las actividades 14 14 14 14
de soporte escogidas por las cuentas
21 | 161 Reuhién con.man?lgers para determinar los 6 6 6 6
porcentajes de asignacidn de recursos
22 | 162 Crear tabla de porcentajes de asignacion de 3 3 3 3
recursos
23 | 1.6.3 Entregable 2 para revision 5 5 5 5
24 | 1.6.3.1 Aprobacién de SDE Manager 2 2 2 2
25 | 1.6.3.2 Envio del documento al Tutor 1 1 1 1
26 | 1.6.3.3 Modificaciones del Entregable 2 2 2 2 2
Definir un Catélogo de Servicios para lograr la
27 | 1.7 estandarizacion de actividades dentro de los equipos 14 14 14 14
del departamento
Revisidn con los managers del alcance de cada
28 1 171 equipo, descripcién de las agctividades y FTE asignado > > > >
29 | 1.7.2 Creacion del documento completo 6 6 6 6
30 | 1721 Ffresentacién del documento para 4 4 4 4
correcciones dentro del departamento
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T.Optimista T.Medio T.Pesimista Tl?mpo
Estimado
31 | 1.7.2.2 Aprobacién del documento final 2 2 2 2
32 | 1.7.3 Entregable 3 para revision 3 3 3 3
33 | 1.7.31 Envio del documento al Tutor 1 1 1 1
34 | 1.7.3.2 Modificaciones del Entregable 3 2 2 2 2
Proponer un plan de implementacion del
35 | 1.8 Catalogo de Servicios para su utilizacion de parte de 11 16.5 22 16.5
todas las cuentas del SDE y otras torres de HP
36 | 1.8.1 Disefio de la estrategia de implementacion 5 5 5 5
37 | 1.8.2 Aprobacidn de la estrategia 3 3 3 3
38 | 1.8.3 Presentacion de la estrategia 2 2 2 2
39 | 1.83.1 Presentacion de la estrategia a los managers 1 1 1 1
de SDE
40 | 1832 Presentacion de la estrategia a los group 1 1 1 1
managers de GSD
41 | 1.84 Entregable 4 para revisiéon 3 3 3
42 | 1.84.1 Envio del documento al Tutor 1 1 1
43 | 1.8.4.2 Modificaciones del Entregable 4 2 2 2 2
44 | 1.9 Documento Final Integrado para defensa 6 8.5 11 8.5
45 | 1.9.1 Conclusiones 4 4 4 4
46 | 1.9.2 Recomendaciones 2 2 2 2
47 | 1.9.3 Completar el Resumen Ejecutivo 1 1 1 1
48 | 1.94 Completar Bibliografia 1 1 1 1
49 | 195 Afadir figuras, cuadros y plantillas 2 2 2 2
50 | 1.1 Aprobacion del documento final 5 5 5 5
51 | 1.10.1 Envio del documento al Tutor 1 1 1 1
52 | 1.10.2 Modificaciones del Documento Final 2 2 2 2
53 | 1.10.3 Impresion del documento final 2 2 2 2
55 | 2.1 Programar cita para defensa de tesis 1 1 1 1

Asimismo, como linea base del cronograma del proyecto, se establecen las siguientes
actividades; fechas de inicio y finalizacién y los recursos asignados correspondientes a
cada tarea.

Calendario del proyecto
Jornada de Trabajo: Lunes a Viernes de 1pm a 4pm y de 8pm a 11pm. Sabados de

8am a 3pm. Domingo es libre.
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Cuadro 5: Calendario del proyecto

Tareas Duracion Inicio i Recursos Hitos

Creacion del Catalogo de Servicios
del equipo Service Delivery
Excellence (SDE) para la

0|0 estandarizacion de los servicios 68 dias Jul6'11 | Set22'11 No
de soporte ofertados a los
Centros Globales de Servicio de
Hewlett Packard

Aprobacidn escrita del contrato de

2 |11 confidencialidad de HP 3 dias Jul6'11 Jul8'11 Roberto Acevedo No
Graciela
Hernandez,lleana
3 |12 . Obtener la lista de todos los 1dia ul9'11 ul9'11 Ab.arca,DanleI No
miembros del SDE Leiva,lvette
Bernal,Olman
Fallas
4 |13 Plan del Proyecto 1dia Jul11'11 Jul11'11 | Graciela Hernandez No
5 |14 _Crear plantillas para recoleccionde |, ., 91 | Jul9'11 | Graciela Hernandez | No
informacién
Compilar informacion sobre todas
las actividades y tiempos de soporte Graciela

6 |15 realizados en cada cuenta por todos 14 dias Jul11'11 Jul 26 '11 No
. Hernandez

los equipos de SDE para conocer la

situacion actual del departamento

7 | 151 Cronograma de entrevistas 5 dias Jul11'11 Jul15'11 No

Lisette Sandi,Grupo

P&G PM,Grupo

8 | 1511 PM 1dia Jul11'11 Jul11'11 Pfizer PM Kenneth No
Pefiaranda
9 |1.5.1.2 KM 1dia Jul11'11 Jul11'11 | Ingrid Alfaro No
Dinnia
Aleman,Maria Jose
10 | 1.5.1.3 Training 1dia Jul12'11 Jul12'11 Maltez,Mauricio No
Salazar,Max
Chaves
Johanna
11 | 1.5.1.4 FSS 1dia Jul13'11 Jul13'11 | Arce,Sandra No
Rodriguez
Johanna
12 | 1.5.1.5 RTAA 1dia Jul14'11 Jul14'11 | Arce,Sandra No
Rodriguez
Lauren
, Granados,Kevin
13 | 1.5.1.6 QA 1dia Jul15'11 Jul15'11 . No
Harris,Evelyn
Cespedes
14 | 1.5.2 Clasificacion de la informacién 6 dias Jul 16 '11 Jul 22 '11 No
15 | 1.5.2.1 Informacién clasificada y 4 dias Jul16'11 Jul20'11 | Graciela Hernandez No
documentada
16 | 1.5.2.2 Aprobacién SDE Manager 2dias | Jul21'11 | Jul22'11 | Roberto No

Acevedo,lleana
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Tareas Duracion Inicio Recursos
Abarca
p iel
17 | 1.5.3 Entregable 1 para revision 3 dias Jul23'11 Jul 26 '11 Graciela No
Hernandez
18 | 1.5.3.1 Envio del documento al Tutor 1dia Jul23'11 Jul23'11 | Graciela Hernandez Si
19 | 1.5.3.2 Modificaciones del Entregable 1 2 dias Jul25'11 Jul 26 '11 | Graciela Hernandez No
Graciela
Determinar un porcentaje de Hernandez,lleana
20 | 16 recurso para una amgr@aon adecuada 14 dias 2711 | Ago11'11 Ab.arca,DanleI No
con respecto a las actividades de Leiva,lvette
soporte escogidas por las cuentas Bernal,Olman
Fallas
Graciela
L, Hernandez,lleana
Reunidn con managers para Abarca Daniel
21 | 1.6.1 determinar los porcentajes de 6 dias Jul27'11 Ago2'11 o No
asignacién de recursos Leiva,lvette
g Bernal,Olman
Fallas
Graciela
Hernandez,lleana
22 | 162 ‘ Crt'a’ar tabla de porcentajes de 3 dias Ago3'11 Ago 511 Ab'arca,DameI No
asignacion de recursos Leiva,lvette
Bernal,Olman
Fallas
23 | 1.6.3 Entregable 2 para revisién 5 dias Ago 6'11 | Ago11'l1l | Graciela Hernandez No
Roberto
24 | 1.6.3.1 Aprobacién de SDE Manager 2 dias Ago 6 '11 Ago 8'11 | Acevedo,lleana No
Abarca
25 | 1.6.3.2 Envio del documento al Tutor 1dia Ago 9'11 Ago 9'11 | Graciela Hernandez Si
26 | 1.6.3.3 Modificaciones del Entregable 2 2 dias Ago 10'11 | Ago 11'11 | Graciela Hernandez No
Graciela
Definir un Catalogo de Servicios e e e 2
ara lograr la estandarizacion de b e e
27 | 1.7 p L 5 . 14 dias Ago 12'11 | Ago 27 '11 | Abarca,Daniel No
actividades dentro de los equipos del .
departamento Leiva,lvette
P Bernal,Olman
Fallas
Roberto
L, Acevedo,lleana
Revisidn con los managers del Abarca Daniel
28 | 1.7.1 alcance de cada equipo, descripcion 5 dias Ago12'11 | Ago17'11 . ! No
de las actividades y FTE asignado Leiva, lvette
y J Bernal,Olman
Fallas
Creacién del documento , , , .
29 | 1.7.2 6 dias Ago 18'11 | Ago24'11 | Graciela Hernandez No
completo
Graciela
L, Hernandez,Roberto
Presentacién del documento
. . , , Acevedo,lleana
30 | 1.7.2.1 | para correcciones dentro del 4 dias Ago 18'11 | Ago22'l11 . No
Abarca,Daniel
departamento .
Leiva,lvette Bernal,
Olman Fallas
31| 1722 |,  Aprobaciondeldocumento 2dias | Ago23'11 | Ago24'11 | RoPerto No
final Acevedo,lleana
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Duracion Recursos
Abarca
32 | 1.7.3 Entregable 3 para revision 3 dias Ago 25'11 | Ago 27 '11 | Graciela Hernandez No
33 | 1.7.3.1 Envio del documento al Tutor 1dia Ago 25'11 | Ago 25'11 | Graciela Hernandez Si
34 | 1.7.3.2 Modificaciones del Entregable 3 2 dias Ago 26'11 | Ago 27 '11 | Graciela Hernandez No
Graciela
Proponer un plan de Hernandez,Roberto
implementacion del Catdlogo de Acevedo,lleana
35 | 1.8 Servicios para su utilizacién de parte 11 dias Ago 29 '11 Set9'11 Abarca,Daniel No
de todas las cuentas del SDE y otras Leiva,lvette
torres de HP Bernal,Olman
Fallas
Graciela
36 | 1.81 . Disefio de la estrategia de 5 dias Ago 2911 Set 2'11 Hernandez,Roberto No
implementacion Acevedo,lleana
Abarca
Roberto
37 | 1.8.2 Aprobacion de la estrategia 3 dias Set3'11 Set6'11 | Acevedo,lleana No
Abarca
38 | 1.8.3 Presentacidon de la estrategia 2 dias Set7'11 Set8'11 Graciela Hernandez No
Presentacion de la estrategia a , , , Graciela
39 | 1.83.1 los managers de SDE 1dia Set7'11 Set7'11 Hernandez,Roberto No
Acevedo
Graciela
40 | 1832 Presentacion de la estrategia a 1dia Set8'11 Set8'11 Hernandez,Roberto No
los group managers de GSD Acevedo,lleana
Abarca
41 | 1.84 Entregable 4 para revisidén 3 dias Set7'11 Set9'11 Graciela Hernandez No
42 | 1.84.1 Envio del documento al Tutor 1dia Set7'11 Set7'11 Graciela Hernandez Si
43 | 1.8.4.2 Modificaciones del Entregable 4 2 dias Set 8'11 Set9'11 Graciela Hernandez No
44 | 1.9 OIS L DT 6dias | Set10'11 | Set16'11 | Graciela Hernandez | No
defensa
45 | 1.9.1 Conclusiones 4 dias Set 10 '11 Set 14'11 | Graciela Hernandez No
46 | 1.9.2 Recomendaciones 2 dias Set 15 '11 Set 16 '11 | Graciela Hernandez No
47 | 1.9.3 Completar el Resumen Ejecutivo 1dia Set 10 '11 Set 10'11 | Graciela Hernandez No
48 | 1.94 Completar Bibliografia 1dia Set 12 '11 Set 12 '11 | Graciela Hernandez No
49 | 1.95 Afiadir figuras, cuadrosy 3dias | Set13'11 | Set15'11 | Graciela Hernandez | No
plantillas
50 | 1.1 Aprobacién del documento final 5 dias Set 16 '11 Set 21'11 | Erika Gatjens No
51 | 1.10.1 Envio del documento al Tutor 1dia Set 16 '11 Set 16 '11 | Graciela Hernandez No
52| 1102 | Modificaciones del Documento 2dias | Set17'11 | Set19'11 | Graciela Hernandez | No
53 | 1.10.3 Impresion del documento final 2 dias Set20'11 | Set21'11 | Impresora No
Programar cita para defensa de , , , .
55 | 2.1 tesis 1dia Set 22 '11 Set 22 '11 | Graciela Hernandez No
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Control del Cronograma

El cronograma se controla con las fechas de las actividades; ya que, la mayoria
requiere una comunicacion formal via email. Ademas, con las fechas de los entregables
al SDE GSD Manager. En caso de existir un retraso en las actividades se hace la
comunicacion pertinente a los afectados y se verifica si hay actividades que se puedan
ejercer en un mismo dia para no contraer el cronograma, sino aprovechar el tiempo con

actividades de ejecucion paralela

4.6 Plan de Gestion de Recursos Humanos

En este proceso se identificaron y documentaron los roles dentro de un proyecto, las
responsabilidades, las habilidades requeridas y las relaciones de comunicacion,

ademas se creo el plan para la direccion de personal.

Personal Requerido
e Profesional en Administracion de proyectos (Project Manager).
¢ Profesionales con experiencia y conocimiento en los estandares de ITIL (SDE GSD
Managers y GSD Group-Managers).
e Profesionales escogidos de cada uno de los equipos del SDE GSD para ser
entrevistados:
o 2 profesionales del equipo de FSS/RTAA.
o 6 profesionales del equipo de PM.
o 1 profesional del equipo de KM.
o 3 profesionales del equipo de QA.

o 4 profesionales del equipo de Training.

Factores ambientales de la empresa

1. Disponibilidad de los profesionales de cada uno de los equipos del SDE GSD para

las entrevistas
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Flexibilidad de horario de la Directora del Proyecto para llevarlo a cabo; pues, estas
tareas se mezclan con las diarias de la misma.
No existe un Catalogo de Servicios para este departamento.

No hay experiencias de proyectos de esta naturaleza anteriores en la organizacion.
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Matriz de Asignacion de Responsabilidades

La asignacion de responsabilidades se hace siguiendo el método RACI; de esta forma,
se detallan a continuacién los recursos y las actividades asignadas en los cuadros 6, 7,
8,9y 10.

1. Compilar informacion sobre todas las actividades y tiempos de soporte

realizados en cada cuenta por todos los equipos del SDE GSD para

conocer la situacion actual del departamento

Cuadro 6: Matriz RACI entregable 1

2 @
3 o s = < = o)
o = £ ) a < o s &
5 20 — c
28 g e 5 S 0 3 3 3 = g
Actividades / S = a2 S3 g g g o '
7 = @] n s oS ) o ) < S
Involucrados @ @ %) 05 o < = S = g S
c = w— = 7] 7] 7 o
= & O] w S o (4] [0} [} ] =
£ o [a & 'S s ‘s 2 ©
kol a) n = = = Q@ o)
< n o o o o n
a O
Cronograma de R | c | | | | |
entrevistas
Entrevistas con PM R | | | C | | |
Entrevistas con KM R | | | | C | |
Entrevistas con Training R | | | | | | @
Entrevistas con FSS R | | © | | | |
Entrevistas con RTAA R | | C | | | |
Entrevistas con QA R | | | | | C |
CIasﬁlca(_;lpn de R A A A | | | |
Informacion
Informacion clasificada y
R | | | | | | |
documentada
Aprobacion Manager
SDE C R | | | | | |
Entregable 1 para R | | | | | | |
revision
Envio del documento al
R | | |
Tutor
Modificaciones del R | | | | | | |

Entregable 1



Cuadro 7: Definiciones de la Matriz RACI

Rol
R Responsable
A Accountable
Cc Consulted

| Informed

Descripcion

Responsable

Aprobador
Consultado

Informado
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2. Determinar un porcentaje de recurso para una asignacion adecuada con

respecto a las actividades de soporte escogidas por las cuentas

Actividades/Involucrados

Reunion con los managers para
determinar los porcentajes de
asignacion de recursos

Crear tabla de porcentajes
Aprobacién del Manager SDE
Entregable 2 para revision
Envio del documento al tutor

Modificaciones del entregable 2

Cuadro 8: Matriz RACI entregable 2

Administrador del
proyecto
SDE GSD Manager

I T W O XD

SDE GSD Team

Managers

Profesionales
RTAA/FSS

Profesionales PM

Profesionales KM

Profesionales QA

Profesionales Training

GSD Group-Managers



3. Definir un Catalogo de Servicios para lograr la estandarizacion

actividades dentro de los equipos del departamento

Actividades/Involucrados

Revisién del alcance de cada equipo,
descripcion de actividades y FTE
asignado

Creacion del documento completo

Presentacién del documento para
correcciones dentro del departamento

Aprobacion del documento final
Entregable 3 para revisién
Envio del documento al tutor

Modificaciones del entregable 3

Cuadro 9: Matriz RACI entregable 3

Administrador del
proyecto

T T O

SDE GSD Manager

SDE GSD Team

Managers

Profesionales
RTAA/FSS

Profesionales PM

Profesionales KM

Profesionales QA

Profesionales Training
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de

GSD Group-Managers
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4. Proponer un plan de implementacion de Catadlogo de Servicios para su

utilizacion por parte de todas las cuentas del SDE y otras torres de HP

Actividades/Involucrados

Disefio de la estrategia de
implementacion

Aprobacion de la estrategia
Presentacion de la estrategia

Presentacion de la estrategia a los
SDE GSD Team Managers

Presentacion de la estrategia a los
Group-Managers de GSD

Entregable 4 para revision
Envio del documento al tutor

Modificaciones del Entregable 4

Cuadro 10: Matriz RACI entregable 4

Administrador del

proyecto

SDE GSD Manager

SDE GSD Team

Managers

Profesionales
RTAA/FSS

Profesionales PM

Profesionales KM

Profesionales QA

Profesionales Training

GSD Group-Managers
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Adquirir el Equipo de Proyecto

En este proceso se desea conocer la disponibilidad del recurso humano para el
proyecto. Asi, cada uno de los colaboradores, como miembros de los equipos del SDE,
son entrevistados para obtener la informacion de sus actividades diarias; las cuales,

son documentadas y evaluadas.

Roles y Competencias de los Involucrados en el Equipo de Proyecto

Project Manager
e Liderazgo.
e Destrezas de comunicacion interpersonal.
e Destrezas de negociacion.
e Conocimiento basico del proceso de creaciéon e implementaciéon de un Catélogo
de Servicios, asi como certificacion en los procesos de ITIL.
e Conocimiento de manejo de proyectos.

¢ Responsabilidad en el cumplimiento de sus entregables.

SDE GSD Manager
e Destrezas de comunicacion interpersonal.
¢ Dominio de su area de trabajo.
e Destrezas de negociacion.
e Disponibilidad de recursos.

e Accesibilidad.

SDE GSD Team Managers
e Destrezas de comunicacion interpersonal.
e Destrezas de negociacion.
e Disponibilidad de recursos.

e Accesibilidad.



GSD Group-Managers

e Destrezas de comunicacion interpersonal.

e Destrezas de negociacion.

e Accesibilidad.

Problem Analysts

e Dominio de su area de trabajo.

e Disponibilidad de recursos.

e Accesibilidad.

Quiality Analysts

¢ Dominio de su area de trabajo.

e Disponibilidad de recursos.
e Accesibilidad.

RTAA/FSS Analysts

¢ Dominio de su area de trabajo.

e Disponibilidad de recursos.

e Accesibilidad.

Trainers

e Dominio de su area de trabajo.

e Disponibilidad de recursos.

e Accesibilidad.

1
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Liberacion de recursos
Para el planeamiento de la liberacion de personal se elaboré una tabla en la cual se
indica cada uno de los miembros del equipo de trabajo y el porcentaje de ocupacion del

tiempo a partir de la duracion total del proyecto.

Cuadro 11: Liberacién de los recursos

Recursos / Fechas

Jul 15 Jul 31 Ago 15 Ago 31 Set 15

Project Manager

SDE GSD Manager

GSD Group Managers

PM/KM Manager

PM Analysts

KM Analysts

Training Manager

Trainers

QA Manager

QA Analysts

FSS/RTAA Manager

FSS Analysts

RTAA Analysts

Cuadro 12: Definicién del porcentaje de ocupacion del personal

Ocupacion del personal

25%
50%
75%
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Desarrollo del Equipo de Proyecto

Capacitacion del equipo del Proyecto

El equipo colaborador del proyecto tendra una ligera inducciéon sobre cémo se
manejan los proyectos, para sefialar ante todo la importancia de planificar las
actividades y como la comunicacion a tiempo evita infortunios.

Los colaboradores también recibiran informacion acerca de la importancia de
tener un Catédlogo de Servicios dentro del departamento, los beneficios que se
desean obtener con su implementaciéon y un agradecimiento general por su

colaboracion.

Evaluacién del desemperio del equipo

La evaluaciéon del desempefio del equipo sera responsabilidad de la Directora
del proyecto para lo cual este seguira una plantilla de evaluacién, de acuerdo
con_las actividades, las cuales se tendran asignadas con respecto a las matrices

RACI, anteriormente descritas.
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4.7 Plan de Gestion de las Comunicaciones

Generalidades del Plan de Gestion de las Comunicaciones

La Gestidén de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos para
garantizar que la generacion, la recopilacion, la distribucion, el almacenamiento, la
recuperacion y la disposicion final de la informacién del proyecto sean adecuados y
oportunos. De esta forma, los directores del proyecto invierten la mayor parte del
tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados en el proyecto,
tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacién) como externos a la
misma; pues, una comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes interesados
involucrados en un proyecto, esto al conectar diferentes entornos culturales y
organizacionales, asi como distintos niveles de experiencia y perspectivas e intereses

en la ejecucioén o resultado del mismo.

Identificacién de los involucrados: Impacto en el Proyecto

El plan de comunicaciones en los proyectos es fundamental para el buen desarrollo de
los mismos; a partir de esto, la Directora del proyecto debe tomar buena parte de su
tiempo en establecer una comunicacion clara con su equipo de trabajo, patrocinador y

demas involucrados.

En este sentido, dicho plan de comunicaciones para el proyecto de Creacion del
Catalogo de Servicios del SDE consta de las siguientes 5 partes: Identificaciéon de
involucrados, Planificacion de comunicaciones, Distribucion de informacion, Gestionar
expectativas de interesados e Informar Desempefio. Dichos aspecto se analizan a

continuacion:

Identificar interesados: Este proceso consiste en listar a cada una de las personas que
son impactadas por el proyecto; asi, como para sefalar la participacion e impacto de

estas en el éxito del mismo (ver cuadro 13).



Involucrados

Project Manager

SDE GSD Manager

GSD Group Managers

PM/KM Manager

SDE Team Managers

SDE Team Members

Cuadro 13: Identificaciéon de los involucrados

Interés en el proyecto

Es la persona encargada de llevar a cabo todo el
proyecto, desde su planificacion hasta su cierre. Debe
mostrar sus habilidades de negociacion, destrezas
interpersonales y de comunicacion.

Es la persona que gerencia todo el departamento. Se
encarga de las aprobaciones de productos finales
(entregables) para avalar el avance del proyecto. Debe
ser accesible y conceder recursos para el desarrollo del
proyecto.

Gerentes de grupos de centros de soporte técnico dentro
de la empresa que utilizaran el Catalogo de Servicios
para negociar con sus clientes los FTE asignados de los
recursos de nuestro departamento (SDE).

Este Gerente sera el tutor dentro de la empresa, ya que
conoce todos los procesos de gerencia del departamento
y de la empresa, asi como las alineaciones con los
procesos ITIL para el Catalogo de Servicios.

Este Gerente revisara la informacion provista por su
equipo y dard su opinidn en la creacién de los
porcentajes de recurso asignado del mismo. También,
dara aprobacion al documento final del Catélogo.

Grupo encargado de proveer informacién acerca de sus
tareas béasicas y proyectos especiales. Deben poseer un
dominio de su &rea de trabajo, ser accesibles y tener
buenas relaciones interpersonales.
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Departamento

ITO AMS SDE GSD

ITO AMS SDE GSD

ITO AMS GSD

ITO AMS SDE GSD

ITO AMS SDE GSD

ITO AMS SDE GSD
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De igual forma, el grado de interés/poder_de los involucrados en el proyecto se grafica

en la siguiente matriz

Alto
SDE GSD Manager
SDE Team Managers
GSD Group-Managers

Poder

Project Manager
SDE Team
Members

Bajo

Bajo Interés Alto

Figura 5: Diagramainvolucrados de acuerdo interés vs poder en el proyecto

Dentro del analisis efectuado se sitian a los Gerentes/Managers con gran interés y un
alto grado de poder, ya que estos se encargan de las aprobaciones finales del
Catélogo, asi como de la utilizacién del mismo con las diferentes cuentas de clientes
que tiene HP en los Centros de Servicio Técnico. De igual manera, el resto de
involucrados tienen gran interés en el proyecto, pero un bajo nivel de poder. Estos son
proveedores de gran parte de la informacién para el Catalogo, sin embargo, no tienen

responsabilidades de aprobacion para el desarrollo del proyecto.
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Registro de los Involucrados

Para tener un mejor control de los interesados, mencionados anteriormente, se debera
tener un documento que detalle aspectos importantes acerca de su influencia en el
proyecto, en este sentido, a continuacion se muestra el formato que se llevara a cabo

en el proyecto del Catalogo de Servicios (ver figura 6).

Registro de Involucrados

Nombre

Puesto

Ubicacién

Rol en el proyecto

Requisitos

Expectativas

Influencia

Fase de Intervencién

Clasificacion Involucrado

Figura 6: Plantilla para Registro de Involucrados



Estrategia de Gestion de los Interesados
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Para evitar arriesgar el proyecto es importante identificar estrategias que reduzcan los

impactos negativos a lo largo del ciclo de vida del proyecto, con este proposito nos

basaremos en la matriz poder / Influencia expuesta anteriormente:

Project Manager

Cuadro 14: Gestion de los Interesados

Interés en el
Involucrados
proyecto

Velar porque las
actividades cumplan
sus objetivos segun lo
planeado

Evaluacion del
impacto

Es responsable de
realizar las actividades en
el tiempo establecido, ya
que este proyecto sera
luego presentado en las
altas Gerencias de la
empresa

Estrategia para reducir
impactos

Mantener una comunicacion fluida
con todos los interesados; revisar la
calidad de la informacién recopilada
y la veracidad de la misma; y
determinar una estrategia de
implementacion real.

SDE GSD Manager

Dar las aprobaciones
del producto final y
utilizar el Catalogo para
negociar el FTE de
recursos del
departamento de SDE
como soporte para las
diferentes cuentas de
los Centros de Servicio
Técnico

Dar las aprobaciones a
tiempo para continuar con
el desarrollo del proyecto.
Asignar los recursos de
acuerdo con la
informacién obtenida en
el Catalogo

Enviar los entregables a tiempo.
Mantener una comunicacion fluida 'y
constante. Dar seguimiento a la
utilizacién del Catalogo

Utilizar el Catalogo para
negociar el FTE de
recursos del

Aceptar las
recomendaciones acerca

Mantener una comunicaciéon
constante. Promover los beneficios

informacion
recolectada.

duracién de las
actividades recolectadas
para determinar el FTE
respectivo

GSD Group de los FTEs que deben de la utilizacion de los recursos del
departamento de SDE . .
Managers ) asignarse de acuerdo con | SDE y ademas de su correcta
con sus respectivos P . i .
- las caracteristicas de sus | asignacion para obtener mejores
clientes y con el SDE
cuentas resultados.
GSD Manager
Validar la informacioén que
se presentara como
Acceder a la o . -
. I~ servicios disponibles
disponibilidad de los . s
dentro del Catalogo. Mantener una comunicacion
SDE Team | recursos de sus . .
. ; Validar el tiempo de constante acerca de los avances del
Managers equipos. Validar la

proyecto.

SDE Team Members

Proveer informacion
veraz 'y a tiempo.
Disponibilidad para ser
entrevistados

Tener la informacién

Mantener una comunicacion
constante. Solicitar la informacion
con anticipacion, al igual que las
invitaciones para las entrevistas.
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Planificar la Comunicacion

En este proyecto el tipo de comunicacion entre todos los involucrados sera interactiva;
pues, es necesario escuchar las opiniones de quienes daran sus aportes al proyecto.
La cantidad de canales de comunicacién se obtuvo mediante la siguiente formula
(PMBoK, 2008):

C=N(N-1)/2
C= 13(13-1)/2
C= 78 canales de comunicacion potenciales

Se utilizaran los siguientes por comodidad de las personas involucradas
e Correo electronico

e Reuniones
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Las comunicaciones y reportes se llevaran a cabo una vez que cada involucrado inicie su rol
como colaborador, de acuerdo con su impacto e interés en el proyecto. En el siguiente

organigrama (ver figura 7) se evidencia como se van a realizar las comunicaciones.

Project Manager

SDE Team
Managers

SDE Team Members

SDE GSD Manager

GSD Managers

S

Figura 7: Organigrama de Comunicaciones



Tabla de Comunicaciones

Tabla de Comunicaciones

Cuadro 15: Tabla de Comunicaciones
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Involucrados

Project
Manager

SDE GSD
Manager

GSD Group
Managers

SDE Team
Managers

SDE Team
Members

Necesidad de
Comunicacién

Alta

Alta

Baja

Media

Baja

Frecuencia

Semanal

Semanal

Final del
proyecto

Semanal

Semanal

Idioma

Inglés

Inglés

Ingles

Inglés

Inglés

Formato

Office
2010

Office
2010

Office
2010

Office
2010

Office
2010

Nivel
Detalle

Alto

Alto

Bajo

Medio

Bajo

Informacién
que se le
debe
comunicar

Aprobacién
delos 4
entregables

Avance del
cronograma,
los 4
entregables,
accesibilidad
de los
recursos
Documento
Final
aprobado
por SDE
GSD
Manager
Entregable 2
y3,
accesibilidad
de los
recursos
Invitacidn
para la
entrevista,
documento
final

Responsable

SDE GSD
Manager

Project
Manager

SDE GSD
Manager

SDE GSD
Manager

Project
Manager &
SDE GSD

Manager

Tecnologia

Reuniones
(conferencias
telefénicas,
mensajeria
instantanea),
email

Reuniones
(conferencias
telefénicas,
mensajeria
instantanea),
email

Reunion
presencial,
email

email

email

NOTA: La Directora de Proyecto sera la responsable de autorizar la divulgaciéon de informacion

confidencial.
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Distribuir la Informacioén

Los involucrados seran informados segun se detallé en la Tabla de Comunicaciones (pag. 58).

La Directora de proyecto presentara, al cierre de este las lecciones aprendidas, el registro de
incidentes, el informe final del cierre e informes de desempefio de los paquetes de trabajo. El
registro de Cambios serd evaluado y presentado en ese paquete de trabajo a los involucrados y
al Cliente.

La Directora de proyecto hard la presentacion inicial y final del mismo; la inicial a los

involucrados con alto poder/interés y la final a todos los involucrados.

Gestionar Expectativas de Interesados

La gestion de los interesados permite a la directora de proyectos un control activo de las
expectativas, con lo cual disminuye el riesgo de que el proyecto no alcance sus objetivos y
metas por causa de incidentes no resueltos a nivel de los interesados.

En este proyecto se tendra presente los siguientes puntos a evaluar:

Analizar las expectativas de los de estos, lo cual lo podemos observar en el registro de

interesados, expuesta anteriormente.

Registro de incidentes: con ello se verifican los incidentes mas comunes y se asegura la
comprensién de estos por parte de los interesados del presente proyecto.
Registro de Solicitudes de cambio: al modificarse las expectativas de los interesados pueden

existir variaciones en el proyecto.

Para lograr esto es necesario que la directora de proyectos consiga desarrollar habilidades
interpersonales como por ejemplo:
e Generar confianza.

e Resolver conflictos.
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Por otro lado es recomendable que. aparte de las habilidades interpersonales. también se
desarrollen habilidades de gestién, como por ejemplo:

e La negociacion.

e Las habilidades de redaccion en idioma inglés.

e La oratoria en idioma inglés.

De la misma manera, cada vez que se realicen las reuniones de evaluacion de expectativas se
genera un reporte de los temas tratados en las sesiones, donde se exponen las causas del
problema, las acciones correctivas y las lecciones aprendidas. Esto con el fin de tener

actualizado el registro de incidentes, de interesados y la estrategia de gestion de interesados.

Informar el desempefio

Como ultimo punto a evaluar dentro del plan de comunicaciones para el proyecto se encuentra
obtener una retroalimentacién del desempefio, para lo cual, se utilizara la linea base de tiempo
y alcance (el costo es de indole interno no se tomara en cuenta para los informes del progreso
de la linea base) al realizar una comparacion entre lo logrado y lo planificado, para lo cual se

llevara a cabo lo siguiente:

Para informar el desempefio del proyecto se realizaran reuniones frecuentes con el fin de
mostrar avances, objetivos alcanzados, porcentaje completado, indicadores de desempefio, etc.
Cada reporte de desempefio incluira:

e Estado de entregables: calidad de informacion.

e Avances del cronograma.
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4.8 Plan de Gestion de la Calidad

El plan de calidad para el proyecto del Catalogo de Servicios esta sujeto a las buenas practicas
para la ejecucion de proyectos.

Asi, es necesario que la informacién recopilada describa detalladamente las actividades de los
equipos involucrados y sea aprobada por sus managers respectivos. Ademas, el producto final
sera validado por el equipo del proyecto y mostrado a sus clientes potenciales.

4.8.1 Vision

Asegurar la calidad del Catalogo de Servicios, lo cual permitird su validacion por parte de los
managers del departamento de SDE y la aceptacion para su uso por parte los GSD Group-
Managers.

4.8.2 Requerimientos de Calidad del Catalogo de Servicios

El Catalogo de Servicios es un documento para recopilar los diferentes servicios que ofrece el
departamento de SDE GSD de HP. En este la informacion debe estar bien detallada y
clasificada, de forma que al escoger una serie de servicios, el cliente y los managers puedan

facilmente determinar el porcentaje de recurso que se esta solicitando.

Cuadro 16: Requisitos de calidad de las actividades del proyecto

Responsable

Tareas Requisitos de Calidad Inicio

Revision Calidad

Creacién del Catdlogo de Servicios
del equipo Service Delivery

Excellence (SDE) para la

Aprobacién del documento final de

0|0 estandarizacion de los servicios de | tesis por parte del tutor, lectores y Jul6'11 Set22'11
soporte ofertados a los Centros SDE GSD Manager
Globales de Servicio de Hewlett
Packard
1|1 Desarrollo Capitulo IV Jul6'11 Set21'11
Escrita en espafiol, impresa en hoja
> |11 Aprobacidn escrita del contrato | membretada de la Universidad, Roberto Acevedo 611 811

de confidencialidad de HP

sellada y firmada por el Director de
la maestria.




Tareas

Obtener la lista de todos los

Requisitos de Calidad

Email con la lista con los nombres,
direcciones de email. Envio de la

Responsable

Revision Calidad

Inicio
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3112 . . Graciela H d Jul9'11 Jul9'11
miembros del SDE respuesta en un periodo de 24h raciela Hernandez ! Y
después de hecha la solicitud
Contar con descripciones detalladas
4 (13 Plan del Proyecto para que los procesos a seguir sean | Graciela Hernandez | Jul11'11 Jul11'11
claros y concisos.
C lantill , ) .
51|14 rear. p an I. as para L Hoja en inglés, formato Office 2010 | Graciela Hernandez | Jul9'11 Jul9'11
recoleccién de informacién
Compilar informacién sobre
todas las actividades y tiempos de
6 | 15 soporte realizados en cada cuenta Graciela Hernandez | Jul11'11 | Jul26'11
por todos los equipos de SDE para
conocer la situacién actual del
departamento
Invitacion en inglés, con los
requerimientos para la entrevista:
7 | 151 Cronograma de entrevistas llevar un borrador con la lista de Jull11'11 Jul15'11
actividades, una breve descripciény
el tiempo que se dura en cada una.
Tener la plantilla de recoleccidn de
8 | 1511 PM informacion lista y 2 medios de Graciela Hernandez | Jul11'11 | Jul11'11
comunicacion alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Tener la plantilla de recoleccion de
9 | 1512 KM informacion lista y 2 medios de Graciela Hernandez | Jul11'11 | Jul11'11
comunicacion alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Tener la plantilla de recoleccion de
inf 6 li ) .
10 | 1513 Training informacion lista y 2 medios de Graciela Hernandez | Jul12'11 | Jul12'11
comunicacidn alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Tener la plantilla de recoleccion de
11 | 15.1.4 FSS informacion lista y 2 medios de Graciela Hernandez | Jul13'11 | Jul13'11
comunicacidn alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Tener la plantilla de recoleccion de
. o 5 .
12| 1515 RTAA informacion lista y 2 medios de Graciela Hernandez | Jul14'11 | Jul14'11
comunicacion alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Tener la plantilla de recoleccion de
13 | 1.5.1.6 QA mforméuo.nlhsta y2 mgd|os de, Graciela Hernandez | Jul15'11 | Jul15'11
comunicacion alternativos (teléfono
y NetMeeting)
Clasificacién de | . -
14 | 1.5.2 . as.| l|caC|on e Completarlo en el tiempo indicado Jul16'11 | Jul22'11
informacién
15 | 1521 Informacién clasificada y Re\{|5|o'n de ortografia y redaccion Graciela Hernandez | Jul 16 '11 1412011
documentada en inglés
Aprobacién enviada por escrito via Roberto
16 | 1.5.2.2 Aprobacién SDE Manager P P Acevedo,lleana Jul21'11 Jul22'11

email

Abarca




Tareas

Requisitos de Calidad

Entregar toda la documentacion

Responsable

Revision Calidad

Inicio
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17 | 153 Entregable 1 para revisidon . Graciela Hernandez | Jul23'11 Jul 26 '11
requerida
18 | 1.5.3.1 Envio del documento al Envio a. tiempoyy cc_)n el formato Graciela Hernandez | Jul23'11 | Jul23'11
Tutor requerido para tesis por la UCI
19 | 1.5.3.2 Modificaciones del Envio a. tiempo'y c?n el formato Graciela Hernandez | Jul 25'11 Jul26'11
Entregable 1 requerido para tesis por la UCI
Determinar un porcentaje de
recurso para una asignacion Los porcentajes obtenidos tienen Roberto
20 | 1.6 adecuada con respecto a las que apegarse a la realidad de la Acevedo,lleana Jul27'11 | Ago11'11
actividades de soporte escogidas duracion de las actividades Abarca
por las cuentas
Obtener los paquetes de
Reunidn con managers para actividades para ofrecer a las
21 | 1.6.1 determinar los porcentajes de cuentas de GSD, con los Graciela Hernandez | Jul 27 '11 Ago2'11
asignacién de recursos porcentajes de asignacion de
recursos
C tabla d tajes d ) . . .
22 | 1.6.2 . r.e:ar abla de porcentajes de Tabla en Office 2010. Idioma Inglés. | Graciela Hernandez | Ago 3'1l1 Ago5'11
asignacién de recursos
. Ent todalad tacid .
23 | 1.6.3 Entregable 2 para revision " reg:'ar oqafa documentacion Graciela Hernandez | Ago6'11 | Ago11'l11
requerida
Roberto
24 | 1.6.3.1 Aprobacidn de SDE Manager Acevedo,lleana Ago 6'11 Ago 8'11
Abarca
25 | 1.63.2 Envio del documento al Envio a. tiempo y c9n el formato Graciela Hernandez | Ago 9'11 Ago9'11
Tutor requerido para tesis por la UCI
26 | 1.63.3 Modificaciones del Envio a tiempo y con el formato Graciela Hernandez | Ago 10'11 | Ago 11'11
Entregable 2 requerido para tesis por la UCI
Documento en formato Word o
Definir un Catalogo de Servicios | Excel 2010, en inglés, con toda la Roberto
27 | 17 par‘a .Iograr la estandarlzaaon.de mfprrpauon detallada en los . Acevedo, lleana Ago12'11 | Ago 2711
actividades dentro de los equipos objetivos: Nombre de los equipos
. Abarca
del departamento de SDE, su alcance, actividades y
paquetes de actividades
Revisidn con los managers del
alcance de cada equipo Obtener respuestas en el tiempo Roberto
28 | 1.7.1 ce a auipo, \ P P Acevedo, lleana Ago 12'11 | Ago17'11
descripcién de las actividades y estimado
. Abarca
FTE asignado
29 | 1.7 Creacién del documento Documento claro y conciso, facil de Graciela Hernandez | Ago 18'11 | Ago 24'11
completo leer y comprender
Presentacion del Obtener respuestas en el tiempo Roberto
30 | 1.7.2.1 | documento para correcciones . P P Acevedo,lleana Ago 18'11 | Ago22'11
estimado
dentro del departamento Abarca
., .. . Roberto
31 | 1720 . Aprobacién del documento Ob'Fener aprobacidn en el tiempo Acevedo, lleana Ag023'11 | Ago24'11
final estimado
Abarca
321173 Entregable 3 para revision Graciela Hernandez | Ago 25'11 | Ago27'11
33 | 1.7.31 Envio del documento al Envio a tiempo y con el formato Graciela Hernandez | Ago 25'11 | Ago 25'11
Tutor requerido para tesis por la UCI
34 | 1732 Modificaciones del Envio a tiempo y con el formato Graciela Hernandez | Ago 2611 | Ago 27'11

Entregable 3

requerido para tesis por la UCI




Tareas

Proponer un plan de
implementacién del Catalogo de

Requisitos de Calidad

Tomar en cuenta las diferentes

Responsable

Revision Calidad

Roberto
Acevedo,lleana

Inicio
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35| 1.8 Servicios para su utilizacién de areas involucradas dentro de la . Ago29'11 | Set9'll
. Abarca, Graciela
parte de todas las cuentas del SDE estrategia
Hernandez
y otras torres de HP
Graciela
Disefio de la estrategia d . . . H dez,Robert . ,
36 | 1.8.1 . Iseno ,(? a estrategla de Idioma Inglés, formato Office 2010 ernandez,Roberto Ago29'11 | Set2'l1
implementacién Acevedo,lleana
Abarca
Roberto
37 | 1.8.2 Aprobacién de la estrategia Visto bueno del SDE GSD Manager Acevedo,lleana Set3'11 Set 6'11
Abarca
38 | 1.8.3 Presentacion de la estrategia Sala de conferencias, proyector Graciela Hernandez | Set7'l11 Set 8'11
Presentacion de la Graciela
39 | 1.8.3.1 . Sala de conferencias, proyector Hernandez,Roberto Set7'11 Set7'11
estrategia a los managers de SDE
Acevedo
Presentacion de la g;:::;ez Roberto
40 | 1.8.3.2 | estrategia a los group managers de | Sala de conferencias, proyector ! Set 8'11 Set 8'11
Acevedo,lleana
GSD
Abarca
. Envi i | fi .
41 | 1.8.4 Entregable 4 para revisién nvio a, tiempoy cc'nn el formato Graciela Hernandez | Set7'l11 Set9'11
requerido para tesis por la UCI
a2 | 1.841 Envio del documento al Envio a. tiempo y c9n el formato Graciela Hernandez | set 7'11 Set7'11
Tutor requerido para tesis por la UCI
43 | 1.8.4.2 Modificaciones del Envio a. tiempo y c9n el formato Graciela Hernandez | set8'11 Set9'11
Entregable 4 requerido para tesis por la UCI
a4 | 1.9 Documento Final Integrado Envio a. tiempo y c9n el formato Graciela Hernandez | set10'11 | Set 16'11
para defensa requerido para tesis por la UCI
Descripciones detalladas de las
45 | 1.9.1 Conclusiones lecciones aprendidas y procesos de | Graciela Hernandez | Set10'11 | Set 14 '11
cierre del proyecto
46 | 1.9.2 Recomendaciones Detallar las recomendaciones por Graciela Hernandez | Set15'11 | Set16'11
cada entregable
47 | 1.9.3 _ Completar el Resumen Resumir conclusionesy Graciela Hernandez | Set10'11 | Set10'11
Ejecutivo recomendaciones en un parrafo
48 | 194 Completar Bibliografia Formato A.P.A Graciela Hernandez | Set12'11 | Set12'11
49 | 195 ,_’-\nadlrflguras, cuadros y Formato Indice para figuras y Graciela Hernandez | set13'11 | Set 15'11
plantillas cuadros
Aprobacién del documento . . - . . , ,
50 | 1.1 final Respuesta via email o telefénica Erika Gatjens Set 16 '11 | Set21'11
Envi -
51 | 1.10.1 Envio del documento al Tutor nvio a. tiempo'y C(.)n el formato Graciela Hernandez | Set16'11 | Set16'11
requerido para tesis por la UCI
- Envi -
52 | 1.10.2 Mod|f|ca.C|ones del nvio a. tiempoy C(.)n el formato Graciela Hernandez | Set17'11 | Set19'11
Documento Final requerido para tesis por la UCI
| ion del d t .
53 | 1.10.3 final mpresion del documento Formato requerido por la UCI Impresora Set20'11 | Set21'11
54 | 2 Defensa de la tesis Aviso por parte de la UCI para las Graciela Hernandez | Set22'11 | Set22'11
fechas de defensa
55 | 21 Programar cita para defensa de | Aviso por parte de la UCI para las Graciela Hernandez | Set22'11 | Set22'11

tesis

fechas de defensa
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4.8.3 Beneficios Esperados

El producto final contara con descripciones detalladas de las actividades de cada uno de los
equipos que conforman el departamento de SDE GSD.

El Catalogo contara con una clasificacion para determinar porcentajes de para ser asignados y

las tareas que les corresponden.

La estrategia de implementacion sera una propuesta de uso para los Group-Managers y otras
torres de HP

4.8.4 Aseguramiento y Control de la Calidad

Para el desarrollo del proyecto sera necesario el papel activo del equipo del proyecto en cada
uno de los entregables. Igualmente, la calidad de la informacion y del avance del proyecto del

Catalogo de Servicios serd avalada por el SDE GSD Manager y los SDE Team Managers.

El cumplimiento de los requisitos de calidad de los entregables sera validado a través de la
linea base del cronograma contra las listas de requisitos de calidad y aprobaciones de los
correspondientes. En caso que algun entregable no cumpla con la calidad pre-establecida

debera someterse a las modificaciones pertinentes y re-enviarse para revision.

La informacion para respaldar las validaciones de los entregables seran las comunicaciones
formales via email, que se envie desde el SDE GSD Manager hacia la Project Manager. Esta

ultima se encargara de llenar las listas y mantenerlas actualizadas.

El cumplimiento o deficiencia de los entregables seran los parametros para medir el

desempeiio, tanto del equipo como del proyecto en si mismo.



Diagrama de Control de Calidad: Creacion del Catalogo de Servicio. Departamento Service Delivery Excelence, Hewlett Packard
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Figura 8: Diagrama de Control de Calidad
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4.9 Plan de Gestion de Riesgos

Se ha nombrado una comisién encargada de la evaluacion del riesgo, la cual esta integrada

por:
Project Manager: Graciela Hernandez
SDE GSD Manager: Roberto Acevedo
Problem Manager: lleana Abarca

Se realizé una identificacion de riesgos a través de una lluvia de ideas, las cuales se presentan
en forma de diagrama causa-efecto, igualmente se les hizo una categorizacion, se realizé su
analisis cualitativo a través de una matriz de impacto vs probabilidad, esto para dividirlos en
amenazas u oportunidades y, finalmente, se efectud un plan de respuesta al riesgo y su control.

4.9.1 Diagramas Causa-Efecto
En los siguientes diagramas podemos identificar los posibles riesgos del proyecto a través de
una division por causas y efectos. Se categorizaron los riesgos en tres subdivisiones de

acuerdo a la seccién que pudieran afectar: Recursos Humanos, Calidad y Recursos Materiales.

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO: GESTION DE RIEGOS. Catalgo de Servicios departamento SDE. Hewlett Packard

Managers en desacuerdo
c/Categorias de actividaes

Personal sin diponibilidad

trevistas
para entrevis! Catalgo no aplicable a

realidad del Depto x
cambios jerarquicos

Falta de experiencia
—_— del personal y
los managers

No aprobacion del

Incremento de trabajo como I
PM de la Directora _—— o 09;1?:;:?‘533;223"39“
del proyecto

Laptop de Project /

Manager no funcione

Internet no disponible

Figura 9: Diagrama Causa-Efecto de la Gestion de Riesgos. Entregables 1,2y 3.
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO: GESTION DE RIESGOS. Catalogo de Servicios departamento SDE. Hewlett Packard

CALIDAD

Falta apoyo de SDE
GSD Manager p/crear
Estrategia Implementacion
Estrategia Implementacion

no aceptada por GSD
Group-Managers
Dispnibilidad de Managers

p/presentacion de
Estrategia Implementacion

vy

Disponibilidad
Salon p/Conferencias

Laptop de Project
Manager no funcione

Internet no funcione

Figura 10: Diagrama Causa-Efecto de la Gestion de Riesgos. Entregable 4.

4.9.2 Analisis Cualitativo del Riesgo

El Analisis Cualitativo de Riesgos es el proceso que consiste en priorizar los riesgos para
realizar otros analisis o acciones posteriores, evaluando y combinando la probabilidad de
ocurrencia y el impacto de dichos riesgos. Este proceso evalua la prioridad de los riesgos
identificados, al usar la probabilidad relativa de ocurrencia; el impacto correspondiente sobre los
objetivos del proyecto, si los riesgos se presentan, asi como otros factores, tales como su

categorizacion e identificacion.

A partir del juicio de expertos se le asigndé a cada riesgo identificado una probabilidad de
ocurrencia y un impacto. De esta forma, el producto de estas dos variables sera utilizado para

analizar la incidencia de los mismos.
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Impacto y probabilidad de ocurrencia

Para medir el impacto que representa cada riesgo en el proyecto y su probabilidad de
ocurrencia. Asi, en una matriz de dos columnas se muestra qué tan probable es cada riesgo y
su impacto. El rango de probabilidad de que ocurra, que definimos entre los managers del
departamento de SDE y la Directora del Proyecto basados en juicio de expertos, varia entre 0-

9%, como se presenta en la siguiente tabla:

Cuadro 17: Criterios de probabilidad

Criterio Rango de probabilidad
Certeza 6% a 9%
Es Frecuente 5%
Es Posible 4%
Poco Probable 1% a 3%
Imposible 0%

En cuanto al impacto, se realizé una categorizacion de la siguiente manera:

Cuadro 18: Categorizacion del Impacto

IMPACTO Criterio

Se consideran los eventos que de ocurrir, provocarian un efecto practicamente
MUY BAJO 0.05

nulo en el proyecto.
S 0.1 Son los eventos que de llegar a ocurrir provocarian efectos minimos en el

i proyecto a nivel de tiempo y calidad de entregas
Se consideran los eventos que tienen un efecto moderado en los resultados del
0.3 royecto, pero aunque se presenten son manejables y se pueden alcanzar los

MODERADO proy p q p ] ysep

requerimientos.

Son los eventos que de ocurrir, llegan a perjudicar el tiempo y la calidad de
ALTO 0.5 entregables y los requerimientos deban ser re-negociados, asi como los

entregables.
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Son los de mas cuidado, ya que al presentarse afectan el alcance del proyecto
MUY ALTO 0.8
en su totalidad o deba ser cancelado.

La categorizacion de los riesgos y su estrategia de prevencion se muestran en la siguiente
tabla. Ademas, como se puede observar en la tabla, también categorizamos el riesgo por
amenaza y oportunidad, dado que existen eventos que, de ocurrir, mejoran las probabilidades

de que el proyecto alcance los requerimientos.

Ademas, se han clasificado los riegos por color, de acuerdo con su impacto en el proyecto.

Cuadro 19: Clasificacion por color del Impacto

Color Rango de Impacto
Anaranjado Moderado
Verde Bajo

Cuadro 20: Riesgos del proyecto y su estrategia de prevencion

CATE ID- RIESGO ESTRATEGIA Responsa
GORIA Riesgo PREVENCION ble
SDE Team Managers en Graciela
desacuerdo con la Lluvia de ideas para la ,
Lot categorizacion de las 03103101 Op categorizacion Hernand A
actividades €z
No aprobacion del Analisis previo en las
9,: Catalogo de Servicios por reuniones acerca del Roberto
% CA-02 | parte del SDE GSD 0.2 05|0.1| Op | formato de q T
3 Manager y los SDE Team presentacion del Acevedo
Managers Catalogo
Estrategia de Seguir los parametros
Implementacion del de HP para Roberto
CA-03 | Catalogo de Servicios no 0.4|0.3|0.1| Am | Implementar T
aceptada por los GSD procesos. Tener aval | Acevedo
Group-Managers del Site Manager
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CATE ID- Am/ ESTRATEGIA Responsa
GORIA Riesgo HI==ED) L PREVENCION ble R
Catalogo de Servicios no ,
aplicable a la realidad del éﬁgtag,géé a;allgsgo Roberto
CA-04 | departamento de SDE por | 0.4 | 0.3 | 0.1 | Op necesPdades del M
cambios estructurales o ! Acevedo
s negocio
jerarquicos
Disponibilidad de un
Salon de Conferencias ;
g RM-01 | Para la presentacion del 011011 0 | Am Reservacion CHSraufeIa:j M
é Catalogo de Serviciosy de | ’ adelantada ernan
L la Estrategia de ez
[ y
§ Implementacion
é Verificar conexion o Graciela
) RM-02 | Internet no funcione 0.110.3| 0 [ Am | movilizarse a otro Hernand M
3 edificio de la empresa | gz
Ll
e RM-03 IA_Aaptop de la Project 0210501 Am Hacer backup del lleana T
anager no funcione proyecto Abarca
Falta de apoyo del SDE Hacer lluvia de ideas
GSD Manager para crear previo con la Problem | Graciela
RH-01 | la Estrategia de 0.3/0.1| 0 | Op | Manager, asi tener un | Hernand M
Implementacion del borrador de la ez
Catalogo de Servicios estrategia
Falta de experiencia en Verificar con SDE SDE
su trabajo por parte de Team Managers Team
RH-02 | los miembros del equipo 01103 0 Op | quienes son los T
de SDE y los SDE Team indicados para Manager
Managers entrevistar s
Verificar horarios y
p . establecer reuniones | SDE
ersonal del equipo de resenciales y/o a Team
T RH-03 | SDE sin disponibilidad 0.2 (05|01 Am Eravés de mexsa' p T
T ara entrevistas ) . jena | Manager
5 P instantanea o S
NetMeeting
Disponibilidad de GSD
Group-Managers, SDE Verificar horarios y
Team Managers y SDE GSD establecer la
RH-04 Manager para la 0.5|05]|03]| op presentacjéq a través | Roberto T
presentacion de la de mensajeria Acevedo
Estrategia de instantanea o
Implementacion del NetMeeting
Catalogo de Servicios
Incremento de trabajo de g(a:\:?vr;gzggscmn de (as lleana
la Project Manager como | 0.6 | 0.8 | 0.5 | Am C o {i l M
Problem Analyst Fnr;son:l;?cwn €fas Abarca

P= Probabilidad
I= Impacto
V= Valor

Am/Op= Amenazas/Oportunidades

A= Aceptar
T= Transferir

M= Mitioar
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4.9.3 Respuesta al Riesgo

Al haber categorizado cada uno de los riesgos se deben establecer alternativas de accion para
los riesgos, estas con color anaranjado y rojo, dado que representan un riesgo con impacto alto
en el proyecto.

A continuacion se presentan las tres formas existentes de enfrentar los riesgos las cuales han

sido detallados en la tabla anterior.

Cuadro 21: Respuesta al riesgo

Accion del Riesgo Definicion

El acto de trasladar todo o parte del riesgo a otro ente, normalmente se hace en

Transferir
forma de contratos y seguros.
- El acto de revisar el alcance de los proyectos y el presupuesto, para reducir
itigar
incertidumbre.
El reconocimiento de la existencia de un riesgo se da, pero no se puede evitar,
Aceptar por lo que se acepta su ocurrencia. La aceptacion debe incluir el desarrollo de un

plan de contingencia para su manejo.

4.10 Plan de Gestion de las Adquisiciones

En el proyecto de la creacion del Catalogo de Servicios del SDE no tuvo participacién ningun
tipo de adquisiciones, contratos, subcontratos o recursos compartidos. Por lo tanto, no existe un

detalle para la Gestion de las Adquisiciones.

Todos los recursos utilizados son parte del departamento y de la empresa y, tanto el tiempo de

uUsSO como su costo, fueron absorbidos por la misma.
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4.11 Desarrollo del Proyecto

De acuerdo con lo planificado para el proyecto, su desarrollo surgié con cambios minimos, tanto

en el cronograma como en los requisitos de los entregables.

El proyecto se dividi6 en las siguientes cuatro fases fundamentales para la creacion del
Catélogo de Servicios.

En su primera fase, se llevé a cabo la aprobacion por escrito del contrato de confidencialidad de
la empresa HP, la Directora del Proyecto y la UCI; en la cual se detalla que no se daran detalles
financieros ni de evaluacion de los departamentos involucrados. Se configuré el plan del
proyecto junto con todos sus planes subsidiarios: Recursos Humanos, Comunicaciones,
Riesgos, Calidad y Adquisiciones respectivamente. Asi también, se elaboraron las plantillas

necesarias para recopilar la informacion en las entrevistas.

Para lograr el primer entregable se realizaron entrevistas con miembros de cada uno de los
equipos de SDE. Las personas entrevistadas fueron previamente elegidas por sus Managers
tomando en cuenta su experiencia en el puesto y/o las tareas especificas que llevan a cabo
dentro de las cuentas a las cuales dan soporte. Una vez obtenidas todas las actividades se
procedié a hacer una clasificacién y agrupacion de las mismas, ya que muchas se repetian
dentro de los miembros de cada equipo; se sacaron los tiempos de duracion promedio de cada
actividad por mes y se le presentd a los Managers para su validacion. Cabe resaltar que todas
las entrevistas se llevaron a cabo de acuerdo con lo planeado, al igual que la calidad de la
informacion recopilada, ya que fue suficiente para elaborar el documento inicial. Los
participantes estuvieron muy de acuerdo con los objetivos del proyecto, asi como la informacién

basica de proyectos que se les facilito.

En la segunda fase, la Directora del Proyecto se reunio con cada uno de los SDE Team
Managers para hacer una segunda revisién de la informacién provista por sus colaboradores,
asi como anotar el tiempo de duracién de las actividades que como Managers tienen

documentado y lograr un ultimo promedio de tiempo mensual para cada actividad. Para lograr
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una asignacion de un porcentaje de recurso sugerido, tanto SDE Team Managers como la
Directora del proyecto, se acordo clasificar las cuentas de GSD a las cuales se les da soporte y
de ahi lograr determinar la cantidad de trabajo que consumen mensualmente. Asi pues, para
algunos equipos las cuentas se clasificaron de acuerdo a la cantidad de llamadas diarias y/o
mensuales recibidas; también una subdivision de las actividades (tarea mensual o unidad)
dependiendo de la naturaleza de las mismas, en caso de depender de la cantidad de agentes
en cada cuenta o de las repeticiones de esas tareas por solicitud de los Managers o

Supervisores.

Una vez realizada esta clasificacion se procedié a hacer la divisién de los paquetes de trabajo
para ofrecer a las diferentes cuentas de GSD. Las tres opciones de soporte son: Basic,
Standard y Advanced, las cuales estan relacionadas directamente a porcentajes de recurso de
personal obtenidos de la cantidad de tiempo que se invierte por mes en cada una de las
actividades de soporte. Esta segunda etapa fue igualmente validada por los SDE Team

Managers y por el SDE GSD Manager.

Para la tercera fase, si existieron cambios en los requisitos del entregable, se solicité afadir
informacion mas especifica de dos proyectos especiales que existen dentro de los equipos de
SDE, las actividades son “Pre-Emptive” y “E2Z (Engineering to Zero)”, las cuales se detallan las
métricas mensuales de las cuentas de SDE y la revision global de los procesos de cada cuenta
para su mejoramiento respectivamente. Ademéas se hicieron solicitudes de cambios en el
formato del organigrama y la redaccion de la presentacion del Catélogo. Estos cambios no
provocaron ningln cambio en el cronograma ya que la informacion perteneciente a estas dos
actividades ya estaba por escrito y fue provista por los SDE Team Managers respectivos. El
alcance tampoco fue modificado pues son actividades especiales que era optativo en un inicio

afadirlas, al final el SDE Manager hizo la solicitud requerida y se agregaron al Catalogo.

Para definir el Catalogo en su documento final, se realiz6 una portada con presentacion del
mismo descrita por la Directora del Proyecto y el organigrama del departamento del SDE con
los nombres de los SDE Team Managers y sus respectivos correos electronicos. Cada uno de

los equipos tiene una seccion especifica dividida en pestafias; una pestafia para la descripciéon
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del equipo, el tipo de soporte, la mision y la vision del mismo; en otra pestafia se detallan los
paguetes de soporte con su respectivos FTEs y la categorizacion de las cuentas para un mejor
apoyo de parte del departamento del SDE. Al finalizar este documento se envio para la

aprobacion pertinente y hacer su presentacion a los SDE Team Managers.

En la ultima fase del proyecto, se logré elaborar la estrategia de implementacion rapidamente,
pues, el GSD SDE Manager informo que el Catalogo ya estaba aprobado y que se va a utilizar
la misma estrategia que se ha venido utilizando en el departamento, por consiguiente, el
Catélogo ya esta en uso para las negociaciones de los recursos. La presentacion oficial hacia
los GSD Group Managers se realiz0 sin ningun contratiempo. En este momento el Catalogo fue
presentado por el SDE GSD Manager hacia la Business Operations Manager para Américas, la
cual qued6 muy impresionada del nivel de exactitud de la informacion y la facilidad que aporta

para las negociaciones de recursos de los departamentos de SDE para América.
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5. CONCLUSIONES

Gracias a la compilacion de informacion acerca de las actividades de soporte de cada uno
de los equipos, se determind que la situacion actual del departamento es que cada cuenta
de GSD posee soporte muy personalizado por parte de los equipos de SDE, sin tomar en
cuenta el porcentaje de recuso que estan pagando. En este momento gracias al Catalogo de
Servicios, el departamento de SDE cuenta con un solo documento como referencia para
discriminar cudles actividades se deben de llevar a cabo, de acuerdo con el porcentaje de

recurso que cada cuenta necesite como soporte.

Con el Catalogo de Servicios el departamento de SDE se alinea con las mejores practicas
recomendadas por la certificacion de ITIL.

A través de este documento se logra gestionar, de una mejor manera, las expectativas de
los clientes del departamento, en este caso las cuentas a las que se les brinda soporte, ya
que al tener claro cuales son las actividades especificas que se van a llevar a cabo habra

mas claridad con las tareas y la calidad esperada no ira mas alla de lo pre-establecido.

Otro gran beneficio de tener un Catalogo de Servicios es eliminar la sub y sobre-utilizacion
de los recursos del departamento. Pues, por un lado en ocasiones ha existido una carga de
trabajo para los recursos que sobrepasa el porcentaje pagado por los clientes, por lo tanto,
este trabajo no es cobrado por la empresa. Por otro lado, al detallar las actividades que se
deben realizar, los GSD Managers pueden exigir todas las actividades de soporte
establecidas para un porcentaje de recurso determinado que se esté pagando.

La estrategia de implementacién tuvo éxito para la utilizacién del Catalogo, pues ahora esta
incluido en el portafolio del departamento. Para que un documento de esta naturaleza sea
tomado en cuenta debe presentarse a los gerentes en orden jerarquico para obtener sus

observaciones de mejoramiento y al llegar a altas gerencias llene las expectativas de todos.
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6. RECOMENDACIONES

Recomendaciones para la empresa Hewlett Packard

e Para cualquier tipo de proyecto que se lleve a cabo, si el recurso es compartido con otro
departamento, se debe acordar cuantos dias a la semana se le asignaran al proyecto y

cudles a sus otras responsabilidades.

e Dentro de los departamentos de GSD para los niveles de Management es recomendable
gue lleven los cursos de Project Management que ofrece la empresa, asi, el manejo de
personal, comunicacién, cronograma Yy trabajo diario estarian mejor documentados y

entrelazados para lograr los objetivos de sus cuentas respectivas.

e Tener un Project manager para GSD que lleve control de todos los proyectos del
departamento en general y de proyectos especiales para las cuentas.

e Optimizar los recursos del departamento de SDE con cursos obligatorios de MS Power

Point, MS Excel, MS Access y SharePoint para facilitar sus labores diarias.

e |Iniciar con la practica de documentar las lecciones aprendidas y los resultados de
procesos implementados por parte de equipos de SDE. Asi, se llevara el historial de los

proyectos con el fin de buscar el mejoramiento continuo del departamento.
Recomendaciones para la Universidad para Cooperacion Internacional
e Dentro del programa de estudio de la Maestria de Administracion de Proyectos se

deberian incluir cursos intermedios de MS Project, MS Access y MS Excel para nivelar

conocimientos de los estudiantes y ofrecer herramientas para todo ciclo del proyecto.
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El curso de Gestion de Costos debe desarrollarse completamente por aparte del curso
de Tiempo y Alcance; pues en cinco semanas no se puede abarcar los 3 temas, los

cuales son cruciales para todo proyecto.

Debe existir un portal personalizado para que el alumno que esta en el desarrollo de su
PFG se comunique a través del moodle con su profesor tutor y para que la Universidad
tenga conocimiento de la calidad de apoyo que reciben los estudiantes, asi como su

compromiso con el proyecto.

Las comunicaciones de fechas de PFG, tutoria, extensiones de tutoria, escogencia de
lector y graduaciones deben ser mas claras y mostrarlas en el moodle del MAP al que

corresponde el alumno o el MAP de la fecha en que inici6 el PFG.
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8. GLOSARIO

CCTA
Central de Comunicaciones y Agencia Nacional de Telecomunicaciones de Reino Unido

(Central Computer and Telecommunications Agency).

CMMI
Integracién de Modelos de Madurez de Capacidades (Capability Maturity Model Integration) es
un modelo para la mejora y evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y

operacion de sistemas de software.

COBIT

Objetivos de Control para Tecnologias de Informacion y relacionadas (Control Objectives for
Information and related Technology) es un conjunto de mejores practicas para el manejo de
informacion creado por la Asociacion para la Auditoria y Control de Sistemas de Informacion
(ISACA) y el Instituto de Administracion de la Informacion (ITGI) en 1992.

E2Z

Cero Ingenieria (Engineering to Zero) es un proyecto de mejoramiento continuo ofrecido por
Hewlett Packard para sus cuentas de los Centros Globales de Servicio. Se hace un analisis
profundo de sus areas de oportunidad, se presenta la propuesta de mejora y se negocia su

implementacion. Esta tarea la llevan a cabo los Problem Managers Seniors.

FSS
Equipo de Proyecciones de horario del personal (Forecasting, Staffing & Scheduling)

GSD
Centro Global de Servicio (Global Service Desk). Es una torre dedicada a dar soporte técnico
informatico a diferentes empresas a las que se les llama cuentas. Estos Centros reciben los

problemas de los clientes a través de llamadas y/o web chats.
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ISO 9000
Designa un conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de calidad, establecidas por la

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO).

ISO/IEC 20000

Service Management normalizada y publicada por las organizaciones I1SO (International
Organization for Standardization) e IEC (International Electrotechnical Commission) el 14 de
diciembre de 2005, es el estdndar reconocido internacionalmente en gestion de servicios de TI
(Tecnologias de la Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcién de la serie BS 15000

desarrollada por la entidad de normalizacién britanica, la British Standards Institution (BSI).

ITIL

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (Information Technology
Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y practicas para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacién y las operaciones
relacionadas con la misma en general. ITIL da descripciones detalladas de un extenso conjunto
de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y
eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son independientes del proveedor y
han sido desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y

operaciones de TI.

KM

Equipo de Gestion del Conocimiento (Knowledge Management).

Moodle
Es un Ambiente Educativo Virtual, sistema de gestion de cursos, de distribucion libre, que
ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje en linea. Este tipo de plataformas

tecnolégicas también se conoce como LMS (Learning Management System).


http://es.wikipedia.org/wiki/International_Organization_for_Standardization
http://es.wikipedia.org/wiki/International_Organization_for_Standardization
http://es.wikipedia.org/wiki/International_Electrotechnical_Commission
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/British_Standards_Institution
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Ambiente_Educativo_Virtual
http://es.wikipedia.org/wiki/Software_libre
http://es.wikipedia.org/wiki/LMS_(Learning_Management_System)
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0OGC
Oficina de Comercio del Gobierno (Office of Government Commerce) es una division del

Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

PM

Equipo de Gestion de Problemas (Problem Management).

Pre-Emptive

Equipo de prevencion, analiza las métricas mensuales de las cuentas de GSD.

QA

Equipo de Aseguramiento de la Calidad (Quality Assurance).

RTAA

Equipo de Cumplimento de Horario (Real Time Adherence Analyst).

SDE

Departamento de Excelencia en la Entrega del Servicio (Service Delivery Excellence).

Training

Equipo de Entrenamiento.
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9. ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto
Creacion del Catalogo de Servicios del equipo Service Delivery Excelence (SDE) para la

26 Febrero, 2011 estandarizacion de los servicios de soporte ofertados a los Centros Globarles de Servicio de
Hewlett Packard

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Los procesos involucrados son: Iniciacion & Planificacion
Centros Globales de Servicio proveedores de soporte técnico informatico de la empresa HP
Las 9 areas de conocimiento estan involucradas en el proyecto.

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

11 de Marzo, 2011 30 de Julio, 2011

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo General

Crear el Catalogo de Servicios del departamento Service Delivery Excellence (SDE) bajo recomendaciones de ITIL ® para la estandarizacion de los servicios de soporte
ofertados a los Centros Globales de Servicio (GSD) de Hewlett Packard.

Objetivos especificos.

a)  Compilar informacién sobre todas las actividades y tiempos de soporte realizados en cada cuenta por todos los equipos de SDE para conocer la situacion actual del
departamento.

b)  Determinar un porcentaje de recurso para una asignacion adecuada con respecto a las actividades de soporte escogidas por las cuentas.
c)  Definir un Catalogo de Servicios para lograr la estandarizacién de actividades dentro de los equipos del departamento.

d)  Proponer un plan de implementacion del Catalogo de Servicios para su utilizacion de parte de todas las cuentas del SDE y otras torres de HP.

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

La creacion de un Catalogo de Servicios de acuerdo con el marco ITIL ®, se utiliza como punto de partida para aplicacion del proceso de Service Level Management y para
alinear nuestros equipos del SDE GSD con las mejores practicas de ITIL®.

Asi pues, para HP y sus clientes sera de gran valor tener en un solo documento todas las opciones de nuestras areas de asistencia disponibles, la descripcién de cada area y
como contribuyen a la consecucion objetivos estratégicos de negocios. El impacto de poseer un Catalogo de Servicios se vera reflejado en las expectativas de los clientes,
ademas de permitir gran calidad y claridad de los servicios ofrecidos. El Catalogo de Servicios a su vez promocionara las ventajas que tiene el soporte sugerido del SDE GSD
para los clientes de la empresa, pues muchas veces los clientes desconocen estas ventajas y sub utilizan los recursos.

Ademés a nivel interno, el Catalogo de Servicios permitira una mejor coordinacion e integracion de los servicios de soporte del SDE GSD. Una de las grandes ventajas del
departamento de SDE GSD es que la mayoria de sus equipos pueden trabajar de manera integrada, buscando el mejoramiento continuo en la cuenta soportada. Por lo tanto,
un reflejo de la claridad sobre el servicio ofertado, basandose en el porcentaje de recurso asignado, permitira una mejor planificacién y comunicacion entre las partes
involucradas. Por consiguiente, dentro del departamento de SDE GSD existira la posibilidad de reconocer el buen trabajo debido a los Niveles de Servicio Acordados (SLA —
Service Level Agreement), recompensar a sus miembros, obtener la retroalimentacion de los gerentes y/o cuentas soportadas, detectar fallos en el soporte y buscar el
mejoramiento continuo de los equipos.

A su vez buscar el compendio de los Servicios ofrecidos por el SDE GSD permitira una mejora de los procesos implicados de cada equipo, pues se busca una estandarizacién
en los servicios y evita el recargo de trabajo sobre los recursos. Este Catalogo de Servicios del SDE GSD podra ser utilizado para efectos de negociacion, transicion y cambio
con cuentas nuevas o re-negociacion de recursos con los clientes ya existentes

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto

El producto final sera un documento llamado Catalogo de Servicios del departamento HP SDE GSD.
1. Unallista de todas las actividades con sus respectivos tiempos que realiza cada equipo del SDE GSD en cada una de las cuentas, divididas por actividades obligatorias,
opcionales y actividades emergentes que se hayan realizado

2. Una tabla donde se especifique un porcentaje de recurso asignado relacionado con cuales actividades de soporte le corresponden
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3. Documento final que integre la siguiente informacion:
a.  Areas de apoyo disponibles del SDE
b.  Alcance cada area de soporte
C. Descripcion de las actividades de cada area de soporte
d.  Correspondencia entre el porcentaje de recurso asignado y soporte ofrecido

4. Una estrategia de implementacion del Catalogo.

Supuestos

La empresa Hewlett Packard dara el aval para realizar el proyecto

Gran interés por parte del equipo de SDE GSD para realizar el Catalogo de Servicios
El equipo SDE GSD prestara los recursos necesarios en el momento que se les solicite
La informacion confidencial estara a disposicion de la Directora de proyecto

Se le otorgara a la directora del proyecto (estudiante del MAP) tiempo para realizar el proyecto dentro de su horario laboral

Restricciones

Pueden surgir situaciones urgentes que absorban el 100% del dia laboral y por lo tanto haya un leve retraso en las actividades que conciernen al proyecto.
El horario laboral del equipo de SDE GSD, ya que muchos que colaboran con el proyecto trabajan algunos dias desde la casa.

Que surja un cambio abrupto en la jerarquia y que esto tenga algun efecto sobre la realizacion del proyecto.

Informacion histérica relevante

HP es una empresa tecnoldgica que opera en mas de 170 paises de todo el mundo. Se explora cémo la tecnologia y los servicios pueden ayudar a las personas y empresas a
afrontar sus problemas y desafios, y hacer realidad sus posibilidades, aspiraciones y suefios. Aplica nuevos conocimientos e ideas para crear experiencias mas sencillas,
valiosas y de confianza con la tecnologia, la mejora continua de la forma en que nuestros clientes viven y trabajan.

Ninguna otra empresa ofrece un completo portafolio de productos de tecnologia como HP. Dispone de ofertas de infraestructura y de negocios que abarcan desde dispositivos
de mano a algunas de las instalaciones mundiales, la supercomputadora mas potente. Ofrece a los consumidores una amplia gama de productos y servicios de fotografia
digital para el entretenimiento digital y de computacién a impresion doméstica. Esta amplia cartera le ayuda a adecuar los productos, servicios y soluciones a las necesidades
especificas de sus clientes.

En Costa Rica cuenta con alrededor de 7.000 empleados. Tiene unidades de negocio muy variadas que van desde Ventas, Soporte Técnico, Servicio al Cliente, Servidores,
Servicios Contables y Financieros, Proyectos en IT entre otros.

En este momento se cuentan con algunos Catalogos de Servicios pero sobre todo enfocados a los Servicios Informéaticos y Financieros que estan incluidos en el Portafolio de
la empresa.

Identificacion de grupos de interés (Stakeholders)

Cliente(s) directo(s): Cliente(s) indirecto(s):
Gerentes y Supervisores del SDE GSD Gerentes de la Torre de GSD
Miembros del SDE GSD Clientes del GSD

Gerentes de los GSD Otros departamentos del GSD
Aprobado por: Ing. Yorleny Hidalgo, MAP Firma:

Elaborado por: Graciela Hernandez Atencio Firma:
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Anexo 3: CRONOGRAMA

Predec
esoras

1 67 7/6/11 9/21/11
Desarrollo Capitulo IV days 1:00 PM 11:00 PM
) Aprobacién escrita del contrato de confidencialidad 3 7/6/11 7/8/11
de HP days 1:00 PM 11:00 PM
3 1 da 7/9/11 7/9/11 3:00 2
Obtener la lista de todos los miembros del SDE 4 9:00 AM PM
7/11/11 7/11/11
“ Plan del proyecto 1day | 100 pm 11:00 PM )
5 1 da 7/12/11 7/12/11 24
Crear plantillas para recoleccion de informacién ¥ 1:00 PM 11:00 PM !
Compilar informacion sobre todas las actividades y
6 | tiempos de soporte realizados en cada cuenta por todos los 14 7/11/11 7/26/11
equipos de SDE para conocer la situacién actual del days 1:00 PM 11:00 PM
departamento
7 5 7/11/11 7/15/11 3
Cronograma de entrevistas days 1:00 PM 11:00 PM
7/13/11 7/13/11
. PM Lday | 1.00pm | 11:00PM >
7/11/11 7/11/11
9 KM Lday | 100 pm 11:00 PM
7/12/11 7/12/11
L Training 1day | 100 pm 11:00 PM 2
7/13/11 7/13/11
11 FSS Lday | .00 pm 11:00 PM 10
7/14/11 7/14/11
= RTA Lday | 100pm | 11:00PM 11
7/15/11 7/15/11
13 QA 1day | 100pm | 11:00PM 12
14 6 7/16/11 7/22/11 7
Clasificacion de la informacion days 9:00 AM 11:00 PM
15 4 7/16/11 7/20/11 13
Informacidn clasificada y documentada days 9:00 AM 11:00 PM
16 2 7/21/11 7/22/11 15
Aprobacidon SDE Manager days 1:00 PM 11:00 PM
17 3 7/23/11 7/26/11 14
Entregable 1 para revision days 9:00 AM 11:00 PM
7/23/11 7/23/11
18 Envio del documento al Tutor 1 day 9:00 AM 3:00 PM 10
19 Modificaciones del Entregable 1 2 7/25/11 7/26/11 18
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Predec
esoras
days | 1:00 PM 11:00 PM
20 Determinar un porcentaje de recurso para una 14 7/27/11 8/11/11 6
asignacion adecuada con respecto a las actividades de days 1:00 PM 11:00 PM
soporte escogidas por las cuentas
27 Reunion con managers para determinar los 6 7/27/11 8/2/11 16
porcentajes de asignacion de recursos days 1:00 PM 11:00 PM
22 Crear tabla de porcentajes de asignacion de 3 8/3/11 8/5/11 27
23 5 8/6/11 8/11/11
Entregable 2 para revision days 9:00 AM 11:00 PM
24 2 8/6/11 8/8/11 22
Aprobacion de SDE Manager days 9:00 AM 11:00 PM
8/9/11 8/9/11
25 Envio del documento al Tutor 1 day 1:00 PM 11:00 PM 24
26 2 8/10/11 8/11/11 25
Modificaciones del Entregable 2 days 1:00 PM 11:00 PM
.Defllnlr un Ca‘ta.logo de Servicios para Io.grar la 14 8/12/11 8/27/11
27 | estandarizacién de actividades dentro de los equipos del days 1:00 PM 3:00 PM 20
departamento
5 8/12/11 8/17/11
28 Revision con los managers del alcance de cada days | 1:00 PM 11:00 PM 24
equipo, descripcion de las actividades y FTE asignado
29 6 8/18/11 8/24/11 28
Creacion del documento completo days 1:00 PM 11:00 PM
30 | Presentacion del documento para correciones dentro del 4 8/18/11 8/22/11 )8
departamento days 1:00 PM 11:00 PM
31 2 8/23/11 8/24/11 30
Aprobacion del documento final days 1:00 PM 11:00 PM
32 3 8/25/11 8/27/11 29
Entregable 3 para revision days 1:00 PM 3:00 PM
8/25/11 8/25/11
33 Envio del documento al Tutor 1 day 1:00 PM 11:00 PM 31
34 2 8/26/11 8/27/11 33
Modificaciones del Entregable 3 days 1:00 PM 3:00 PM
35 Proponer un plan de implementacion del Catélogo 11 8/29/11 9/9/11 27
de Servicios para su utilizacion de parte de todas las cuentas days 1:00 PM 11:00 PM
del SDE y otras torres de HP
36 5 8/29/11 9/2/11 31
Disefio de la estrategia de implementacion days 1:00 PM 11:00 PM
37 3 9/3/11 9/6/11 36
Aprobacion de la estrategia days 9:00 AM 11:00 PM
38 Presentacion de la estrategia 2 9/7/11 9/8/11 31
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Predec
esoras
days 1:00 PM 11:00 PM
Presentacion de la estrategia a los 9/7/11 9/7/11

39 1 day 37

40 Presentacion de la estrategia a los group 1day ?/8/11 9'/8/11 39

a1 3 9/7/11 9/9/11 37
Entregable 4 para revision days 1:00 PM 11:00 PM

9/7/11 9/7/11

25 Envio del documento al Tutor Lday | 100 pm 11:00 PM 37

43 2 9/8/11 9/9/11 42
Modificaciones del Entregable 4 days 1:00 PM 11:00 PM

a4 6 9/10/11 9/16/11 43
Documento Final Integrado para defensa days 9:00 AM 11:00 PM

45 4 9/10/11 9/14/11 43
Conclusiones days 9:00 AM 11:00 PM

46 2 9/15/11 9/16/11 45
Recomendaciones days 1:00 PM 11:00 PM
9/10/11 9/10/11

47 Completar el Resumen Ejecutivo 1 day 9:00 AM 3:00 PM 43
9/12/11 9/12/11

H Completar Bibliografia 1 day 1:00 PM 11:00 PM S

49 3 9/13/11 9/15/11 48
Afadir figuras, cuadros y plantillas days 1:00 PM 11:00 PM

50 5 9/16/11 9/21/11 49
Aprobacion del documento final days 1:00 PM 11:00 PM
9/16/11 9/16/11

>l Envio del documento al Tutor 1 day 1:00 PM 11:00 PM 49

52 2 9/17/11 9/19/11 51
Modlificaciones del Documento Final days 9:00 AM 11:00 PM

53 2 9/20/11 9/21/11 52
Impresion del documento final days 1:00 PM 11:00 PM
9/22/11 9/22/11
2 Defensa de la tesis 1 day 1:00 PM 11:00 PM
9/22/11 9/22/11

23 Programar cita para defensa de tesis 1day 1:00 PM 11:00 PM >3




Anexo 4: DIAGRAMA DE GANTT
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Anexo 5: DIAGRAMA DE RED
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Anexo 6: Plantillas

6.1 Registro de Involucrados

Nombre
Puesto
Ubicacion

Rol en el proyecto

Requisitos

Expectativas

Influencia
Fase de Intervencion

Clasificacion Involucrado

Registro de Involucrados

Graciela Hernandez

Problem Analyst / Project Manager

UltraPark1

Project Manager

Liderazgo, Comunicaciéon Interpersonal,
Negociacion, Manejo de proyectos,

Certificacion ITIL, Responsable

Es responsable de realizar las actividades
en el tiempo establecido, ya que este
proyecto sera luego presentado en las

altas Gerencias de la empresa

Alto

Todo el proyecto

Alto Interés, Bajo Poder

Nombre
Puesto
Ubicacion

Rol en el proyecto

Requisitos

Expectativas

Influencia
Fase de Intervencion

Clasificacion Involucrado

Registro de Involucrados

Roberto Acevedo

GSD SDE Central America Manager

UltraPark1

Patrocinador

Comunicacion personal, dominio de su
area de trabajo, negociacion,

disponibilidad de recursos, accesibilidad

Dar las aprobaciones a tiempo para
continuar con el desarrollo del proyecto.
Asignar los recursos de acuerdo a la

informacion obtenida en el Catalogo

Alto

Todo el proyecto

Alto Interés, Alto Poder
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Registro de Involucrados
Nombre

Puesto

Ubicacion

Rol en el proyecto

Requisitos

Expectativas

Influencia

Fase de Intervencion

Clasificacion Involucrado

Edwin Barboza & Doinita Calvo

GSD Group Managers

UltraPark1

Interesados

Comunicacion interpersonal,

negociacion, accesibilidad

Aceptar las recomendaciones acerca de
los FTEs que deben asignarse de acuerdo

a las caracteristicas de sus cuentas

Media

Fase final del proyecto. Entregable 4

Alto Interés, Alto Poder

Registro de Involucrados
Nombre

Puesto
Ubicacion

Rol en el proyecto

Requisitos

Expectativas

Influencia
Fase de Intervencion

Clasificacion Involucrado

Ileana Abarca, Daniel Leiva, lvette Bernal
& Olman Fallas

GSD SDE Team s Managers

UltraPark1

Colaboradores e Interesados

Liderazgo, Comunicacion Interpersonal,
Negociacion, Disponibilidad de recursos,

accesibilidad

Validar la informacion que se presentara
como servicios disponibles dentro del
Catalogo. Validar el tiempo de duracion
de las actividades recolectadas para

determinar el FTE respectivo

Alta

Todo el proyecto

Alto Interés, Alto Poder
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Registro de Involucrados

Nombre
Puesto
Ubicacion

Rol en el proyecto
Requisitos

Expectativas
Influencia

Fase de Intervencion

Problem Analysts, Quality Analysts,

RTAA/FSS Analyts, Trainers

GSD SDE Team Members

UltraPark1 & Americas Free Zone

Colaboradores

Dominio de su area de trabajo,

dispnibilidad de recursos, accesibilidad

Tener la informacion que se les solicita

Bajo

Primera Fase. Entregable 1

Clasificacion Involucrado  : Alto Interés, Bajo Poder

6.2 Registro de Cambios

123

Registro de Cambios

Actividad relacionada:

Cambio Solicitado:

Solicitado por:
Aprobacion:
Firma:

Fecha:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr
la estandarizacion de actividades dentro de

los equipos del departamento

Anadir un tab en el catalogo con la
informacion de Pre-Emptive, las
actividades que realiza y el FTE

recomendado

Roberto Acevedo

Graciela Hernandez

ID del Cambio:

EDT ID de la Actividad:

RC-20110819_01

1.7
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Registro de Cambios

Actividad relacionada:

Cambio Solicitado:

Solicitado por:
Aprobacion:
Firma:

Fecha:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr
la estandarizacion de actividades dentro de

los equipos del departamento

Anadir un tab para Engineering to Zero
(E2Z), las actividades que realiza y el FTE

recomendado

Roberto Acevedo

Graciela Hernandez

ID del Cambio:

EDT ID de la Actividad:

RC-20110819_02

1.7
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Registro de Cambios

Actividad relacionada:

Cambio Solicitado:

Solicitado por:
Aprobacion:
Firma:

Fecha:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr
la estandarizacion de actividades dentro de

los equipos del departamento

Agregar datos en la firma en la
presentacion del Catalogo: GSD Service
Delivery Excellence Central America/HP

Enterprise Services - Best Shore Services

Roberto Acevedo

Graciela Hernandez

ID del Cambio:

EDT ID de la Actividad:

RC-20110819_03

1.7
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Registro de Cambios

Actividad relacionada:

Cambio Solicitado:

Solicitado por:
Aprobacion:
Firma:

Fecha:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr
la estandarizacion de actividades dentro de

los equipos del departamento

Agregar datos en el Organigrama: cambiar
posicion de SDE Manager a GSD SDE Central
America Manager/HP Enterprise Services -
Best Shore Services. Y agregar a Ivan
Stanziola Panama SDE GSD Host Manager en

linea interrumpida

Roberto Acevedo

Graciela Hernandez

ID del Cambio:

EDT ID de la Actividad:

RC-20110819_04

1.7




127

Registro de Cambios

Actividad relacionada:

Cambio Solicitado:

Solicitado por:
Aprobacion:
Firma:

Fecha:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr
la estandarizacion de actividades dentro de

los equipos del departamento

Cambiar redaccion en la presentacion del
Catalogo de "recognize the good work when
accomplish SLA, to reward its members,
obtain feedback from the managers and/or
supported accounts” a "While allowing to
optimize financial and FTE

forecasting/planning”

Roberto Acevedo

Graciela Hernandez

ID del Cambio:

EDT ID de la Actividad:

RC-20110819_05

1.7




6.3 Evaluacion del Desempefio del Equipo

Entregable 1:

Compilar  informacion sobre todas las
actividades y tiempos de soporte realizados en
cada cuenta por todos los equipos de SDE para

conocer la situacion actual del departamento

Informacion Comunicacion
Accesibilidad
Solicitada Interpersonal
Project Manager Excelente Excelente Excelente
SDE GSD Manager Excelente Excelente Excelente
SDE Team Managers Excelente Bueno Excelente
SDE Team Members Excelente Bueno Excelente

Observaciones:

Entregable 2:

Determinar un porcentaje de recurso para una
asignacion adecuada con respecto a las

actividades de soporte escogidas por las cuentas

. Informacion Comunicacion
Accesibilidad

Solicitada Interpersonal

Project Manager Excelente Excelente
SDE GSD Manager Bueno Excelente
SDE Team Managers Bueno Bueno Excelente
SDE Team Members Excelente Excelente

Observaciones:
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Entregable 3:

Definir un Catalogo de Servicios para lograr la

estandarizacion de actividades dentro de los

equipos del departamento

Informacion Comunicacion
Accesibilidad
Solicitada Interpersonal
Project Manager Excelente Excelente
SDE GSD Manager Excelente Excelente Excelente
SDE Team Managers Bueno Excelente Excelente

SDE Team Members

Observaciones:

Entregable 4:

Proponer un plan de implementacion del
Catalogo de Servicios para su utilizacion de

parte de todas las cuentas del SDE y otras torres

de HP

Project Manager

Accesibilidad

Excelente

Informacion

Solicitada

Excelente

Comunicacion

Interpersonal

Excelente

SDE GSD Manager Excelente Excelente Excelente
GSD Group Managers Excelente Excelente
SDE Team Managers Excelente Excelente

SDE Team Members

Observaciones:

129



130

Anexo 7: SDE Service Catalogue

El Catalogo no se adjunta completo por contener informacion confidencial de la empresa.

BB Entregable 2 v7.

Home  Insert  Pagelayout  Formulas Data  Review  View  Developer  AddIns  Acrobat

licrosoft Excel

@ SDE SERVICE CATALOGUE

CreateaService Catalogue according to ITL @ fits to align our SDE GSD teams with thebest practicesof ITL ®.

Cnly one document wih all support areas availcble, their descripfion and how they conlribute to achieve drategic
business objectives. The impact of having a Service Catalogue reflects in the customers” expectations, and allows high
ool qualityand chrityin the services offered.

Trairing The Service Catalogue promotes the advantoges of SDE support for GSD enterprise customers (often they are unaware
of these cdvantages and underutilized our team resources. Also infemally, the Service Gafologue will allow better
coordindion and infegration of suppart services GSD SDE

Fre-Emge
Therefore, a reflecton of clarity cbout the service provided while dllowing fo opfinize financial and FTE forcasting and
plonning, defect fabres i the support ond kok for comfiuous mprovamad i our feom

At the same time look for @ compendium of the services offered by the SDE GSD allow an improvement of the processes
invalved in each team, as it seeks to standardizethe services and avoid the excessive work load on resources. This SDE
GSD Service Catalogue can be used for purposes of negotiation, ranstion and change with new accounts or re-
negatiation of resources with existing custamers.

Gracieh Heméndez

SDE CatalogueProject Manager

GSD Ssrvics Delivery Excsllencs Cenfral America
HP Enerprise Sevices - best Shors Services

LR

Home  Inset  Pagelayout  Formulas  Data  Review  View  Developer  Adddns  Acobat

SDE Service Catalogue

Organizational Chart
GSD Service Delivery Excellence Central America
HP Enterprises Services - Bes! Shore Services

Problem
Marogement

oberto Acevedo

Quality GSD SDE Centrol America Manager
Assurancs HP Entorprise Services - Best Shore Services
roberto.acevedo-porras@hp.com

Real Time
Adberance
Aooiys

| I 1

Training

Pre-Emptie

Doniel Leiva
Training Manoger
danvel derodhy

lleana Abarca
PM/KM Manager
foono.cborcoDiy

Olman Fallas i

FSS/RTAA Manager | Ponama GSD SDE Host
Pre-Emptive Team
olman fallasizhp.com

! Manager
fvon.shonziolo-vlorioGhp com'
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B Entregable 2 vi Microsoft Excel

Home  Inset  Pagelayout  Formulas  Data  Review  View  Developer  Addlns  Acrobat

SDE Service Catalogue

Team
Description

Management WORKFORCE MANAGEMENT
FORECASTING, STAFFING &

Problem
Management

Qualily WORFORCE MANAGEMENT (WFM)

Assurancs

The need for workforce management in a call cenfer is as much as the need for any other operation. Workforce management
includles forecasfing, staffing and scheduling of the employess. It not just includes the scheduling of agents but also focuses on
forecasting of the workload, and monitoring the activities of the call cenfer agents for ensuring accuracy in scheduling and
forecasfing. The imporiance of call center forecasting under workforca management can be analyzed by the fact that even it
they are fime consuming and of complex nalure, these can have a huge impact on the revenue of the businesses.
An effective workforce management performs the optimum forecasting for the agents for better business results. The absence of
worklorce management can lead fo real confusion and thereby, lowering of the service qualily of the call centers. For example,
Fre-Emphive scheduling of foo many agents in one shift would most probably result in over budget of the business whereas, scheduling oo
less agents might resultin reduction of the service providing level and thus, lowering of the profils. However, with the presence
of workiorce management and opfimum call center forecasting, the same can result in betier service quality, reduclion in cost
incurred on operations by the businesses and more fime saving that can be ulilized in better training and coaching of the
agents.

Training

FORECASTING, STAFFING AND SCHEDULING (FSS):

The basis of any good siaffing plan Is an accurate workload forecast, Without a pracise forecast of the work o be expecied,
the most sophisficated effort fo calculate siaff numbers and create infricate schedule plans is wasted effort. An accurate forecast
is the most important step of the process.

The purpose of the forecast is fo predict workioad so that we can get the right number of saff in place o handle it. And there
are many different situations in the call cenler emvironment that require a forecast fo be done. The most common scenario for
which we forecast is simply normal, day-fo-day operations. But somefimes it is also required a forecast for special sifuations
such as planning for new call fype(s), opening a new cenfer, a merger or acquisition, or a change in operating hours. Or the

| 1 Entregable 2 v7. Microsoft Excel

Home  Insert  Pagelayout  Formulas  Data  Review  View  Developer  AddIns  Acobat

SDE Service Catalogue

Main

Team Description Catlogue l 754
Forscasting

Stafing &
Scheding
Assisiancs

Knawhvdgs
Management

FTE
0.24 AlTosks
0.16 for SpecialRequest

Duration in
Adivity 2 hours
p/month
Management

Management Meating ; Show monthly analysis of accounts performance
Meeling g 9 ly analys pe

Executive Report

Metrics Result
1S REUL L PDF file)

Specific information found in the frends.

Monthly Account

Performonca Trend Analysis Report ;This report shows the account’s performance per

Training

Pre-Empiive

FTE
0.46 AlTasks
016 for SpecialRequest

Duration in
hours

p/month
Management

Management Meating ; Show monthly analysis of accounts performance
Meeling g 9 ly analys pe

Executive Report

Melrics Result(FOF fil) Specific information found in the frends.

Document different opportunity areas thru the
indepth analysis of fickels. Review current

Creale Problem
Management
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L] Entregable 2 v7.xlsx - Micre
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SDE Service Catalogue

AccounisC alegorization

Tasks/Unit Average: 1% of the Total Call Volume
Category A: <5000 calls FTE 0.5
Keouhwdgs CategoryB:  5001-10000 calls FTE 075
Management CategoryC: 10001-20000 calls FTE 1.0
CategoryD: 20000+ FTE 2+

Froblem
Maragsmeri

Task -
Task/ Durafion i

Classificafion  Frequency i Unit in eninatas Durafion

Adiivity
pe

in minutes
p/month

Keep an accurate track of the agents leaving

Training - the account in order fo give an efficient use fo
N Qfiniti Removal count

Adminisirative o the Qfiniti licenses.

Frs Empine racer This revision must be done at the end of every,

month

Case Review - Send cumulative report fo the agent. Send
Fasdback to Agents agents their monthly TA scores at the end of
and supsrvisor saich month.

Fvaluate 3 calls for ach reguior agent, 4

Ils for Focus Group and 4 calls for New
M Evaluati 2 P
Q Y™ Hires. Prepare a FG slide by the end of the

monih showing the improvemen.

Owner must look for the call fo calibrate,
send invitation the Monday before the session
by noon.

Calibration - External \n - et and publish meefing minvies and
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Anexo 8: Propuesta de Estrategia de Implementacion

La Estrategia no se adjunta completa por contener informacion confidencial de la empresa.

Ll GSD SDE SC Implementation Proposal Microsoft Word

Home  Inset  Pagelayout  References  Mailings  Review  View  Developer  Adddns  Acrobat

GSD SDE Service Catalogue
Implementation Sirategy

This doament is infended to present the Implementation Sirategy of the GSD SDE
Service Catalogue eated on August201 1. This mehodology is akready approved
by the GSD SDE Manager and exeasted by he GSD Graup Managers and their
respeciive Accounts.

Table of Contents
Strategy
> GSD SDE Service Catalogue
> ©GSD SDE O ol Chart.
>

Important Confidentiality Nofice
The information (datal contained on afl shests of this document constitutes confidentid infermation of Hewden-

Packard Campany o i afffiates (caleciively here in affer “HPY). This document can be shared with axterad!
Customers with o suitable confidantiality acr sament that has besn sntered into in adiance.

o Implementation Sirtegy.

BN GSD SDE SC Implementation Proposal. Microsoft Word

Home  Insert  Pagelayout  Refersnces  Mailings  Review  View  Developer  Adddns  Acrobat

Implementation Strategy

» GSD SDE Service Catalogue

Only one docwment with all support areas available, their desaription and how they contribute fo
adieve sirategic business objedtives. The impad of having a Service Catalogue reflecis in the astomers™
expectations, and allows high quality and clarity n e services offered

The Service Catalogue promates the advantages of SDE support for GSD enterprise austomers (often

they d cur team rescurces. Also infernally, the Service:

Catalogue will allow better coordination and infegration of support services GSD SDE

» GSD SDE Organizational Chart

Gatalogue lmplemeniaion Strategy-
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L]
Insert

Page Layout

References

Mailings

GSD SDE SC Implementation Proposal.de

Review  View  Developer  Addns  Acobat

» Implementation Sirategy

Each Quarter SDE Team Managers must define the Support Package o cantinue for he next two
quarters (his is reviewed every Quarter] and based on the need of he Account establish the FIE
necessary o provide hat support.

Once readhed an agreement for sach Account a Witten Approval Fom the Group Manager (via email)
is required for eadh Account. If needed more FTE percentage hen the SDE Manager of the specific
grovp (QA, Training, FSS/RTAA, PM, KM has fo present a ramp up plan wih fimelines fo even
promote/hire, frain and “go live” of te resources.

This imeline vories depending on the need fo ask for a reqisition, an intemal promotion er a lateral
movement of any existing resaurce in the SDE. The minimum timeframe is ane month and maximum is
tree months o make any hange.

ervice Catalogue Implementatian St
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Anexo 9: PLANTILLA DE ENTREVISTAS

Member

Activity

Core task /
special
request
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Time taken
to create or
perform
the task /
report in
minutes

Task /
Report
name

Brief

F
Description requency




Anexo 10: Entregable 1 — Lista de Actividades

4 Ccut

=4 Copy ~
¢ o || B 2 W '| Eﬂ'|$2' A-

Clipboard I E

= Wrap Text

=3 Merge & Center -

Developer

|
=}
==

General -

$ - % | %GB s%

Rt

Conditional Format  Cell
Formatting - as Table = Styles~ | = - -

IF) Number ] Styles Cells
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B 1] 2re A7

Insert Delete Format

Sort & Find &
Filter - Select ~

Editing

2 Clear -

Problem h
Management Core Task

ABS

Monthly

Core Task

ABS

Maonthly exceptions: vacations, sicdk leave, abs Monthly

Core Task

ABS

TARDY-EARLY List Monthly

Core Task

ABS

ABS List and % Monthly

Quality
Assurance

Core Task

Abe and complionce

report

Monthly percentage of schedule adherence ond abs of
Monthly
agents

Core Task

Abe and complionce

report

Weekly percentage of schedule adherence and abs of
Weekly
agents

Core Task

Aux report

Daly

Training Py
ore Ta

Aux usage abuse

Offenders of ausliary usage Daily

Sharepoint

Core Task

COMPLIANCE

Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Agent compliance Monthly

Knowledge Core Task

COMPLIANCE

Export the data Monthly

Management Core Task

COMPLIANCE

Revision of data, agent by agent (eWFM) Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Re export corrected data Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Supervisor compliance by team Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Export the data Monthly

Real Time Core Task

COMPLIANCE

Account daily compliance Monthly

Adhe Analyst
erance Analyst o

COMPLIANCE

Export the data Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Account monthly compliance Monthly

Core Task

COMPLIANCE

Export the data Monthly

Forecasting,
Staffing&

o2
M4 v M| PM KM . QA  FSS  RTAA . TR
Ready [EE

Core Task
Qualty

Problem

Daily outlook

Training

Knowledge

Request updates to management of schedule changes

Daik
undates Y
Real Time

Forecasting - Sheet7 . @
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Anexo 11: Entregable 2 — Lista de Actividades con porcentajes de asighacion de recursos

ra
B

Database Audit
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Database Maintenance
Handling knowledge
Ticket audit report
Training

Update backup
Product Extracts
Balance Scorecard
Staff Meeting

This evaluation consic Monthly
Content Life Cycle:us Bi-Annual

Process Check creatic Bi-Wesek ly 6
Monthly Activity Repe Manthly 4
Daily Tracker of activDaily 20
Review Usage: Usage Monthly bd
Report Creation Usag Monthly bd
MNewsletter Report: th Manthly 3
Database Maintenan: Maonthly

Data Security: Create Monthly 4
knowledge publicatic Daily 60
Knowledge Manager Monthly 10
Mew agents training of knowledge basz 1
Knowledge base back up 1

Report of a specific product, allkoids 16
Monthly individual me Monthly
Meeting with manage Monthly

w
=

W

25
26
27 1% per Total call volume
28 request
29 TATO 5000 100
3 14970 10000 200
25500 20000 400
FTE
Cat A <5000 50

5001-10000 75
10001-20000 150
20000+

y w
« @ 0 W

TR Problem

Quality Training Knowledge

Real Time

[V TS R s N S )

Forecasting




Anexo 12: Roadmap de Entregables

Aprobacion
escrita del
contratode
confidencialid
ad de HP

Obtenerla
lista de todos
los miembros

del SDE

Crear
Plandel plantillas para
proyecto recoleccion de Compilar
informacion informacion
sobre todas

las actividades

ytiempos de
sSoporte

realizados en
cada cuenta
por todos los

equipos de SDE
para conocer
Iz situacion

Determinar un
porcentaje de
recurso para
una asignacion
adecuada con
respectoalas
actividades de
sSoporte
escogidas por
las cuentas

Definirun
Catalogode
Servicios para
lograrla
estandarizacion
de actividades |
dentrode los t
equipos del
departamento

Proponerun
plande
implementacio
ndel Catalogo
de Servicios
parasu
utilizacion de
parte de todas
Ias cuentas del
SDEyotras
torres de HP

Setiembre

Documento
Final Integrado
para defensa
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