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  xii 

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 estándares y estructuras de ITIL dentro de sus Service 
Desks. El conocimiento que poseen algunas organizaciones en estándares y 
estructuras provoca la iniciativa de implementar un sistema de manejo de 
proyectos y sus diferentes áreas bajo un estándar como el que nos ofrece el 
PMI. 
 
Con la realización de este proyecto final de graduación se propone técnicas y 
las herramientas para el manejo de los diferentes procesos de recursos 
humanos y adquisiciones con el propósito de manejarlos de forma clara y 
eficiente. 
Además se presenta un plan de recursos humanos que permita incorporar 
recursos a proyectos internos, minimizando el tiempo de transición y 
concientizándose al sentido de urgencia del cliente. Dentro de este plan se 
establece también un sistema de seguimiento del desempeño de los recursos 
del proyecto, donde se da retroalimentación adecuada; y un plan de 
capacitación y motivación para los project managers que tiene como propósito 
generar compromiso, crecimiento dentro de la organización y motivación 
positiva en el equipo. 
Se establece un plan de gestión de adquisiciones donde se proveen 
lineamientos para establecer un sistema de evaluación de proveedores y 
parámetros necesarios para realizar un proceso de selección de proveedores 
acorde con las necesidades y estándares de la organización. Además de crear 
un análisis de fabricación propia o compra para evaluar cual es la opción 
optima. 
 
La metodología utilizada se basa en la experiencia adquirida en el campo de 
trabajo, tomando como fuerte el juicio experto y la observación. Se 
seleccionaron e incorporaron diferentes herramientas y técnicas, como las 
lluvias de ideas, consulta de material didáctico 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 organización y el Service Desk, con 
el fin de crear compromiso y participación en el plan de motivación y 
capacitación propuesto. Así como la capacitación necesaria al personal 
involucrado en realizar el proceso de adquisiciones. Además se recomendó 
realizar una revisión y actualización a los sistemas con los que cuenta el 
Service Desk, e incorporar un plan de gestión de riesgos para prever factores 
que puedan interferir en el proceso de gestión de recursos humanos y 
adquisiciones. Entre los resultados obtenidos, además de la metodología de 
gestión 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 evaluación de proveedores que agilizan proceso de 
selección en la gestión de adquisiciones. También cabe mencionar que con la 
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metodología de los procesos de gestión de recursos humanos se reduce 
tiempo y esfuerzo requerido basado en mi experiencia y juicio experto. 
 
Entre los principales resultados obtenidos tenemos la estandarización de 
procesos por medio de plantillas. Además de que la metodología propuesta 
reduce tiempo y esfuerzo en los procesos de gestión de recursos humanos y 
adquisiciones. 
Con la implementación de la metodología propuesta, el departamento de 
administración de proyectos podrá mantener control y seguimiento de los 
procesos de la gestión de adquisiciones y de la gestión de recursos humanos, 
además de brindar herramientas y técnicas con el fin de establecer estándares 
de documentación. 
El plan de gestión 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 capacitación y 
motivación propuesto se abre la puerta para que este plan se pueda 
implementar en otras áreas del Service Desk, creando carrera profesional y 
lealtad de los empleados hacia la organización. 
Dentro del plan de gestión de adquisiciones, los criterios de evaluación de los 
proveedores brindados proveen acceso a mayor información del vendedor 
agilizando la escogencia y garantizando que se podrá satisfacer las 
necesidades de los proyectos adecuadamente. Esto le ahorra tiempo y dinero a 
la organización. 
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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 estándares 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 áreas bajo un estándar como el que nos ofrece el PMI. 

Sin embargo, actualmente el establecimiento de Service Desks en el país ha 

venido creciendo exponencialmente y  muchos poseen una necesidad de 

estándares 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 metodología propuesta permitirá que la oficina de 

proyectos existente dentro de un Service Desk tenga un panorama más claro y 

una guía 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 estándares del PMI establecen para ajustar el 

plan de gestión de adquisiciones y contratos actuales, se pueden citar los 

siguientes: 

 Agilizar el proceso de compras y administración de los contratos 

ayudando a desarrollar proyectos más exitosos en menor tiempo.  

 Facilitar la selección de proveedores al tener una lista de vendedores 

calificados. 

 Incorporar herramientas y procesos que permitan un mejor manejo de 

las compras del departamento de proyectos. 

 Ahorro de tiempo y recursos. 

Dentro de los beneficios que el plan de gestión de recursos humanos puede 

ofrecer tenemos: 

 Incorporar una metodología clara del proceso a seguir a la hora de tener 

que incorporar recursos nuevos a la oficina de proyectos dentro del 

Service Desk o agentes para el soporte técnico dentro del Service Desk. 
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 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 organización. 

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

metodología que permita estandarizar los procesos de recursos humanos y 

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

la eficiencia en el manejo de los mismos. 

Además se definieron los siguientes objetivos específicos: 

 Proponer las técnicas y las herramientas necesarias para el manejo de 

los diferentes procesos de recursos humanos y adquisiciones para así 

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 

transición concientizándose al sentido de urgencia del cliente. 

 Establecer un sistema para dar seguimiento al desempeño de los 

recursos del proyecto para proveer retroalimentación adecuada y 

mantener una motivación positiva. 

 Crear un plan de capacitación y motivación para los project managers 

con el propósito de generar compromiso, crecimiento dentro de la 

organización y motivación positiva en el equipo. 

 Proveer lineamientos para establecer un sistema de evaluación de 

proveedores con el propósito de llevar un historial. 

 Establecer parámetros necesarios para realizar un proceso de selección 

de proveedores acorde con las necesidades y estándares de la 

organización. 

 Generar un análisis de fabricación propia o compra para evaluar cuál  es 

la opción más óptima. 
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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 año de 1998, 

durante la administración del presidente Miguel A. Rodríguez, dando como 

beneficios el desarrollo económico, social y tecnológico del país. 

Durante este año entran al país compañías 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 año 2001 ingresa la compañía Supra Telecom cuyo negocio principal era 

dar servicio al cliente y soporte técnico a clientes ubicados en New York y 

Florida que adquirieran una línea telefónica residencial o de negocios. 

Otra incorporación importante de empresas de servicios a la economía 

costarricense inicia con el establecimiento de Alienware, la cual es proveedora 

de soporte técnico y Hewlett Packard la cual está encargada de brindar 

facilidades tecnológicas a usuarios alrededor del mundo. Ambas inician 

operaciones en Costa Rica a partir del año 2002. 

En el año 2004, ingresan al país UPS, Van Ru, Omnex. Posterior a la 

permanencia de estas compañías, la atracción por Costa Rica crece 

considerablemente y hace que más empresas trasladen sus operaciones a 

nuestro país fortaleciendo así la economía nacional. 

En el año 2006 se cataloga a Costa Rica como el país más 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 

año siguiente, Country Wide, Tech Data, Teletech y Orbis, se adicionan a la 

lista de centros de servicio en nuestro país.  

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

de nuestro país y son fuente de trabajo para muchos costarricenses. 
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2.2 Teoría de la administración de proyectos 

Definición de proyecto: 

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

serie especial de actividades interrelacionadas y la utilización eficiente de los 

recursos.  

También se define proyecto como un conjunto de esfuerzos temporales, 

dirigidos a generar un producto o servicio. 

Características de un proyecto: 

Los proyectos poseen características propias que ayudan a diferenciarlos de la 

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

administración eficiente de los mismos. Algunas de estas características son: 

 Objetivo: Los proyectos deben tener un objetivo bien definido, el cual se 

establece de acuerdo al alcance y los costos presupuestados, además 

debe ser entendido por los participantes del proyecto para poder 

alcanzarlo. 

 Actividades interdependientes: Incluyen actividades interdependientes 

muchas veces relacionadas entre sí 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 

conclusión 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 duración 

específica del proyecto se le conoce también como vida útil del proyecto. 

 Esfuerzo único: se puede describir como un producto o servicio que no 

se ha realizado anteriormente o 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 
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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 planeación es necesario tomar en 

cuenta aspectos que no son predecibles. Por esta razón 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 planeó 

inicialmente. Por ejemplo, puede que se cumpla con las fechas 

estipuladas de finalización 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 

que va a ser realizado pasando por diferentes etapas. El ciclo de vida inicia 

desde el momento en que nace el proyecto hasta su finalización, pero 

dependiendo de la complejidad del mismo puede durar semanas o años.  

La primera etapa, consiste en la identificación de una necesidad, problema u 

oportunidad, dando como resultado la razón de ser del proyecto. Por lo general 

éstas son identificadas por el cliente, quien busca en el equipo del proyecto una 

solución.  

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 reunión.  

La segunda etapa, se basa en la planeación y diseño de un método que 

permita cumplir con los requisitos del cliente. Es aquí 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 realización de las diferentes actividades.  

La tercera etapa, se conoce como la fase de ejecución, ya que es aquí donde 

se pone en práctica 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.  
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La última etapa o fase de final, es la culminación del proyecto, y la 

comprobación de satisfacción del cliente, así como la retroalimentación del 

mismo. Además 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 políticas organizacionales de cada cliente. 

2.3 Definición de Administración de proyectos 

Triángulo alcance, tiempo y costo: 

Dentro de los principales retos de la administración 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 planeación 

estratégica más 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 y 

especificaciones que el cliente requiere, e incluyen una evaluación de el equipo 

de trabajo para determinar si el equipo tiene la capacidad de realizar las 

actividades o si es necesario incorporar más 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. Además  

incorpora mecanismos de control para la identificación temprana de variaciones 

en el presupuesto.  

Finalmente en el vértice inferior derecho, se ubica el tiempo, que consiste en la 

duración de las actividades. Éste debe definir las tareas a realizar y ordenarlas 

de manera secuencial, mediante un cronograma. En muchas ocasiones el 

cliente establece fechas límites para entregar el producto o servicio, lo que 

requiere de cambios en el cronograma inicial.  

Se dice que los factores de alcance-tiempo-costo están interrelacionados 

porque si alguno fuere modificado afectaría directamente en los demás. 

Además se debe tomar en cuenta no afectar tampoco la calidad del proyecto. 
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Es indispensable un monitoreo o control constante de estas tres áreas durante 

todo el ciclo de vida del proyecto para la identificación de cambios y riesgos 

que pueden afectar el éxito del mismo.  

 

 

 

Figura No.1: Triángulo de alcance-tiempo–costo 

Concepto de la organización proyectizada: 

Estas organizaciones, cuentan con sistemas especializados para la 

administración de cada área. 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 categorías: 

Organizaciones con ingresos de la ejecución de proyectos: a esta categoría 

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 dirección por proyectos: su estructura 

incorpora los sistemas de gestión que permiten una dirección de proyectos más 

fácil y eficiente.  

Costo Tiempo 

Alcance 
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Figura No.2: Organización enfocada a proyectos  

Procesos de administración de proyectos: 

En la administración de proyectos participan cinco procesos esenciales que 

interactúan entre sí. Se consideran como guías para aplicar los conocimientos 

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

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

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

manera óptima para hacerlo. 

 Iniciación 

 Planificación 

 Ejecución 

 Seguimiento y Control 

 Cierre 

Areas de conocimiento: 

 Gestión de la Integración: Comprende los procesos y actividades 

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

distintos procesos y actividades de dirección dentro de los grupos de 

procesos de gestión de proyectos. Incluye procesos como desarrollar el  

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

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

el trabajo del proyecto, etc. 

 Gestión del alcance: la gestión del alcance del proyecto incluye los  

procesos necesarios para asegurarse que el proyecto incluya todo el trabajo 
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requerido para completar el proyecto satisfactoriamente. Se relaciona con la 

definición y el control de lo que está incluido en el proyecto.  

Entre sus principales procesos se encuentran la planificación del alcance, la 

definición del alcance, la creación de la EDT, la verificación del alcance, el 

control del alcance. También existe el alcance del producto, que se conoce 

como los requerimientos de un producto o servicio. 

 Gestión del tiempo: La gestión del tiempo incluye procesos necesarios para 

lograr la conclusión del proyecto a tiempo como: la definición de las 

actividades, establecimiento de la secuencia de las actividades, evaluación 

de recursos de las actividades, estimación de las actividades, desarrollo del 

cronograma, control del cronograma. 

 Gestión de Costos: Incluye los procesos involucrados en la planificación, la 

estimación, preparación 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 además interviene en la calidad del producto final. 

 Gestión de calidad: Los procesos de la calidad del proyecto incluyen todas 

las actividades de la organización ejecutante que determinan las políticas, 

los objetivos y las responsabilidades relativas a la calidad, de modo que el 

proyecto satisfaga las necesidades por las cuales se empezó.  Entre los 

procesos involucrados tenemos la planificación de la calidad, realizar la 

evaluación y el control de la calidad. 

 Gestión de los Recursos Humanos: Incluye los procesos que organizan y 

dirigen el equipo de proyecto. El equipo está compuesto por las personas a 

quienes se les han asignado roles y responsabilidades. Involucra los 

procesos de planificación de los recursos, adquisición el equipo del 

proyecto, desarrollo del equipo del proyecto, gestión del equipo de los 

proyectos. 

 Gestión de la comunicación: incluye los procesos necesarios para la 

generación, recolección, distribución, almacenamiento, recuperación y 

destino final de la información del proyecto. Proporciona los enlaces entre 

las personas y la información necesaria para una comunicación exitosa. Los 

directores de proyecto invierten la mayor parte del tiempo comunicándose 

con el equipo de trabajo y el cliente.  
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 Gestión de riesgos: incluye los procesos relacionados con la planificación 

de la gestión de los riesgos, la identificación y el análisis de riesgos, las 

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

proyecto. La mayoría de estos procesos se actualizan durante el proyecto. 

Los objetivos de la gestión de riesgos del proyecto son aumentar la 

probabilidad y el impacto de los efectos positivos y disminuir la de los 

negativos.  

 Gestión de las adquisiciones: Radica en los procesos de comprar o adquirir 

los productos o servicios necesarios para realizar el trabajo.  

 

2.4 Plan de gestión de las adquisiciones 

El plan de gestión 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 

administración 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. Además 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 institución, con el fin de cumplir 

con los objetivos trazados en el proyecto. También se define como la acción de 

adquirir u obtener algo a cambio de un precio establecido (Real Academia 

Española). 

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 organización 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 información importante sobre la 

necesidad y estrategia, y describe los entregables y las especificaciones de los 

mismos. 

Estructura del desglose del trabajo: relación de las diferentes actividades y 

entregables del trabajo. 

Diccionario de la EDT: descripción de los entregables y actividades. 

Documentación de Requisitos. 

Acuerdos para Trabajar en Equipo: son acuerdos legales contractuales entre 

dos o más entidades con el propósito de formar una sociedad o unión temporal 

de empresas (también conocidos como consorcios), o algún 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 

Línea Base del Desempeño de Costos. 

Factores ambientales de la empresa: consiste en un análisis del mercado que 

investigue acerca de los productos o servicios existentes y las condiciones para 

obtenerlos, ubicación de los proveedores, etc. 

Activos de los procesos de la organización: conforman las políticas, y 

procedimientos propios de la empresa. Contempla además los tipos de 

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

Herramientas y técnicas:  

Análisis de hacer (fabricación propia) o comprar: depende de la capacidad de 

producción de la empresa, del comprador o vendedor se comparan los 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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aplicarán 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 políticas y procedimientos del 

proyecto. 

Salidas: 

Plan de gestión de las adquisiciones: descripción 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 incorporación del plan al cronograma, las 

restricciones y supuestos que pueden afectar, los sistemas de pago, las 

decisiones de fabricación propia o compra, ,las fechas de entrega, las 

instrucciones para vendedores, la lista de vendedores calificados, las métricas 

de desempeño, y las instrucciones para que los vendedores participen en los 

concursos o licitaciones.  

Enunciado del trabajo relativo a la adquisición: Cada enunciado del trabajo del 

contrato define, para aquellos artículos que se van a comprar o adquirir, sólo la 

parte del alcance del proyecto que está 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 (fabricación propia) o comprar: especificar cuáles 

productos o servicios se obtendrán por medio de compra o fabricación propia. 

Documentos de la Adquisición: se utilizan para solicitar propuestas a posibles 

vendedores. 

Criterios de Selección de Proveedores. 

Solicitudes de Cambio: solicitud, revisión y aprobación 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 recibirá ofertas y propuestas, 

y aplicará criterios de selección definidos previamente a fin de seleccionar uno 

o más vendedores que estén calificados para efectuar el trabajo. 

Entradas: 

Plan para la Gestión del Proyecto. 

Documentos de la Adquisición. 

Criterios de Selección 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 Organización. 

Herramientas y técnicas:  

Conferencias de Oferentes: son reuniones con todos los posibles vendedores y 

compradores antes de la presentación de ofertas o propuestas. Se las utiliza 

para asegurar que todos los posibles vendedores comprendan de manera clara 

la necesidad de adquisición. 

Técnicas de Evaluación de Propuestas. 

Estimaciones Independientes. 

Juicio de Expertos. 

Publicidad. 

Búsqueda en Internet. 

Negociación 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. 

Adjudicación del Contrato de Adquisición. 
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Calendarios de Recursos. 

Solicitudes de Cambio. 

Actualizaciones al Plan para la Gestión 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 desempeño del contrato y efectuar cambios y correcciones según 

sea necesario. Tanto el comprador como el vendedor administran el contrato 

de adquisición 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 Adquisición: incluye la adjudicación del contrato de 

adquisición y el enunciado del trabajo. 

Plan para la Gestión del Proyecto. 

Contrato. 

Informes de Desempeño. 

Solicitudes de Cambio Aprobadas. 

Información sobre el Desempeño del Trabajo. 

Herramientas y técnicas:  

Sistema de Control de Cambios del Contrato. 

Revisiones del Desempeño de las Adquisiciones. 

Inspecciones y Auditorías. 

Informes de Desempeño. 

Sistemas de Pago. 

Administración 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 Gestión de Registros: es utilizado por el director del proyecto para 

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

Documentación de la Adquisición: incluye el contrato de adquisición 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 Organización. 

Solicitudes de Cambio. 

Actualizaciones al Plan para la Dirección del Proyecto 

2.4.4 Cerrar las Adquisiciones 

Es el proceso de finalizar cada adquisición 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 información para su uso 

en el futuro. 

Entradas: 

Plan para la Gestión del Proyecto. 

Documentación de la Adquisición: Para cerrar el contrato, se recopila, clasifica 

y archiva toda la documentación de la adquisición. 

Herramientas y técnicas:  

Auditorías de la Adquisición: El objetivo de una auditoría de la adquisición es 

identificar los éxitos y los fracasos que merecen ser reconocidos en la 

preparación o administración de otros contratos de adquisición en el proyecto, 

o en otros proyectos dentro de la organización ejecutante. 

Acuerdos Negociados. 

Sistema de Gestión de Registros. 

Salidas: 

Adquisiciones Cerradas: El comprador proporciona al vendedor una notificación 

formal por escrito de que el contrato ha sido completado. Los requisitos para el 

cierre formal de la adquisición se definen en los términos y condiciones del 

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

2.5 Plan de gestión 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 

comunicación, y se crea el plan para la dirección de personal. 

Los roles dentro del proyecto pueden designarse para personas o grupos. 

Tales personas o grupos pueden pertenecer o no a la organización 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 áreas del proyecto pueden verse 

afectados considerablemente. Una planificación eficaz de los recursos 

humanos debería considerar y prever estos factores, y desarrollar opciones 

relativas a los recursos humanos. 

Entradas: 

Requisitos de Recursos de la Actividad: La planificación 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 

que pueden influir en el proceso Desarrollar el Plan de Recursos Humanos 

incluyen la cultura y estructura de la organización, recursos humanos 

existentes, las políticas de administración, etc. 

Activos de los Procesos de la Organización: Los activos de los procesos de la 

organización que pueden influir en el equipo del proyecto durante el proceso 

Desarrollar el Plan de Recursos Humanos incluyen los procesos y políticas 

estándar de la organización y las descripciones de roles estandarizados, las 

plantillas para organigramas, información histórica sobre estructuras de la 

organización. 
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Herramientas y técnicas:  

Organigramas y descripciones de cargos: los formatos más comunes son 

jerárquico, 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. 

Creación de Relaciones de Trabajo. 

Teoría de la Organización. 

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 Dirección del Proyecto. 

Factores Ambientales de la Empresa. 

Activos de los Procesos de la Organización. 

Herramientas y técnicas:  

Asignación Previa. 

Negociación. 

Adquisición.  

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

encuentros por Internet y las videoconferencias. 

Salidas: 

Asignaciones del personal del proyecto. 

Calendarios de recursos. 

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

Es el proceso que consiste en mejorar las competencias, la interacción de los 

miembros del equipo y el ambiente general del equipo para lograr un mejor 

desempeño 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 desempeño y alcancen los 

objetivos del proyecto. 

Entradas: 

Asignaciones del personal del proyecto. 

Plan de gestión de proyecto. 

Calendarios de recursos. 

Herramientas y técnicas:  

Habilidades interpersonales. 

Capacitación. 

Actividades de desarrollo del espíritu de equipo. 

Reglas básicas: comprende establecer expectativas claras acerca del 

comportamiento aceptable por parte de los miembros del equipo. 

Reubicación: entre las estrategias de reubicación incluyen una sala de 

reuniones para el equipo, lugares para publicar cronogramas y otras 

comodidades que mejoran la comunicación y fomentan un sentido de 

comunidad. 

Reconocimiento y recompensas. 

Salidas: 

Evaluaciones de desempeño. 

Actualizaciones a los factores ambientales de la empresa. 

2.5.4 Dirigir el equipo del proyecto 

El proceso que consiste en dar seguimiento al desempeño de los miembros del 

equipo, proporcionar retroalimentación, resolver problemas y gestionar cambios 

a fin de  optimizar el desempeño del proyecto. 
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Entradas: 

Asignaciones del personal del proyecto. 

Plan de gestión del proyecto. 

Evaluaciones del desempeño del equipo. 

Informes de desempeño. 

Activos de los procesos de la organización: como certificados de 

reconocimiento, boletines informativos, beneficios adicionales de la 

organización, etc. 

Herramientas y técnicas:  

Observación y conversación. 

Evaluaciones de desempeño del proyecto. 

Gestión 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 organización. 

Solicitudes de cambio. 

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

Para cada uno de los objetivos específicos de este proyecto se emplearán las 

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

3.1 Juicio de expertos 

Se aplica este juicio y experiencia a todos los detalles técnicos y de gestión 

durante el proceso. Esta experiencia es proporcionada por cualquier persona o 

grupo de personas con conocimientos o formación especializada. 

Juicio de Expertos, según el PMBOK, es un juicio que se brinda sobre la base 

de la experiencia en un área de aplicación, área de conocimiento, disciplina o 

industria, según resulte apropiado para la actividad que se está llevando a 

cabo. Dicha experiencia puede ser proporcionada por cualquier grupo o 

persona con una educación, conocimiento, habilidad, experiencia o 

capacitación especializada, y puede obtenerse de numerosas fuentes, 

incluyendo: otras unidades dentro de la organización ejecutante, consultores, 

interesados, clientes, asociaciones profesionales o técnicas y grupos 

industriales. 

Esta metodología se realizará por medio de entrevistas con los respectivos 

expertos en las áreas involucradas. 

En el caso de adquisiciones, el juicio de expertos en compras también se 

puede utilizar para desarrollar o modificar los criterios que se aplicarán en la 

evaluación 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 específicos 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 gestión de las adquisiciones. 

Además la evaluación de las propuestas puede ser realizada por un equipo 

multidisciplinario de revisión con experiencia en cada una de las áreas 

cubiertas por los documentos de la adquisición y el contrato propuesto. Esto 

puede incluir conocimientos especializados en disciplinas funcionales tales 

como la contratación, servicios legales, servicios financieros, contabilidad, 

ingeniería, diseño, investigación, desarrollo, ventas y fabricación. 
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3.2 Tormenta o lluvia de Ideas 

Una técnica general de recolección 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 sección de lluvia de ideas. (Ver 

anexo #4: Guía para el Manejo de las Lluvias de Ideas). Se motivó a los 

participantes a exponer sus ideas y se enfatizó en la cantidad y no en la 

calidad. Se procuró evitar críticas, evaluaciones o juicios de las ideas 

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

3.3 Investigación de campo 

Se refiere a investigar directamente en el medio, por medio de observación, 

entrevistas e información provista por contactos claves dentro del Service 

Desk. 

3.4 Consulta de material didáctico  

Para documentar la información y ampliar el cocimiento en el tema de 

adquisiciones y recursos humanos se consulta diferente material didáctico 

relacionado con la administración de proyectos, en especial la guía para 

administración de proyectos (PMBOK). 

 

 

 

 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Ideas
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Cuadro No.1: Cuadro resumen marco metodológico 
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CAPITULO 4: DESARROLLO 

4.1 Metodología para la gestión de procesos de recursos 

humanos en proyectos de un Service Desk 

En esta metodología 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 transición concientizándose al sentido de urgencia del cliente. 

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

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

Gerencia del 

Service Desk

 

Finanzas

 

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 están 

incluidos como parte de la negociación original y cuáles proyectos se pueden 

cobrar adicionalmente; y además 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 gestión de problemas o incidentes. Además de 

desarrollar metodologías de manejo de problemas o incidentes y de mejores 

prácticas.  

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 tecnologías 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 

Responsabilidades 

Roles 

Gerencia del 
Service Desk 

Project 
manager 

Departamento 
de finanzas 

Agentes de 
soporte técnico 

del SD 

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

  X     

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

  X     

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

  X     

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 organización. 

  X     

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

  X     

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

  X     

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

X       

Desarrollar metodologías de manejo de 
problemas o incidentes y de mejores 
prácticas. 

X       

Manejar personal ubicado en diferentes 
ubicaciones geográficas, guiando y siendo 
tutor del personal. 

X       

Trabajar conjuntamente con gerentes de 
otros departamentos. 

X       
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Cumplir con métricas y estatutos 
contractuales. 

X       

Manejar y solucionar incidentes       X 

Dar soporte a las tecnologías del cliente     
 

X 

Asesorar sobre rubros contractuales y 
proponer la utilización óptima de los recursos 
disponibles. 

    X   

 

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

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

despidos se procederá a poner en práctica el siguiente proceso: 

Se identifica 

cambio o 

necesidad de 

recursos

Evaluar renuncia o 

el no cumplimiento 

de objetivos

Creación de boleta

Aplicar proceso de 

adquisición de 

recursos

Archivar 

información

Aplicar proceso de 

adquisición de 

recursos

Empleado 

renunció o fue 

despedido?Si
No

 

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

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

caso de que se dé algún 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 

adquisición de 

recursos

 

Si la carga de trabajo se ve en incremento y se considera necesario adquirir 

más personal, se seguirá con el proceso de adquisición de recursos para 

proyectos descrito más 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 deberá hacer una evaluación con el fin de identificar si esto es un 

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

Creación de boleta

 

También se deberá crear una boleta donde se indique el nombre y número del 

empleado, fecha en que entró a laborar para la organización y fecha de su 

salida, además se deberá agregar el motivo por el cual se le está despidiendo o 

la razón 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 

adquisición de 

recursos
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El empleado se deberá reponer siguiendo el proceso de adquisición de 

recursos para proyectos descrito más abajo en este documento. 

Archivar 

información

 

Al final de este proceso de gestión de cambios de personal, se deberá archivar 

toda la información relevante a los cambios efectuados para futuras 

referencias. 
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Definir el perfil 

requerido

Definir si el 

proceso de 

selección será 

interno o externo

Identificar la 

necesidad de 

contratar nuevo 

personal

Enviar correo 

electronico a equipo 

encargado de 

contrataciones para 

iniciar proceso

Proceso de 

selección será 

interno?

Trabajar con el equipo 

encargado de contrataciones 

para seguir proceso regular 

de la organización

Si

Comunicar al Service 

Desk acerca de la 

posicion abierta y sus 

requerimientos

No

Revisar los 

requerimientos

Cumple con los 

requisitos?

Comunicar los 

pasos a seguir a 

los participantes

Comunicar al los 

participantes que 

no cumplen con 

los requisitos

Proceder con fase 

II: examenes y 

entrevistas

Seleccionar el 

mejor candidato

Comunicar al 

candidato 

seleccionado los 

detalles del puesto

Si No

Publicar el dueño 

del nuevo puesto

 

Figura No.5: Proceso de adquisición de recursos para proyectos 
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Identificar la 

necesidad de 

contratar nuevo 

personal
 

Contratación de recursos para un proyecto especifico 

El administrador de proyectos evaluará los requerimientos del proyecto y 

determinará si el alcance del proyecto puede ser manejado por los recursos 

actuales, haciendo una estimación de la cantidad de recursos necesarios. 

Recursos para la oficina de proyectos 

La contratación de recursos para la oficina de proyectos será 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) será parte de la oficina de 

proyectos existente dentro del Service Desk y se le dará el entrenamiento 

apropiado. 

El project manager confirmará la cantidad de recursos necesarios y luego 

detallará las responsabilidades y los requerimientos del puesto. 

Responsabilidades 

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

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

 Trabajar en conjunto con la gerencia y equipo de finanzas para 

establecer los costos. 

 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 organización. 

Requisitos del puesto (PM) 

 Habilidad de comunicarse claramente y vender soluciones al cliente. 

Idioma inglés es primordial. 

 Capacidad de entender los requerimientos del cliente y documentarlos 

apropiadamente. 

 Fuerte habilidad para manejar situaciones delicadas o de riesgo 

comercial. 
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 El project manager deberá escoger la mejor herramienta de 

comunicación (email, contacto personal, etc.) y adaptar ese estilo de 

comunicación para preservar la relación de negocios. 

 Deseable experiencia redactando estatutos de trabajo, contrato u otro 

tipo de documento legal. 

 Habilidad de trabajar eficientemente con diversos ambientes culturales. 

 Habilidad de hacerle frente a los picos de trabajo, fechas de entrega y 

trabajo bajo presión. 

 El candidato debe demostrar su habilidad para manejar procesos a 

través de varias organizaciones. 

 Capacidad de pensar y ver las cosas desde afuera de la organización u 

otra perspectiva. 

Requisitos para un agente de soporte técnico dentro del Service Desk 

 Al menos 2 años de trabajar dentro del Service Desk. 

 Manejo del idioma inglés oral y escrito. 

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

aseguramiento de la calidad en los últimos 6 meses). 

 

Definir si el 

proceso de 

selección será 

interno o externo

 

La gerencia del Service Desk y el project manager se reunirán para determinar 

el proceso de selección que mejor se adapte al perfil de la posición requerida. 

 

Enviar correo 

electronico a equipo 

encargado de 

contrataciones para 

iniciar proceso
 

El project manager enviará un correo electrónico al equipo encargado  de las 

contrataciones con los siguientes detalles: 

 Lista de requerimientos 

 Fechas de inicio 

 Habilidades requeridas 

 Tipo de proceso requerido (interno o externo)  
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Proceso de 

selección será 

interno?

 

Comunicar al Service 

Desk acerca de la 

posicion abierta y sus 

requerimientos  

Si el proceso de contratación es externo, se enviará un comunicado al personal 

del Service Desk con la información del nuevo puesto, los requerimientos para 

aplicar y fechas. 

Proceso de contratación: 

a. Contactar personal especialista 

b. Compilar currículos 

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

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

e. Decisión de contratación (2 días Max) 

 

Contactar personal especialista: 

Antes de iniciar el proceso de reclutamiento, el dueño 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 organización, 

además de tomar en cuenta las personas que han participado en ferias de 

empleo. 

 

Compilar currículos: 

Se buscarán currículos dentro de la base de datos existente, el departamento 

de recursos humanos, ferias de empleo y universidades. 

Se buscará por personas que tengan: 

 Excelente nivel de comunicación en inglés 

 Excelente servicio al cliente 

 Trabaje en equipo y tengan iniciativa 

 Creativos, innovadores y proactivos 

 Solucionadores de problemas 

 Estudios académicos en: 

o Computación 
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o Tecnologías de información 

o Administración de proyectos 

o Aseguramiento de la calidad 

o Soporte y mantenimiento técnico 

 

Entrevista por llamada telefónica (5 - 10min): 

El propósito de esta entrevista es identificar y evaluar el nivel de comunicación 

que posee el candidato en idioma inglés. 

Los puntos a seguir en la llamada son: 

 Identificarse o presentarse como el entrevistador 

 Explicarle al candidato de que se trata la llamada 

 Informarle al candidato que se le hará una entrevista en inglés 

 Realizar diferentes preguntas de evaluación 

Si el candidato cumple con los requisitos del nivel de inglés, se establecerá una 

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

 

Entrevista personal en las instalaciones (30 - 45min): 

El equipo entrevistador recibirá al candidato en una sesión o reunión privada 

donde revisará que la documentación esté completa y correcta, y se realizará la 

entrevista personal.  

 

Decisión de contratación (2 días Max): 

El equipo entrevistador discutirá y decidirá si el candidato llena el puesto e 

informará al gerente del Service Desk. Con la aprobación del gerente, el perfil 

del candidato será llevado al departamento de recursos humanos para realizar 

el estudio correspondiente. Si todo está correcto se le enviará una oferta al 

candidato y se establecerá una cita para la revisión del contrato. 

 

Recibir las 

aplicaciones de los 

participantes

 

Los participantes deberán enviar su aplicación al project manager, quien 

iniciará el proceso de preclasificación. 
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Trabajar con el equipo 

encargado de contrataciones 

para seguir proceso regular 

de la organización
 

En caso de que el proceso de contratación sea interno, se aplicará el proceso 

que la organización maneja donde también el equipo encargado de 

contrataciones del Service Desk puede sugerir posibles candidatos. 

  

Cumple con los 

requisitos?

 

Comunicar los 

pasos a seguir a 

los participantes
 

Si los requisitos están bien, se procederá a enviar por correo electrónico una 

explicación detallada de los pasos a seguir con sus respectivas fechas límite. 

 

Comunicar al los 

participantes que 

no cumplen con 

los requisitos

 

Si el participante no cumple con los requerimientos, el project manager le 

informará y definirá sesiones o reuniones donde se le dará la retroalimentación 

y explicará el criterio de selección utilizado. 

 

Proceder con fase 

II: examenes y 

entrevistas
 

El project manager creará y entregará un examen a los participantes, y los 

candidatos con las calificaciones mayores a 80 serán considerados para una 

entrevista. 

 

Seleccionar el 

mejor candidato

 

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

evaluación y tomará la decisión. 
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Comunicar al 

candidato 

seleccionado los 

detalles del puesto
 

Una vez que el proceso de selección es completado, el project manager se 

reunirá 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 dueño 

del nuevo puesto
 

El project manager enviará un comunicado vía correo electrónico a todo el 

personal del Service Desk anunciando el candidato elegido para el puesto. Y 

para los candidatos no seleccionados se establecerán sesiones o reuniones 

para proveer retroalimentación. 

4.2 Sistema de seguimiento al desempeño de los recursos 

Este sistema ayudará a dar seguimiento al desempeño de los recursos del 

proyecto para proveer retroalimentación adecuada y mantener una motivación 

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

El desempeño será evaluado anualmente por medio de las siguientes métricas, 

donde se pondera una calificación del 1 al 5, donde 20 es la calificación más 

alta.  

Cuadro No.4: Métricas de desempeño 

Métricas Calificación (1-5) 

1. Cumplimiento de objetivos: Se establecerán 5 
objetivos básicos por semestre, cada uno 
tendrá una calificación de 1 punto. Estos 
objetivos se evaluarán mensualmente en 
reuniones individuales para revisar el progreso 
de los mismos.   

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

3. Asistencia y puntualidad.   

4. Cumple con todas las responsabilidades de su 
rol, tareas y métricas asignadas a tiempo.   
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Estas métricas se le presentarán al miembro del equipo en una reunión privada 

entre su jefe y él. En esta reunión se le dará la retroalimentación destacando 

sus virtudes y puntos a mejorar. 

Además de la evaluación y retroalimentación, se implementará un sistema de 

puntaje en el cuál se premiará por el buen rendimiento.  

Cuadro No.5: Cuadro de premiación 

Calificación Puntaje 
Equivalente 

en USD 
Clasificación de 

rendimiento  

1 – 10 50 N/A Debe mejorar 

11 – 15 100 $ 10 Cumple expectativas 

16 – 20 150 $ 50 Excede expectativas 

4.3 Plan de capacitación y motivación para los project 

managers 

Este plan tiene como propósito generar compromiso, además de crecimiento 

dentro de la organización y motivación positiva en el equipo.  

El plan de capacitación y motivación para los project managers consta de 

entrenamientos, cursos y talleres con el fin de que desarrollen las habilidades 

de los miembros del equipo; además de certificaciones valiosas como lo son el 

PMP e ITIL que mejoran el currículo del empleado, y crean la oportunidad de 

crecimiento dentro y fuera de la organización. Estas certificaciones y demás 

cursos estarán a la mano de los miembros del equipo con mejor desempeño el 

cual será evaluado anualmente. La gerencia en conjunto con un grupo de 

expertos establecieron los cursos requeridos con beneficio tanto como para la 

organización como para los empleados; se tiene planeado que sean impartidos 

en las propias instalaciones de la organización, y la gerencia se haría 

responsable de cubrir los costos de los mismos usando el presupuesto creado 

para este fin.  

Cuadro No.6: Cuadro de cursos y certificaciones 

 
  Observaciones 

Cursos 

Gestión de integración y alcance Cursos base 
requeridos por los 
project manager 
miembros de la 

PMO del SD 

Gestión de riesgos 

Manejo de tiempo y costo 

Gestión de calidad 

Gestión de comunicación 
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Gestión de recursos humanos 

Gestión de compras y adquisiciones 

Certificaciones 

ITIL 

Los project 
managers pueden 
aplicar a este 
beneficio si 
poseen 
calificación mayor 
a 16 puntos 

PMP 

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

 

4.4 Metodología para la gestión de procesos de adquisiciones 

en proyectos de un Service Desk 

Se deberá realizar una planeación 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  

documentación del proyecto que permita entender las especificaciones de los 

mismos: 

 Plan de gestión de proyecto 

 Matriz de responsabilidades del proyecto 

 Presupuesto del proyecto 

 Cronograma del proyecto 

 Análisis de Riesgos 

El plan de gestión de adquisiciones propuesto se basa en incorporar una 

plantilla con los detalles de los productos/servicios requeridos.  

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

Nombre del proyecto 

Plan de Adquisiciones 

QUE CUANTO CUANDO COMO 

Producto o 
Servicio 

Descripción Cantidad Proveedor Necesidad 
Tipo 

compra 
Limitaciones 

Inicio 
compra 

Forma 
de 

pago 
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Elaborado 
por: 

    
     

  

  
       

  

Aprobado 
por: 

    
     

  

                  

En la plantilla anterior se deberán listar los productos o servicios y la 

descripción de cada uno de ellos; además de especificar las cantidades 

requeridas y las fechas de entrega basados en el plan de gestión del proyecto, 

esto ayudará a tener una planeación anticipada y el manejo claro y sencillo de 

los puntos importantes para las negociaciones con el proveedor. 

Además de los puntos anteriores se deberá agregar el nombre del proveedor a 

utilizar, en caso de que no se haya seleccionado se procederá con el proceso 

de selección de proveedores detallado más adelante. 

En el espacio de la columna de necesidad, se deberá indicar la razón 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 utilizará 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 agregará el método de pago acordado, si el pago será de 

contado o a crédito. 

En caso de que el producto que se necesita adquirir puede ser desarrollado 

dentro de la organización, se procederá a realizar un análisis de compra o 

fabricación propia detallado más adelante en este documento. Si se necesitara 

utilizar un proveedor se procederá con el proceso de contrataciones detallado 

más 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 procederá a elaborar la evaluación del 

proveedor para utilizarla para futuras referencias. 

4.5 Lineamientos para la evaluación de proveedores 

Los criterios de evaluación a utilizar pueden variar de acuerdo al proyecto y el 

tipo de proveedor, así como también se debe tomar en cuenta si es un 

proveedor nuevo o tiene historial con la empresa. 

Para la selección de los proveedores se recomienda utilizar los criterios 

descritos a continuación, aunque estos pueden variar dependiendo del 

proyecto, y se aplicarán de acuerdo a las características del producto y el 

cronograma. 

Los proyectos con un cronograma holgado permiten realizar una planeación 

detallada pues los tiempos de entrega son más extensos. Se definen como 

aquellos en donde se identifica la necesidad de compra de un bien con una 

anticipación de un mes, y la selección del proveedor se realizará basándose en 

el siguiente grupo de  criterios de selección:  

Precio, Plazo de Entrega y Calidad 

 Precio: Este criterio de selección consiste en basar la escogencia del 

proveedor en la oferta que tenga el valor más bajo y cumpla con 

requerimientos específicos del proyecto.  

 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.  

 Calidad: Se evalúa el tipo de materiales utilizados, garantías, respaldo 

del proveedor, tiempo en el mercado, datos históricos del proveedor y 

capacidad de crédito. 

Si la compra debe ser realizada en corto plazo (diez días de anticipación) o  de 

carácter urgente (un día de anticipación), se aplicará el siguiente grupo de 

selección:  
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Plazo de Entrega, Experiencia y Plazo de Cancelación 

 Plazo de Entrega: El proveedor que tenga la capacidad de fabricar y 

realizar la entrega del producto en el menor tiempo posible y que 

además posea información histórica que garantice la entrega del mismo. 

 Experiencia: Para reducir riesgos en la adquisición de un producto a 

corto plazo, se sugiere contactar el proveedor de mayor experiencia y 

reconocimiento en el mercado. 

 Plazo de cancelación: El plazo de cancelación 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 Parámetros para realizar un proceso de selección de 

proveedores 

Además de definir el proceso de selección de proveedores, se toma en cuenta 

un método de evaluación de propuestas y evaluación de proveedores. 

Procedimiento de selección de proveedores 

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

productos. 

2. Evaluar la lista de proveedores actual e identificar los posibles vendedores. 

3. Enviar invitación a los proveedores para participar en las audiciones de 

compras (en caso de que sean necesarias). 

4. Si la audición no es necesaria, se procede a contactar a los proveedores 

para evaluar las cotizaciones.  

5. Evaluar las cotizaciones y demostraciones del proveedor de acuerdo a los 

criterios de evaluación en la tabla de evaluación de propuestas.  

6. Seleccionar el proveedor, que obtenga el mayor puntaje. 

7. Enviar comunicación al ganador del concurso y a los no seleccionados. 

8. Firmar pre-contrato.  

9. Obtener pruebas de conformidad con los requisitos. 

10. Certificar a los proveedores calificados. 

11. Programar auditorias. 

12. Crear y utilizar calificaciones de proveedores. 
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Evaluación de propuestas 

El proceso de calificación de ofertas busca identificar cuáles 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 evaluarán cada uno de los criterios de selección 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 

calificación será el elegido como el vendedor a utilizar y el resto de las otras 

ofertas se mantendrán en la base de datos para futuras compras. 

A continuación se presenta la tabla de evaluación de propuestas u ofertas a 

utilizar. 

Cuadro No.8: Tabla de evaluación de ofertas 

Evaluación de propuestas 

Criterios de evaluación Evaluación 

Tiempos de entrega  30% 

Calidad  30% 

a. Calidad de los productos y/o servicios   

b. Tecnología empleada   

Precio  40% 

a. Garantías    

b. Crédito   

b. Tipos de pago   

Total    

Comentarios:  

Calificación del servicio o producto 

A la hora de cerrar la orden de compra y el producto sea entregado, se deberá 

proceder a evaluar el servicio. La siguiente herramienta permitirá  alimentar una 

base de datos en el futuro para agilizar el procedimiento de selección de 

oferentes en forma automatizada.  

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

Calificación del servicio brindado 

Nombre del proveedor: 
   

Nombre del 
solicitante:    
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Descripción del producto o 
servicio:         

  

  
           

  

  
           

  

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

  

  Todos   
 

Casi todos   
 

Algunos   
 

Ninguno     

  
           

  

2. ¿El  producto o servicio fue entregado a tiempo?    
     

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

3. 
Si la respuesta anterior es NO, indique si el proveedor se hizo responsable por las consecuencias del 
retraso? 

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

4. ¿El vendedor cuenta con diferentes plazos y opciones de pago? 
    

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

5. ¿El producto cuenta con todos los requerimientos de calidad escogidos? 
 

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

6. ¿El costo del producto o servicio está de acuerdo a la calidad del mismo? 
   

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

7. ¿Se ofreció una garantía por el producto o servicio brindado? 
     

  

  Si    
  

No   
     

  

  
           

  

8. En términos generales el servicio recibido fue: 
      

  

  Muy bueno    
 

Bueno   
 

Regular   
 

Malo     

  
           

  

  Nota final: 
  

Comentarios: 
       

  

  
           

  

                          

4.7 Análisis de fabricación propia o compra 

Muchos de los procesos que se manejan dentro de un Service Desk de soporte 

técnico tratan de atraer más áreas para soporte al cliente, esto hace que se 

generen proyectos de transición de procesos y metodologías, así 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 solución al soporte 

técnico o necesidad del cliente. Es por esto que se evaluará si es más factible 

la fabricación 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 

área 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 más apegado 

a las especificaciones del cliente. 

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

compra o fabrica un software o base de datos: 

1. Identificar las especificaciones técnicas del producto deseado. 

2. Asegurarse que no se viole ninguna política organizacional o de 

compras dentro de la empresa. 

3. Determinar el perfil que el encargado de la fabricación debe tener. 

4.  Verificar si existe un candidato con el conocimiento y experiencia en la 

elaboración de software y bases de datos. 

5. Determinar los recursos necesarios para la fabricación. 

6. Señalar si se cuenta con el equipo necesario como parte de los activos 

de la empresa. 

7. Realizar un cronograma para la fabricación del producto en conjunto con 

el encargado. 

8. Desarrollar una estimación de los costos en conjunto con el encargado 

del desarrollo de software. 

9. Obtener autorización del supervisor del encargado del desarrollo de 

producto, para acordar el tiempo que se dedicará a la fabricación 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 análisis de compra o fabricación propia 

con la información de ambas opciones. 

12. Se convoca a una reunión para tomar la decisión final en donde debe 

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

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

proceso de fabricación propia o compra. 

Cuadro No.10: Plantilla de análisis de compra o fabricación propia 

              

ANALISIS DE COMPRA O FABRICACION PROPIA 
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Requisitos:  
     

  

 Considerar políticas, regulaciones y guías para las adquisiciones y/o compras 
 

  

 Evaluar posibles riesgos del proyecto 
   

  

 Revisar el cronograma del proyecto 
   

  

  
     

  

Fabricación del producto  

Descripción del 
producto  

Cantidad a 
producir 

Costos de 
fabricación 

Especificacion
es técnicas 

Equipo 
(hardware) 
requerido  

Recursos 
requeridos 

Tiempo de 
fabricación 

              

              

Riesgos de Fabricación: 
    

  

  
     

  

  
     

  

              

Compra del producto  

Descripción del 
producto  

Cantidad 
a comprar  

Costo  
Especificaciones 

técnicas 

Equipo 
(hardware) 
requerido  

Sistema de 
pago y 

garantía 

Tiempo de 
entrega 

              

              

Posibles Riesgos: 
    

  

  
     

  

  
     

  

              

Observaciones: 
     

  

  
     

  

  
     

  

              

Opción a elegir:     
   

  

  
     

  

Elaborado por:     Aprobado por:       

  
     

  

              

4.8 Documentación para el proceso de contrataciones 

Los errores más 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 insatisfacción 

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 procederá 

a evaluar las ofertas utilizando la siguiente plantilla con el fin de reducir el 

tiempo de escogencia. 

Cuadro No.12: Plantilla de comparación ofertas 

Comparación de Ofertas  

Cotización #1 Cotización #2 Cotización #3 

Proveedor: Proveedor: Proveedor: 

      

Costo: Costo: Costo: 

      

Garantías: Garantías: Garantías: 

      

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 creación del contrato legal, esto se debe a 
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que generalmente los departamentos de proyectos no cuentan con un abogado 

designado que se encargue de la revisión y ejecución de los contratos. 

Para solventar esta necesidad se firmará un pre-contrato, el cual consta de un 

documento estándar que reúne los puntos más importantes en la negociación, 

y será utilizado para cualquier tipo de compra como señal 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 deberá ser aprobado 

por el departamento legal para evitar cualquier ambigüedad. Una vez que esté 

aprobado, entrará a regir como parte del proceso de contratación. 

Los involucrados mantendrán una copia de papel y perderá su validez en el 

momento que el contrato final sea firmado por ambas partes. 

4.9 Administración y cierre de adquisiciones 

El proceso de la administración de contratos consiste en asegurar que las 

especificaciones del contrato coincidan con los resultados del proveedor.  

La intención 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 deberá documentar los resultados obtenidos y las acciones 

a tomar por las partes involucradas. 

Se deberá evaluar uno a uno los requisitos y ver si cumplen en cuanto a 

calidad, especificaciones técnicas, diseño, 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 revisión existe un retraso por parte del 

vendedor, se procederá a aplicar las sanciones correspondientes basadas en lo 

pactado en el contrato. 

Entre los principales tipos de contratos que menciona el PMBOK tenemos: 

 Contratos de precio fijo 

 Contratos de costo reembolsable 

 Contratos por tiempo y materiales 
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Basado en el juicio experto, para este PFG el tipo de contrato que se podría 

utilizar en las adquisiciones de un Service Desk sería el tipo de contrato de 

precio fijo cerrado. 

Los contratos de precio fijo cerrado son los de uso más común y preferido por 

la mayoría de las organizaciones dado que el precio de los bienes se fija al 

comienzo y no está sujeto a cambios, salvo que se modifique el alcance del 

trabajo. 

Además de que el vendedor asume cualquier aumento de costos por causa de 

un desempeño adverso. En este tipo de contrato se debe especificar con 

precisión el producto o los servicios que se adquirirán 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 auditoría interna, esta debe realizarse una vez entregado el 

producto o completado el servicio. 

La auditoría interna consiste en la revisión de los procesos de adquisiciones 

utilizados, y su objetivo es identificar y documentar las lecciones aprendidas 

tanto positivas y negativas del proceso. Estas auditorías se pueden realizar por 

medio de una encuesta de servicio que permitirá la evaluación de los detalles 

del proveedor y el producto o servicio brindado.  

Una vez realizada la auditoría interna se procederá a cerrar el contrato y para 

esto se sugiere incorporar la siguiente plantilla, con la cual se le informará al 

proveedor que los involucrados en el proceso de compras están 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:   

Número de orden:         

Productos o servicios recibidos: 
  

  

  
   

  

          

Los productos detallados anteriormente han sido recibidos y 
aprobados, y no existen ninguna entrega pendiente. El trámite de 
facturación y pago respectivos ha sido concluido. 
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Si se acordó alguna garantía de cumplimiento ésta será devuelta 
mediante un cheque generado automáticamente y se entregará en 
horarios de oficina los días lunes de cada semana.   

  
   

  

Director de proyecto: _________________ 
   

  

Encargado de compras: _________________ 
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

Con la implementación de la metodología propuesta, el departamento de 

administración de proyectos podrá mantener control y seguimiento de los 

procesos de la gestión de adquisiciones y de la gestión 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 así lo requiera de 

una manera estandarizada. 

 

El plan de gestión de recursos humanos provee una forma clara del manejo de 

recursos humanos cuando se trata del proceso de selección 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 capacitación y motivación de los project managers se 

abre la puerta para que este programa o plan se pueda implementar en otras 

áreas del Service Desk, creando carrera profesional para el personal dentro del 

Service Desk y lealtad de los empleados hacia la organización. 

 

Se brindan los criterios de evaluación de los proveedores los cuales brindarán 

el acceso a mayor información del vendedor para agilizar el proceso de 

selección, además de garantizar que la escogencia final podrá 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 sabrá 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 organización crear un programa para entrelazar los vínculos 

entre ambas partes, con el fin de tener compromiso y participación en el plan 

de motivación y capacitación 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 gestión de los riesgos, con el fin de tener claros los factores que 

pueden interferir en el proceso de adquisiciones y en el proceso de gestión de 

recursos humanos, para así contar con  un plan de contingencia para minimizar 

el impacto de los mismos.  

 

Se sugiere que el project manager realice una revisión 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 
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Anexo# 2: Cronograma del PFG 
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Anexo# 3: EDT del PFG 
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Anexo# 4: Guía para el manejo de las lluvias de ideas 

 

Guía para las lluvias de ideas 

Tema: Pregunta base: Tiempo destinado: 

Gestión 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 

 Cuáles 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 

Gestión 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 

 Cuáles 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  

Información de referencia 

  Nuevo proveedor – agregar a la lista de vendedores 

autorizados 

  Proveedor registrado  

  Solicitud especial   

Seleccione uno de los 
proveedores de la lista 
existente 

Número de contrato:        

Tipo de contrato:        

Información del contrato 

Información del 
solicitante 

Nombre del solicitante:        

Fecha de solicitud:        

Información de la 
persona que solicita la 
contratación  

Costo del contrato  Costo (USD):        

Duración total del contrato:        

Haga un estimado de 
costo total y duración 

Duración del contrato  Fecha de inicio del contrato:            

Fecha de finalización del contrato:        

Ingrese la fecha en la 
que el contrato entra en 
vigencia y su finalización 

Detalles del proveedor 

Información del 
contacto 

Nombre del proveedor:       

Teléfono:            E-mail:        

Dirección:        

Cédula Jurídica:        

Persona contacto:       

Información de contacto 
del proveedor 

Detalles del Proyecto 

Información del 
proyecto  

Nombre del proyecto:         

Director de proyecto:        
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 PRE- CONTRATO  

Para compras 
internacionales   

País de destino:  

Dirección: 

Persona de contacto: 

Brinde la dirección exacta 
del proveedor 

Garantías de participación y cumplimiento 

% de la garantía de 
participación 

 % de garantía de 
participación acordado 

% de garantía 
cumplimiento 

 % de garantía de 
complimiento acordado 

Costos  

Tarifas y forma de 
pago ofrecidas por el 
vendedor   

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

Desglose de costos  Desglose los productos 
requeridos y su costo 
individual 

Porcentaje que la 
compra representa del 
presupuesto del 
proyecto  

 Indique el porcentaje del 
presupuesto que será 
requerido 

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

 Indique si se obtiene un 
descuento adicional o 
beneficio extra 

Costo total de la 
compra 

 Monto total a pagar con 
impuestos y otros costos 
adicionales 

Información adicional de la compra 

Información adicional   Notas o comentarios 
importantes 

Firma  del proveedor ___________________ 

Firma del director de proyecto __________________ 

Fecha: ___________________ 

 


