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e Call Center: Centro de llamadas.
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Resumen ejecutivo

Se tiene conocimiento que cada Service Desk maneja sus operaciones como
mejor le parezca, sin embargo empresas multinacionales como Intel y HP, por
ejemplo, tienen sus estandares y estructuras de ITIL dentro de sus Service
Desks. El conocimiento que poseen algunas organizaciones en estandares y
estructuras provoca la iniciativa de implementar un sistema de manejo de
proyectos y sus diferentes areas bajo un estandar como el que nos ofrece el
PMI.

Con la realizacion de este proyecto final de graduacion se propone técnicas y
las herramientas para el manejo de los diferentes procesos de recursos
humanos y adquisiciones con el proposito de manejarlos de forma clara y
eficiente.

Ademas se presenta un plan de recursos humanos que permita incorporar
recursos a proyectos internos, minimizando el tiempo de transicion y
concientizandose al sentido de urgencia del cliente. Dentro de este plan se
establece también un sistema de seguimiento del desempefio de los recursos
del proyecto, donde se da retroalimentacion adecuada; y un plan de
capacitacién y motivacién para los project managers que tiene como propésito
generar compromiso, crecimiento dentro de la organizacion y motivacion
positiva en el equipo.

Se establece un plan de gestion de adquisiciones donde se proveen
lineamientos para establecer un sistema de evaluacién de proveedores y
parametros necesarios para realizar un proceso de selecciéon de proveedores
acorde con las necesidades y estandares de la organizacién. Ademas de crear
un analisis de fabricacidbn propia o compra para evaluar cual es la opcién
optima.

La metodologia utilizada se basa en la experiencia adquirida en el campo de
trabajo, tomando como fuerte el juicio experto y la observacion. Se
seleccionaron e incorporaron diferentes herramientas y técnicas, como las
lluvias de ideas, consulta de material didactico y el juicio de experto, haciendo
del proceso de adquisiciones y de recursos humanos un mecanismo eficiente.

Se cree beneficioso crear un programa para entrelazar relaciones entre el
departamento de recursos humanos de la organizacién y el Service Desk, con
el fin de crear compromiso y participacion en el plan de motivacion y
capacitaciéon propuesto. Asi como la capacitacion necesaria al personal
involucrado en realizar el proceso de adquisiciones. Ademas se recomendo
realizar una revision y actualizacion a los sistemas con los que cuenta el
Service Desk, e incorporar un plan de gestion de riesgos para prever factores
gue puedan interferir en el proceso de gestion de recursos humanos y
adquisiciones. Entre los resultados obtenidos, ademas de la metodologia de
gestion de recursos humanos y de adquisiciones, tenemos plantillas con el fin
de que el usuario pueda utilizarlas para un manejo estandarizado de los
procesos y criterios de evaluacion de proveedores que agilizan proceso de
seleccidon en la gestion de adquisiciones. También cabe mencionar que con la
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metodologia de los procesos de gestion de recursos humanos se reduce
tiempo y esfuerzo requerido basado en mi experiencia y juicio experto.

Entre los principales resultados obtenidos tenemos la estandarizacion de
procesos por medio de plantillas. Ademas de que la metodologia propuesta
reduce tiempo y esfuerzo en los procesos de gestion de recursos humanos y
adquisiciones.

Con la implementacion de la metodologia propuesta, el departamento de
administracion de proyectos podra mantener control y seguimiento de los
procesos de la gestion de adquisiciones y de la gestion de recursos humanos,
ademas de brindar herramientas y técnicas con el fin de establecer estandares
de documentacion.

El plan de gestidén de recursos humanos provee una forma clara del manejo de
recursos humanos y esto ayuda a minimizar el tiempo y el esfuerzo requerido
por los encargados. También al implementar el plan de capacitacion y
motivacion propuesto se abre la puerta para que este plan se pueda
implementar en otras areas del Service Desk, creando carrera profesional y
lealtad de los empleados hacia la organizacion.

Dentro del plan de gestion de adquisiciones, los criterios de evaluacion de los
proveedores brindados proveen acceso a mayor informacién del vendedor
agilizando la escogencia y garantizando que se podra satisfacer las
necesidades de los proyectos adecuadamente. Esto le ahorra tiempo y dinero a
la organizacion.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

Se tiene conocimiento que cada Service Desk maneja sus operaciones como
mejor le parezca, sin embargo empresas multinacionales como Intel y HP, por
ejemplo, tienen sus estandares y estructuras de ITIL dentro de sus Service
Desks. Este conocimiento que poseen algunas organizaciones ayuda a que
tengan la iniciativa de implementar un sistema de manejo de proyectos y sus
diferentes areas bajo un estandar como el que nos ofrece el PMI.
Sin embargo, actualmente el establecimiento de Service Desks en el pais ha
venido creciendo exponencialmente y muchos poseen una necesidad de
estandares y procedimientos claramente definidos que permitan un mejor
control de los procesos de recursos humanos y adquisiciones para los
proyectos internos, y faciliten a los involucrados el manejo de los mismos a la
hora de llevar a cabo el proyecto.
El establecimiento de la metodologia propuesta permitird que la oficina de
proyectos existente dentro de un Service Desk tenga un panorama mas claro y
una guia sobre el manejo recursos y adquisiciones en proyectos internos,
facilitando la disponibilidad y manejo los mismos en los proyectos. Entre los
principales beneficios que los estandares del PMI establecen para ajustar el
plan de gestion de adquisiciones y contratos actuales, se pueden citar los
siguientes:
e Agilizar el proceso de compras y administracion de los contratos
ayudando a desarrollar proyectos mas exitosos en menor tiempo.
e Facilitar la seleccion de proveedores al tener una lista de vendedores
calificados.
e Incorporar herramientas y procesos que permitan un mejor manejo de
las compras del departamento de proyectos.
e Ahorro de tiempo y recursos.
Dentro de los beneficios que el plan de gestion de recursos humanos puede
ofrecer tenemos:
e Incorporar una metodologia clara del proceso a seguir a la hora de tener
que incorporar recursos nuevos a la oficina de proyectos dentro del

Service Desk 0 agentes para el soporte técnico dentro del Service Desk.



Mejorar la eficiencia del proceso para ofrecer iguales oportunidades a los
empleados de cambiar de rol laboral.
Incrementa el nivel motivacional del equipo desarrollando sus

habilidades dentro de la organizacion.

El objetivo general de este proyecto final de graduacion es desarrollar una

metodologia que permita estandarizar los procesos de recursos humanos y

proveeduria en proyectos internos de un Service Desk con el fin de maximizar

la eficiencia en el manejo de los mismos.

Ademas se definieron los siguientes objetivos especificos:

Proponer las técnicas y las herramientas necesarias para el manejo de
los diferentes procesos de recursos humanos y adquisiciones para asi
manejarlos de forma clara y eficiente.

Generar un plan de recursos humanos que permita incorporar recursos a
proyectos internos en el menor tiempo posible, reduciendo el tiempo de
transicion concientizandose al sentido de urgencia del cliente.

Establecer un sistema para dar seguimiento al desempefio de los
recursos del proyecto para proveer retroalimentacibn adecuada y
mantener una motivacion positiva.

Crear un plan de capacitacién y motivacion para los project managers
con el proposito de generar compromiso, crecimiento dentro de la
organizacion y motivacion positiva en el equipo.

Proveer lineamientos para establecer un sistema de evaluacién de
proveedores con el propésito de llevar un historial.

Establecer parametros necesarios para realizar un proceso de seleccion
de proveedores acorde con las necesidades y estandares de la
organizacion.

Generar un analisis de fabricacion propia o compra para evaluar cual es

la opcion mas optima.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Marco referencial: Historia de los Call Centers en Costa

Rica

El apogeo de los centros de llamadas inicia en Costa Rica en el afio de 1998,
durante la administracion del presidente Miguel A. Rodriguez, dando como
beneficios el desarrollo econémico, social y tecnologico del pais.

Durante este afio entran al pais compafiias reconocidas como Sykes y Western
Union, abriendo operaciones de servicio al cliente en el idioma Inglés a
usuarios ubicados en diferentes partes del mundo.

En el afio 2001 ingresa la compafiia Supra Telecom cuyo negocio principal era
dar servicio al cliente y soporte técnico a clientes ubicados en New York y
Florida que adquirieran una linea telefénica residencial o de negocios.

Otra incorporacion importante de empresas de servicios a la economia
costarricense inicia con el establecimiento de Alienware, la cual es proveedora
de soporte técnico y Hewlett Packard la cual estd encargada de brindar
facilidades tecnoldgicas a usuarios alrededor del mundo. Ambas inician
operaciones en Costa Rica a partir del afio 2002.

En el afio 2004, ingresan al pais UPS, Van Ru, Omnex. Posterior a la
permanencia de estas compafias, la atraccibn por Costa Rica crece
considerablemente y hace que mas empresas trasladen sus operaciones a
nuestro pais fortaleciendo asi la economia nacional.

En el afio 2006 se cataloga a Costa Rica como el pais mas exitoso en el
mercado de call centers, lo que trae consigo nuevas operaciones como People
Support, United Collection Bureau, Fujitsu, ITC Group, y Pacific interpretes. Al
afio siguiente, Country Wide, Tech Data, Teletech y Orbis, se adicionan a la
lista de centros de servicio en nuestro pais.

Actualmente los Call Centers representan mas del 35% del sector de servicios

de nuestro pais y son fuente de trabajo para muchos costarricenses.



2.2 Teoria de la administracion de proyectos

Definicion de proyecto:

Un proyecto es un esfuerzo por lograr un objetivo especifico mediante una

serie especial de actividades interrelacionadas y la utilizacion eficiente de los

recursos.

También se define proyecto como un conjunto de esfuerzos temporales,

dirigidos a generar un producto o servicio.

Caracteristicas de un proyecto:

Los proyectos poseen caracteristicas propias que ayudan a diferenciarlos de la

operacion normal o de lo procesos de la empresa, esto permite la

administracion eficiente de los mismos. Algunas de estas caracteristicas son:

>

Objetivo: Los proyectos deben tener un objetivo bien definido, el cual se
establece de acuerdo al alcance y los costos presupuestados, ademas
debe ser entendido por los participantes del proyecto para poder
alcanzarlo.

Actividades interdependientes: Incluyen actividades interdependientes
muchas veces relacionadas entre si y poseen una secuencia para lograr
los resultados deseados.

Recursos: son necesarios para llevar a cabo los proyectos, ya que a
cada tarea o actividad se le asignan recursos para poder llegar a la
conclusion de la misma.

Marco Temporal: Se ubica en un tiempo determinado y se dice que es
un esfuerzo temporal ya que la fecha de inicio y fin de un proyecto es
planeada y dada a los miembros del equipo de proyectos. La duracion
especifica del proyecto se le conoce también como vida util del proyecto.
Esfuerzo unico: se puede describir como un producto o servicio que no
se ha realizado anteriormente o0 que se realiza una sola vez.

Cliente: Son los usuarios finales, ya sean empresas o individuos.
También se les conoce como stakeholders o patrocinadores. Ellos son
los que aportan el capital para llevar a cabo las diferentes tareas o

actividades. Cada cliente tiene necesidades y conceptos de calidad



diferentes haciendo que los proyectos sean exclusivos, por tanto los
esfuerzos de los proyectos van dirigidos a satisfacer dichas
necesidades.

» Incertidumbre: A la hora de realizar la planeacion es necesario tomar en
cuenta aspectos que no son predecibles. Por esta razon se utilizan las
suposiciones y estimaciones generando incertidumbre, debido a que no
sabemos si el resultado que se vaya a obtener sea el que se planed
inicialmente. Por ejemplo, puede que se cumpla con las fechas
estipuladas de finalizacibn pero el resultado no satisfaga las
necesidades del cliente o que el costo final sea mayor al presupuestado.

Ciclo de vida y etapas de los proyectos:

El ciclo de vida de un proyecto consiste en el periodo de tiempo estimado en
qgue va a ser realizado pasando por diferentes etapas. El ciclo de vida inicia
desde el momento en que nace el proyecto hasta su finalizacién, pero
dependiendo de la complejidad del mismo puede durar semanas o afios.

La primera etapa, consiste en la identificacion de una necesidad, problema u
oportunidad, dando como resultado la razén de ser del proyecto. Por lo general
éstas son identificadas por el cliente, quien busca en el equipo del proyecto una
solucion.

En algunas organizaciones, un proyecto se realiza por medio de un documento
llamado solicitud de propuesta, el cual especifica la necesidad y requisitos para
que la actividad sea realizada. Sin embargo en otros casos la solicitud es
informal y es realizada verbalmente en una reunion.

La segunda etapa, se basa en la planeacion y disefio de un método que
permita cumplir con los requisitos del cliente. Es aqui donde se estiman
posibles costos, duraciones y actividades para alcanzar los objetivos del
proyecto. La propuesta debe ser revisada por el patrocinador, quien lo aprueba
o rechaza. Si es aprobado es necesario firmar un contrato que respalde el
compromiso de ambas partes para la realizacion de las diferentes actividades.
La tercera etapa, se conoce como la fase de ejecucion, ya que es aqui donde
se pone en practica la propuesta realizada en la etapa anterior. A cada
actividad se le asigna los recursos necesarios con el fin de alcanzar los

objetivos del proyecto.



La ultima etapa o fase de final, es la culminacién del proyecto, y la
comprobacion de satisfaccién del cliente, asi como la retroalimentacion del
mismo. Ademas de la firma de un documento que manifieste que las
actividades y entregables ofrecidos fueron desarrollados como fue acordado.

Es importante destacar que no todos los proyectos siguen estas etapas en
ocasiones alguna de las etapas puede ser obviada debido a la naturaleza del

proyecto o también depende de las politicas organizacionales de cada cliente.
2.3 Definicién de Administracidn de proyectos

Triangulo alcance, tiempo y costo:

Dentro de los principales retos de la administracion de proyectos se encuentra
el de mantener el equilibrio entre los factores de alcance, tiempo y costo; los
cuales se deben de tomar en cuenta para poder tener una planeacion
estratégica mas eficiente y enfocada al cliente desde el inicio del proyecto.

La siguiente figura, muestra en el vértice superior el alcance del proyecto que
define lo que incluye o no el proyecto, describe el trabajo que se va a realizar
para obtener los objetivos finales de acuerdo a las necesidades vy
especificaciones que el cliente requiere, e incluyen una evaluaciéon de el equipo
de trabajo para determinar si el equipo tiene la capacidad de realizar las
actividades o si es necesario incorporar mas recursos, tanto materiales como
humanos.

En el vértice inferior izquierdo, se ubica el costo, que se define como el valor
monetario o precio de cada una de las actividades del cronograma. Ademas
incorpora mecanismos de control para la identificacién temprana de variaciones
en el presupuesto.

Finalmente en el vértice inferior derecho, se ubica el tiempo, que consiste en la
duracién de las actividades. Este debe definir las tareas a realizar y ordenarlas
de manera secuencial, mediante un cronograma. En muchas ocasiones el
cliente establece fechas limites para entregar el producto o servicio, lo que
requiere de cambios en el cronograma inicial.

Se dice que los factores de alcance-tiempo-costo estan interrelacionados
porque si alguno fuere modificado afectaria directamente en los demas.
Ademas se debe tomar en cuenta no afectar tampoco la calidad del proyecto.



Es indispensable un monitoreo o control constante de estas tres areas durante
todo el ciclo de vida del proyecto para la identificacion de cambios y riesgos

gue pueden afectar el éxito del mismo.

Alcance

Costo Tiempo

Figura No.1: Tridngulo de alcance-tiempo—costo

Concepto de la organizacion proyectizada:

Estas organizaciones, cuentan con sistemas especializados para la
administracion de cada area. El director de proyectos tiene una autoridad alta y
casi total sobre las actividades. Cuenta con disponibilidad de los recursos y es
el responsable por el presupuesto durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Se dividen en dos categorias:

Organizaciones con ingresos de la ejecucion de proyectos: a esta categoria
corresponden todas aquellas organizaciones cuya fuente de ingresos se basa
exclusivamente en el desarrollo de proyectos para otros por medio de un
documento legal o contrato.

Organizaciones que han adoptado la direcciébn por proyectos: su estructura
incorpora los sistemas de gestion que permiten una direccion de proyectos mas

facil y eficiente.
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(Las casillas grises representan al personal que participa en las actividades del proyecto).

Figura No.2: Organizacion enfocada a proyectos

Procesos de administracién de proyectos:

En la administracion de proyectos participan cinco procesos esenciales que

interactian entre si. Se consideran como guias para aplicar los conocimientos

y habilidades de la administracion de proyectos. Se aplican de manera

repetitiva y deben ser revisados con frecuencia. El director de proyecto tiene

entre sus funciones determinar cuales de estos procesos se van a aplicar y la

manera Optima para hacerlo.

Iniciacion
Planificacion
Ejecucion
Seguimiento y Control

Cierre

Areas de conocimiento:

» Gestion de la Integracion: Comprende los procesos Yy actividades

necesarias para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los

distintos procesos y actividades de direccibn dentro de los grupos de

procesos de gestidn de proyectos. Incluye procesos como desarrollar el

enunciado del alcance proyecto preliminar, desarrollar el plan de gestion del

proyecto, dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto, supervisar y controlar

el trabajo del proyecto, etc.

» Gestion del alcance: la gestion del alcance del proyecto incluye los

procesos necesarios para asegurarse que el proyecto incluya todo el trabajo



requerido para completar el proyecto satisfactoriamente. Se relaciona con la
definicidn y el control de lo que esta incluido en el proyecto.

Entre sus principales procesos se encuentran la planificacion del alcance, la
definicion del alcance, la creacion de la EDT, la verificacion del alcance, el
control del alcance. También existe el alcance del producto, que se conoce
como los requerimientos de un producto o servicio.

Gestion del tiempo: La gestidén del tiempo incluye procesos necesarios para
lograr la conclusién del proyecto a tiempo como: la definicion de las
actividades, establecimiento de la secuencia de las actividades, evaluacion
de recursos de las actividades, estimacion de las actividades, desarrollo del
cronograma, control del cronograma.

Gestion de Costos: Incluye los procesos involucrados en la planificacién, la
estimacion, preparacion del presupuesto y control de costos de forma que el
proyecto se pueda completar dentro del presupuesto aprobado. Ayuda a la
toma de decisiones y ademas interviene en la calidad del producto final.
Gestion de calidad: Los procesos de la calidad del proyecto incluyen todas
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 por las cuales se empez6. Entre los
procesos involucrados tenemos la planificacién de la calidad, realizar la
evaluacion y el control de la calidad.

Gestidon de los Recursos Humanos: Incluye los procesos que organizan y
dirigen el equipo de proyecto. El equipo estd compuesto por las personas a
guienes se les han asignado roles y responsabilidades. Involucra los
procesos de planificacion de los recursos, adquisicion el equipo del
proyecto, desarrollo del equipo del proyecto, gestion del equipo de los
proyectos.

Gestion de la comunicacion: incluye los procesos necesarios para la
generacion, recoleccion, distribucién, almacenamiento, recuperacién y
destino final de la informacion del proyecto. Proporciona los enlaces entre
las personas y la informacion necesaria para una comunicacion exitosa. Los
directores de proyecto invierten la mayor parte del tiempo comunicandose
con el equipo de trabajo y el cliente.
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» Gestidon de riesgos: incluye los procesos relacionados con la planificacion
de la gestidén de los riesgos, la identificacion y el andlisis de riesgos, las
respuestas a los riesgos, y el seguimiento y control de riesgos de un
proyecto. La mayoria de estos procesos se actualizan durante el proyecto.
Los objetivos de la gestibn de riesgos del proyecto son aumentar la
probabilidad y el impacto de los efectos positivos y disminuir la de los
negativos.

» Gestion de las adquisiciones: Radica en los procesos de comprar o adquirir

los productos o servicios necesarios para realizar el trabajo.

2.4 Plan de gestidn de las adquisiciones

El plan de gestion de las adquisiciones comprende los procesos de las
diferentes compras o adquisiciones de los recursos necesarios para realizar el
proyecto por miembros autorizados del equipo de proyecto; también incluye la
administracion de los contratos.

El objetivo principal de este plan es obtener los mejores beneficios y precios en
el mercado con el fin de obtener los productos o servicios de mejor calidad sin
que afecte el presupuesto establecido. Ademas este plan permite tener
relaciones comerciales fuertes aportando mayor calidad a los proyectos.

Concepto de compra

Comprar es un proceso en el que el solicitante formula el requerimiento de un
bien o servicio para el consumo dentro de la institucion, con el fin de cumplir
con los objetivos trazados en el proyecto. También se define como la accion de
adquirir u obtener algo a cambio de un precio establecido (Real Academia

Espafiola).

2.4.1 Planificar las adquisiciones

Este proceso identifica las necesidades del proyecto que pueden satisfacerse
de mejor manera comprando o adquiriendo los productos, servicios o
resultados fuera de la organizacion del proyecto y las necesidades que pueden

ser satisfechas por el equipo de proyecto.
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Entradas:

Enunciado del alcance del proyecto: establece los requerimientos relacionados
con el alcance del proyecto, proporciona informacién importante sobre la
necesidad y estrategia, y describe los entregables y las especificaciones de los
mismos.

Estructura del desglose del trabajo: relacion de las diferentes actividades y
entregables del trabajo.

Diccionario de la EDT: descripcidn de los entregables y actividades.
Documentacion de Requisitos.

Acuerdos para Trabajar en Equipo: son acuerdos legales contractuales entre
dos 0 més entidades con el propésito de formar una sociedad o unién temporal
de empresas (también conocidos como consorcios), o algun otro tipo de
acuerdo definido por las partes. El acuerdo define los roles de comprador y
vendedor para cada una de las partes.

Registro de Riesgos.

Acuerdos Contractuales Relacionados con los Riesgos.

Requisitos de Recursos de la Actividad.

Cronograma del Proyecto.

Estimaciones de Costos de las Actividades

Linea Base del Desempefio de Costos.

Factores ambientales de la empresa: consiste en un andlisis del mercado que
investigue acerca de los productos o servicios existentes y las condiciones para
obtenerlos, ubicacién de los proveedores, etc.

Activos de los procesos de la organizacion: conforman las politicas, y
procedimientos propios de la empresa. Contempla ademas los tipos de

contratos a utilizar, e incluye sistemas establecidos de proveedores calificados.

Herramientas y técnicas:

Andlisis de hacer (fabricacion propia) o comprar: depende de la capacidad de
produccion de la empresa, del comprador o vendedor se comparan l0os costos y
se realiza un balance y se escoge la que tenga mayores beneficios.

Juicio de expertos: El juicio de expertos técnicos es a menudo requerido para
evaluar las entradas y las salidas de este proceso. El juicio de expertos en

compras también puede usarse para desarrollar o modificar los criterios que se
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aplicarén para evaluar las ofertas o las propuestas hechas por los vendedores.
El juicio de expertos legales puede involucrar los servicios de un abogado para
ayudar con los términos y condiciones de las adquisiciones que no se ajusten a
las normas.

Tipos de contrato: existen diferentes tipos de contrato y se utilizan de acuerdo
al producto o servicio y van de acuerdo con las politicas y procedimientos del

proyecto.

Salidas:

Plan de gestidon de las adquisiciones: descripcién de procesos y documentos a
utilizar desde el inicio al cierre del contrato entre los cuales se pueden
mencionar: los tipos de contratos, el responsable de realizar las estimaciones,
los documentos estandarizados, la incorporacion del plan al cronograma, las
restricciones y supuestos que pueden afectar, los sistemas de pago, las
decisiones de fabricacion propia o compra, ,las fechas de entrega, las
instrucciones para vendedores, la lista de vendedores calificados, las métricas
de desempefio, y las instrucciones para que los vendedores participen en los
concursos o licitaciones.

Enunciado del trabajo relativo a la adquisicion: Cada enunciado del trabajo del
contrato define, para aquellos articulos que se van a comprar o adquirir, sélo la
parte del alcance del proyecto que esta incluida dentro del contrato
relacionado. El enunciado del trabajo (SOW) correspondiente a cada contrato
se desarrolla a partir del enunciado del alcance del proyecto, de la estructura
de desglose del trabajo del proyecto (EDT) y del diccionario de la EDT.
Decisiones de hacer (fabricacion propia) o comprar: especificar cuales
productos o servicios se obtendran por medio de compra o fabricacién propia.
Documentos de la Adquisicion: se utilizan para solicitar propuestas a posibles
vendedores.

Criterios de Seleccion de Proveedores.

Solicitudes de Cambio: solicitud, revision y aprobacion de los cambios

requeridos por el cliente o el vendedor.
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2.4.2 Efectuar las Adquisiciones

Consiste en obtener respuestas de los vendedores, seleccionar un vendedor y
adjudicar un contrato. En este proceso, el equipo recibira ofertas y propuestas,
y aplicara criterios de seleccion definidos previamente a fin de seleccionar uno

0 mas vendedores que estén calificados para efectuar el trabajo.

Entradas:

Plan para la Gestion del Proyecto.
Documentos de la Adquisicion.
Criterios de Seleccién de Proveedores.
Lista de Vendedores Calificados.
Propuestas de los Vendedores.
Documentos del Proyecto.

Decisiones de Hacer o Comprar.
Acuerdos para Trabajar en Equipo.

Activos de los Procesos de la Organizacion.

Herramientas y técnicas:

Conferencias de Oferentes: son reuniones con todos los posibles vendedores y
compradores antes de la presentacion de ofertas o propuestas. Se las utiliza
para asegurar que todos los posibles vendedores comprendan de manera clara
la necesidad de adquisicion.

Técnicas de Evaluacion de Propuestas.

Estimaciones Independientes.

Juicio de Expertos.

Publicidad.

Busqueda en Internet.

Negociacién de adquisiciones: Las negociaciones aclaran la estructura, los
requisitos y otros términos relativos a las compras, para que se logre establecer

un acuerdo mutuo antes de firmar el contrato.

Salidas:

Vendedores Seleccionados.
Adjudicacion del Contrato de Adquisicion.
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Calendarios de Recursos.

Solicitudes de Cambio.

Actualizaciones al Plan para la Gestion del Proyecto.
Actualizaciones a los Documentos del Proyecto.

2.4.3 Administrar las Adquisiciones

Es el proceso que consiste en gestionar las relaciones de adquisiciones,
supervisar el desempefio del contrato y efectuar cambios y correcciones segun
sea necesario. Tanto el comprador como el vendedor administran el contrato
de adquisicién con finalidades similares. Cada uno debe asegurar que ambas
partes cumplan con sus respectivas obligaciones contractuales y que sus

propios derechos legales se encuentren protegidos.

Entradas:

Documentos de la Adquisicion: incluye la adjudicacién del contrato de
adquisicién y el enunciado del trabajo.

Plan para la Gestion del Proyecto.

Contrato.

Informes de Desempefio.

Solicitudes de Cambio Aprobadas.

Informacién sobre el Desempefio del Trabajo.

Herramientas y técnicas:

Sistema de Control de Cambios del Contrato.

Revisiones del Desempefio de las Adquisiciones.

Inspecciones y Auditorias.

Informes de Desempefio.

Sistemas de Pago.

Administracibn de Reclamaciones: Las reclamaciones son documentadas,
procesadas, monitoreadas y gestionadas a lo largo del ciclo de vida del
contrato, generalmente de conformidad con los términos del mismo.

Sistema de Gestion de Registros: es utilizado por el director del proyecto para

gestionar la documentacion y los registros del contrato y de las adquisiciones.
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Salidas:

Documentacion de la Adquisicion: incluye el contrato de adquisicion con todos
los cronogramas de respaldo, los cambios al contrato no aprobados y las
solicitudes de cambio aprobadas.

Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion.

Solicitudes de Cambio.

Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto

2.4.4 Cerrar las Adquisiciones

Es el proceso de finalizar cada adquisicion para el proyecto. Brinda apoyo al
proceso Cerrar el Proyecto ya que implica verificar que la totalidad del trabajo y
de los entregables sean aceptables. También implica actividades
administrativas, tales como finalizar reclamaciones abiertas, actualizar registros
a fin de reflejar los resultados finales y archivar dicha informacion para su uso

en el futuro.

Entradas:

Plan para la Gestion del Proyecto.
Documentacion de la Adquisicion: Para cerrar el contrato, se recopila, clasifica

y archiva toda la documentacion de la adquisicion.

Herramientas y técnicas:

Auditorias de la Adquisicion: El objetivo de una auditoria de la adquisicién es
identificar los éxitos y los fracasos que merecen ser reconocidos en la
preparacion o administracion de otros contratos de adquisicion en el proyecto,
0 en otros proyectos dentro de la organizacion ejecutante.

Acuerdos Negociados.

Sistema de Gestion de Registros.

Salidas:

Adquisiciones Cerradas: ElI comprador proporciona al vendedor una notificacion
formal por escrito de que el contrato ha sido completado. Los requisitos para el
cierre formal de la adquisicion se definen en los términos y condiciones del

contrato, y se incluyen en el plan de gestion de las adquisiciones.
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Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion.

2.5 Plan de gestién de recursos humanos

2.5.1 Desarrollar plan de recursos humanos

Desarrollar el Plan de Recursos Humanos es el proceso por el cual se
identifican 'y documentan los roles dentro de un proyecto, las
responsabilidades, las habilidades requeridas y las relaciones de
comunicacion, y se crea el plan para la direccion de personal.

Los roles dentro del proyecto pueden designarse para personas O grupos.
Tales personas o grupos pueden pertenecer 0 no a la organizacion que lleva a
cabo el proyecto. Es posible que otros equipos de proyecto necesiten recursos
con las mismas competencias o habilidades. Dados estos factores, los costos,
cronogramas, riesgos, calidad y otras areas del proyecto pueden verse
afectados considerablemente. Una planificacion eficaz de los recursos
humanos deberia considerar y prever estos factores, y desarrollar opciones

relativas a los recursos humanos.

Entradas:

Requisitos de Recursos de la Actividad: La planificacion de recursos humanos
se basa en los requisitos de recursos de las actividades para determinar las
necesidades de recursos humanos para el proyecto.

Factores Ambientales de la Empresa: Los factores ambientales de la empresa
qgue pueden influir en el proceso Desarrollar el Plan de Recursos Humanos
incluyen la cultura y estructura de la organizacion, recursos humanos
existentes, las politicas de administracion, etc.

Activos de los Procesos de la Organizacion: Los activos de los procesos de la
organizacién que pueden influir en el equipo del proyecto durante el proceso
Desarrollar el Plan de Recursos Humanos incluyen los procesos y politicas
estandar de la organizacion y las descripciones de roles estandarizados, las
plantillas para organigramas, informacion historica sobre estructuras de la

organizacion.
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Herramientas y técnicas:

Organigramas y descripciones de cargos: los formatos mas comunes son
jerérquico, matricial y de tipo texto. Y su objetivo es asegurar que cada trabajo
tenga un responsable y que todos los miembros del equipo comprendan sus
roles y responsabilidades.

Creacion de Relaciones de Trabajo.

Teoria de la Organizacion.

Salidas:

Plan de Recursos Humanos.

2.5.2 Adquirir equipo del proyecto

Adquirir el Equipo del Proyecto es el proceso para confirmar los recursos
humanos disponibles y formar el equipo necesario para completar las

asignaciones del proyecto.

Entradas:

Plan para la Direccion del Proyecto.
Factores Ambientales de la Empresa.
Activos de los Procesos de la Organizacion.

Herramientas y técnicas:

Asignacion Previa.

Negociacioén.

Adquisicion.

Equipos Virtuales: por medio de correo electronico, las audio conferencias, los

encuentros por Internet y las videoconferencias.

Salidas:

Asignaciones del personal del proyecto.
Calendarios de recursos.

Actualizaciones al plan de gestion de proyecto.
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2.5.3 Desarrollar el equipo del proyecto

Es el proceso que consiste en mejorar las competencias, la interaccion de los
miembros del equipo y el ambiente general del equipo para lograr un mejor
desempeiio del proyecto. Los directores del proyecto deben adquirir las
habilidades necesarias para identificar, conformar, mantener, motivar, liderar e
inspirar a los equipos para que logren un alto desempefio y alcancen los
objetivos del proyecto.

Entradas:

Asignaciones del personal del proyecto.
Plan de gestién de proyecto.

Calendarios de recursos.

Herramientas y técnicas:

Habilidades interpersonales.

Capacitacion.

Actividades de desarrollo del espiritu de equipo.

Reglas bésicas: comprende establecer expectativas claras acerca del
comportamiento aceptable por parte de los miembros del equipo.

Reubicaciéon: entre las estrategias de reubicacién incluyen una sala de
reuniones para el equipo, lugares para publicar cronogramas y otras
comodidades que mejoran la comunicacion y fomentan un sentido de
comunidad.

Reconocimiento y recompensas.

Salidas:

Evaluaciones de desempefio.

Actualizaciones a los factores ambientales de la empresa.

2.5.4 Dirigir el equipo del proyecto

El proceso que consiste en dar seguimiento al desempefio de los miembros del
equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver problemas y gestionar cambios

a fin de optimizar el desempefio del proyecto.



Entradas:

Asignaciones del personal del proyecto.

Plan de gestion del proyecto.

Evaluaciones del desempeiio del equipo.

Informes de desempefio.

Activos de los procesos de la organizacibn: como certificados
reconocimiento, boletines informativos, beneficios adicionales de

organizacion, etc.

Herramientas y técnicas:

Observacion y conversacion.
Evaluaciones de desempefio del proyecto.
Gestidn de conflictos.

Registro de asuntos.

Habilidades interpersonales.

Salidas:

Actualizaciones a los factores ambientales de la empresa.
Actualizaciones a los activos de los procesos de la organizacion.
Solicitudes de cambio.

Actualizaciones al plan de gestién de proyecto.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

Para cada uno de los objetivos especificos de este proyecto se emplearan las

siguientes herramientas y técnicas como parte de la metodologia a utilizar.

3.1 Juicio de expertos

Se aplica este juicio y experiencia a todos los detalles técnicos y de gestion
durante el proceso. Esta experiencia es proporcionada por cualquier persona o
grupo de personas con conocimientos o formacion especializada.

Juicio de Expertos, segun el PMBOK, es un juicio que se brinda sobre la base
de la experiencia en un area de aplicacion, area de conocimiento, disciplina o
industria, segun resulte apropiado para la actividad que se esta llevando a
cabo. Dicha experiencia puede ser proporcionada por cualquier grupo o
persona con una educacion, conocimiento, habilidad, experiencia o
capacitacion especializada, y puede obtenerse de numerosas fuentes,
incluyendo: otras unidades dentro de la organizacion ejecutante, consultores,
interesados, clientes, asociaciones profesionales o técnicas y grupos
industriales.

Esta metodologia se realizara por medio de entrevistas con los respectivos
expertos en las areas involucradas.

En el caso de adquisiciones, el juicio de expertos en compras también se
puede utilizar para desarrollar o modificar los criterios que se aplicaran en la
evaluacion de las propuestas de los vendedores. El juicio de expertos legales
puede requerir los servicios de un abogado para colaborar con los aspectos,
términos y condiciones especificos de las adquisiciones. Dicho juicio, incluida la
experiencia comercial y técnica, puede aplicarse tanto a los detalles técnicos
de los productos, servicios o resultados adquiridos como a los diferentes
aspectos de los procesos de gestion de las adquisiciones.

Ademas la evaluacion de las propuestas puede ser realizada por un equipo
multidisciplinario de revisibn con experiencia en cada una de las areas
cubiertas por los documentos de la adquisicion y el contrato propuesto. Esto
puede incluir conocimientos especializados en disciplinas funcionales tales
como la contratacién, servicios legales, servicios financieros, contabilidad,

ingenieria, disefo, investigacion, desarrollo, ventas y fabricacién.
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3.2 Tormenta o lluvia de Ideas

Una técnica general de recoleccion de datos y creatividad que puede usarse
para identificar los riesgos, ideas o soluciones a incidentes mediante el uso de
un grupo de miembros del equipo o expertos en el tema.

Esta herramienta de trabajo grupal facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre
un tema o problema determinado.

Se definen los temas a tratar y se convoca a personas con experiencia en
compras o involucradas en el proceso a una secciéon de lluvia de ideas. (Ver
anexo #4:. Guia para el Manejo de las Lluvias de Ideas). Se motivd a los
participantes a exponer sus ideas y se enfatizé en la cantidad y no en la
calidad. Se procuré evitar criticas, evaluaciones o juicios de las ideas

presentadas y se incentivé a los participantes para que crearan las ideas.

3.3 Investigacion de campo

Se refiere a investigar directamente en el medio, por medio de observacion,
entrevistas e informacion provista por contactos claves dentro del Service
Desk.

3.4 Consulta de material didactico

Para documentar la informacién y ampliar el cocimiento en el tema de
adquisiciones y recursos humanos se consulta diferente material didactico
relacionado con la administracion de proyectos, en especial la guia para

administracion de proyectos (PMBOK).


http://es.wikipedia.org/wiki/Ideas
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Cuadro No.1: Cuadro resumen marco metodoldgico

OBJETVOS TECNICAS DE INVESTIGACION METODOS DE INVESTIGACION HERRAMIENTAS ENTREGABLES

DOCUMENTAL DECAMPO EXPERIMENTAL INDUCTIVO AMNALITICO SINTETICO DEDUCTIVO

Proponer las técnicas y las herramientas
necesarias para el manejo de los diferentes
procesos  de  recursos  humanos  y MIA NIA Juicio de expertos
adquisiciones para asi manejarlos de forma Metodologia para la gestion
clara y eficienta. de procesos de recursos
Generar un plan de recursos humanos que humanas y adquisiciones
permita incorporar recursos a proyectos en proyectos de un Service
internos  en el menor tiempo posible, Lluvia de ideas Desk
) ) o MIA MIA : :
reduciendo el tiempo  de  transicidn Diagrama de flujo
concientizindose al sentido de urgencia del
cliente.
Establecer un sistema para dar seguimiento . -
o Sistema de seguimiento al
al desemperio de los recursos del proyecto . "
: . MIA IA Juicio de expertos |desempefio de los
para proveer retroalimentacidn adecuada vy,
N o recursos
mantener una motivacion positiva.
Crear un plan de capacitacion y motivacion
para los project managers con el propdsito de Plan de capacitacidny
generar compromisao, crecimiento dentro de la MIA NIA Entrevistas maotivacidn para los project
organizacién y motivacidn positiva en el managers
equipo.
Proveer lineamientos para establecer un - ) )
) .. Juicio de expertos |Lineamientos parala
sistema de evaluacion de proveedores con el X NIA A 2
. T Material didactico |evaluacidn de proveedores
propdsito de llevar un historial.
Establecer parametros necesarios para . .
R -, Parametros para realizar un
realizar un proceso  de seleccion  de - .
K MIA I Juicio de expertos |proceso de seleccion de
proveedores acorde con las necesidades v
. R proveedores
estandares de |a organizacion.
Generar un andlisis de fabricacidn propia o ) Andlisis de fabricacidn
N prop NIA NIA Entrevistas ;
compra para evaluar cual es la opcion optima. propia o compra
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CAPITULO 4: DESARROLLO

4.1 Metodologia para la gestion de procesos de recursos
humanos en proyectos de un Service Desk

En esta metodologia se proponen ciertas técnicas y las herramientas
necesarias para el manejo de los diferentes procesos de recursos humanos
para poder manejarlos de forma clara y eficiente.

Al generar este plan de recursos humanos se espera que permita incorporar
recursos a proyectos internos en el menor tiempo posible, reduciendo el tiempo
de transicion concientizandose al sentido de urgencia del cliente.

El siguiente organigrama es un ejemplo de como algunos de los Service Desk

tienen estructurados los proyectos y es el que se utilizara en este proyecto.

0 TN

Gerencia del
Service Desk

Finanzas

o Project Manager

Proyecto 1 Proyecto 2 Proyecto 3

- /

PMO

Figura No.3: Estructura organizacional del proyecto

La oficina de proyectos es dirigida por la gerencia del Service Desk ya que ésta
tiene conocimiento del contrato establecido y sabe qué proyectos estan
incluidos como parte de la negociacién original y cuales proyectos se pueden
cobrar adicionalmente; y ademas se cuenta con el apoyo del departamento de
finanzas en caso de tener consultas.

El administrador de proyectos (project manager) es el responsable de manejar

los proyectos de manera eficiente, entre otras tareas.
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El gerente del Service Desk es responsable de implementar y dar soporte a
ITIL basado en el proceso de gestion de problemas o incidentes. Ademas de
desarrollar metodologias de manejo de problemas o incidentes y de mejores
practicas.

El gerente del Service Desk debe cumplir con las métricas y objetivos del
contrato; debe poder manejar personal y trabajar conjuntamente con gerentes
de otros departamentos.

Dentro de los proyectos en un Service Desk generalmente se incluyen agentes
de soporte técnico, los cuales son los encargados de manejar y solucionar
problemas dando soporte a las tecnologias que el cliente posee.

Es importante resaltar que estos roles y responsabilidades van a variar

dependiendo de la naturaleza del negocio de cada Service Desk.

Cuadro No.2: Matriz de roles y responsabilidades

Agentes de
soporte técnico
del SD

Responsabilidades Gerencia del Project | Departamento
Service Desk | manager de finanzas

Agregarle valor al proceso u objetivo para el

negocio del cliente. X
Manejo de los proyectos dentro del Service X
Desk de principio a fin.

Trabajar en conjunto con la gerencia y

equipo de finanzas para establecer los X

costos.

Desarrollar conocimiento sobre contrato
actual y trabajar con los encargados del
mismo para determinar si los proyectos caen X
dentro del contrato actual o representan un
nuevo negocio para la organizacion.

Trabajar en conjunto con stakeholders dentro
y fuera de la organizacion.

Coordinar agendas y actividades evaluando
continuamente el progreso del proyecto y X
resultados obtenidos.

Implementar y dar soporte a ITIL global
basado en el proceso de gestion de X
problemas o incidentes.

Desarrollar metodologias de manejo de

problemas o incidentes y de mejores X
practicas.

Manejar personal ubicado en diferentes

ubicaciones geograficas, guiando y siendo X

tutor del personal.

Trabajar conjuntamente con gerentes de
otros departamentos.




Cumplir con métricas y estatutos
contractuales.
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Manejar y solucionar incidentes

Dar soporte a las tecnologias del cliente

Asesorar sobre rubros contractuales y
proponer la utilizacién 6ptima de los recursos
disponibles.

En caso de que la carga de trabajo sea mucha y/o se requieran nuevos

recursos para los proyectos, 0 en caso contrario si se presentan renuncias o

despidos se procedera a poner en practica el siguiente proceso:

Se identifica
cambio o
necesidad de
recursos

Empleado
renunci6 o fue
Si

i

Evaluar renuncia o
el no cumplimiento
de objetivos

.

Creacion de boleta

.

Aplicar proceso de
adquisicion de
recursos

.

Archivar

No

i

Aplicar proceso de
adquisicion de
recursos

informacion

Figura No.4: Proceso de gestion de cambios de personal

En el diagrama de flujo del proceso anterior se muestra el proceso a seguir en

caso de que se dé algun cambio de personal.

Se identifica
cambio o
necesidad de
recursos
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El proceso inicia cuando se identifica el cambio o la necesidad de nuevos

recursos.

Aplicar proceso de
adquisicion de
recursos

Si la carga de trabajo se ve en incremento y se considera necesario adquirir
mas personal, se seguira con el proceso de adquisicion de recursos para
proyectos descrito mas abajo en este documento.

Evaluar renuncia o
el no cumplimiento
de objetivos

Si el empleado renuncia o es despedido por no cumplir con los objetivos
trazados, se debera hacer una evaluacién con el fin de identificar si esto es un

caso aislado o si es recurrente y asi tomar medidas correctivas.

Creacion de boleta

También se debera crear una boleta donde se indique el nombre y niumero del
empleado, fecha en que entr6 a laborar para la organizacion y fecha de su
salida, ademas se debera agregar el motivo por el cual se le esta despidiendo o
la razén de su renuncia.

Cuadro No.3: Boleta de salida de personal

Boleta de salida de personal

Nombre: Fecha entrada:
No. empleado: Fecha salida:
Motivo de salida:

Otros comentarios:

Aplicar proceso de
adquisicion de
recursos
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El empleado se debera reponer siguiendo el proceso de adquisicion de

recursos para proyectos descrito mas abajo en este documento.

Archivar
informacion

Al final de este proceso de gestion de cambios de personal, se debera archivar
toda la informacion relevante a los cambios efectuados para futuras

referencias.



Identificar la
necesidad de
contratar nuevo
personal

v

Definir el perfil
requerido

v

Definir si el
proceso de
seleccioén sera
interno o externo

v

Enviar correo
electronico a equipo
encargado de
contrataciones para
iniciar proceso
[

roceso de
No seleccion sera Si—
interno?
A v
Comunicar al Service Trabajar con el equipo
Desk acerca de la encargado de contrataciones
posicion abierta y sus para seguir proceso regular
requerimientos de la organizacién

v

Revisar los
requerimientos

Comunicar al los

participantes que

no cumplen con
los requisitos

Comunicar los
pasos a seguir a [4—Si
los participantes

v

Proceder con fase
Il: examenes y
entrevistas

v

Seleccionar el
mejor candidato

v

Comunicar al A 4
candidato » [ Publicar el duefio
seleccionado los "\ del nuevo puesto

detalles del puesto

umple con los

requisitos? No—»

Figura No.5: Proceso de adquisicidén de recursos para proyectos
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Identificar la
necesidad de
contratar nuevo
personal

Contratacion de recursos para un proyecto especifico

El administrador de proyectos evaluarad los requerimientos del proyecto y
determinara si el alcance del proyecto puede ser manejado por los recursos
actuales, haciendo una estimacion de la cantidad de recursos necesarios.
Recursos para la oficina de proyectos

La contratacion de recursos para la oficina de proyectos sera necesario cuando
se requiera remplazar un miembro existente que se va de la PMO o cuando se

incremente la cantidad de proyectos a manejar.

Definir el perfil
requerido

El administrador de proyectos (project manager) sera parte de la oficina de
proyectos existente dentro del Service Desk y se le dara el entrenamiento
apropiado.

El project manager confirmara la cantidad de recursos necesarios y luego
detallara las responsabilidades y los requerimientos del puesto.
Responsabilidades

e Agregarle valor al proceso u objetivo para el negocio del cliente.

e Manejo de los proyectos dentro del Service Desk de principio a fin.

e Trabajar en conjunto con la gerencia y equipo de finanzas para
establecer los costos.

e Desarrollar conocimiento sobre contrato actual y trabajar con los
encargados del mismo para determinar si los proyectos caen dentro del
contrato actual o representan un nuevo negocio para la organizacion.

Requisitos del puesto (PM)

e Habilidad de comunicarse claramente y vender soluciones al cliente.
Idioma inglés es primordial.

e Capacidad de entender los requerimientos del cliente y documentarlos
apropiadamente.

e Fuerte habilidad para manejar situaciones delicadas o de riesgo

comercial.
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e El project manager deberd escoger la mejor herramienta de
comunicacion (email, contacto personal, etc.) y adaptar ese estilo de
comunicacion para preservar la relacion de negocios.

e Deseable experiencia redactando estatutos de trabajo, contrato u otro
tipo de documento legal.

e Habilidad de trabajar eficientemente con diversos ambientes culturales.

e Habilidad de hacerle frente a los picos de trabajo, fechas de entrega y
trabajo bajo presion.

e El candidato debe demostrar su habilidad para manejar procesos a
través de varias organizaciones.

e Capacidad de pensar y ver las cosas desde afuera de la organizaciéon u
otra perspectiva.

Requisitos para un agente de soporte técnico dentro del Service Desk

e Al menos 2 aflos de trabajar dentro del Service Desk.

e Manejo del idioma inglés oral y escrito.

e Buen servicio al cliente (mayor a 80% en las evaluaciones de

aseguramiento de la calidad en los ultimos 6 meses).

Definir si el
proceso de
seleccion sera
interno o externo

La gerencia del Service Desk y el project manager se reuniran para determinar
el proceso de seleccion que mejor se adapte al perfil de la posicion requerida.

Enviar correo
electronico a equipo
encargado de
contrataciones para
iniciar proceso

El project manager enviara un correo electrénico al equipo encargado de las
contrataciones con los siguientes detalles:

e Lista de requerimientos

e Fechas de inicio

e Habilidades requeridas

e Tipo de proceso requerido (interno o externo)
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Proceso de
seleccion sera
interno?

Comunicar al Service
Desk acerca de la
posicion abierta y sus
requerimientos

Si el proceso de contratacion es externo, se enviara un comunicado al personal
del Service Desk con la informacion del nuevo puesto, los requerimientos para
aplicar y fechas.
Proceso de contratacion:

a. Contactar personal especialista

b. Compilar curriculos

c. Entrevista por llamada telefonica (5 - 10min)

d. Entrevista personal en las instalaciones (30 - 45min)

e

Decision de contratacion (2 dias Max)

Contactar personal especialista:

Antes de iniciar el proceso de reclutamiento, el dueiio del proceso debe
notificar al equipo encargado de las contrataciones para trabajar de la mano
con los requisitos del departamento de recursos humanos de la organizacion,
ademas de tomar en cuenta las personas que han participado en ferias de

empleo.

Compilar curriculos:
Se buscaran curriculos dentro de la base de datos existente, el departamento
de recursos humanos, ferias de empleo y universidades.
Se buscara por personas que tengan:
e Excelente nivel de comunicacion en inglés
e Excelente servicio al cliente
e Trabaje en equipo y tengan iniciativa
e Creativos, innovadores y proactivos
e Solucionadores de problemas
e Estudios académicos en:

o Computacién
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o Tecnologias de informacion
o Administracion de proyectos
o Aseguramiento de la calidad

o Soporte y mantenimiento técnico

Entrevista por llamada telefénica (5 - 10min):
El propésito de esta entrevista es identificar y evaluar el nivel de comunicacion
gue posee el candidato en idioma inglés.
Los puntos a seguir en la llamada son:
¢ |dentificarse o presentarse como el entrevistador
e Explicarle al candidato de que se trata la llamada
¢ Informarle al candidato que se le hara una entrevista en inglés
¢ Realizar diferentes preguntas de evaluacion
Si el candidato cumple con los requisitos del nivel de inglés, se establecera una

cita para un examen técnico y un examen de inglés mas avanzado.

Entrevista personal en las instalaciones (30 - 45min):
El equipo entrevistador recibira al candidato en una sesién o reunién privada
donde revisara que la documentacion esté completa y correcta, y se realizara la

entrevista personal.

Decision de contratacion (2 dias Max):

El equipo entrevistador discutira y decidira si el candidato llena el puesto e
informara al gerente del Service Desk. Con la aprobacion del gerente, el perfil
del candidato sera llevado al departamento de recursos humanos para realizar
el estudio correspondiente. Si todo esta correcto se le enviara una oferta al

candidato y se establecera una cita para la revisién del contrato.

Recibir las
aplicaciones de los
participantes

Los participantes deberan enviar su aplicacion al project manager, quien

iniciara el proceso de preclasificacion.
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Trabajar con el equipo
encargado de contrataciones
para seguir proceso regular
de la organizacion

En caso de que el proceso de contratacion sea interno, se aplicara el proceso
que la organizacion maneja donde también el equipo encargado de

contrataciones del Service Desk puede sugerir posibles candidatos.

umple con los
requisitos?

Comunicar los
pasos a seguir a
los participantes

Si los requisitos estan bien, se procedera a enviar por correo electronico una

explicacion detallada de los pasos a seguir con sus respectivas fechas limite.

Comunicar al los

participantes que

no cumplen con
los requisitos

Si el participante no cumple con los requerimientos, el project manager le
informara y definir4 sesiones o reuniones donde se le dara la retroalimentacion

y explicara el criterio de seleccién utilizado.

Proceder con fase
Il: examenes y
entrevistas

El project manager creard y entregara un examen a los participantes, y los
candidatos con las calificaciones mayores a 80 seran considerados para una

entrevista.

Seleccionar el
mejor candidato

Luego de las entrevistas, el project manager revisara los formularios de

evaluacion y tomara la decision.
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Comunicar al
candidato
seleccionado los
detalles del puesto

Una vez que el proceso de seleccion es completado, el project manager se
reunira con el candidato elegido para discutir los detalles del puesto, como lo
son el horario de trabajo, responsabilidad salarial, fecha de inicio, entre otros,

de modo que el candidato esté de acuerdo con las condiciones del puesto.

Publicar el duefio
del nuevo puesto

El project manager enviara un comunicado via correo electronico a todo el
personal del Service Desk anunciando el candidato elegido para el puesto. Y
para los candidatos no seleccionados se estableceran sesiones 0 reuniones

para proveer retroalimentacion.

4.2 Sistema de seguimiento al desempefio de los recursos

Este sistema ayudara a dar seguimiento al desempefio de los recursos del
proyecto para proveer retroalimentacion adecuada y mantener una motivacion

positiva. Inclusive se puede expandir para el uso del resto del Service Desk.

El desempefio sera evaluado anualmente por medio de las siguientes métricas,
donde se pondera una calificacion del 1 al 5, donde 20 es la calificacion mas

alta.

Cuadro No.4: Métricas de desempefio

Métricas Calificacién (1-5) |

1. Cumplimiento de objetivos: Se estableceran 5
objetivos basicos por semestre, cada uno
tendra una calificacion de 1 punto. Estos
objetivos se evaluaran mensualmente en
reuniones individuales para revisar el progreso
de los mismos.

2. Trabajo en equipo: Se evaluara la capacidad
del empleado para alcanzar objetivos grupales
y su colaboracion en mejorar el ambiente
laboral.

Asistencia y puntualidad.

Cumple con todas las responsabilidades de su
rol, tareas y métricas asignadas a tiempo.

B|w
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Estas métricas se le presentardn al miembro del equipo en una reunién privada
entre su jefe y él. En esta reunion se le dara la retroalimentacion destacando

sus virtudes y puntos a mejorar.

Ademas de la evaluacién y retroalimentacion, se implementara un sistema de

puntaje en el cudl se premiara por el buen rendimiento.

Cuadro No.5: Cuadro de premiacion

Calificacion Puntaje Equivalente Clasifigac;ién de
en USD rendimiento
1-10 50 N/A Debe mejorar
11-15 100 $ 10 Cumple expectativas
16 — 20 150 $ 50 Excede expectativas

4.3 Plan de capacitacion y motivacion para los project
managers

Este plan tiene como propdsito generar compromiso, ademas de crecimiento
dentro de la organizacion y motivacion positiva en el equipo.

El plan de capacitacion y motivacién para los project managers consta de
entrenamientos, cursos Y talleres con el fin de que desarrollen las habilidades
de los miembros del equipo; ademas de certificaciones valiosas como lo son el
PMP e ITIL que mejoran el curriculo del empleado, y crean la oportunidad de
crecimiento dentro y fuera de la organizacion. Estas certificaciones y demas
cursos estaran a la mano de los miembros del equipo con mejor desempefio el
cual sera evaluado anualmente. La gerencia en conjunto con un grupo de
expertos establecieron los cursos requeridos con beneficio tanto como para la
organizacién como para los empleados; se tiene planeado que sean impartidos
en las propias instalaciones de la organizacion, y la gerencia se haria
responsable de cubrir los costos de los mismos usando el presupuesto creado

para este fin.

Cuadro No.6: Cuadro de cursos y certificaciones

Observaciones

Gest!<l)n de |r.1tegraC|on y alcance Cursos base
Gestion de rnesgos requeridos por los
Cursos Manejo de tiempo y costo project manager
Gestién de calidad miembros de la
> . PMO del SD
Gestion de comunicacion
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Gestion de recursos humanos
Gestion de compras y adquisiciones

Los project
managers pueden
aplicar a este

ITIL beneficio si
poseen
calificacion mayor
a 16 puntos

Los project
managers pueden
aplicar a este
PMP beneficio si
poseen
calificacion de 20
puntos

Certificaciones

4.4 Metodologia para la gestion de procesos de adquisiciones
en proyectos de un Service Desk

Se debera realizar una planeacion de las adquisiciones de manera individual
para cada proyecto que se desarrolle dentro del Service Desk.
Para realizar el plan de adquisiciones es necesario adjuntar la siguiente
documentacion del proyecto que permita entender las especificaciones de los
mismos:

e Plan de gestion de proyecto

e Matriz de responsabilidades del proyecto

e Presupuesto del proyecto

e Cronograma del proyecto

e Andlisis de Riesgos
El plan de gestion de adquisiciones propuesto se basa en incorporar una
plantilla con los detalles de los productos/servicios requeridos.

Cuadro No.7: Plantilla del plan de gestién de adquisiciones

Nombre del proyecto

QUE CUANTO CUANDO CcoMO

Forma
de

pago

Produ_ct_o (o] Tipo Limitaciones Inicio
Servicio

Descripcion | Cantidad | Proveedor | Necesidad
compra compra
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Elaborado

por:

Aprobado

por:

En la plantilla anterior se deberan listar los productos o servicios y la
descripcion de cada uno de ellos; ademas de especificar las cantidades
requeridas y las fechas de entrega basados en el plan de gestion del proyecto,
esto ayudard a tener una planeacion anticipada y el manejo claro y sencillo de
los puntos importantes para las negociaciones con el proveedor.

Ademas de los puntos anteriores se debera agregar el nombre del proveedor a
utilizar, en caso de que no se haya seleccionado se procedera con el proceso
de seleccién de proveedores detallado mas adelante.

En el espacio de la columna de necesidad, se debera indicar la razén de origen
a esta compra y las justificaciones pertinentes.

Se debe indicar también el tipo de compra, si es una compra virtual, al detalle o
mayoreo, y si se encuentra disponible en el mercado nacional o es necesario
importarlo.

La columna de las limitaciones se utilizara para hacer referencia a todo lo que
puede impedir que los resultados del plan de adquisiciones se vean impactados
o limiten la capacidad de compra del proyecto, como lo son el presupuesto,
condiciones de mercado, tiempo, etc.

Y finalmente se agregara el método de pago acordado, si el pago sera de
contado o a crédito.

En caso de que el producto que se necesita adquirir puede ser desarrollado
dentro de la organizacion, se procedera a realizar un analisis de compra o
fabricacion propia detallado mas adelante en este documento. Si se necesitara
utilizar un proveedor se procedera con el proceso de contrataciones detallado

mas adelante en este documento.
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Luego de haber realizado la escogencia del proveedor y haber recibido el
servicio o la entrega del producto, se procederd a elaborar la evaluacién del
proveedor para utilizarla para futuras referencias.

4.5 Lineamientos para la evaluaciéon de proveedores

Los criterios de evaluacion a utilizar pueden variar de acuerdo al proyecto y el
tipo de proveedor, asi como también se debe tomar en cuenta si es un
proveedor nuevo o tiene historial con la empresa.

Para la seleccion de los proveedores se recomienda utilizar los criterios
descritos a continuacion, aunque estos pueden variar dependiendo del
proyecto, y se aplicaran de acuerdo a las caracteristicas del producto y el

cronograma.

Los proyectos con un cronograma holgado permiten realizar una planeacion
detallada pues los tiempos de entrega son mas extensos. Se definen como
aguellos en donde se identifica la necesidad de compra de un bien con una
anticipacion de un mes, y la seleccion del proveedor se realizara basandose en

el siguiente grupo de criterios de seleccion:

Precio, Plazo de Entrega y Calidad
e Precio: Este criterio de seleccion consiste en basar la escogencia del

proveedor en la oferta que tenga el valor mas bajo y cumpla con
requerimientos especificos del proyecto.

e Plazo de entrega: Comparar cada uno de los proveedores y escoger el
que entregue el producto final en menor tiempo y cumpliendo con las
especificaciones requeridas.

e Calidad: Se evalua el tipo de materiales utilizados, garantias, respaldo
del proveedor, tiempo en el mercado, datos histéricos del proveedor y

capacidad de credito.

Si la compra debe ser realizada en corto plazo (diez dias de anticipacién) o de
caracter urgente (un dia de anticipacidon), se aplicara el siguiente grupo de

seleccién:
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Plazo de Entrega, Experiencia y Plazo de Cancelacion

e Plazo de Entrega: El proveedor que tenga la capacidad de fabricar y
realizar la entrega del producto en el menor tiempo posible y que
ademas posea informacion historica que garantice la entrega del mismo.

e Experiencia: Para reducir riesgos en la adquisicién de un producto a
corto plazo, se sugiere contactar el proveedor de mayor experiencia y
reconocimiento en el mercado.

e Plazo de cancelacion: El plazo de cancelacién se considera como factor
importante, debido a que los desembolsos deber ser aprobados y
contemplados en el cronograma, y si la compra es de emergencia puede
que el dinero no esté disponible para pago al contado o de inmediato.

4.6 Pardametros para realizar un proceso de seleccion de

proveedores

Ademas de definir el proceso de seleccion de proveedores, se toma en cuenta

un método de evaluacién de propuestas y evaluacion de proveedores.

Procedimiento de selecciéon de proveedores

1.

© © N o

Definir los requisitos de calidad y especificaciones técnicas de los
productos.

Evaluar la lista de proveedores actual e identificar los posibles vendedores.
Enviar invitacion a los proveedores para participar en las audiciones de
compras (en caso de gue sean necesarias).

Si la audicion no es necesaria, se procede a contactar a los proveedores
para evaluar las cotizaciones.

Evaluar las cotizaciones y demostraciones del proveedor de acuerdo a los
criterios de evaluacion en la tabla de evaluacion de propuestas.

Seleccionar el proveedor, que obtenga el mayor puntaje.

Enviar comunicacion al ganador del concurso y a los no seleccionados.
Firmar pre-contrato.

Obtener pruebas de conformidad con los requisitos.

10. Certificar a los proveedores calificados.

11.Programar auditorias.

12.Crear y utilizar calificaciones de proveedores.



40

Evaluacion de propuestas

El proceso de calificacion de ofertas busca identificar cuéles son los
proveedores apropiados para satisfacer las necesidades de los proyectos del
Service Desk, en cuanto a especificaciones técnicas, calidad, servicio, tiempo
de entrega y costos. Se evaluaran cada uno de los criterios de seleccion con
referencia a la propuesta del cliente asignando un porcentaje a los rubros de
calidad, tiempos de entrega y precio, al final el proveedor con mayor
calificacion sera el elegido como el vendedor a utilizar y el resto de las otras
ofertas se mantendran en la base de datos para futuras compras.

A continuacion se presenta la tabla de evaluacion de propuestas u ofertas a

utilizar.

Cuadro No.8: Tabla de evaluacion de ofertas

Evaluacion de propuestas

Criterios de evaluacion Evaluacién
Tiempos de entrega 30%
Calidad 30%

a. Calidad de los productos y/o servicios
b. Tecnologia empleada

Precio 40%
a. Garantias

b. Crédito

b. Tipos de pago
Total
Comentarios:

Calificacion del servicio o producto

A la hora de cerrar la orden de compra y el producto sea entregado, se debera
proceder a evaluar el servicio. La siguiente herramienta permitira alimentar una
base de datos en el futuro para agilizar el procedimiento de seleccion de

oferentes en forma automatizada.

Cuadro No.9: Tabla de calificacién del servicio o producto

Calificacion del servicio brindado

Nombre del
solicitante:

Nombre del proveedor:



41

Descripcion del producto o
servicio:

1. ¢El producto o servicio final contaba con los requisitos técnicos y de disefio solicitados?

Todos l:l Casi todos I:l Algunos |:| Ninguno |:|

2. ¢ El producto o servicio fue entregado a tiempo?
s [ v ]

Si la respuesta anterior es NO, indique si el proveedor se hizo responsable por las consecuencias del
retraso?

s [ v ]

4. ¢ El vendedor cuenta con diferentes plazos y opciones de pago?
s O v ]

5. ¢ El producto cuenta con todos los requerimientos de calidad escogidos?
s O v ]

6. ¢ El costo del producto o servicio esta de acuerdo a la calidad del mismo?
s O v []

7. ¢ Se ofrecié una garantia por el producto o servicio brindado?
s [ v ]

8. En términos generales el servicio recibido fue:

Muy bueno D Bueno I:l Regular |:| Malo |:|

Nota final: Comentarios:

4.7 Analisis de fabricacion propia o compra

Muchos de los procesos que se manejan dentro de un Service Desk de soporte
técnico tratan de atraer mas areas para soporte al cliente, esto hace que se
generen proyectos de transicion de procesos y metodologias, asi como
transiciones de conocimiento técnico en diferentes herramientas del cliente
hacia el Service Desk.

Algunos de estos proyectos, si el cliente lo requiere, crean la necesidad de
desarrollar software o herramientas que permitan y provean solucion al soporte
técnico o necesidad del cliente. Es por esto que se evaluara si es mas factible

la fabricacion del propio producto (software, base de datos, etc.) o comprarlo.
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El personal del Service Desk tiene un amplio conocimiento y experiencia en el

area de sistemas. Se sugiere que se saque provecho de la mano de obra

existente con el fin de abaratar costos y obtener un producto final mas apegado

a las especificaciones del cliente.

El encargado de compras deber& seguir las siguientes pautas para decidir si se

compra o fabrica un software o base de datos:

1.
2.

Identificar las especificaciones técnicas del producto deseado.
Asegurarse que no se viole ninguna politica organizacional o de
compras dentro de la empresa.

Determinar el perfil que el encargado de la fabricacion debe tener.
Verificar si existe un candidato con el conocimiento y experiencia en la
elaboracion de software y bases de datos.

Determinar los recursos necesarios para la fabricacion.

Sefalar si se cuenta con el equipo necesario como parte de los activos
de la empresa.

Realizar un cronograma para la fabricacion del producto en conjunto con
el encargado.

Desarrollar una estimacion de los costos en conjunto con el encargado
del desarrollo de software.

Obtener autorizacion del supervisor del encargado del desarrollo de
producto, para acordar el tiempo que se dedicara a la fabricacion del

sistema.

10.Paralelamente se debe seguir con el proceso de compras regular para

saber las opciones del mercado. En este caso se sugiere realizar 3

cotizaciones con las mismas especificaciones.

11.Finalmente se llena la plantilla de analisis de compra o fabricacion propia

con la informacion de ambas opciones.

12.Se convoca a una reuniéon para tomar la decision final en donde debe

estar presente el director de proyecto y el encargado de compras.

13.Una vez que se toma la decision se inicia con las actividades del

proceso de fabricacion propia o compra.

Cuadro No.10: Plantilla de analisis de compra o fabricacion propia

ANALISIS DE COMPRA O FABRICACION PROPIA



Requisitos:

Descripcion del
producto

Cantidad a
producir

o Evaluar posibles riesgos del proyecto
e Revisar el cronograma del proyecto

Fabricacion del producto

Costos de
fabricacion

Especificacion
es técnicas

o Considerar politicas, regulaciones y guias para las adquisiciones y/o compras

Equipo
(hardware)
requerido

Recursos
requeridos
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Tiempo de
fabricacion

Riesgos de Fabricacién:

Compra del producto

Descripcion del Cantidad Costo Especificaciones (hggduvlv%?e) Slzt:g;ayde Tiempo de
producto a comprar técnicas requerido garantia entrega

Posibles Riesqos:

Observaciones:

Opcién a elegir:

Elaborado por: Aprobado por:

4.8 Documentacién para el proceso de contrataciones

Los errores mas frecuentes en los procesos de adquisiciones se dan porque se
adquieren productos o servicios que no se ajustan a lo que el cliente realmente
solicita, y esto provoca retrasos en los cronogramas aparte de la insatisfaccion
del cliente.

La siguiente plantilla tiene como fin reunir los requerimientos del producto o

servicio a adquirir para luego seguir con el resto del proceso de adquisiciones.

Cuadro No.11: Plantilla de especificaciones del producto o servicio

Especificaciones del producto o servicio

Nombre Modelo | Marca | Cantidad
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Especificaciones Técnicas:

Productos adicionales o complementarios:

(articulo o accesorio para su funcionamiento)
Nombre del Producto Modelo | Marca | Cantidad

Especificaciones Técnicas:

Fecha de solicitud:
Fecha de entrega requerida:

Elaborado por:
Aprobado por:

Una vez que se reciben las ofertas enviadas por los proveedores, se procedera
a evaluar las ofertas utilizando la siguiente plantilla con el fin de reducir el

tiempo de escogencia.

Cuadro No.12: Plantilla de comparacion ofertas

omparacion de Oferta
Cotizacion #1 Cotizacion #2 Cotizacion #3
Proveedor: Proveedor: Proveedor:
Costo: Costo: Costo:
Garantias: Garantias: Garantias:
Tiempo de entrega: Tiempo de entrega: Tiempo de entrega:
Comentarios

En el proceso de adquisiciones otro punto que genera atrasos en los

cronogramas de los proyectos es la creacion del contrato legal, esto se debe a
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gue generalmente los departamentos de proyectos no cuentan con un abogado
designado que se encargue de la revision y ejecucion de los contratos.

Para solventar esta necesidad se firmara un pre-contrato, el cual consta de un
documento estandar que reune los puntos mas importantes en la negociacion,
y serd utilizado para cualquier tipo de compra como sefial de trato de ambas
partes.

El anexo #5 del presente documento muestra un ejemplo de plantilla de pre-
contrato que puede incorporarse en este proceso. Este debera ser aprobado
por el departamento legal para evitar cualquier ambigtiedad. Una vez que esté
aprobado, entrara a regir como parte del proceso de contratacion.

Los involucrados mantendran una copia de papel y perdera su validez en el

momento que el contrato final sea firmado por ambas partes.

4.9 Administracion y cierre de adquisiciones

El proceso de la administracion de contratos consiste en asegurar que las
especificaciones del contrato coincidan con los resultados del proveedor.
La intencion de este proceso es mantener contacto con el vendedor hasta que
se cierre del contrato para detectar cualquier discrepancia con los puntos
acordados en el momento de firmar el contrato.
En el momento en que se fija el plazo del contrato se deben definir también
chequeos o revisiones para verificar el avance y los resultados obtenidos. En
estas revisiones se debera documentar los resultados obtenidos y las acciones
a tomar por las partes involucradas.
Se debera evaluar uno a uno los requisitos y ver si cumplen en cuanto a
calidad, especificaciones técnicas, disefio, avance del producto, costos,
personal trabajando en el desarrollo del producto, etc.
Otro aspecto importante a evaluar es el avance del proyecto de acuerdo a las
fechas pactadas, si en el momento de la revision existe un retraso por parte del
vendedor, se procedera a aplicar las sanciones correspondientes basadas en lo
pactado en el contrato.
Entre los principales tipos de contratos que menciona el PMBOK tenemos:

e Contratos de precio fijo

e Contratos de costo reembolsable

e Contratos por tiempo y materiales
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Basado en el juicio experto, para este PFG el tipo de contrato que se podria
utilizar en las adquisiciones de un Service Desk seria el tipo de contrato de
precio fijo cerrado.

Los contratos de precio fijo cerrado son los de uso mas comun y preferido por
la mayoria de las organizaciones dado que el precio de los bienes se fija al
comienzo y no esti sujeto a cambios, salvo que se modifique el alcance del
trabajo.

Ademas de que el vendedor asume cualquier aumento de costos por causa de
un desempeiio adverso. En este tipo de contrato se debe especificar con
precision el producto o los servicios que se adquiriran y cualquier cambio en las
especificaciones puede causar un aumento de costos para el comprador.

Para un cierre de contrato es necesario verificar si todos los requisitos
pactados en el contrato han sido completados por el vendedor.

Para verificar que todos los acuerdos han sido completados, se recomienda
realizar una auditoria interna, esta debe realizarse una vez entregado el
producto o completado el servicio.

La auditoria interna consiste en la revision de los procesos de adquisiciones
utilizados, y su objetivo es identificar y documentar las lecciones aprendidas
tanto positivas y negativas del proceso. Estas auditorias se pueden realizar por
medio de una encuesta de servicio que permitird la evaluacién de los detalles
del proveedor y el producto o servicio brindado.

Una vez realizada la auditoria interna se procedera a cerrar el contrato y para
esto se sugiere incorporar la siguiente plantilla, con la cual se le informara al
proveedor que los involucrados en el proceso de compras estan satisfechos
con el servicio recibido y todas especificaciones se han cumplido

satisfactoriamente.

Cuadro No.13: Plantilla de cierre de contrato

Cierre de contrato \

Nombre del proveedor: Fecha:
NUmero de orden:
Productos o servicios recibidos:

Los productos detallados anteriormente han sido recibidos y
aprobados, y no existen ninguna entrega pendiente. El trdmite de
facturacion y pago respectivos ha sido concluido.




Si se acordo alguna garantia de cumplimiento ésta serd devuelta
mediante un cheque generado automaticamente y se entregara en
horarios de oficina los dias lunes de cada semana.

Director de proyecto:

Encargado de compras:
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Con la implementaciéon de la metodologia propuesta, el departamento de
administracion de proyectos podrda mantener control y seguimiento de los
procesos de la gestion de adquisiciones y de la gestion de recursos humanos.

La propuesta brinda diferentes herramientas y técnicas como plantillas con el
fin de que el usuario pueda acudir a ellas en el momento que asi lo requiera de

una manera estandarizada.

El plan de gestion de recursos humanos provee una forma clara del manejo de
recursos humanos cuando se trata del proceso de seleccion interno de nuevo
personal o movimiento de puesto dentro del Service Desk, y esto ayuda a

minimizar el tiempo y el esfuerzo requerido por los encargados.

Al implementar el plan de capacitacion y motivacioén de los project managers se
abre la puerta para que este programa o plan se pueda implementar en otras
areas del Service Desk, creando carrera profesional para el personal dentro del

Service Desk y lealtad de los empleados hacia la organizacioén.

Se brindan los criterios de evaluacion de los proveedores los cuales brindaran
el acceso a mayor informacion del vendedor para agilizar el proceso de
seleccién, ademas de garantizar que la escogencia final podra satisfacer las

necesidades de los proyectos adecuadamente.

Entre los beneficios en la parte de manejo de adquisiciones que puede obtener
el Service Desk, es que por medio de las auditorias se sabra con certeza
cuando un proveedor incumple con lo acordado ahorrando tiempo y dinero en

los proyectos.
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5.2 Recomendaciones

Se le recomienda a la gerencia del Service Desk y al departamento de recursos
humanos de la organizacion crear un programa para entrelazar los vinculos
entre ambas partes, con el fin de tener compromiso y participacion en el plan

de motivacion y capacitacion propuesto.

También se recomienda que la gerencia del Service Desk capacite al personal
involucrado en los diferentes pasos para realizar un proceso de adquisiciones

eficiente tomando en cuenta todos los aspectos que el PMBOK establece.

Al project manager y al gerente del Service Desk se le recomienda incorporar
un plan de gestion de los riesgos, con el fin de tener claros los factores que
pueden interferir en el proceso de adquisiciones y en el proceso de gestion de
recursos humanos, para asi contar con un plan de contingencia para minimizar

el impacto de los mismos.

Se sugiere que el project manager realice una revision a los sistemas actuales
con los que cuente el Service Desk y sean actualizados con el fin de eliminar

los procedimientos manuales y obsoletos.
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7. ANEXOS

Anexo# 1: Charter del Proyecto

ACTA (CHARTER) DEL PROYECTO

Charter del Proyecio

Fecha: Mombre del Proyects:
OGoFr2010 Matodolegia para estandanzar ¢ manejo de procesos do
Mecursas humanos y adquisicionss &n proyecios dentra

de un Service Desk de soporte #ecnico.

Areas de canssimients; Brea de aplicacibn

Adgumicioness. Recursos humanos Informatica

Fecha de inicio del proyecta: Fecha tentativa de finalizacidn del proyecta:
Tiaazmon 1Z2r2010

Objetive General del proyecta:

Desamallar una metodalegia que penmita estandanzar los Procesos de rECUrsas NUManos ¥ proveeduria en
prowectos inbernds de un Serdice Desk con & fin de maximizar |8 sficiencia &n & mansjs de los Mismos.
Objetives Especilicos del proyecio:

+ Proponer las técnicas y las herramierntas necesanias para el manejo de los diferentes procesos de recursos
RUMARSS ¥ AOqUSIINES,

= Qenerar uf plan g2 regurios humancs que permits if P FECUFSOS B Bidy AEmos & & meno’
tiempo posible.

» Establecer un sistema para dar seguimisnta & desempedlo de lo6 recursas del proyecto para provesr
retroalimentacion adecuada.

= Croar un plan de capacitacién y motvacidn para los project managers.

o Provvesr lineamisntos pars eslablecer un sistems de evalusciin de provesdores.

+ Establecer pardmetros necesasios para realizar un proceso de seleccion de proveedones.

« GEnerar un andiss de fabricasiin propls o compra

Deseripeion del products:

Metodologia ¥ conjunto de herramientas para el manejo de los procesos de recursos humanos y

gL 105 N MOS provecins inermos de un Sennce Dock do copono téemeso.

Necesidad del proyecto:

Actualmenie el establecmiento de Service Desks en el pais ha venida creciendo exponencialmente v
FLCHOS POSEan Una nesesidad de epldndares y prosedimientas claramants definidos que PEIMRan Un Mg
control de los procesos de recursos humanos y adquisiciones para los. proyecios internos, y faciien a los
Irveducrados @l mansie de los mismos & la hora de llevar & cabo @l proyecta.

Justificacion de impacto:
El estabiecimienta de la metodologia propuesia pemitrd que la oficing de proyecios dentro un Senvice Desk
tenga un panorama mas claro y una guia sobre &l manejo recursos y adguisiciones &n proyectos internos,
facilitando |a disponibilidad y mangyo los mismos an los proyectos.

Resiricciones:

- La no existencia de oficina de proyectos en cierios Service Desks.

» Falta de apoys por parte de 13 alta gerencis &n la ereacidn de proyesics,

s Desconocimasnio de mﬂnduhgfa: v estandares del FMIL

Entregables:

« Digtema de seguimisnts al desempefio de ks recursss.

= Plan de capacitacion y metivacion para los project managers.

» Lineamigntos para la evaluacidn de provesdonss

= Parametros para realizar un proceso de seleccion de provesdares.

= Analisis do fabncachkin propia o compra,

» Metodologia para 13 gestitn de procesos 08 recurses humancs y adguisicionss en proyecios de un Senvdcs
Dlesk

Identficacion de grupos de interés(stakeholders):

Cliente|s) directafs):

Serdioe Desk manager

SUPErROrEs

Frojest manager

Cligntes indireetos:

MNiA

Aprobada por: Firma: s

Raming Fansaes Macrind
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Anexo# 2: Cronograma del PFG

Tazk Mams

- Metodologia para estandarizar el manejo de procesos de
recursos humanos y adguisiciones en proyectos dentro de
un Service Desk de soporte técnico.

-/ Planeacion
De=arrollar Charter
De=arrollar EOT y cronograma
Desarrellar intreduccion
De=arrollar marco teorico
De=arrollar marco metodologico
De=arrollar resumen ejecutivo v bibliografia
Revisar v consolidar documento
- Proceso de Gestion de Recursos Humanos
Metodologia para la gestion de procesos de RRHH
Sistema de seguimiento al desempeno de los recursos
Plan de capacitacion y motivacion para los project managers
- Proceso de Gestion de Adguisiciones
Metodologia para la gestion de procezos de adguisiciones
Analisis de compra o fabricacion propia
Creacion de lineamientos para la evaluacion de proveedores
Creacion de parametros para la seleccion de proveedores
- Conclusiones y recomendaciones
Desarrollar conclusiones del PFG
Desarrollar recomendaciones del PFG
Consolidar documento
Reviziones de lectores
Incorporacion de cambios

Sustentacion

Duration

64.5 days

16 days
2 days

1 day

2 davys
3 days
4 days
2 davys
2 davs
10 days
4 days
3 davs
3 davs
14.5 days
4 days
3.5 days
3.5 days
3.5 days
24 days
3 davs
3 davs
5 davs
G days
G days

1 day

Start

Mon 7/26/10

Maon 7i26M0
KMon 7/26/10
Wed T/28M0
Thu 7/25/10
Mon 3210
Thu &/510
Wed /1110
Fri 81310
Tue 8MTMO
Tue 817110
Mon 8/23/10
Thu &/28/10
Tue 83110
Tue &/31/10
KMon 94510
Thu S/%10
Wed 9/15M0
Mon 9/20M10
KMon /20410
Thu &/23/10
Tue 9/28/10
Tue 104510
Wed 1001310
Thu 1042110
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Finish

Fri 1002210

Mon 81610
Tue TiZ7M0
Wed T£28M0
Fri 7830010
Wed 8/4M10
Tue 31010
Thu &M12M10
Mon 81610
Mon 8/30/10
Fri 820010
Wed 3/25M110
Mon 8/30/10
Mon 920010
Fri /3Ma
Thu S0
Tue SM1410
KMon 92010
Fri 10/22110
Thu S23/140
Tue S28/10
Tue 10510
Wed 105113010
Thu 1021110
Fri 1042210



Anexo# 3: EDT del PFG

Metodologia para
estandarizar el
manejo de
procesos de
recursos humanos
y adquisiciones en
proyectos dentro
de un Service Desk
de soporte técnico.

Planeacion

=l

—Desarrollar Charter
Desarrollar EDT y

| cron ograma
Desarrollar

| introduccion

| _Desarrollar marco
teorico

| _Desarrollar marco
metodologico

Desarrollar
—resumen ejecutivo
y bibliografia
Revizary
—consolidar
documento

Proceso de
Gestion de

Recursos
Humanos

Metodologia para la

—gestion de
procesos de RRHH
Sistema de

| _seguimiento al
desempeno de los
recursos

Plan de capacitacion

¥y motivacion para
los project
managers

Proceso de
Gestion de

Adquisiciones

Metodologia para la
| _gestion de
procesos de
adquisiciones
| _Analisis de compra
o fabricacion propia
Creacion de
lineamientos para
| la evaluacion de
proveedores
Creacion de
parametros para la
~ seleccion de
proveedores

Conclusiones y

recomendaciones

Desarrollar

—conclusiones del

PFG

Desarrollar

—recomendaciones
del PFG

| _Consolidar
documento
Reviziones de

" lectores

Incorporacion de
cambios

—Sustentacion
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Anexo# 4. Guia para el manejo de las lluvias de ideas

Tema:

Pregunta base:

Tiempo destinado:

Gestién de
Adquisiciones

En caso de que exista un
procedimiento de adquisiciones,
cuales son las principales
ineficiencias en el proceso?

10 min

Qué soluciones propone para
mejorar el proceso?

15 min

Cuales son las fortalezas del
proceso (si lo hay)?

10 min

Considera que se poseen las
herramientas para ejecutar un
proceso de adquisiciones
efectivamente?

5 min

Gestion de
Recursos
humanos

En caso de que exista un
procedimiento de recursos
humanos dentro del Service
Desk, cuales son las principales
ineficiencias en el proceso?

10 min

Qué soluciones propone para
mejorar el proceso?

15 min

Cuales son las fortalezas del
proceso (si lo hay)?

10 min

Considera que se poseen las
herramientas para ejecutar un
proceso de forma efectiva?

5 min
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Anexo# 5: Ejemplo de plantilla de un pre-contrato

PRE- CONTRATO

Informacién de referencia

] Nuevo proveedor — agregar a la lista de vendedores  Seleccione uno de los
. proveedores de la lista
autorizados ;

existente
] Proveedor registrado

[] Solicitud especial

NUmero de contrato: Informacién del contrato

Tipo de contrato:

Infc_)r_mamon del Nombre del solicitante: Informacion de Ig_
solicitante persona que solicita la

. contratacién
Fecha de solicitud:

Costo del contrato Costo (USD): Hagta t”]c e;stidmado_c,je
costo total y duracion

Duracion total del contrato:

Duracion del contrato  Fecha de inicio del contrato: Ingrese Ia fecha en la

o que el contrato entra en
Fecha de finalizacion del contrato: vigencia y su finalizacion

Detalles del proveedor

Informacion del Nombre del proveedor: Informacién de contacto
contacto del proveedor

Teléfono: E-mail:

Direccién:

Cédula Juridica:

Persona contacto:

Detalles del Proyecto

Informacién del Nombre del proyecto:
proyecto

Director de proyecto:
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PRE- CONTRATO

Para compras Pais de destino:

internacionales . ., . : L
Direccion: Brinde la direccion exacta

del proveedor
Persona de contacto:

Garantias de participacion y cumplimiento

% de la garantia de
participacion

% de garantia
cumplimiento
Costos

Tarifas y forma de
pago ofrecidas por el
vendedor

Desglose de costos

Porcentaje que la
compra representa del
presupuesto del
proyecto

Describa el % de
descuento o beneficios
que se obtiene con la
opcion

Costo total de la
compra

Informacién adicional de la compra

Informacién adicional

Firma del proveedor

Firma del director de proyecto

Fecha:

% de garantia de
participacion acordado

% de garantia de
complimiento acordado

Adjunte la factura
proforma enviada por el
proveedor o la cotizacion
realizada

Desglose los productos
requeridos y su costo
individual

Indique el porcentaje del
presupuesto que sera
requerido

Indique si se obtiene un
descuento adicional o
beneficio extra

Monto total a pagar con
impuestos y otros costos
adicionales

Notas o comentarios
importantes



