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RESUMEN EJECUTIVO 

 

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén, en Heredia. La empresa 

inició operaciones en el país desde el año 2009 y se desarrolla en el ámbito de las 

telecomunicaciones. Desde entonces, FAPcom ha desarrollado proyectos de la 

mano con las empresas más importantes en esta área tales como lo son Ericsson, 

Claro, Telefónica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE a nivel 

del Sector Público. Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete años de estar 

en el mercado de los servicios; según el Ingeniero Esteban Córdoba Gómez, se 

pasó de contar con 5 colaboradores en su inicio a contar con aproximadamente 200 

personas en sumatoria entre todos sus proyectos. 

 

Entre sus proyectos se perciben ingresos anuales por millones de dólares; con tal 

incremento de producción, la empresa se ha dedicado a la generación de nuevos 

nichos de mercado y al desarrollo de los proyectos ya existentes. Con tal 

incremento, es imperativa la necesidad de que la empresa unifique los criterios y 

buscar una homogeneidad en la manera de gestionar los servicios brindados tanto 

al cliente interno como externo. A pesar de que existen algunos protocolos y normas 

internas para el desarrollo de dichas funciones, cada Departamento gestiona de 

manera independiente la implementación de proyectos, lo que hace que cada 

Gerente de Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en 

coordinación con sus equipos de trabajo en buscar y lograr un mejor servicio de TI 

que ofrecer.  

 

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de implementación de 

mejores prácticas de gestión de servicios de tecnología de información, en busca 

de una estandarización de los procesos que se desarrollan allí para definir marcos 

de trabajo unificados. La forma de gestionar el portafolio de servicios es por medio 

de una herramienta de ofimática, es decir; Excel; por lo que no se cuenta con una 

metodología unificada y consolidada para mejorar la gestión de la cartera de 
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portafolio de servicios, de ahí surge la necesidad de dicha propuesta de 

investigación.  

 

Se busca mejorar y optimizar el tiempo, procesos, asesorías y costos para esta 

implementación. Además, busca beneficiar los proyectos de desarrollo de 

Tecnologías de la información los cuales serán los pilares para crear mejores 

servicios, que se ofrecen tanto a nivel interno, así como al usuario externo. 

 

El proyecto de investigación se implementará en FAPcom en San Antonio de Belén, 

Heredia y tiene como objetivo primordial el implementar la fase de ITIL de estrategia 

para los servicios de TI para mejorar la Gestión Financiera, así como la Gestión del 

Portafolio de Servicios y la Gestión de la demanda en FAPcom, Heredia, Costa Rica. 

Para ello se pretende dotar a FAPcom de un marco de trabajo estandarizado para 

la Gestión del Portafolio de Servicios y poder proporcionar a FAPcom las 

herramientas necesarias para mejorar la Gestión del Portafolio de Servicios. 

 

La metodología del proyecto es de carácter mixto, es decir, cualitativa y cuantitativa 

ya que la recopilación se basó en entrevistas de campo las cuales se hicieron a un 

grupo de trabajadores de la empresa que incluyen varios niveles de jerarquía 

administrativa y operativa, empleados que utilizan los servicios que brinda la 

empresa a sus Departamentos tales como Operación y Mantenimiento y Planta 

Externa entre otros; la información se analizó mediante cuadros comparativos del 

nivel de satisfacción y eficiencia y eficacia en la atención de fallas. Como 

conclusiones y recomendaciones más importantes pueden considerarse que puede 

existir cierta resistencia cultural al cambio, sin embargo, se espera mejorar las 

prácticas de servicios de TI, así como optimizar el tiempo, procesos, asesorías y 

costos para esta implementación. La propuesta basó su estructura sobre el 

concepto de Ciclo de Vida de los Servicios y se adaptaron los conceptos de acuerdo 

con las necesidades propias de FAPcom. 
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INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Antecedentes 

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén, en Heredia. La empresa 

inició operaciones en el país desde el año 2009 y se desarrolla en el ámbito de las 

telecomunicaciones. Desde entonces, FAPcom ha desarrollado proyectos de la 

mano con las empresas más importantes en esta área tales como lo son Ericsson, 

Claro, Telefónica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE a nivel 

del Sector Público. 

 

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete años de estar en el mercado de 

venta de servicios; según el Ingeniero Esteban Córdoba Gómez, se pasó de contar 

con 5 colaboradores en su inicio a contar con aproximadamente 150 personas en 

sumatoria entre todas sus operaciones. 

 

Entre sus proyectos se perciben ingresos anuales que superan millones de dólares 

y con tal incremento de producción la empresa se ha dedicado a la generación de 

nuevos nichos de mercado y al desarrollo de los proyectos ya existentes.  

 

1.2. Problemática 

Con tal incremento, es imperativa la necesidad de que la empresa unifique los 

criterios y buscar una homogeneidad en la manera de gestionar los criterios de 

gobernanza de los servicios brindados tanto al cliente interno, como al cliente 

externo. A pesar de que existen algunos protocolos y normas internas para el 

desarrollo de dichas funciones, cada Departamento gestiona de manera 

independiente la implementación de proyectos, lo que hace que cada Gerente de 

Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en coordinación con 

sus equipos de trabajo en buscar y lograr un mejor servicio de TI que ofrecer. 
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1.3. Justificación del problema 

La propuesta de implementación de la fase de Estrategia de Servicios basada en 

ITIL V3 es de suma importancia para FAPcom ya que es un proceso que conlleva 

una innovación en el campo de la Gestión del Portafolio de Servicios. En dicha 

Empresa no se cuenta con una unificación ni estandarización para definir un marco 

de trabajo de los procesos que allí se desarrollan. 

 

Con este trabajo de investigación se busca mejorar y optimizar el tiempo, procesos, 

asesorías y costos para esta implementación. Además, busca beneficiar los 

proyectos de desarrollo de Tecnologías de la información los cuales serán los 

pilares para crear mejores servicios, qué normas internas son las más idóneas para 

el desarrollo de mejores servicios de TI, cada Departamento gestiona de manera 

independiente la implementación de proyectos, lo que hace que cada Gerente de 

Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en coordinación con 

sus equipos de trabajo en buscar y lograr un mejor servicio de TI que ofrecer. 

 

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de implementación de 

mejores prácticas de gestión de servicios de tecnología de información, en busca 

de una estandarización de los procesos que se desarrollan allí para definir marcos 

de trabajo unificados. La forma de gestionar el portafolio de servicios es por medio 

de una herramienta de ofimática, es decir; Excel; por lo que no se cuenta con una 

metodología unificada y consolidada para mejorar la gestión de la cartera de 

portafolio de servicios, de allí la necesidad de dicha propuesta de investigación.   

 

La propuesta de implementación de una estrategia de servicios basada en ITIL para 

la Gestión del Portafolio de Servicios en FAPcom, Heredia, Costa Rica tendrá como 

fin priorizar el Portafolio de Servicios y establecer el mecanismo para la valoración 

y gestión de forma descendente y ascendente, por medio de la definición del 

negocio, análisis de servicio, aprobación de decisiones de cara al futuro sobre los 

servicios y la actualización del portafolio de servicios y planificación. 
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1.4. Objetivo general. 

 

Desarrollar una propuesta de implementación de la Fase de ITIL de estrategia para 

los servicios de TI para mejorar la Gestión Financiera, la Gestión del Portafolio de 

Servicios y la Gestión de la Demanda en FAPcom, Heredia, Costa Rica durante el 

primer semestre del año 2018. 

 

1.5. Objetivos específicos. 

• Realizar una guía base a FAPcom para la implementación de la fase de 

la Gestión Financiera.  

• Identificar los costes asociados a los servicios TI para hacer un uso 

eficiente de los recursos necesarios para brindar un servicio de calidad a 

los clientes. 

• Desarrollar una estrategia para la ejecución de la gestión del 

conocimiento del portafolio de servicios para la planificación del proceso 

de toma de decisiones. 

• Confeccionar un esquema de Gestión de niveles de servicio como punto 

de referencia fundamental para todas las fases del ciclo de vida.  

• Identificar los problemas más frecuentes asociados a los servicios de TI 

que pueden ser subsanados con la aplicación de la Gestión de la 

Demanda según ITIL V3. 

 
MARCO TEORICO 

2.1. Marco institucional. 

2.1.1. Antecedentes de la Institución. 

FAPcom es una compañía de telecomunicaciones, trabaja directamente con las 

operadoras celulares más grandes del mercado en Costa Rica: Kölbi, Claro y 

Movistar. Dentro de los principales servicios que se entregan es la construcción de 

torres, levantar sitios de telefonía celular, instalar equipos y antenas; además de 

eso es hacerlos funcionar durante los 365 días del año. 
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Su creación fue el producto de un reto de su presidente español, el ingeniero Jorge 

Nadal, quien apostó por crear una compañía en Costa Rica, donde pudiera aportar 

sus 13 años de conocimientos y experiencia laboral en España para una de las 

empresas de telecomunicaciones más importantes, desempeñándose como 

ingeniero en telecomunicaciones. 

 

FAPcom tiene seis años de existir, nació como una empresa pequeña de capital 

español que ha tenido un crecimiento muy acelerado y que en este momento ya es 

de mediano tamaño convirtiéndose en un empleador de forma directa e indirecta 

para más de 100 colaboradores.  

 

Gracias a su notable crecimiento y diversificación de servicios dentro de su oferta, 

se han logrado posicionar con instalaciones de fibra óptica y cableado estructurado 

y están por incursionar en control de tráfico ferroviario.  

 

Dentro de los principales logros de la compañía al cierre del 2016 se puede 

documentar los siguientes: 

- Más de 80 sitios de telefonía celular construidos. 

- Más de 150 adecuaciones menores en diferentes especialidades: salas 

técnicas, sitios de telefonía celular, azoteas, etc. 

- Más de 300Km construidos de canalización y 7.000Km de cable tendido. 

- Más de 250.000 casas pasadas y 60.000 hogares conectados con diferentes 

tecnologías. 

- Más de 3.000 sitios de telefonía celular instalados (radiobases y enlaces de 

microondas) 

 

Esta compañía ha trabajado en la investigación y desarrollo de grandes proyectos 

como lo han sido Fonatel Norte con búsqueda de sitios, implementaciones de 

torres, implementación de cobertura de LTE, y no solo en proyectos de desarrollo, 

sino también cuenta con todo un departamento de operación y mantenimiento en 
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donde ha sido responsable de mantener los equipos e infraestructura ejecutados, 

atender averías las 24 horas del día de todo tipo, desde soluciones  de 

infraestructura hasta equipos de activos. 

 

Dentro de los compromisos técnicos que tiene esta compañía para los diferentes 

proveedores de servicios que se encuentran en Costa Rica, está la parte de ayuda 

social, ya que en octubre 2016 cuando se dio el huracán en Upala, FAPcom envió 

3 cuadrillas conformadas por 4 cuatro personas cada una, eso con la finalidad de 

ayuda humanitaria, eso sin contar las 12 cuadrillas que se dispusieron para la parte 

técnica. 

 

2.1.2. Misión y visión. 

• Misión: 

"Brindar soluciones completas y transformadoras en el campo de las 

telecomunicaciones y otras tecnologías, ofreciendo calidad, seguridad y 

compromiso en cada uno nuestros servicios.” (FAPcom, 2017)  

• Visión: 

"Ser la compañía de servicios en todos los niveles de telecomunicaciones y 

tecnologías, más confiable de Costa Rica y la región.” (FAPcom, 2017) 

 

2.1.3. Estructura organizativa. 

La estructura organizativa está compuesta por un gerente general, un gerente de 

operaciones y un responsable por departamento siendo tres las principales 

divisiones, como se muestra en la Figura 1.  Dicha estructura está funcionando 

actualmente al 100% y cuenta con la aprobación de los dueños. 
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Figura 1. Estructura organizativa de la empresa. Fuente: (FAPcom, 2017). 

 

2.1.4. Productos que ofrece. 

A continuación, se enlistan los servicios que se ofrecen en la compañía: 
 

• Obra civil: Construcción general, canalizaciones, sitios para telefonía 

celular, izado de torres, adecuaciones de infraestructura, sitios 

especiales por su estructura y complejidad por ejemplo cerros sin 

caminos, sin energía, entre otros. 

• Despliegue de red móvil: Instalación de radiobases, sistemas radiantes y 

microondas. 

• Despliegue de red fija: Instalación de redes de telefonía fija y televisión 

por cable. Tendidos aéreos y canalizados. 

• Fibra Óptica: Tendido de cables de fibra óptica, fusiones, certificaciones 

de enlaces y auditorías. 
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• Medidas de calidad: Certificación de calidad para redes de 

telecomunicaciones: telefonía convencional, fibra óptica, redes de cable, 

telefonía celular, etc. 

• Ingeniería: Servicios de ingeniería civil, telecomunicaciones y eléctrica. 

Consultoría en diseño y optimización de redes. 

• Mantenimiento: Mantenimiento de infraestructuras y redes, incluyendo 

tanto redes fijas como móviles. Call center 24h para gestión de averías. 

 

2.2. Marco Teórico: Conceptos de ITIL (Information Technology 

Infrastructure Library)  

2.2.1. Definición de ITIL V3. 

ITIL se puede definir, como un conjunto de prácticas realizadas con la intención de 

mejorar la gestión y provisión de servicios de TI, esto con el objetivo de: mejorar la 

calidad de los servicios de TI que ofrecen las empresas, evitando así los problemas 

asociados a los mismos servicios, de forma tal que cuando ocurran se pueden 

mitigar con el menor impacto y a la mayor brevedad posible. (Quiñonez, 2014) 

 
El origen del marco de trabajo ITIL data de la década de los 80; en el instante en 

que el gobierno británico, solicitó a una de sus agencias, la Central Computer and 

Telecommunications Agency (CCTA), que desarrollara un modelo para la provisión 

eficiente de servicios TI. La versión v3 de ITIL según Quiñonez (2014) basa su 

estructura sobre el concepto de Ciclo de Vida de los Servicios. 

2.2.2. El Ciclo de Vida del Servicio. 

El Ciclo de Vida del Servicio se compone de cinco fases que se retroalimentan entre 

ellas de una manera cíclica (Quiñonez, 2014): 

• Estrategia del Servicio: cuyo propósito es definir qué servicios se 

prestarán, a qué clientes y en qué mercados. 

• Diseño del Servicio: responsable de desarrollar nuevos servicios o 

modificar los ya existentes, asegurando que cumplen los requisitos de los 

clientes y se adecúan a la estrategia predefinida. 
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• Transición del Servicio: encargada de la puesta en operación de los 

servicios previamente diseñados. 

• Operación del Servicio: responsables de todas las tareas operativas y de 

mantenimiento del servicio, incluida la atención al cliente. 

• Mejora Continua del Servicio: a partir de los datos y experiencia 

acumulados propone mecanismos de mejora del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Imagen de Procesos del ciclo de vida de ITIL. Fuente: Elaboración propia. 

 

2.2.2.1. Estrategia del Servicio. 

El propósito es definir qué actividades comerciales se prestarán, a qué 

consumidores y en cuáles mercados. La etapa de Estrategia del Servicio es 

paralela al significado de Ciclo de vida del servicio; el cual tiene como fin converger 

la Gestión del Servicio en un activo estratégico. (Quiñonez, 2014) 

Con la finalidad de alcanzar dicho propósito se debe definir cuáles y qué servicios 

deben ser prestados y por qué. Al respecto, se indica que:  

Según Garita (2011), una correcta Estrategia del Servicio debe: 
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• Servir de guía a la hora de establecer y priorizar objetivos y 

oportunidades. 

• Conocer el mercado y los servicios de la competencia. 

• Armonizar la oferta con la demanda de servicios. 

• Proponer servicios diferenciados que aporten valor añadido al cliente. 

• Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los 

servicios ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados. 

• Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio. 

• Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible. 

• Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas. 

 

La fase de Estrategia del Servicio es muy importante puesto que esta fase permite 

que otras fases dentro del proceso de ITIL tales como Diseño, Transición y 

Operación del servicio se ajusten a las políticas y visión estratégica del negocio. 

Los procesos asociados directamente a la fase de Estrategia son: 

Gestión Financiera, Gestión del Portafolio de servicios y Gestión de la Demanda. 

2.2.2.1.1. Gestión Financiera. 

El principal objetivo de la Gestión Financiera es el de evaluar y controlar los costes 

asociados a los servicios TI de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los 

clientes con un uso eficiente de los recursos TI necesarios. “Si la organización TI 

y/o sus clientes no son conscientes de los costes asociados a los servicios, no 

podrán evaluar el retorno de la inversión ni podrán establecer planes consistentes 

de gasto tecnológico”. (Quiñonez, 2014) 

2.2.2.1.1.1. Presupuestos. 

Según Quiñonez (2014), la elaboración de presupuestos TI tiene como objetivos 

principales: 

• Planificar el gasto e inversión TI a largo plazo. 

• Asegurar que los servicios TI están suficientemente financiados. 
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• Establecer objetivos claros que permitan evaluar el rendimiento de la 

organización TI. 

Los presupuestos realizados pueden tener diferentes horizontes temporales. 

Pueden ser a corto plazo, incluyendo los costes de los servicios prestados en la 

actualidad, o resultar de una proyección sobre la evolución prevista del negocio en 

dos o más años. 

Aunque no existe una única manera de realizar un presupuesto TI son métodos 

habituales: 

• Presupuesto incremental: el presupuesto se realiza con base en el 

histórico de presupuestos anteriores, adaptándose a las modificaciones 

en los costes y el desarrollo de nuevas tecnologías, y teniendo en 

consideración la aparición de nuevas líneas de servicios. 

• Presupuesto "desde cero": se replantea toda la estructura de costes e 

inversiones a partir de una "hoja en blanco" con base en los servicios 

prestados en la actualidad y las expectativas de crecimiento en el periodo 

presupuestado.  

Para que estos presupuestos sean realistas y sirvan realmente de referencia a la 

organización TI es necesario identificar previamente todos los elementos de coste. 

La estimación de los costes asociados a esos elementos no es siempre una tarea 

sencilla y a menudo influyen factores externos que no se hallan bajo el control 

directo de la organización TI, como por ejemplo el aumento del precio de las 

licencias del software, etc. “Es imprescindible que los presupuestos tengan en 

cuenta estas incertidumbres y se muestren precavidos al respecto para evitar que 

se conviertan en papel mojado al menor vaivén del mercado”. (Quiñonez, 2014) 
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2.2.2.1.1.2. Contabilidad. 

 En principio, la contabilidad asociada a los servicios TI sigue patrones similares a 

la contabilidad asociada a otros servicios o departamentos. Sin embargo, la 

complejidad de las interrelaciones TI dificulta el proceso cuando los responsables 

de su contabilidad desconocen los mecanismos básicos y la tecnología que los 

sustenta. Es esencial que el proceso contable tenga en cuenta esa complejidad y a 

su vez no alcance un excesivo nivel de detalle que lo encarezca más allá de lo 

razonable. (Quiñonez, 2014) 

Las actividades contables deben permitir: 

• Una correcta evaluación de los costes reales para su comparación con 

los presupuestados. 

• Tomar decisiones de negocio basadas en los costes de los servicios. 

• Evaluar la eficiencia financiera de cada uno de los servicios TI prestados. 

• Facturar adecuadamente, si es de aplicación, los servicios TI. 

Según Quiñonez (2014) “Si se desea considerar a la organización TI como otra 

unidad de negocio es necesario conocer en detalle tanto sus costes como sus 

"ingresos” (aunque estos últimos en muchos casos sólo sean nominales pues el 

cliente es la propia organización)”  

Por tanto, una de las actividades principales de la Gestión Financiera es identificar 

los denominados elementos de coste que se pueden clasificar de forma genérica 

en: 

• Costes de hardware y software. 

• Costes de personal. 

• Costes de administración, asignando a cada servicio/cliente su parte 

proporcional. 
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2.2.2.1.1.3. Política de Precios: 

“No es habitual que se fijen los precios de los servicios TI cuando el cliente es la 

propia organización, pero este es un paso esencial si se busca que se utilice 

eficientemente la infraestructura TI”. (Quiñonez, 2014). Para que la organización TI 

pueda funcionar como una verdadera unidad de negocio, es imprescindible tanto 

conocer los costes reales de los servicios prestados como establecer una política 

de precios que, cuanto menos, permita recuperar los costes en los que se ha 

incurrido.  

En primer lugar, debe establecerse una política de fijación de precios. Existen 

múltiples opciones, entre ellas: 

• Coste más margen: se establecen los costes totales del servicio y se les 

añade un margen de beneficios (que puede ser del 0% para "clientes 

internos"). 

• Precio de mercado: se cobran los servicios en función de las tarifas 

vigentes en el mercado para servicios de similar naturaleza. 

• Precio negociado: se negocia directamente con el cliente cuál es el precio 

estipulado por los servicios. 

• Precio flexible: que depende de la capacidad TI realmente utilizada y/o 

de los objetivos cumplidos.  

Una vez determinada la política de fijación de precios se deben determinar las 

tarifas de los servicios en función de: 

• La política elegida. 

• Los servicios solicitados. 

• Factores de escala y necesidades de disponibilidad. 

• Los costes asociados. 

• Los precios vigentes en el mercado. 

En algunas ocasiones estas tarifas serán usadas para una facturación real mientras 

que en otras sólo se utilizarán de referencia para evaluar el rendimiento teórico de 

la organización TI. 
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2.2.2.1.1.4. Supervisión financiera. 

No es tarea de la Gestión Financiera de los Servicios TI negociar con los clientes 

ni elaborar el Catálogo de Servicios. Son la Gestión de Niveles de Servicio y la 

Gestión del Catálogo de Servicios, respectivamente, quienes se ocupan de ello. Sin 

embargo, es recomendable que, en los aspectos económicos la actividad de estos 

procesos sea supervisada por la Gestión Financiera. (Quiñonez, 2014) 

Es necesario que exista una comunicación fluida y convenientemente estructurada 

entre ambos procesos. Por un lado, principalmente la Gestión de Niveles de 

Servicio y la Gestión del Catálogo de Servicios, pero también otros procesos del 

Ciclo de Vida deben proveer de información a la Gestión Financiera sobre: 

• El tipo de servicios demandados por los clientes. 

• Los SLAs contratados. 

• Los contratos de soporte (UCs) en vigor. 

• Tendencias del mercado y los Planes de Mejora del Servicio (SIP). 

Mientras que la Gestión Financiera debe aportar información sobre: 

• Los costes reales de los servicios. 

• Previsiones de costes. 

• Desviaciones en las previsiones de costes respecto a los gastos reales. 

• Métodos y condiciones de pago. 

Sin una estrecha colaboración entre ambos procesos, será imposible llegar a 

acuerdos que sean rentables y a su vez satisfactorios para el cliente. 

2.2.2.1.2. Gestión del Portafolio de Servicios. 

Responsable de la inversión en servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el 

máximo valor al cliente minimizando a su vez los riesgos y costes asociados. El 

objetivo primordial de la Gestión del Portafolio de Servicios consiste en definir una 

estrategia de servicio que sirva para generar el máximo valor controlando riesgos y 

costes. Se ocupa, asimismo, de facilitar a los gestores de productos la tarea de 

evaluar los requisitos de calidad y los costes que éstos conllevan. La Gestión del 
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Portafolio de Servicios se encarga de decidir la estrategia a seguir para dar servicio 

a los clientes y de desarrollar las ofertas y capacidades del proveedor de servicios. 

(Quiñonez, 2014) 

Respecto a lo anterior, la Gestión del Portafolio de Servicios se encarga de conocer 

y estudiar el mercado en el que el servicio desenvolverá su actividad, detectando 

las oportunidades, competencia, entre otros aspectos. Además, plantea líneas 

estratégicas compactas las cuales son de utilidad para situar todas las actividades 

del negocio con objetivos claros.  

Además, se encarga de definir en detalle los servicios que serán ofrecidos a los 

clientes. Es importante recalcar que se determina cuáles servicios concuerdan con 

las metas planteadas, ofrecen mejores perspectivas de negocio o bien aportan 

mayor valor a los usuarios 

2.2.2.1.2.1. Definición del negocio. 

Se refiere a qué servicios brinda la competencia, además qué oportunidades 

proporciona el mercado y cuáles son las fortalezas de la organización.  

El punto de partida de la Gestión del Portafolio de Servicios está, como es lógico, 

en conocer el mercado en que se va a desarrollar el servicio. No hacerlo puede 

acarrear consecuencias muy graves como, por ejemplo, averiguar demasiado tarde 

que otro competidor ofrece el mismo servicio por la mitad de precio. (Quiñonez, 

2014) 

Debido a lo anterior, es importante realizar una evaluación para determinar la 

situación actual del negocio y delimitar aspectos como el inventario de servicios 

ofrecidos o que se van a ofrecer, además de previsiones de costos (directos e 

indirectos) de los servicios brindados. También es requerido delimitar aspectos 

como necesidades de los interesados, ofertas de servicio de otros distribuidores de 

la competencia y casos de negocio. 
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2.2.2.1.2.2. Análisis de servicios. 

Se refiere a las metas, objetivos, servicios requeridos para lograrlos, capacidades 

y recursos asociados.  

Tras analizar el mercado, se procede a analizar cuidadosamente las posibilidades 

de la organización. Según Garita (2011), “Se trata de concretar las líneas de 

actuación conforme a las prioridades de la organización, algo imprescindible de 

cara a la optimización de recursos y el equilibrio del suministro”. Sin denominadores 

comunes, la Gestión de la Demanda apenas tiene margen de maniobra.  

2.2.2.1.2.3. Aprobación de decisiones de cara al futuro sobre 

los servicios. 

Según Garita (2011) “Los planteamientos estratégicos resultantes de la fase de 

definición han de ser debidamente autorizados por la Gestión del Portafolio de 

Servicios, que no sólo es la encargada de aprobar o rechazar los servicios, sino 

también de asignar los recursos necesarios para suministrar el servicio”.  

La Gestión del Portafolio de Servicios toma en cuenta algunos factores para la toma 

de decisiones; dos de los principales son el valor que brinda la iniciativa y el riesgo 

que conlleva llevarla a cabo. Aquellos servicios en los que los factores 

anteriormente mencionados estén en equilibrio podrán ser aprobados. Según 

Quiñonez (2014), las inversiones del servicio se clasifican en tres categorías 

estratégicas: 

- Inversiones para mantener el negocio (RTB), las cuales están 

enfocadas a la operación del servicio. Esta categoría de inversión 

implica riesgos muy escasos. 

- Inversiones de crecimiento del negocio (GTB), el objetivo de estas 

inversiones es acrecentar los servicios brindados. Implican riesgo 

medio. 

- Inversiones para evolucionar el negocio (TTB), orientadas hacia nuevos 

espacios de mercado. Los riesgos en esta categoría son altos. 

 

Las decisiones que pueden aplicarse a un servicio son, según Quiñonez (2014): 
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• Retención: se asigna a servicios con límites de activos, procesos y 

sistemas bien definidos que están alineados con la estrategia general de 

la organización. 

• Sustitución: Servicios con funcionalidades que son poco claras o bien se 

solapan con las de otro servicio. 

• Racionalización: Se aplica a portafolios con servicios que son, de hecho, 

múltiples versiones del mismo sistema operativo, servicio, aplicación, etc. 

• Refactorización: A menudo, los servicios que encajan con los criterios 

funcionales y técnicos de la organización presentan límites de procesos 

o sistemas enmarañados. En estos casos, el servicio puede ser re 

factorizado para dejar sólo la funcionalidad básica, con servicios 

comunes para proporcionar el resto de las funcionalidades. 

• Renovación: Servicios que se ajustan a los criterios de funcionalidad, 

pero no a los técnicos. 

• Retirada: Servicios que no se ajustan a ninguno de los criterios y por tanto 

se decide desmantelar.  

2.2.2.1.2.4. Actualización del Portafolio de Servicios y 

Planificación. 

Tiene como fin definir las tareas y términos de entrega; lo anterior se realiza en un 

Plan de Estrategia del Servicio.  

Una vez realizada la evaluación de las necesidades del mercado, seleccionados 

los servicios a ofrecer y estipulados los recursos y términos, “llega el momento de 

registrar esa información para que pueda ser utilizada por otros procesos del Ciclo 

de Vida del servicio. El documento resultante es el Portafolio de Servicios o Cartera 

de Servicios”. (Garita, 2011) 

Además, El Portafolio de Servicios comprende una lista completa y detallada de los 

servicios administrados por la organización, describiéndolos en términos de valor 

para el negocio. La información disponible para cada servicio debe contemplar los 

siguientes aspectos. (Quiñonez, 2014): 

• Requisitos y especificaciones funcionales. 
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• Descripción detallada de los servicios prestados. 

• Propuesta de valor añadido. 

• Casos de negocio. 

• Prioridades. 

• Riesgos. 

• Costes asociados. 

• Ofertas y paquetes del servicio. 

• Modalidades de contratación y precios 

Algunos de los servicios afectan a los clientes de manera directa, por esa razón la 

información también debe estar disponible para ellos. Lo anterior obliga a 

fragmentar el Portafolio de Servicios en tres categorías:  

1) El Catálogo de Servicios: Está ampliamente dirigido a los clientes, incluye 

servicios que la empresa está ofreciendo en la actualidad. Posee una 

orientación comercial, y respecto al lenguaje se recomienda no emplear 

tecnicismos.  

2) La siguiente categoría corresponde al Flujo de Creación del Servicio el cual 

contiene los servicios que están siendo evaluados o en proceso de 

desarrollo. El Flujo de Creación del Servicio permite hacer una prospección 

estratégica de cara al futuro y hacerse una idea aproximada de las líneas de 

crecimiento de la organización. (Quiñonez, 2014) 

3)  Por último, Servicios Retirados. Es importante archivar los documentos 

relacionados a servicios retirados ya que existe la posibilidad que otros 

procesos necesiten recurrir a ella. Un ejemplo sería el Centro de Servicios, 

al que se le puede presentar el caso de un cliente que solicita soporte para 

un servicio retirado. En esta situación, se espera del personal del Centro de 

Servicios que al menos conozca la existencia del servicio y tenga una idea 

aproximada de lo que ofrecía. (Quiñonez, 2014)  
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2.2.2.1.2.5. Control del proceso 

En este proceso es posible calcular el grado de eficacia de la Gestión del Portafolio 

de Servicios; para lo anterior se emplean ciertos parámetros como se mencionan a 

continuación (Quiñonez, 2014): 

• Porcentaje de nuevos servicios planeados (que han sido desarrollados 

desde la Gestión del Portafolio de Servicios) 

• Porcentaje de nuevos servicios no planeados (que han sido desarrollados 

sin la intervención de la Gestión del Portafolio de Servicios) 

• Número de iniciativas estratégicas lanzadas desde la Gestión del 

Portafolio de Servicios. 

• Número de nuevos clientes. 

• Número de clientes que se han cambiado a la competencia.  

2.2.2.1.3.  Gestión de la Demanda. 

Se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo, adaptando la producción 

a los picos de mayor exigencia para asegurar que el servicio se sigue prestando de 

acuerdo con los tiempos y niveles de calidad acordados con el cliente. Por lo 

general, cuanto mejor funciona un servicio, mayor demanda genera. Ésta, a su vez, 

provoca exigencias de capacidad que los responsables compensan, como es 

natural, incrementando los activos del servicio. Según Quiñonez (2014) “Se genera 

así un ciclo de consumo-producción en el que el consumo es un estímulo positivo 

para la producción y viceversa. Sin embargo, el incremento de uno y otro lado del 

engranaje no tiene por qué ser paralelo.” De ahí la importancia para la organización 

de la Gestión de la Demanda, que ayuda a racionalizar el uso y contratación de los 

recursos.  

 

2.2.2.1.3.1. Análisis de la actividad del negocio.  

 Para determinar patrones de demanda y segmentaciones de clientes, la Gestión 

de la Demanda basada en actividades se encarga de: 

• Monitorizar y analizar los patrones de actividad del proceso de negocio 

con el fin de predecir la demanda de servicios. 
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• Asignar las unidades de demanda adicionales generadas por la actividad 

del negocio a elementos de la capacidad del servicio. 

• Asegurarse de que, en lo que se refiere a patrones de demanda, los 

planes de negocio del cliente están alineados con los planes de gestión 

del servicio del proveedor.  

Por otro lado, también es clave para que la Gestión de la Demanda pueda tomar 

decisiones estratégicas acertadas que en esta primera etapa se recabe y analice 

información sobre el mercado en el que opera el servicio: 

• Necesidades de los clientes a los que se dará servicio, agrupándolos por 

segmentos de mercado. 

• Alternativas de las que disponen los clientes de esos segmentos, tanto si 

se trata de servicios ofrecidos por sus propias organizaciones como de 

otros proveedores de la competencia.  

 

2.2.2.1.3.2. Desarrollo de la oferta. 

Con distintas opciones para cada segmento del mercado de acuerdo con sus 

necesidades, empaquetando de manera distinta los servicios esenciales y los de 

soporte. Una vez realizado un análisis del negocio y concretados una serie de 

patrones de demanda del negocio es el momento de racionalizar los servicios. 

Según Quiñonez (2014) el punto de partida consiste en distinguir dos grandes 

grupos de servicios: 

• Servicios esenciales, sin los que el negocio no puede satisfacer las 

necesidades del cliente. Representan el valor que el cliente desea y, por 

tanto, por lo que está dispuesto a pagar. 

• Servicios de soporte, que pueden estar orientados a dar continuidad al 

servicio o a mejorar su propuesta de valor (p.ej. Centro de Atención al 

Usuario). Representan aquellas características que diferencian nuestro 

producto de otros similares ofrecidos por la competencia.  

 

Según Quiñonez (2014) “La Gestión de la Demanda toma estos elementos y, con 

la información que tiene a su alcance acerca del mercado y las necesidades de los 
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clientes, define una serie de paquetes de servicio adaptados a los distintos 

segmentos de clientes.” 

Los paquetes de servicio contienen una descripción detallada del servicio TI, que 

ha de incluir necesariamente: 

• Paquete de nivel de servicio (SLP). En él se especifican los niveles de 

utilidad y garantía de los que disfrutarán los usuarios de los servicios. 

• Uno o más servicios esenciales y su descripción. 

• Uno o más servicios de soporte y su descripción.  

 

Según Quiñonez (2014), este proceso, que se puede llamar empaquetado o 

paquetización, permite a la organización adaptar el suministro de un mismo servicio 

a distintos casos de negocio, con diferentes niveles de servicio, precios, etc. 

Adicionalmente, al definir una serie de servicios esenciales, se crea un Paquete de 

Servicio Esencial (CSP) cuyos activos son compartidos para todos los paquetes de 

servicio. 
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Figura 3. Esquema de trabajo planteado a desarrollar. Fuente: Elaboración propia  

 

Según Donoso, F & Ramírez, P (2006), “la propuesta de ITIL es la mejor utilización 

de los recursos de la organización, define claramente hacia dónde estos recursos 

deben ser dirigidos. De esta manera la empresa será más competitiva, porque 

estará en mejor posición para hacer cambios en su infraestructura de TI”. 

Adicionalmente, ITIL optimiza la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda la 

plataforma, especialmente de los servicios "de misión crítica", facilitando también 

el aprendizaje de experiencias previas, lo que elimina el trabajo redundante. 

Por otra parte, los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porque 

estas metodologías involucran la definición de procedimientos estándares, 

ayudando a brindar así servicios que satisfagan las demandas del negocio, clientes 
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y usuarios. Finalmente, los estándares ITIL ofrecen indicadores de desempeño 

demostrables, lo que, por ejemplo, facilita la justificación de incrementos de costo 

en calidad de servicio. 

Según Ramírez et al (2006), los principales beneficios obtenidos por la implantación 

de la metodología ITIL son: 

a) Para el negocio: Incremento en la productividad del negocio: Mayor 

disponibilidad y fiabilidad de las Tecnologías de Información. 

b) Económicos: Diseño de la infraestructura y servicios de las Tecnologías de 

Información a costos argumentados. Reducción de los costos operativos de 

desarrollo, procedimientos e instrucciones de trabajo, al disponer, de un 

marco de trabajo definido. Además, mejora el ROI y reduce el TCO a través 

de la mejora de los procesos.  

c) Comunidad de usuarios de TI: ITIL es comprensible e integral. ITIL crea un 

vocabulario común. Esto comprende un amplio Glosario de Términos de TI 

simple de comprender que facilita la comunicación. 

 

Caso de éxito de la compañía multinacional Boehringer Ingelheim al aplicar 

los Procesos de gestión con ITIL 

La compañía con sede central en Ingelheim, Alemania, cuenta con 144 filiales en 

45 países y más de 36.000 empleados, menciona que el grupo Boehringer es una 

de las 20 compañías farmacéuticas más importantes del mundo. (Computing, 2006) 

Según Computing (2006): 

La implantación de la metodología ITIL en la filial de la farmacéutica española, 

Boehringer Ingelheim España, “es la respuesta a una estrategia global que se 

encamina a cambiar la percepción negativa que en el ámbito de los negocios suele 

tener del departamento de TI” (Computing, 2006), con el objetivo de pasar a 

convertirlo en un poderoso aliado tecnológico para el resto de la compañía. Para 

ello, Boehringer ha confiado en la firma integradora de soluciones TIC Abast Grup, 

con sede en Barcelona, para la implantación de ITIL sobre la plataforma HP 

OpenView Service Desk, en un proyecto que ha contado con un presupuesto 

aproximado de 100.000 euros para la adquisición de la plataforma, la implantación 
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de la solución y la formación, y que Abast Group ha integrado en un plazo cercano 

a los 8 meses de trabajo. 

 

Computing continúa mencionando en su artículo que el responsable de soporte 

tecnológico a Aplicaciones de Negocio de Boehringer España, David Waelder, 

define la filosofía que ha seguido la multinacional para seleccionar herramientas 

ITIL frente a otras soluciones. "Tenemos la suerte de pertenecer a una empresa 

familiar, que no está pendiente de resultados anuales porque ha de pasar cuentas 

a los accionistas" (Computing, 2006). Previamente a la implantación de la 

metodología ITIL, el departamento de TIC de Boehringer España identificó varias 

áreas de mejora. Este departamento trabajaba de forma reactiva, respondiendo a 

los requerimientos de las estrategias de negocio. De igual modo, los miembros de 

equipo de TI deseaban ser tenidos en cuenta en las decisiones del negocio, a fin 

de que se aumentara su motivación; en tanto que era necesario aumentar las 

capacidades internas del departamento para equiparar o superar dichas 

capacidades con respecto a los proveedores externos de servicios similares. 

Cambiar la visión que la compañía tenía del departamento TI y modificar sus 

habilidades y actitudes requirió la definición de todos los procesos de provisión y 

soporte del servicio, siguiendo las prácticas definidas por la metodología ITIL, 

incluyendo la definición del catálogo de servicios TI, y la implantación de OV Service 

Desk como herramienta para que el personal de TI llevara a la práctica la gestión 

de dichos procesos. 

 

Según Computing (2006), el proyecto ITIL diseñado por Abast consistió en dos 

fases: una primera en la que se definieron los procesos para adaptarlos a las 

necesidades de la compañía y el departamento de Tecnologías de la Información, 

y para la que se adoptaron, según asegura Waelder, las mejores prácticas y 

recomendaciones establecidas por ITIL, como el estándar para la definición y 

gestión de los procesos de TI enfocados a la provisión y el soporte de servicios TI 

de calidad, que estuviesen alineados con las necesidades del negocio. En la 

segunda fase se implementaron dichos procesos gracias a la herramienta HP 
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OpenView Service Desk; una herramienta con la que se implantaron los procesos 

relacionados con la gestión de configuraciones, incidencias, problemas, cambios y 

la gestión del nivel de servicio. Entre los beneficios que aporta la tecnología ITIL, 

Waelder destaca la relación de la metodología implantada por Abast con 

estándares y recomendaciones de calidad. 

 

Con respecto a la gestión de servicios de tecnologías de la información Computing 

(2006) menciona en su artículo que David Waelder lo tiene claro: “las tecnologías 

no solucionan los problemas, sino que son los servicios los que proporcionan la 

solución. Tenemos muy claro que hemos de proporcionar servicios y esta visión 

parte de una iniciativa corporativa global de implementar un `service management 

IT´ a nivel global y, desde el departamento TI, lo vimos como una oportunidad de 

mejora. En este sentido, la metodología ITIL, junto con la herramienta service desk, 

nos está permitiendo realizar este cambio de visión. Estamos empezando a pensar 

en servicios y no en tecnologías”. Como efecto secundario que se desprende de 

esta mejora, el directivo explica que “han conseguido ejercer un mejor control sobre 

los sistemas tecnológicos de gestión frente a las aplicaciones verticales y sin visión 

global que realizaban anteriormente” (Computing, 2006), y que daban como 

resultado grandes pérdidas de información a través de los mecanismos 

individualizados. 

 

Según Computing (2006), “además de reducir costes, mejorar la productividad y 

utilizar más eficientemente los recursos, se consiguen otras mejoras que ya está 

experimentando Boehringer Ingelheim España gracias al nuevo proyecto como la 

formalización de los procesos del departamento TI, para conseguir que todo el 

personal del departamento trabaje de forma unificada” y conjuntamente en la 

provisión y el soporte de los servicios para sus clientes. Otras mejoras 

experimentadas por la firma farmacéutica con el uso de ITIL están relacionadas con 

el control de los costes asociados; un crecimiento sólido mediante servicios 

basados en principios metodológicos y de calidad acordes con los requerimientos 
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de la compañía; avanzar en el camino de la gestión de calidad; y obtener 

información sobre el funcionamiento del departamento de TI útil para la dirección. 

 

2.3. Marco conceptual  

Cuadro 1. Marco Conceptual. 
Problema de investigación: Propuesta de implementación de una estrategia de 

servicios basada en ITIL para la Gestión del Portafolio de Servicios en FAPcom, 
Heredia, Costa Rica 

Enfoque 
teórico 

Concepto 
central 

(Variable) 

 
Subvariables 

Indicadores 
(deben ser 
medibles) 

 

Fuente de 
información 

ITIL V3 El Ciclo de Vida 
del Servicio: 

Estrategia del 
servicio: 

Su propósito es 
definir qué 
servicios se 
prestarán, a qué 
clientes y en qué 
mercados. La fase 
de Estrategia del 
Servicio es central 
al concepto de 
Ciclo de vida del 
servicio y tiene 
como principal 
objetivo convertir 
la Gestión del 
Servicio en un 
activo estratégico.  
 
Fuente: Quiñonez 
F. (2014). ITIL 
Foundation: 
Gestión servicios 
de TI. España. 
Recuperado: 
http://faquinones.
com/gestiondeser
viciosit/itilv3/estrat
egia_servicios_TI/
gestion_financiera
/politica_precios.p
hp 

 

Gestión Financiera: 

Encargada de evaluar y 
controlar los costes 
asociados a los servicios 
TI de forma que se 
ofrezca un servicio de 
calidad a los clientes con 
un uso eficiente de los 
recursos TI necesarios. 

Gestión del Portafolio 
de Servicios: 

Responsable de la 
inversión en servicios 
nuevos y actualizados 
que ofrezcan el máximo 
valor al cliente 
minimizando a su vez los 
riesgos y costes 
asociados. 

Gestión de la 
Demanda: Se encarga 
de predecir y regular los 
ciclos de consumo, 
adaptando la producción 
a los picos de mayor 
exigencia para asegurar 
que el servicio se sigue 
prestando de acuerdo 
con los tiempos y niveles 
de calidad acordados 
con el cliente. 

El entregable del 
documento será 
evaluado de 
acuerdo con los 
siguientes 
criterios. 
 
1.No se puede 
implementar 
2.Puede 
implementarse 
parcialmente 
3. Se 
implementará 
totalmente 
 
Cuyo objetivo 
busca evaluar el 
documento final 
de la Gestión del 
Portafolio de 
servicios a utilizar 
para cumplir con 
la propuesta final 
de 
implementación 
del proceso de 
ITIL. 

Versión v3 
de ITIL 
según 

(Quiñonez, 
2014) 

Fuente: Elaboración propia. 
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3. MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Métodos de Investigación. 

En esta propuesta de implementación de una Estrategia de Servicios basado en 

ITIL a realizar en FAPcom, el método de investigación a desarrollar es el Método 

analítico- sintético  la cual consiste en la separación de todas sus partes o 

componentes en este caso todo en cuanto a gestión Financiera, Gestión de   

Servicios y Gestión de la Demanda y estudiarlos en forma individual para así aportar 

una propuesta de solución de implementar tal proceso (ITIL, Estrategia de servicios) 

en dicha empresa, esto según propone (Muñoz Razo, 1998). 

A pesar de que existen algunas normas y protocolos para el desarrollo de dichas 

funciones, cada Departamento gestiona de manera independiente la 

implementación de proyectos de Desarrollo, aplicaciones, Servicios, etc. 

 

 

Figura 4. Método analítico-sintético. Fuente: (Muñoz, 1998). 

 

Según la propuesta del autor la presente propuesta tomará la siguiente línea: 

 

1) Observar: Se desarrolla con cada una de las áreas de Gestión en FAPcom 

(Obra civil, Despliegue de red móvil, Despliegue de red fija, Fibra Óptica, 
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Medidas de calidad, Ingeniería y Mantenimiento); y así lograr una adecuada 

retroalimentación. 

2) Describir: Se identifica todos los elementos que componen cada área de 

gestión y así poder comprenderlos mejor. 

3) Examinar: Se revisa rigurosamente cada componente para analizarlos 

luego por separado para así poder obtener una comprensión general. 

4) Descomponer: Se estudia cada parte y realizar un análisis exhaustivo, 

comportamiento y sus características de cada uno de los elementos que lo 

constituyen y obtener un patrón generalizado. 

5) Enumerar: Para desintegrar los componentes a fin de identificarlos 

registrarlos y establecer sus relaciones. 

6) Ordenar: Esta sección es la encargada de empezar a darle forma a la 

propuesta que se hará en FAPcom ya que integra las mejores prácticas de 

gestión que propone ITIL a la empresa. 

7) Conjeturas o conclusiones: Con todo cuanto se ha observado, analizado 

y examinado se da respuesta a los hallazgos encontrados. 

8) Aportar: Se aporta la implementación de ITIL V3 y su ciclo de vida del 

Servicio en su Fase Estrategia de Servicios y se desarrolla el Proceso de 

Gestión Financiera, la Gestión del Portafolio de Servicios y la Gestión de la 

Demanda en sus apartados. 

 

3.2. Fuentes de información. 

 

Se realizan 7 entrevistas al personal que labora en FAPcom (jefe, mandos medios 

y operativo/técnicos), y 10 encuestas a usuarios tanto internos como externos que 

utilizan los servicios que brinda la empresa con la finalidad de enriquecer el 

proyecto de investigación obteniendo información relevante acerca de la compañía 

en estudio. 
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3.2.1. Fuentes Primarias. 

 

3.2.1.1. Entrevista a Gerente de operaciones de FAPcom. 

 

Esta entrevista es de gran enriquecimiento y aporta información importante y a su 

vez sensible acerca del manejo operativo-técnico de la empresa a la vez que este 

conoce puntualmente las necesidades que afronta en el día a día en su gestión, 

sus problemáticas y limitantes. También aporta los alcances o rango de acción de 

la empresa y sus objetivos, así como exponer las labores del personal de servicio 

que se encuentran bajo su supervisión. El instrumento aplicado se adjunta en anexo 

1. 

 

3.2.1.2. Entrevista a Grupos de enfoque con mandos medios de 

FAPcom.   

 

De esta forma se complementa la información ofrecida por el Gerente de 

operaciones ya que ellos pueden observar o exponer situaciones que en un mando 

superior no sea tan evidente por su propio rol. Por la característica de sus funciones 

y nivel de mando tienden a ser más operativo-técnico que administrativos por lo que 

en cuanto a la funcionalidad de servicios que ofrecen es de gran ayuda dicha 

información. El instrumento aplicado se adjunta en anexo 1. 

 

3.2.1.3. Entrevista a Grupos de enfoque con puestos 

técnico/operativo de FAPcom. 

 

No menos importante es la información que aporta este importante grupo, de los 

cuales se toma una muestra de 5 empleados, ya que son estos los que por lo 

general se encuentran con atención directa al usuario de incidencias y realiza las 

implementaciones y directrices de los mandos superiores y saben de primera mano 

de las anomalías o carencias de servicios brindados y sus necesidades. El 

instrumento aplicado se adjunta en anexo 1. 
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3.2.1.4. Encuesta a usuarios internos sobre los servicios ofrecidos 

por FAPcom.   

 

Es la percepción con la que cuentan los usuarios de FAPcom a nivel interno 

(División Operación y Mantenimiento, Instalaciones, Fibra Óptica y División 

Administrativa); que utilizan los servicios de TI con los que cuenta la empresa y es 

de suma importancia como patrón de referencia para la optimización y por ende la 

importancia de esta propuesta de implementación de ITIL a su Gestión de Servicios. 

Se realizan 2 encuestas por servicio. El instrumento aplicado se adjunta en anexo 

2. 

 

3.2.1.5. Encuesta a usuarios externos sobre los servicios 

ofrecidos por FAPcom.  

 

Se incorpora la percepción que tienen los usuarios externos ya que los servicios 

son muy poco o casi no son percibidos por los usuarios externos ya que FAPcom 

es una compañía de telecomunicaciones que trabaja directamente con las 

operadoras celulares más grandes del mercado en Costa Rica: Kölbi, Claro, 

Movistar y Huawei. Lo anterior hace que la visión de servicios del usuario externo 

sea la de la percepción de que estos son brindados totalmente por los clientes de 

la empresa y no están enterados de que es FAPcom el que está detrás de los 

mismos, no obstante, se incorpora una pequeña encuesta de conocimiento del 

usuario externo sobre los servicios ofrecidos por FAPcom y de cuánto le benefician 

los mismos. Se realizan 10 encuestas de usuarios externos (supervisores de 

nuestros clientes). El instrumento aplicado se adjunta en anexo 2. 

 

Con el fin de obtener una muestra no probabilística se realizan estas entrevistas y 

encuestas sobre la percepción de la calidad de servicio que brinda FAPcom y es 

información brindada por trabajadores de la empresa en varios niveles (Gerenciales 

y técnico/operativos), así como también a usuarios internos y externos que utilizan 
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los servicios que brinda la empresa, para así disponer de argumentos suficientes 

que demuestren la necesidad del cambio en la gestión de los servicios de TI. Se 

determinó estudiar la población de trabajadores de FAPcom y los usuarios internos 

y externos de la misma, ya que este tipo de estudio genera datos e hipótesis que 

sustenten la materia prima para realizar la investigación más precisa. 

 

Dadas las limitaciones de tiempo y recursos, se trabaja con una muestra 

intencional, no representativa de todo el servicio ofrecido por FAPcom. De ahí la 

determinación de los sujetos muestrales. Si bien no es estadísticamente 

representativa, sí brinda elementos que inicialmente definen las necesidades de la 

mejora de la gestión de servicios de FAPcom. 

 

3.2.2. Fuentes Secundarias. 

Como fuente secundaria de ITIL, Quiñonez (2014) ofrece una introducción detallada 

al conjunto de Mejores Prácticas de ITIL y se emplea como marco de referencia 

oficial de implementación de ITIL, Estrategia de Servicio y sus procesos de Gestión 

Financiera, del Catálogo de Servicios, Gestión de la Demanda y glosario de 

términos incluyendo nuevas publicaciones. El mismo viene en español y su 

información es fácil de seguir y comprender y la misma no se aparta ni suplanta a 

la versión oficial de ITIL.  

El resumen de las fuentes de información e instrumentos que se utilizan en este 

proyecto se presenta en el Cuadro 2: 
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Cuadro 2. Fuentes de Información utilizadas.  

Objetivos Fuentes de información Instrumentos 

Primarias Secundarias 
Realizar una guía base a 

FAPcom para la 

implementación de la fase de 

la Gestión Financiera.  

 

Entrevista a Gerente 

de operaciones  

Bibliografía 

consultada 

Entrevista 

cualitativa según 

Muñoz (1998). 

Identificar los costes 

asociados a los servicios TI 

para hacer un uso eficiente 

de los recursos necesarios 

para brindar un servicio de 

calidad a los clientes. 

Entrevista a Gerente 

de operaciones 

Bibliografía 

consultada 

Entrevista 

cualitativa Según 

Muñoz (1998). 

Desarrollar una estrategia a 

FAPcom para la ejecución de 

la gestión del conocimiento 

del portafolio de servicios 

para la planificación del 

proceso de toma de 

decisiones. 

Entrevista a Gerente 

de operaciones, 

Entrevista a Grupos de 

enfoque con mandos 

medios de FAPcom 

Bibliografía 

consultada 

Entrevista 

cualitativa Según 

Muñoz (1998). 

Confeccionar un esquema de 

Gestión de niveles de servicio 

como punto de referencia 

fundamental para todas las 

fases del ciclo de vida.  

 

Entrevista a Gerente 

de operaciones, 

Entrevista a Grupos de 

enfoque con mandos 

medios de FAPcom, 

Encuesta a usuarios 

externos e internos 

sobre los servicios 

ofrecidos por FAPcom 

Bibliografía 

consultada 

Entrevista 

cualitativa Según 

Muñoz (1998). 

Identificar los problemas más 

frecuentes asociados a los 

servicios de TI que pueden 

ser subsanados con la 

aplicación de la Gestión de la 

Demanda según ITIL V3. 

Entrevista a Gerente 

de operaciones, 

Entrevista a Grupos de 

enfoque con mandos 

medios de FAPcom 

Bibliografía 

consultada 

Entrevista 

cualitativa Según 

Muñoz (1998). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

3.3. Alcances y limitaciones. 

Los alcances y limitaciones y su relación con los objetivos del proyecto final de 

graduación se ilustran en el cuadro 3, a continuación. 
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Cuadro 3. Alcances y limitaciones.  

 
Objetivos 

 
Alcances 

 
Limitaciones 

 
 

Realizar una guía base a FAPcom 

para la implementación de la fase 

de la Gestión Financiera.  

 

Documento con Guía de la 

implementación de la fase de 

Estrategia de servicios en su 

proceso de Gestión del 

Catálogo de Servicios apegada 

a ITIL V3 

Existencia de 

información sensible a la 

cual no se pueda tener 

acceso debido a normas 

y protocolos en FAPcom 

Identificar los costes asociados a 

los servicios TI para hacer un uso 

eficiente de los recursos 

necesarios para brindar un 

servicio de calidad a los clientes. 

Documento con 

recomendaciones de las 

necesidades existentes de 

inversión para brindar un 

servicio de calidad a los 

clientes. 

Existencia de 

información sensible a la 

cual no se pueda tener 

acceso debido a normas 

y protocolos en FAPcom 

Desarrollar una estrategia a 

FAPcom para la ejecución de la 

gestión del conocimiento del 

portafolio de servicios para la 

planificación del proceso de toma 

de decisiones. 

Documento con un esquema 

ordenado de trabajo para la 

ejecución de toma de 

decisiones en cuanto a nuevos 

servicios de acuerdo con 

prioridad. 

Falta de compromiso y 

capacitación de las 

áreas interesadas en la 

empresa. 

 

Confeccionar un esquema de 

Gestión de niveles de servicio 

como punto de referencia 

fundamental para todas las fases 

del ciclo de vida.  

 

Documento con el análisis de 

los niveles de servicio en 

FAPcom y que describirá los 

mismos para que sirvan de 

punto de referencia para la fase 

de estrategia de servicio. 

Resistencia al cambio ya 

que las 

implementaciones o 

directrices nuevas 

producen inseguridad en 

los colaboradores y que 

los mismos no brinden la 

información requerida. 

Identificar los problemas más 

frecuentes asociados a los 

servicios de TI que pueden ser 

subsanados con la aplicación de la 

Gestión de la Demanda según ITIL 

V3. 

Documento sistemático del 

portafolio existente de servicios 

y se dará prioridad de acuerdo 

con los objetivos de la 

empresa.  

Acceso limitado a 

información sensible o 

determinante en 

procesos de desarrollo 

de implementaciones 

nuevas.  

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

3.4. Entregables. 

 

Los entregables y su relación con los objetivos del proyecto se ilustran en el cuadro 

4, a continuación. 
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Cuadro 4. Entregables. 

 
Objetivos 

 
Entregables 

 
Realizar una guía base a FAPcom para la 

implementación de la fase de la Gestión 

Financiera.  

 

Documento con Guía de la implementación 

de la fase de Estrategia de servicios en su 

proceso de Gestión del Catálogo de 

Servicios apegada a ITIL V3 

Identificar los costes asociados a los servicios TI 

para hacer un uso eficiente de los recursos 

necesarios para brindar un servicio de calidad a 

los clientes. 

Documento con recomendaciones de las 

necesidades existentes de inversión para 

brindar un servicio de calidad a los clientes. 

Desarrollar una estrategia a FAPcom para la 

ejecución de la gestión del conocimiento del 

portafolio de servicios para la planificación del 

proceso de toma de decisiones. 

Documento con un esquema ordenado de 

trabajo para la ejecución de toma de 

decisiones en cuanto a nuevos servicios de 

acuerdo con prioridad. 

Confeccionar un esquema de Gestión de niveles 

de servicio como punto de referencia 

fundamental para todas las fases del ciclo de 

vida.  

 

Documento con el análisis de los niveles de 

servicio en FAPcom y que describirá los 

mismos para que sirvan de punto de 

referencia para la fase de estrategia de 

servicio. 

Identificar los problemas más frecuentes 

asociados a los servicios de TI que pueden ser 

subsanados con la aplicación de la Gestión de la 

Demanda según ITIL V3. 

Documento sistemático del portafolio 

existente de servicios y se dará prioridad de 

acuerdo con los objetivos de la empresa.  

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

4. Estado actual de FAPcom según ITIL V3 

 

 

Como fase inicial de la Estrategia del Servicio de TI, se procedió a realizar un 

estudio basado en recopilación de entrevistas a gerentes de operaciones, 

supervisores, técnicos de la empresa, y otros usuarios externos, esto con la 

finalidad de determinar los servicios de TI que ofrece FAPcom actualmente. 

Esta fase es centralizada en el ciclo de vida del servicio, enfocándose en la 

conversión de la Gestión del Servicio como un activo estratégico, por lo cual para 

realizar efectivo este enfoque, se pretende determinar con base a las entrevistas 

realizadas: 
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● ¿Qué servicios presta FAPcom? o ¿Cuáles deberán ser prestados? y la 

perspectiva que tiene el cliente sobre los mismos. 

● La importancia de los servicios brindados por FAPcom y cuáles de estos son 

servicios de prioridad. 

● ¿Cuáles son los clientes potenciales de FAPcom? 

● ¿Cómo se puede diferenciar FAPcom de la competencia? 

● ¿Qué servicios están presentes en el mercado que puedan presentar una 

competencia directa? 

 

A continuación, se desarrolla el análisis de las entrevistas cuantitativas realizadas: 

 
 

 
 

Figura 5. Conocimiento de usuarios sobre FAPcom. Fuente: Elaboración propia. 

 

 
 

Figura 6. Conocimientos sobre el recurso humano que labora en FAPcom. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 7. Conocimientos sobre los servicios que se brindan en FAPcom. Fuente: 

Elaboración propia. 

De acuerdo a la información obtenida, se puede observar que aunque no se quiera 

decir que los servicios brindados por FAPcom sean buenos o malos precisamente, 

ya que el 40% conoce bastante sobre ellos y un 53% conoce un poco, estos son 

por lo general percibidos por el usuario final, pero hay un aproximado de un 7% 

considerable de usuarios los cuales se ven beneficiados por los servicios que la 

empresa proporciona y no están enterados o no saben que es directamente 

FAPcom o quién está detrás de esas plataformas tecnológicas. 

 
Figura 8. Importancia sobre las herramientas tecnológicas que brinda y da 

soporte FAPcom. Fuente: Elaboración propia. 

Para los usuarios internos y externos de FAPcom de forma global, es de suma 

importancia las herramientas que ésta brinda, lo cual indica que son conscientes 

que estos servicios que brinda FAPcom son esenciales para el desarrollo en el 

ámbito de las telecomunicaciones.  
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Figura 9. Herramientas tecnológicas que usa FAPcom. Fuente: Elaboración 

propia. 

Se puede observar que hay diversidad de herramientas tecnológicas que utilizan 

los usuarios: 

● El ERP (sistema de recursos empresariales) el utilizado es ODOO versión 7, 

la cual es una aplicación de gestión. 

● ISDP es una aplicación para control y gestión de recurso humano y 

producción. 

● ESAR’S es un sistema usado en conexión con diversos proveedores para 

realizar el proceso de aceptación de trabajos efectuados y su respectiva 

facturación. 

● SICERE es un sistema de autogestión de planilla en línea, en la cual 

FAPcom/Caja Costarricense del Seguro Social, hacen online el reporte de 

su recurso humano. 

● Otro: Referente a herramientas de Microsoft (Access, Excel, Project...), 

Accesos a servidores corporativos. 

 
Figura 10. Calidad de servicios que se brindan en FAPcom. Fuente: Elaboración 

propia. 
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Se puede determinar que la mayoría de los usuarios perciben que los servicios que 

brinda FAPcom son de calidad, no obstante, es determinante hacer ver a la alta 

gerencia la importancia de no escatimar esfuerzos ni recursos en el mejoramiento 

continuo de los servicios brindados en pro de la percepción de la buena calidad que 

tiene el usuario acerca de la empresa, de tal forma que se mantengan como mínimo 

en esa misma línea o aumento en nivel de calidad. 

 

 
Figura 11. Tiempo de espera al realizar llamadas a FAPcom. Fuente: Elaboración 

propia. 

Por lo general la empresa brinda servicios de calidad que satisfacen los tiempos de 

respuesta que requieren los clientes y que aún se puede mejorar en este tipo de 

servicio ya que es evidente que aún existe una leve desviación respecto a los 

tiempos establecidos de respuesta en este tema según refiere el Ing. Esteban 

Córdoba. 
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Figura 12. Control ingreso, salida de llamadas y utilización de datos 

FAPcom/Cliente. Fuente: Ing. Esteban Córdoba. (Gerente de Operaciones 

FAPcom.) 

 

 
Figura 13. Nivel de comprensión de sus necesidades en FAPcom. Fuente: 

Elaboración propia. 

El nivel de sensibilización que muestra el personal de FAPcom en esmerarse por 

tratar de resolver los problemas o requerimientos de los clientes es muy buena y 

por ende eso explica el excelente posicionamiento que tiene la empresa con 

respecto a los servicios que brinda. 
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Figura 14. Nivel de comunicaciones de FAPcom hacia el cliente. Fuente: 

Elaboración propia. 

Esta pregunta arrojó datos importantes que se pueden traducir en que 

probablemente la persona que esté atendiendo una solicitud de servicio o cliente 

no esté valorando la capacidad de éste a la hora de interpretar la información 

suministrada y además tampoco se ha cerciorado de que toda la información 

transmitida ha sido comprendida. Es por eso por lo que FAPcom debe de dar 

seguimiento incluyendo encuestas de satisfacción al cliente final para que estas 

desviaciones relativamente fáciles de resolver sean detectadas y corregidas. 

 

 

Figura 15. Conocimiento sobre el proceso de su solicitud de servicios en 

FAPcom. Fuente: Elaboración propia. 

Esto es muy importante y debe de ser retomado por la parte operativa, pero debe 

también ser tomada en cuenta desde su parte gerencial ya que, aunque se tiene un 

excelente nivel de servicio, es evidente que existe un porcentaje de percepción del 

cliente final que no tiene conocimiento sobre la evolución del proceso de su solicitud 

de servicios y esto hace que la empresa tenga un punto débil y que debe ser 

mejorado. 

 



 

 

 

53 

 

Figura 16. Nivel de eficiencia en cumplimiento de los tiempos en FAPcom. 

Fuente: Elaboración propia. 

Según el gráfico anterior se puede observar que existe un alto porcentaje de cliente 

satisfecho, en contra posición se puede observar que existe un bajo porcentaje de 

clientes que refieren que la empresa no ha cumplido con los tiempos establecidos 

en los servicios. Se profundiza más en el tema en entrevista con el Ing. Esteban 

Córdoba (Gerente de Operaciones de FAPcom) quien refiere que las causas y 

motivos por los cuales ocurrió esto son producto de la rotación de personal nuevo 

con poca orientación, problemas de comunicación entre Departamentos 

Operativos, entre los más importantes. 

 

Figura 17. Importancia de los servicios que brinda FAPcom. Fuente: Elaboración 

propia. 

 

La percepción es que la empresa está haciendo un esfuerzo importante en brindar 

servicios de alta calidad y los cuales son muy importantes en el desarrollo del país 

y así lo creen la mayoría de los entrevistados. Los pocos que no cuentan con tal 

percepción es precisamente porque a pesar de que reciben dicho servicio estos no 

están completamente enterados de que es FAPcom el que está detrás del mismo. 
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Con base en las entrevistas realizadas de forma cualitativa se logró determinar lo 

siguiente: 

Los servicios que ofrece FAPcom: 

● Telecomunicaciones. 

● Diseño, instalación y mantenimiento de redes. 

● Averías 24/7 de Operación y mantenimiento de telefonía. 

 

El valor de los servicios ofrecidos por FAPcom: 

Son servicios muy importantes, ya que, aunque la población no se percata de quién 

está detrás de una buena comunicación, o que a sus hogares llegue un buen 

servicio de voz y datos, es FAPcom el que está detrás de estos servicios y entre 

otros. 

 

Usuarios y clientes a los cuales se brindan los Servicios de FAPcom: 

● ICE. 

● CLARO. 

● Huawei. 

● Ericsson. 

● COSEVI. 

 

Resultados esperados, referente a los servicios que brinda FAPcom: 

● Que se brinde un excelente servicio. 

● Ser los mejores en brindar dichos servicios. 

● Recuperar la inversión. 

 

Inversiones necesarias: 

● Hardware. 

● Software. 

● Infraestructura. 

● Licenciamientos. 

● Sitio Web. 
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● Recurso humano calificado 

 

Retorno de la inversión:  

En FAPcom se ve el retorno de la inversión desde dos aristas: El económico como 

tal y el que no es cuantificable como lo es la experiencia de cada trabajador con 

cada trabajo ejecutado que hace de FAPcom una empresa líder en su ámbito. 

 

Servicios existentes en otras empresas que aún no se han implementado en 

FAPcom:  

En el ámbito en el que se desarrolla ya FAPcom ha abarcado y superado a las otras 

empresas que brindan los mismos servicios. Según información suministrada por 

su Gerente de Operaciones, Ing. Esteban Córdoba quien suministró la calificación 

obtenida de parte de su cliente más grande en el mercado. 

 

Figura 18. Calificación de Servicios de Calidad de TI a FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente Operaciones FAPcom). 
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¿Cómo puede FAPcom diferenciarse de otras empresas? 

Según información suministrada por su Gerente de Operaciones, Ing. Esteban 

Córdoba quien afirma que el posicionamiento de la empresa se ha debido a los 

siguientes factores: 

 

● Es precisamente el recurso humano su más valioso activo. 

● Trato oportuno, eficaz y eficiente. 

● Soluciones novedosas y profesionales. 

El Ing. Córdoba (Gerente de Operaciones de FAPcom) respalda dicha información 

con el posicionamiento de FAPcom como empresa de categoría A en su campo 

(Servicios de TI en Telecomunicaciones) que es considerada la máxima categoría 

según su cliente (Se omite el nombre por motivo de confidencialidad) 

 

Figura 19. FAPcom calificación Categoría A. Fuente: Ing. Esteban Córdoba 

(Gerente Operaciones FAPcom.) 
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Figura 20. Premiación en México para FAPcom como mejor Socio Comercial de 

la Región para su mejor cliente. Fuente: Ing. Esteban Córdoba (Gerente 

Operaciones FAPcom.) 

 

Objetivos de FAPcom a largo plazo: 

● Mantener la posición de empresa líder en el sector de las 

telecomunicaciones. 

● Ampliar el portafolio de proyectos. 

●  Poder salir del país y brindar dichos servicios fuera de nuestras fronteras. 

 

Servicios necesarios para alcanzar dichos objetivos: 

● Mejoramiento en su sistema de gestión por una versión más actualizada y 

versátil. 

 

Capacidades y recursos necesarios para crear y mantener esos servicios: 

● Mantener el recurso humano actualizado y en constante capacitación. 

● Realizar y contratar auditorías internas y externas que puedan verificar y 

controlar el cumplimiento del alineamiento de objetivos. 
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4.1 Estado actual de FAPcom según el Proceso de Estrategia para los 

servicios de TI 

A continuación, se desglosa el estado actual de FAPcom según el proceso de 

Estrategia para los servicios de TI, el cual se requiere para que la Gestión del 

Servicio se convierta en un activo estratégico para la empresa. 

4.1.1 Gestión Financiera 

A pesar de que actualmente las empresas y los negocios emplean las tecnologías 

de información en todos o en la mayoría de sus procesos de negocio, es común 

encontrar muchas de ellas que no tengan consciencia de los costos que suponen 

el uso de ellos. Es por esa razón que resulta un inconveniente para el negocio 

puesto que se corre el riesgo de desperdiciar recursos valiosos, además que el 

gasto asociado a las tecnologías de información no está correctamente 

presupuestado. Debido a lo anterior resulta importante realizar una evaluación 

acerca de la situación financiera, costes reales que están asociados a la prestación 

de servicios de TI en la empresa FAPcom.  

4.1.1.1 Presupuestos 

4.1.1.1.1 Presupuesto de gastos e inversión de TI a largo 
plazo 

 
En cuanto a este apartado y según información suministrada en las entrevistas a 

los Gerentes, FAPcom no realiza presupuestos a más de un año plazo por tal 

motivo el desarrollo de esta propuesta será parte de la propuesta de 

implementación. 

 

4.1.1.1.2 Presupuesto de gastos e inversión de TI a corto 
plazo 

 

A continuación, se muestra la proyección de costos a corto plazo realizados por la 

empresa FAPcom en cuanto a la inversión de TI: 
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Figura 21. Presupuesto TI FAPcom. Fuente: Ballestero,G. 2017 

 

En el gráfico anterior se puede observar que el pico más alto de inversión 

corresponde al del recurso humano, sin embargo, el software y hardware son una 

de las variables que más gastos le genera a la organización.  

4.1.1.2 Contabilidad 

La contabilidad de servicios de TI se lleva mediante una licencia de sistema llamado 

ODoo en su versión 7, es un ERP propiedad de ClearCorp que permite a la empresa 

incorporar la gestión de contabilidad e incluso unificar toda la información de 

FAPcom de tal manera que sea más fácil su manejo. Tal y como se extrae de un 

artículo hecho por el Periodista Cristian Mora de cómo se presenta a FAPcom como 

un caso de éxito en la utilización del Odoo: 

“Hacer una llamada telefónica y que la conversación fluya sin 

interrupciones por falta de señal es parte de la razón de ser 

de la empresa costarricense FAPcom. Encabezada por Jorge 

Nadal, esta compañía de telecomunicaciones trabaja 

directamente con las operadoras celulares más grandes del 

mercado en Costa Rica: Kölbi, Claro y Movistar. Nadal y su 
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equipo se encargan de construir torres, levantar sitios de 

telefonía celular, instalar equipos y antenas y hacerlos 

funcionar durante los 365 días del año. FAPcom tiene seis 

años de existir. Nació como una empresa pequeña de capital 

español y hoy ha crecido y emplea, directa e indirectamente, 

a más de 70 personas en proyectos de Costa Rica y Panamá. 

Además, la compañía diversifica su oferta de servicios: ahora 

trabajan también con instalaciones de fibra óptica y cableado 

estructurado y están por incursionar en control de tráfico 

ferroviario” 

En el artículo el periodista continúa exponiendo las virtudes que el Sistema Odoo 

cuenta e incorpora la opinión del Ingeniero Jorge Nadal como su Gerente General. 

Con el crecimiento, vino la necesidad de orden, el equipo de FAPcom y sus 

servicios han aumentado, por lo que fue necesario recurrir a un sistema que les 

permita organizar sus recursos y contar con toda la información de la empresa en 

un solo lugar. Nadal, quien es ingeniero de telecomunicaciones, contó que al inicio 

la empresa funcionaba con un sistema propio y con él se manejaba la producción, 

pero necesitaban una mano más robusta en temas contables. 

“Empezamos a llevar la empresa que era pequeña y fue creciendo y llegamos al 

límite de la capacidad de los sistemas antiguos que teníamos. Buscábamos un 

programa que nos ayudará a gestionar contabilidad. Después, comenzamos a 

investigar sobre un ERP completo”, detalló el gerente. 

En su búsqueda, Jorge Nadal dio con ClearCorp y quedó encantado con las 

ventajas que le ofrece Odoo: “Investigué bastante y estuve sopesando unos 

cuantos programas ERP. Me atrajo mucho la idea del software libre porque soy 

programador aficionado y siempre me ha gustado ese mundillo de Linux y todo eso, 

eso me atrajo mucho de Odoo y me gustó el modelo de desarrollo de comunidad y 

a nivel de arquitectura de software” 
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Figura 22. Open ERP Fuente: (OpenERP,2017) 

 

 

Figura 23. Open ERP Fuente: (OpenERP,2017) 

4.1.1.3 Política de precios 

FAPcom cuenta con una política de precios que ya se encuentra definida la cual es 

constantemente ajustada especialmente por el tipo de cambio del Dólar ya que la 

mayoría de sus clientes y sus contratos son fijados precisamente en esa moneda.  
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Figura 24. Tabla de precios Fuente: Ballestero,G.2017 

4.1.1.4 Supervisión Financiera  

Dicha gestión es responsabilidad del Departamento de Administración y es llevado 

mediante el Sistema Odoo y Excel. Muchos de los insumos son proporcionados por 

cada Departamento Operativo y se realizan trimestralmente. De tal manera que 

para efectos de supervisión se solicitan controles semanales y se es muy vigilante 

de que se den alertas a la mínima desviación las cuales motiven reuniones de 

seguimiento internas incluso se solicitan con los clientes de manera que se 

subsanen temas de producción, facturación y/o costos para asegurar la rentabilidad 

de todos los procesos. 
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Figura 25. Supervisión Financiera. Fuente: Ballestero,G.2017 

4.1.2 Gestión del Portafolio de Servicios 

4.1.2.1.   Definición del negocio. 

Tener en cuenta que servicios ofrece la empresa en comparación con la 

competencia no es una línea de acción en la que FAPcom lleve como ruta. Se 

conoce a las compañías que ofrecen servicios iguales o similares, pero no existe 

ningún estudio al respecto. De allí la importancia de la propuesta que se planteará 

en el apartado 5, ya que está claro que la empresa es eficiente en muchas de sus 

actividades, pero su alineamiento a ITIL hará de ella una fortaleza que sobrepasará 

con su ordenamiento en la mejora de su gestión y por ende en mejorar el retorno 

de la inversión, entre otras cosas.  

4.1.2.2.   Análisis de servicios. 

Según se ha expuesto teóricamente este proceso se refiere a las metas, objetivos, 

servicios requeridos para el logro de estos, así como de las capacidades y los 

recursos que se requieren. 

Según el estudio de campo realizado en este sentido en entrevistas con la alta 

gerencia FAPcom se encuentra en una reingeniería en varias de sus líneas de 

acción y aun así dentro de este esfuerzo la misma ha venido alineada a la 

necesidad de sus clientes y en la proliferación de servicios requeridos por estos y 

no como un proceso interno de necesidad de crecimiento. 
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4.1.2.3. Aprobación de decisiones de cara al futuro sobre los 

servicios. 

En entrevista realizada al Ing. Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones), se 

realizan reuniones semanales con la alta Gerencia en donde se involucran a los 

Gerentes de Departamentos y se brindan estatus de seguimientos de producción, 

costos, propuestas de mejoras. Pero esto es llevado como un esfuerzo individual 

de cada Gerente quien busca de manera general obtener los mejores resultados 

de acuerdo con su mejor percepción de gestionar los servicios que brinda su 

Departamento. 

 

 

Figura 26. Reporte de seguimiento de Producción Departamento Planta Externa. 

Fuente. Ing. Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones, FAPcom,2018) 

4.1.2.4.    Actualización del Portafolio de Servicios y Planificación. 

Según ITIL, se deben definir las tareas y términos de entrega y para ello se debe 

realizar Plan de Estrategia del Servicio, el cual no se realiza en FAPcom. 

La empresa ha venido gestionando de acuerdo con requerimientos de los clientes 

y así ha estado alineado su crecimiento. Sus esfuerzos están enfocados en 

solventar que los recursos pertinentes a brindar los servicios requeridos por los 

clientes se encuentren y para ello realiza ciertamente proyecciones a corto, 

mediano y largo plazo. Con esto se corre con el riesgo de no enfocar quizás la mejor 

inversión o de sobre dimensionar el requerimiento de recursos. 
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Figura 27. Proyecciones de inversión Departamento Planta Externa. Fuente. Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones, FAPcom,2018) 
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4.1.2.5.   Control del proceso 

Según ITIL, el control del proceso se puede calcular de acuerdo con varios criterios 

tales como porcentaje de nuevos servicios planeados y no planeados, número de 

iniciativas estratégicas lanzadas desde la Gestión del Portafolio de Servicios, 

número de nuevos clientes y número de clientes que se han cambiado a la 

competencia. De acuerdo con la información recabada de las entrevistas de la alta 

gerencia los controles que se realizan están más enfocados a los márgenes de la 

utilidad, a los costos de los recursos, a contar con la disponibilidad de un estimado 

de proyección de inversión para buscar si fuese necesario apalancamiento 

financiero o compra por leasing de algún activo. 

 

 

Figura 28. Contrato de leasing para compra de equipo especializado. Fuente. Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones, FAPcom,2018) 
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4.1.3 Gestión de la demanda 

   4.1.3.1. Análisis de la actividad del negocio. 

No se incorpora ningún insumo como parte del estado actual de la empresa, ya que 

FAPcom no ha generado ninguna gestión en este sentido y su desarrollo será parte 

de la propuesta de implementación alineada a ITIL V3 en el apartado 5. 

   4.1.3.2. Desarrollo de la oferta. 

No se incorpora ningún insumo como parte del estado actual de la empresa, ya que 

FAPcom no ha generado ninguna gestión en este sentido y su desarrollo será parte 

de la propuesta de implementación alineada a ITIL V3 en el apartado 5. 

 
 

5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN 

A continuación, se muestran las propuestas de implementación de ITIL para los 

servicios de TI las cuales serán desarrolladas en tres aspectos específicos: 

1. Gestión Financiera 

2. Gestión del Portafolio de Servicios 

3. Gestión de la Demanda 

5.1 Propuesta de Implementación: Gestión Financiera  

En cuanto a la Gestión Financiera, se plantean las siguientes propuestas: 

a) Realizar una correcta ejecución de la situación financiera por medio de los 

análisis financieros vertical, horizontal y estado de resultados. 
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Figura 29. Análisis Financiero Vertical FAPcom. Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 30. Análisis Financiero Horizontal FAPcom. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 31. Estado de Resultados Financieros FAPcom Fuente: Elaboración propia  

 

b) Fijación de políticas financieras que se permitan una mejoría en el 

procedimiento de compras y pago a proveedores. 

• Procedimiento de pago a proveedores. Esta propuesta de pago a 

proveedores conlleva las siguientes vertientes: objetivo, alcance, 

responsable, definiciones, políticas y descripción de actividades.  

 

A continuación, se define el procedimiento propuesto para el pago a proveedores: 

1. OBJETIVO: Establecer un control adecuado de pago de proveedores tanto 

de servicios como de insumos ofrecidos a la compañía. Además, tener 

identificados los proveedores únicos que el pago debe ser diferenciado.   

2. ALCANCE: Este procedimiento aplica para todos los pagos ya se sean de 

crédito o de contado. 

3. RESPONSABLE: 
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• Cada jefe de departamento es el responsable directo de cumplir y 

hacer cumplir este procedimiento para cada pago de su 

departamento.  

• Cada encargado de departamento debe velar por el tramite oportuno 

de las facturas según su vencimiento y centro de costos. 

• Cada representante de departamento debe realizar las negociaciones 

de tiempos de créditos y debe informarlos de manera escrita al 

departamento administrativo. 

• El Gerente de Operaciones debe dar la aprobación a cada compra, 

para que el departamento de pagos proceda a realizar los mismos 

según se detalla en el punto 5.4 del presente procedimiento.  

• El departamento administrativo es el responsable de los pagos, una 

vez aceptadas las facturas, según se detalla en el punto 5.4 del 

presente procedimiento.  

 

 

4. DEFINICIONES 

• Proveedor único, es aquel ente que por las características propias de 

sus servicios o entregable es único o exclusivo en la zona donde se 

necesita, ejemplo grúas, balsas, etc. 

• Proveedor de crédito, debe estar bien claro el tiempo máximo de pago 

permitido por el proveedor. 

• Proveedor de contado, el pago debe ser inmediato para la prestación 

de un servicio o producto, cabe destacar que puede ser 24x7x365, 

para esto se debe aplicar cajas chicas, fondos de trabajo para casos 

de emergencias. Si no es emergencia debe ser por vía cotización (al 

menos tres cotizaciones), según se detalla en el punto 5.3 del 

presente procedimiento. 

• Colaborador directo, es aquella persona física que factura algunos 

servicios, pero también es planilla directa de FAPcom. 
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• Emergencias reales, son aquellas acciones de cualquier 

departamento que se necesita el dinero o depósito de inmediato y los 

fondos de trabajo son insuficientes como, por ejemplo, grúas, 

accidentes, desastres naturales etc. 

5. POLÍTICAS 

• Siempre se tratará de buscar el máximo crédito ofrecido por un 

proveedor. 

• A los proveedores que no ofrezcan crédito y dicha circunstancia esté 

justificada, se les solicitará como mínimo que presenten la factura o 

proforma (validada por el responsable de la compra o proyecto) con 

una semana de antelación en el departamento correspondiente. 

• Solo para casos excepcionales como emergencias, que no ofrecen 

crédito y que estén afectando de algún modo a la producción, se 

procederá a solicitar el pago expedito. En este caso la solicitud debe 

venir avalada por el Responsable de Departamento y el Gerente de 

Operaciones, dicho pago el departamento administrativo tratara en la 

medida de lo posible, realizarlo de inmediato. 

• Las facturas de crédito o proformas se entregarán los lunes de cada 

semana al departamento administrativo, el cual ese mismo día debe 

de realizar su aceptación, para que el pago se realice el viernes de la 

misma semana. 

• Todos los tramites de cualquier departamento deben dejar evidencia, 

por eso todo debe ser solicitado, aprobado o denegado por correo 

electrónico con copia a todos los involucrados.  

• Este procedimiento no aplica para arqueos ni facturas de servicios 

profesionales de los colabores directos de FAPcom. 

• Únicamente el lunes se aceptarán tramites de facturas, solo 

emergencias reales aplican para los otros días. 

• Como pregunta o sugerencia, es el caso cuando se entrega la factura 

el día estipulado(lunes) para efectuar el pago viernes tal como está 

descrito aquí, pero por ejemplo el jueves se debe hacer un cambio de 
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algún artículo del total de la factura. ¿No se pagará en su totalidad 

esa factura hasta que reponga dicho artículo?  o se pagará algún 

porcentaje del total del pedido? 

Se realiza la propuesta de emplear una tabla como la que se muestra a 

continuación: 

Cuadro 5. Porcentaje de pago versus porcentaje de devolución. 

Del total del pedido 

Devolución Pago 

10% 90% 

20% 80% 

30% 70% 

40% 60% 

50% 50% 

60% 40% 

70% 30% 

80% 20% 

90% 10% 

100% 0% 

     

6. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

• Cada responsable de departamento debe presentar las facturas 

correspondientes al Gerente de Operaciones el lunes de cada 

semana para ser pagadas el viernes de esa misma semana por el 

departamento administrativo. 

• Las facturas que no se cancelan luego de pasar por el trámite 

correspondiente, el departamento administrativo debe enviar una 

justificación y fecha de cuando se realizara el trámite. 

❖ Procedimiento de compras: Esta propuesta de procedimiento 

de compras conlleva las siguientes vertientes: objetivo, 
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alcance, responsable, definiciones, políticas y descripción de 

actividades.  

 

1) OBJETIVO: Establecer las actividades a seguir para la adquisición de bienes 

requeridos por los diferentes departamentos de la empresa.       

2) ALCANCE: Este procedimiento aplica para todas las compras de bienes de 

todos los procesos de la empresa. 

3) RESPONSABLE 

• Cada jefe de departamento es el responsable directo de cumplir y 

hacer cumplir este procedimiento para cada adquisición de su 

departamento. 

• Para montos inferiores a los mil dólares, los jefes de cada 

departamento son responsables de realizar la orden de compra. 

• Para montos superiores a los mil dólares necesitará una autorización 

del Gete de Operaciones. 

• Para superiores a los cinco mil dólares deberá contar con la 

autorización del Gerente General y del Gerente de Operaciones. 

4) DEFINICIONES: No aplica. 

5) POLÍTICAS 

• Toda compra debe de respaldarse por una orden de compra firmada 

por el solicitante y las respectivas autoridades. 

• Los directos responsables para autorizar compras, teniendo en 

cuenta su monto son:   

❖ Para montos inferiores a los mil dólares necesitará la 

autorización del jefe de departamento correspondiente. 

❖ Para montos superiores a los mil dólares necesitará una 

autorización del Gerente de Operaciones. 
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❖ Compras superiores a los cinco mil dólares deberá contar con 

las autorizaciones del Gerente de Operaciones y del Gerente 

General.  

• Por departamento se deberán realizar al menos 3 cotizaciones, 

teniendo en cuenta el crédito ofrecido y el nivel de confianza 

establecido con el proveedor. 

• Cada departamento cuenta con proveedores únicos para 

determinados productos, por lo que únicamente requerirán la 

cotización de dicho proveedor. 

• Todo departamento depende de la disponibilidad del producto y del 

proveedor para realizar la orden de compra.  

• Tanto para el departamento de Operación y Mantenimiento como para 

Planta Externa, es fundamental el tiempo de entrega ofrecido por el 

proveedor, así como la calidad y el precio del producto ofrecido. 

• Para que el departamento de Planta Externa, son fundamentales los 

siguientes requisitos para sus compras: 

❖ El proveedor debe contar con representación en el país. 

❖ El proveedor debe ofrecer sus productos en modalidad de 

muestra, por un periodo determinado, para que el jefe de 

departamento compruebe que es el producto que necesita. 

❖ El proveedor debe brindar servicios de calibraciones, seguros, 

garantía y soporte para sus productos. 

❖ Para el departamento de Instalaciones, las compras inferiores 

a los mil dólares serán efectuadas de contado. 

❖ La velocidad con la que el proveedor pueda entregar el 

producto es fundamental para que el departamento de 

Instalaciones realice la compra. 

❖ Los pedidos de papelería se realizarán cada quince días. 

❖ Los pedidos de artículos de limpieza se realizarán cada quince 

días. 
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6) DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

• Solicitud de pedido: Al necesitar un nuevo bien, el jefe de 

departamento debe realizar una “solicitud del pedido”, en la cual se 

detalla el producto mediante especificaciones técnicas, así como la 

cantidad requerida y nombre del responsable del producto. Si el 

monto no excede los mil dólares, el jefe de departamento puede 

adquirir el bien en el local del proveedor de contado. Si el monto es 

superior a los mil dólares la compra debe de ser a crédito y debe de 

estar firmada por el Gerente de Operaciones si el monto excede los 

mil dólares y con las firmas del Gerente General y del Gerente de 

operaciones si el monto va de los mil a los cinco mil dólares, así como 

del jefe de departamento que necesita la adquisición. 

• Cotización: Para las compras a crédito se solicitan las cotizaciones a 

los proveedores con las especificaciones del producto requerido, al 

recibir las cotizaciones del proveedor, se realiza el análisis para 

evaluar la mejor opción. 

• Verificación de disponibilidad presupuestal: Al tener la Solicitud de 

Pedido y la Cotización, la persona interesada la dirige al 

departamento financiero para realizarse el pago al proveedor. De ser 

aceptado, necesitará la firma pertinente de las partes autorizadas con 

respecto al punto 5.2, ´para poder realizarse la solicitud. 

• Trámite de la orden de compra: Seleccionado el proveedor, se realiza 

la orden de compra al mismo, esta orden es enviada vía fax o e-mail 

al proveedor, la misma contiene toda la información necesaria para 

ser realizada. 

• Seguimiento de la compra: El Jefe del departamento que realizó el 

trámite de la orden de compra, deberá realizar un seguimiento de la 

solicitud por si hubiese algún cambio o ajuste que realizar. 

• Recepción e inspección de los productos: El bodeguero, jefe o 

secretaria que reciba los productos, deberá verificar que la orden de 

compra esté completa, en buen estado y según las especificaciones 
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en las que se pidieron en la factura.  Si hay un error en el pedido, 

deberá de reportarse de inmediato al proveedor para que solucione el 

problema. Si cumple con los requisitos, se procede a registrar la 

entrada del o de los bienes. (Se debe establecer un tiempo 

mínimo/máximo de recibido/revisado, ya que por plétora de proyectos 

o por le imperiosa necesidad de entregar los activos o herramientas a 

los empleados se puede incurrir en menosprecio de la importancia de 

este procedimiento, tanto por pago como por temas de garantía, por 

ejemplo) 

• Liquidación de la factura y pago al proveedor: Una vez se haya 

completado la operación, se procede al pago de la factura del 

proveedor para dar por terminado el proceso de compra. 

a. Elaborar una correcta presupuestación de los servicios de TI. A 

continuación, se muestra evidencia de la plantilla elaborada en la 

herramienta de Microsoft Excel para un control adecuado: 

 

Figura 32. Presupuestación de los servicios de TI para FAPcom Fuente: 

Elaboración propia 

 

-3 -2 -1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 #N/A #N/A

jun-16 jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 Total Fiscal Total 18m

RANGE: Fibra óptica Huawei / ICE
Índice de producción 0 0 0 0 0,5 0,7 0,8 1,2 1,4 1,8 1,6 0,8 0,4 0,0 0,0 0,6 1,0 1,3 1,3 1,0 0,8 0,6

Pagos -                       -                       -                       -                       32.625             45.675             52.200             78.300             91.350             117.450     104.400     52.200       26.100        -                  -                  39.150        65.250        84.825        84.825        65.250        52.200       39.150          639.450      1.030.950  

Cobros -                       1                      1                      2                      2                      3                      4                3                2                1                 -                  -                  1                 2                 3                 3                 2                 2                1                   20                 32                 

Flujo neto -                      -                      -                      -                      32.624-          45.674-          52.198-          78.298-          91.347-          117.446- 104.397- 52.198-    26.099-     -                 -                 39.149-     65.248-     84.822-     84.822-     65.248-     52.198-    39.149-      639.430-      1.030.918-  

Mantenimiento Ericsson / Claro
Índice de producción 1 1 1 1 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Pagos 113.167           113.167           113.167           113.167           113.167           113.167           113.167           113.167           113.167           113.167     113.167     113.167     113.167      113.167      113.167      113.167      113.167      113.167      113.167      113.167      113.167     113.167        1.358.000  2.037.000  

Cobros 3                      3                      3                      3                      3                      3                      3                3                3                3                 3                 3                 3                 3                 3                 3                 3                 3                3                   36                 54                 

Flujo neto 113.167-       113.167-       113.167-       113.164-       113.164-       113.164-       113.164-       113.164-       113.164-       113.164- 113.164- 113.164- 113.164-  113.164-  113.164-  113.164-  113.164-  113.164-  113.164-  113.164-  113.164- 113.164-   1.357.964-  2.036.946-  

Telefonía celular Huawei / ICE
Índice de producción 0,4 0,2 0 0,2 0,4 0,1 0,0 0,9 1,2 0,9 1,4 2,9 0,9 0,5 0,2 0,0 0,4 0,4 0,4 0,6 0,2 0,2

Pagos 17.500             8.750               -                       8.750               17.500             4.375               -                       39.375             52.500             39.375       61.250       126.875     39.375        21.875        8.750          -                  17.500        17.500        17.500        26.250        8.750         8.750            411.250      507.500      

Cobros 0                      1                      0                      -                       2                      2                      2                3                6                2                 1                 0                 -                  1                 1                 1                 1                 0                0                   19                 23                 

Flujo neto 17.500-          8.750-            -                      8.750-            17.499-          4.375-            -                      39.373-          52.498-          39.373-    61.247-    126.869- 39.373-     21.874-     8.750-       -                 17.499-     17.499-     17.499-     26.249-     8.750-      8.750-        411.231-      507.477-      

Telefonía celular Huawei / Telefónica
Índice de producción 0,2 0,2 0,2 0,3 0,8 1,5 2,5 1,8 1,5 1,5 1,4 0,9 0,4 0,5 0,4 0,4 0,9 1,2 1,5 0,6 0,2 0,2

Pagos #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Cobros #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Flujo neto #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Gastos generales
Índice de producción 0,9 0,8875 0,875 0,89375 1,0 1,0 1,1 1,1 1,1 1,1 1,1 1,2 1,0 0,9 0,9 0,9 1,0 1,0 1,1 1,0 0,9 0,9

Pagos -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                 -                 -                 -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                 -                   

Cobros -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                 -                 -                 -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                  -                 -                   

Flujo neto -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                -                -                -                 -                 -                 -                 -                 -                 -                 -                 -                -                  -                    -                    

Flujo Neto total mensual (sin licitación PN) #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Flujo Neto total acumulado (sin licitación PN) #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

COSEVI: Licitación Pasos a nivel
Índice de producción 0 0 0 0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,1 0,3 0,5 0,6 0,8 1,0 1,0 1,0 1,0 0,8 0,3 0,2

Pagos -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                 40.000       120.000     200.000      240.000      320.000      400.000      400.000      400.000      400.000      320.000      120.000     80.000          1.320.000  3.040.000  

Cobros -                       -                       -                       -                       -                       -                       -                 0                1                1                 1                 2                 2                 2                 2                 2                 2                 1                0                   7                   15                 

Flujo neto -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                      -                40.000-    119.999- 199.999-  239.999-  319.998-  399.998-  399.998-  399.998-  399.998-  319.998-  119.999- 80.000-      1.319.993-  3.039.985-  

Flujo Neto total mensual (CON licitación PN) #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Flujo Neto total acumulado (CON licitación PN) #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A #N/A

Proyección flujo de caja

Datos en USD
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b. Implementar una adecuada supervisión financiera: se procede a 

elaborar machotes en Microsoft Excel con el objetivo de brindar una 

correcta supervisión financiera,  
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Figura 33. Supervisión financiera. Fuente: Elaboración propia 

 

5.2 Propuesta de Implementación: Gestión del Portafolio de Servicios. 

Tal y como se trató en el marco metodológico, la Gestión del Portafolio de Servicios 

se encarga de conocer y estudiar el mercado en el que el servicio desenvolverá su 

actividad, detectando las oportunidades, competencia, entre otros aspectos. Por lo 

tanto, es que esta propuesta plantea el desarrollo de una estrategia para la 

ejecución de la gestión del conocimiento del portafolio de servicios para la 

planificación del proceso de toma de decisiones y la confección de un esquema de 

Gestión de niveles de servicio como punto de referencia fundamental para todas 

las fases del ciclo de vida. Propuesta que se describe a continuación.  
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Figura 34. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

Precio Cantidad Importe

Ayudantes 300.000,00                                                       2,00           600.000,00             

Linearos 375.000,00                                                       3,00           1.125.000,00          

Líederes 475.000,00                                                       1,00           475.000,00             

Cargas sociales 2.200.000,00                                                    0,50           1.100.000,00          

Camión + Seguro 313.500,00                                                       1,00           313.500,00             

Cureña 62.700,00                                                         1,00           62.700,00               

Gasolina 325.000,00                                                       1,00           325.000,00             

Casa 150.000,00                                                       1,00           150.000,00             

Teléfono 40.000,00                                                         1,00           40.000,00               

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom 100.000,00                                                       1,00           100.000,00             

Herramientas/otros 219.393,00                                                       1,00           219.393,00             

Subtotal coste 4.510.593,00          

Indirectos 4.510.593,00                                                    0,10           451.059,30             

Total Coste 4.961.652,30          

Total Coste 4.961.652,30          

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Planta Externa a cargo

Servicio de Infraestructura

Activo

Obra civil

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Retención

- La excavación y el relleno del pozo de registro o agujeros de inspección al 

pedestal (ruta se impuso a)

- Las obras civiles (base de hormigón, rotura y reparación de boca, etc)

- Instalar el pedestal

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCW

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y Huawei Departamento de Finanzas recibe la factura. El final 

.La aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación 

del cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

núcleo

Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo

La fijación de anclaje para la solución de 

poste (opcional)
cada

434.957

Descripción

48.737

1.431.644

88184SCY
prueba individual a los puertos de empalme 

en ADO, ODF, CDT (opcional)

- Suministro de PVC de 3 a 50 mm, se impuso a la ruta.

Construcción general, canalizaciones, sitios para telefonía celular, izado de 

torres, adecuaciones de infraestructura, sitios especiales por su estructura y 

complejidad por ejemplo cerros sin caminos, sin energía, entre otros.

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de Huawei y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así Huawei le brinda la calificación respectiva,ya 

sea clase A,B,C

Ing. Jair Dionissio (PM). Se debe realizar semestralmente la actualización de 

requisitos como Partner(socio comercial) en la oficina de PQD 

Ericsson

Tipo de Servicio

FAPcom
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Figura 35. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCP
Instalar el cable subterráneo de fibra (24 a 288 

núcleos)
m 13.538

Precio Cantidad Importe

Ayudantes 300.000,00                                                       2,00           600.000,00             

Linearos 375.000,00                                                       3,00           1.125.000,00          

Líederes 475.000,00                                                       1,00           475.000,00             

Cargas sociales 2.200.000,00                                                    0,50           1.100.000,00          

Camión + Seguro 313.500,00                                                       1,00           313.500,00             

Cureña 62.700,00                                                         1,00           62.700,00               

Gasolina 325.000,00                                                       1,00           325.000,00             

Casa 150.000,00                                                       1,00           150.000,00             

Teléfono 40.000,00                                                         1,00           40.000,00               

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom 100.000,00                                                       1,00           100.000,00             

Herramientas/otros 219.393,00                                                       1,00           219.393,00             

Subtotal coste 4.510.593,00          

Indirectos 4.510.593,00                                                    0,10           451.059,30             

Total Coste 4.961.652,30          

Total Coste 4.961.652,30          

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Planta Externa a cargo

Servicio de Infraestructura

Activo

Despliegue de red fija

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Retención

- Conductos sello en el gabinete después de la instalación

- Labeliing según norma ICE en ADO / ODF

- Instalación de cable de fibra (proporcionado por Huawei), según norma ICE 

(incluyendo mantenimiento y rollo

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y Huawei Departamento de Finanzas recibe la factura. El final 

.La aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación 

del cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

núcleo

Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957

Descripción

48.73788184SCY
prueba individual a los puertos de empalme 

en ADO, ODF, CDT (opcional)

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Instalación de redes de telefonía fija y televisión por cable. Tendidos aéreos y 

canalizados

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de Huawei y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así Huawei le brinda la calificación respectiva,ya 

sea clase A,B,C

Ing. Israel Tamariz (PM). 

Huawei

Tipo de Servicio

FAPcom
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Figura 36. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCP
Instalar el cable subterráneo de fibra (24 a 288 

núcleos)
m 13.538

Precio Cantidad Importe

Ayudantes 300.000,00                                                       2,00           600.000,00             

Linearos 375.000,00                                                       3,00           1.125.000,00          

Líederes 475.000,00                                                       1,00           475.000,00             

Cargas sociales 2.200.000,00                                                    0,50           1.100.000,00          

Camión + Seguro 313.500,00                                                       1,00           313.500,00             

Cureña 62.700,00                                                         1,00           62.700,00               

Gasolina 325.000,00                                                       1,00           325.000,00             

Casa 150.000,00                                                       1,00           150.000,00             

Teléfono 40.000,00                                                         1,00           40.000,00               

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom 100.000,00                                                       1,00           100.000,00             

Herramientas/otros 219.393,00                                                       1,00           219.393,00             

Subtotal coste 4.510.593,00          

Indirectos 4.510.593,00                                                    0,10           451.059,30             

Total Coste 4.961.652,30          

Total Coste 4.961.652,30          

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Planta Interna a cargo

Servicio de Negocio

Proyectado

 Fibra Óptica

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Retención

- Conductos sello en el gabinete después de la instalación

- Labeliing según norma ICE en ADO / ODF

- Instalación de cable de fibra (proporcionado por Huawei), según norma ICE 

(incluyendo mantenimiento y rollo

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La 

aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación del 

cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

núcleo

Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957

Descripción

48.73788184SCY
prueba individual a los puertos de empalme 

en ADO, ODF, CDT (opcional)

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Instalación de redes de telefonía fija y televisión por cable. Tendidos aéreos y 

canalizados

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así ICE le brinda la calificación respectiva,ya sea 

clase A,B,C

Ing. Sergio Martínez, Encargado de contratación y procesos de licitaciones

ICE

Tipo de Servicio

FAPcom
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Figura 37. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCP
Instalar el cable subterráneo de fibra (24 a 288 

núcleos)
m 13.538

Líederes 475.000,00                                                                            1,00                475.000,00                    

Cargas sociales 475.000,00                                                                            0,50                237.500,00                    

Camión + Seguro -                                                                                                1,00                -                                       

Cureña 1,00                -                                       

Gasolina 300.000,00                                                                            1,00                300.000,00                    

Casa 275.000,00                                                                            1,00                275.000,00                    

Teléfono 40.000,00                                                                              1,00                40.000,00                      

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom Mauricio Blanco 100.000,00                                                                            1,00                100.000,00                    

Herramientas/otros 950.000,00                                                                            1,00                950.000,00                    

Subtotal coste 2.377.500,00                

Indirectos 2.377.500,00                                                                        0,10                237.750,00                    

Total Coste 2.615.250,00    

Total Coste 2.615.250,00    

Total Coste 2.615.250,00          

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Planta Interna a cargo

Servicio de Negocio

Proyectado

 Medidas de calidad

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Retención

- Conductos sello en el gabinete después de la instalación

- Labeliing según norma ICE en ADO / ODF

- Instalación de cable de fibra (proporcionado por Huawei), según norma ICE 

(incluyendo mantenimiento y rollo

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La 

aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación del 

cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

núcleo

Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957

Descripción

48.73788184SCY
prueba individual a los puertos de empalme 

en ADO, ODF, CDT (opcional)

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Instalación de redes de telefonía fija y televisión por cable. Tendidos aéreos y 

canalizados

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así ICE le brinda la calificación respectiva,ya sea 

clase A,B,C

Ing. Sergio Martínez, Encargado de contratación y procesos de licitaciones ICE y 

Ing. Adrian Enríquez PM Huawei

ICE,Huawei

Tipo de Servicio

FAPcom
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Figura 38. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCP Diseño CAD SITIO Cada 13.538

Líederes 475.000,00                                                                            1,00                475.000,00                     

Cargas sociales 475.000,00                                                                            0,50                237.500,00                     

Camión + Seguro -                                                                                                1,00                -                                         

Cureña 1,00                -                                         

Gasolina 300.000,00                                                                            1,00                300.000,00                     

Casa 275.000,00                                                                            1,00                275.000,00                     

Teléfono 40.000,00                                                                              1,00                40.000,00                        

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom Mauricio Blanco -                                                                                                1,00                -                                         

Herramientas/otros -                                                                                                1,00                -                                         

Subtotal coste 1.327.500,00                  

Indirectos 1.327.500,00                                                                        0,10                132.750,00                     

Total Coste 1.460.250,00     

Total Coste 1.460.250,00     

Total Coste 1.460.250,00           

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Planta Interna a cargo

Servicio de Negocio

Proyectado

 Ingeniería

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Susutitución

- Conductos sello en el gabinete después de la instalación

- Labeliing según norma ICE en ADO / ODF

Diseño de sitios para redes de telecomunicaciones

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La 

aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación del 

cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

Sitio

Visita a campo para SURvey Sitio 434.957

Descripción

48.73788184SCY Entrega AS Built

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Servicios de ingeniería civil, telecomunicaciones y eléctrica. Consultoría en 

diseño y optimización de redes.

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así ICE le brinda la calificación respectiva,ya sea 

clase A,B,C

Ing. Sergio Martínez, Encargado de contratación y procesos de licitaciones ICE y 

Ing. Adrian Enríquez PM Huawei

ICE,Huawei

Tipo de Servicio

FAPcom
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Figura 39. Propuesta Catálogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 

Nombre

Situación actual

Propietario del Servicio

Clientes 

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCP Diseño CAD SITIO Cada 13.538

Líederes 475.000,00                                                                            1,00                475.000,00                     

Cargas sociales 475.000,00                                                                            0,50                237.500,00                     

Camión + Seguro 1.000,00                                                                                 1,00                1.000,00                          

Cureña 900,00                                                                                    1,00                900,00                              

Gasolina 300.000,00                                                                            1,00                300.000,00                     

Casa 275.000,00                                                                            1,00                275.000,00                     

Teléfono 40.000,00                                                                              1,00                40.000,00                        

Fondo de trabajo Cuadrilla FAPcom Mauricio Blanco 300,00                                                                                    1,00                300,00                              

Herramientas/otros -                                                                                                1,00                -                                         

Subtotal coste 1.329.700,00                  

Indirectos 1.329.700,00                                                                        0,10                132.970,00                     

Total Coste 1.462.670,00     

Total Coste 1.462.670,00     

Total Coste 1.462.670,00           

Catálogo y nivel de servicios FAPcom CR

Departamento de Operación y Mantenimiento

Servicio de Negocio

Activo

Operación y mantenimiento

Aprobación de decisiones de cara al futuro 

sobre los servicios
Retención

- Conductos sello en el gabinete después de la instalación

- Labeliing según norma ICE en ADO / ODF

Diseño de sitios para redes de telecomunicaciones

- El transporte y la logística del almacén al sitio

Incluye:

Dicho servicio será ejecutado en horarios 24/7 los 365 días del año

Contactos y procedimientos para inscribirse para 

el servicio

Alcances

88184SCX

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada día de atraso que 

se de en el servicio,hasta un máximo de un 10%

Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La 

aceptación debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptación del 

cliente (ATP).

- Aceptación y lista de verificación

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y 

requerimiento al cliente

- Pozo de registro o agujeros de inspección de apertura y cierre (soldadura)

Sitio

Visita a campo para SURvey Sitio 434.957

Descripción

48.73788184SCY Entrega AS Built

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Mantenimiento de infraestructuras y redes, incluyendo tanto redes fijas como 

móviles. Call center 24h para gestión de averías

Procedimiento de Inscripción: Obtener una cuenta en sitio on line en página 

oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez 

aprobado se debe certificar y así ICE le brinda la calificación respectiva,ya sea 

clase A,B,C

Ing. Sergio Martínez, Encargado de contratación y procesos de licitaciones ICE y 

Ing. Adrian Enríquez PM Huawei, Msc Antonio Brenes PM CLARO, Ing. Manuel 

Vargas PM TIGO, Lda Karen Solano PM Movistar

ICE,Huawei,Claro;TIGO,Movistar

Tipo de Servicio

FAPcom
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5.2.1.  Definición del negocio. 

Se refiere a qué servicios brinda la competencia, además qué oportunidades 

proporciona el mercado y cuáles son las fortalezas de la organización.  

Según el estudio de mercado las empresas que brindan servicios similares a los 

que brinda FAPcom son: 

- Heyco 

- GEA 

- CARSO 

- CORIEM 

- TEAMS 

Cuadro comparativo entre empresas de acuerdo con servicios brindados 

 

Figura 40. Cuadro comparativo de servicios entre empresas del Sector de TI con 

servicios similares a los que brinda FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Córdoba 

(Gerente de Operaciones FAPcom) 

5.2.2  Análisis de servicios. 

Se refiere a las metas, objetivos, servicios requeridos para lograrlos, capacidades 

y recursos asociados.  

Tras analizar el mercado, se procede a analizar cuidadosamente las posibilidades 

de la organización. Según Garita (2011), “Se trata de concretar las líneas de 

actuación conforme a las prioridades de la organización, algo imprescindible de 

cara a la optimización de recursos y el equilibrio del suministro”. Sin denominadores 

comunes, la Gestión de la Demanda apenas tiene margen de maniobra.  
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5.2.3 Aprobación de decisiones de cara al futuro sobre los 

servicios. 

Según Garita (2011) “Los planteamientos estratégicos resultantes de la fase de 

definición han de ser debidamente autorizados por la Gestión del Portafolio de 

Servicios, que no sólo es la encargada de aprobar o rechazar los servicios, sino 

también de asignar los recursos necesarios para suministrar el servicio”.  

 

 

Figura 41. Aprobación de decisiones de cara al futuro sobre los servicios que 

brinda FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones 

FAPcom) 

5.2.4  Actualización del Portafolio de Servicios y Planificación. 

Tiene como fin definir las tareas y términos de entrega; lo anterior se realiza en un 

Plan de Estrategia del Servicio.  
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Figura 42. Plan Estratégico FAPcom 2017 al 2020. Fuente: Ing. Esteban Córdoba 

(Gerente de Operaciones FAPcom) 

Figura 43. Plan Estratégico FAPcom 2017 al 2020. Fuente: Ing. Esteban Córdoba 

(Gerente de Operaciones FAPcom) 
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5.2.5 Control del proceso 

 

 

Figura 44. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 

Figura 45. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

 

Figura 46. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Proyectos

Activos Detenidos Complet MM IV 1 2 3 4 5

56% 22% 11% 56% 44% 11% 22% 33% 22% 11%

Fases

9

Manager

Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

Fase 5

Detenido

Completo

Activo

MM

IV

p1 p2 p3

33% 44% 22% 1 2 3 1 2 3

Promedio efectivo CostosPrioridad Prom. Efectivo Tiempo

p1

p2

p3

3

5

1

1

2

3
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Figura 47. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 

Figura 48. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing. 

Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 

Promedio Efectivo Calidad Promedio Efectivo Riesgo

1

2

3

1

2

3
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5.3 Gestión de la Demanda 

Según Quiñonez (2014) “Se genera así un ciclo de consumo-producción en el que 

el consumo es un estímulo positivo para la producción y viceversa. Sin embargo, el 

incremento de uno y otro lado del engranaje no tiene por qué ser paralelo.” De ahí 

la importancia para la organización de la Gestión de la Demanda, que ayuda a 

racionalizar el uso y contratación de los recursos. 

Por lo anterior es que esta propuesta propone el Identificar los problemas más 

frecuentes asociados a los servicios de TI para que pueden ser subsanados con la 

aplicación de la Gestión de la Demanda según ITIL V3.  

 

Cuadro 6. Identificar los problemas más frecuentes asociados a los servicios de 

TI en FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Córdoba (Gerente de operaciones FAPcom) 

Identificación del 

Problema asociado 

a los servicios de 

TI 

 

Descripción 

Propuesta según Gestión 

de la demanda según ITIL 

V3 

Gobierno de servicios 

de TI interno 

Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom se identificó que por un 

tema de costos, incertidumbre, 

conveniencia y plétora de servicios 

se habían acumulado muchos 

problemas de manejar para 

FAPcom por sí solo. 

ITIL V3 indica que se debe 

diferenciar los paquetes de 

servicio y determinar cuales son 

servicios esenciales y cuales son 

servicios de soporte, por lo tanto, 

se presenta un cuadro anexo 

alineado en este sentido de 

acuerdo con los servicios 

brindados por FAPcom. 

Acuerdos con 

empresas de la 

competencia 

Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom por un tema de 

relaciones comerciales se ha 

llegado a acuerdos con algunas 

empresas denominadas 

competencia pero que han traído 

inestabilidad a la hora de ejecución 

de los servicios en parte por la 

competencia desleal o por otro 

motivo importante la falta de recurso 

humano y técnico preparado 

existente en el país que hace que se 

den estos movimientos entre 

empresas. 

Según Quiñonez (2014) también 

es clave para que la Gestión de 

la Demanda pueda tomar 

decisiones estratégicas 

acertadas que en esta primera 

etapa se recabe y analice 

información sobre el mercado en 

el que opera el servicio: 

• Necesidades de los 

clientes a los que se dará 

servicio, agrupándolos por 

segmentos de mercado. 

• Alternativas de las que 

disponen los clientes de esos 

segmentos, tanto si se trata de 
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servicios ofrecidos por sus 

propias organizaciones como de 

otros proveedores de la 

competencia.  

 

Subcontratación de 

servicios 

Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom se ha tenido que 

recorrer a esta oferta, pero ha 

generado problemas por diversos 

motivos tales como: 

Irresponsabilidad, 

desfinanciamiento, falta de recurso 

humano y técnico, así como 

infraestructura y competencia 

desleal, entre otros 

De acuerdo con la gestión de la 

demanda según ITIL V3 se debe 

asignar las unidades de 

demanda adicionales generadas 

por la actividad del negocio a 

elementos de la capacidad del 

servicio. Por lo tanto, delimitar el 

requerimiento necesario para 

sólo contratar los servicios que 

son necesarios. 

Peligros Cibernéticos Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom ninguna empresa está 

excenta de los ataques cibernéticos, 

lo que es un peligro latente y 

constante 

De acuerdo con la gestión de la 

demanda según ITIL V3 se debe 

monitorizar y analizar los 

patrones de actividad del 

proceso de negocio con el fin de 

predecir la demanda de 

servicios. Se debe contar con un 

Plan de Continuidad del 

Negocio(PCN). 

 

Interrupción súbita de 

las tecnologías 

Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom han sufrido algunos 

inconvenientes en FAPcom por este 

tema ya que la empresa se 

encuentra alquilando sus oficinas y 

almacén adentro de un complejo y 

por regulaciones de éste, FAPcom 

debe optar por adaptarse a las 

regulaciones impuestas (Horarios, 

accesos, cortes al suministro 

eléctrico entre otros que afectan la 

operación del servicio. 

De acuerdo con la gestión de la 

demanda según ITIL V3 se debe 

monitorizar y analizar los 

patrones de actividad del 

proceso de negocio con el fin de 

predecir la demanda de 

servicios. Se debe contar con un 

Plan de Continuidad del 

Negocio(PCN). 

 

Factores externos Según el Gerente de Operaciones 

de FAPcom temas como 

construcción de infraestructura en 

proyectos gubernamentales, 

huelgas, inclemencias climáticas, 

por ejemplo, pueden afectar los 

tiempos de respuesta ante averías, 

por ejemplo. 

Según Quiñonez (2014) de 

acuerdo con la gestión de la 

demanda, asegurarse de que, en 

lo que se refiere a patrones de 

demanda, los planes de negocio 

del cliente están alineados con 

los planes de gestión del servicio 

de FAPcom y así poder prever 

tiempos o bucles que permitan 

minimizar el impacto de los 
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inconvenientes externos 

suscitados. 

 

Figura 49. Paquetes de Servicio según Gestión de la Demanda FAPcom. Fuente: 

Ing. Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones FAPcom) 
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6. CONCLUSIONES  

 

• Se pretende que esta propuesta sea tomada en cuenta como una 

estrategia de Gestión de niveles de servicio ya que la descripción de los 

servicios es un punto de referencia fundamental para todas las fases del 

ciclo de vida. 

• ITIL propone un conjunto de buenas prácticas destinadas a mejorar la 

gestión y provisión de servicios TI. 

• ITIL tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios TI ofrecidos, 

evitar los problemas asociados a los mismos y en caso de que estos 

ocurran ofrecer un marco de actuación para que estos sean solucionados 

con el menor impacto y a la mayor brevedad posible. 

• Los conceptos fundamentales que se explican en ITIL se tratarán de ser 

probados y comprobados como necesidad dentro de FAPcom y 

reformulados si son necesarios para logro de sus objetivos. 

• El formato de información que plantea modelar la propuesta no deberá 

salirse del marco de interés de FAPcom. 

• Aunque la propuesta toma en cuenta los análisis realizados en FAPcom 

de Heredia, no se descarta ni excluye que esta pueda ser usada como 

marco de referencia para cualquier otra oficina que la empresa desee 

abrir como motivo de expansión. 

 

7. RECOMENDACIONES. 

 

• Se recomienda al Sr Jorge Nadal (Gerente General) incorporar la 

siguiente propuesta como marco de trabajo y como mejor práctica en los 

servicios que ofrece FAPcom. 

• Aunque existe actualmente una forma de gestionar el portafolio de 

servicios, la misma es por medio de una herramienta de ofimática por lo 

que se pretende recomendar el uso de alguna herramienta que sea de 
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código abierto (open source), para el catálogo de servicios de TI de 

FAPcom. 

• Se recomienda la implementación de un sitio web corporativo con el fin 

de poder gestionar de manera eficiente los clientes y sus respectivas 

solicitudes, ya que el posicionamiento de la compañía a externos es su 

razón de ser. Se recomienda la creación de un sitio que sea 100% 

responsivo, amigable y que cumpla con el estándar de calidad. 

• Se recomienda al Sr Esteban Córdoba (Gerente de Operaciones) realizar 

la actualización del Portafolio de Servicios y Planificación para la 

definición de los servicios, prioridades, riesgos, plazos, costes previstos. 

• Se recomienda a la alta Gerencia (Gerente de Operación y 

Mantenimiento, Gerente de Instalaciones, Gerente de Administración y 

Gerente de Planta Externa) la implementación de mejores prácticas de 

servicios de TI, incorporando marcos de referencia como ITIL y COBIT y 

así aumentar el nivel de madurez para la implementación de ITIL a las 

mejores prácticas de gestión de servicios que brinda FAPcom. 

• Se recomienda a la alta Gerencia (Gerente de Operación y 

Mantenimiento, Gerente de Instalaciones, Gerente de Administración y 

Gerente de Planta Externa)realizar internamente o contratar servicios 

externos para realizar un estudio de mercado ya que, tal y como se 

analizó en el estudio de campo FAPcom conoce a las compañías que 

ofrecen servicios iguales o similares, pero no existe un estudio de 

mercado que brinde una guía para valorar el posicionamiento de FAPcom 

en cuanto a la competencia y que sirva de base y fortaleza en el 

ordenamiento y alineamiento planteado y por ende contribuya en mejorar 

el retorno de la inversión, entre otras cosas. 

• Debido a que la herramienta empleada actualmente (oDoo, versión 7) es 

de código abierto y permite adaptar las necesidades de la compañía, se 

recomienda al Gerente de Operaciones migrar a corto plazo a la última 

versión que brinda esta (oDoo, versión 10) la cual permite incorporar 

diferentes módulos para gestionar y minimizar gastos en licenciamiento, 
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minimizar tiempos de respuesta, gestionar recursos humanos entre otras 

mejoras que incorpora la nueva versión que son de utilidad para alcanzar 

las metas de la empresa. 

• Con este trabajo de investigación se busca mejorar y optimizar el tiempo, 

procesos, asesorías y costos para esta implementación, por lo que se 

recomienda al Sr Gerardo Ballestero (Gerente de Administración) su 

pronta puesta en marcha y aplicación por medio de una mayor definición 

de costos y presupuestos a corto y a largo plazo, que permita 

segmentarlos por área funcional ya que actualmente no se encuentra 

incorporado en la empresa. 

• Se recomienda a los Gerentes de las divisiones Operativas aplicar los 

conceptos que de ITIL surjan, para beneficiar los proyectos de desarrollo 

de Tecnologías de la Información los cuales serán los pilares para crear 

mejores servicios, que se ofrecen tanto a nivel interno, así como al 

usuario externo. 

• Se recomienda a la alta Gerencia continuar y mantener un plan de 

educación continua acerca de todo lo que involucra a Gestión y estrategia 

de servicios de TI para fortalecer la información por parte del recurso 

humano operativo-técnico. 

• Se recomienda realizar al Gerente de Operaciones un plan de 

sensibilidad en temas de Gestión y Estrategia de servicio por medio de 

capacitaciones o similares para disminuir la resistencia al cambio ya que 

las implementaciones o directrices nuevas producen inseguridad en los 

colaboradores. 

• La aplicación de la estrategia dependerá del nivel de compromiso y 

capacitación de las áreas interesadas de FAPcom y que sus superiores 

deseen la implementación, por lo que se recomienda a la alta Gerencia 

mantener un plan de incentivos que permitan que el personal sea 

proactivo y aporte mejores propuestas. 

• Como parte de la gestión de servicios como una alternativa de mejora de 

toma de decisiones se recomienda el uso de una herramienta de 
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inteligencia de negocios con el fin de poder agilizar y realizar de manera 

eficiente la gestión de toma de decisiones financieras y los procesos 

asociados a este, con el fin de que la gerencia cuente con una 

herramienta que les permita adecuar su negocio a las necesidades del 

mercado. 

• Se recomienda a los Gerentes de las divisiones Operativas empoderar y 

tomar en cuenta al recurso técnico/operativo ya que este puede aportar 

información importante en la toma de decisiones para mejorar los 

servicios que ofrece FAPcom. 

• Para determinar patrones de demanda y segmentaciones de clientes se 

recomienda a la alta Gerencia de FAPcom realizar un análisis de la 

actividad del negocio de tal manera que permita dar un seguimiento a los 

patrones de actividad del negocio y así poder predecir o contar con un 

mejor escenario de la demanda de servicios. 

• Para determinar el desarrollo de la oferta se recomienda a la alta 

Gerencia que desarrolle alternativas por segmentos, de tal manera que 

determine los requerimientos necesarios para brindar los servicios que 

ofrece FAPcom y así pueda diferenciar entre los servicios esenciales y 

los de soporte.   

• Se recomienda a la alta Gerencia que la Guía de Gestión del Portafolio 

de Servicios no pierda su función como una referencia que será 

estratégica para FAPcom y que la misma no vaya a quedar reducido a 

un registro de los servicios que ya se ofrecen en la empresa. 
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9. ANEXOS  

 
Anexo 1 Entrevista de servicios de TI realizada a Empleados de FAPcom  

 
 

Figura 1. Entrevista general a empleados de FAPcom.  Fuente: Elaboración 

propia. 
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Anexo 2 Encuesta de servicios de TI general a usuarios internos y externos de 

FAPcom 

 

Figura 2. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 1. 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 3. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 2. 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 4. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 3. 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 3 Cronograma: Plan de trabajo  

 

 
Figura 9. Cronograma. Fuente: Elaboración propia  
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Anexo 4: Acta de constitución 

 

ACTA DE CONSTITUCIÓN DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACIÓN 
Nombre completo del 

estudiante: 
Mauricio Monge D´Avanzo 

 

Nombre de la carrera: 

 

Maestría en 

Administración de 

Tecnologías de 

Información 

 

Generación 
 

MATI 03 

 

 

Título del proyecto 

 

 

 

Propuesta de implementación de una Estrategia de Servicios 
basada en ITIL en FAPcom, Heredia, Costa Rica. 

 

Fecha de inicio del 

proyecto: 

 

 

Setiembre de 2017 

 

 

Fecha tentativa de 

finalización del 

proyecto: 

 

 

Marzo de 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Justificación del 

proyecto 

 

 

La propuesta de implementación de la fase Estrategia de Servicios 

basada en ITIL V3 es de suma importancia para FAPcom ya que es 

un proceso que conlleva una innovación en el campo de la Gestión 

del Portafolio de Servicios. En dicha Empresa no se cuenta con una 

unificación ni estandarización para definir un marco de trabajo de los 

procesos que allí se desarrollan.  

 

Con el presente trabajo de investigación se busca mejorar y optimizar 

el tiempo, procesos, asesorías y costos para esta implementación. 

Además, busca beneficiar los proyectos de desarrollo de Tecnologías 

de la información los cuales serán los pilares para crear mejores 

servicios, que se ofrecen tanto a nivel interno, así como al portafolio 

de clientes que maneja la compañía. 

 

Aunque se realizará la propuesta de implementación de una 

estrategia de servicios basado ITIL para la Gestión del Portafolio de 

Servicios en FAPcom de Heredia, la idea es que sea aplicable y 

adaptable a cualquier oficina que la empresa desee abrir en otro país 

de la región como efectos de expansión y así podrá utilizarse como 

base para que gestione dicho proceso en otras unidades 

programáticas. 

  
 

 

 

 

 

 

 

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén en Heredia. 

La empresa inició operaciones en el país desde el año 2009 y se 

desarrolla en el ámbito de las telecomunicaciones. Desde entonces, 

FAPcom ha desarrollado proyectos de la mano con las empresas 

más importantes en esta área tales como lo son Ericsson, Claro, 
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Diagnóstico e Identificación 

del Problema 

Telefónica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE 

a nivel del Sector Público. 

 

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete años de estar en 

el mercado de venta de servicios; según el Ingeniero Esteban 

Córdoba Gómez, se pasó de contar con 5 colaboradores en su inicio 

a contar con aproximadamente 150 personas en sumatoria entre 

todas sus operaciones. 

Entre sus proyectos se perciben ingresos anuales que superan 

millones de dólares y con tal incremento de producción la empresa 

se ha dedicado a la generación de nuevos nichos de mercado y al 

desarrollo de los proyectos, ya existentes. 

 

Con tal incremento es imperativa la necesidad de que la empresa 

unifique los criterios y buscar una homogeneidad en la manera de 

gestionar los criterios de gobernanza de los servicios brindados, tanto 

al cliente interno, como el cliente externo. A pesar de que existen 

algunos protocolos y normas internas para el desarrollo de dichas 

funciones, cada Departamento gestiona de manera independiente la 

implementación de proyectos, lo que hace que cada Gerente de 

Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en 

coordinación con sus equipos de trabajo en buscar y lograr un mejor 

servicio de TI que ofrecer.  

 

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de 

implementación de mejores prácticas de gestión de servicios de 

tecnología de información, en busca de una estandarización de los 

procesos que se desarrollan allí para definir marcos de trabajo 

unificados. La forma de gestionar el portafolio de proyectos es por 

medio de una herramienta de ofimática, es decir; Excel; por lo que no 

se cuenta con una metodología unificada y consolidada para mejorar 

la gestión de la cartera de portafolio de Servicios, de ahí surge la 

necesidad de dicha propuesta de investigación.  

 

La propuesta de implementación de una estrategia de servicios 
basado ITIL para la Gestión del Portafolio de Servicios en FAPcom, 
Heredia, Costa Rica tendrá como fin priorizar el Portafolio de 
Servicios y establecer el mecanismo para la valoración y gestión de 
forma descendente y ascendente, por medio de la definición del 
negocio, análisis de servicio, aprobación de decisiones de cara al 
futuro sobre los servicios y la actualización del portafolio de servicios 
y planificación. 

 
 

 

 

 

Metodología 

 

 

La metodología del presente proyecto es de carácter mixto, es decir, 

cualitativa y cuantitativa.  

 

Se menciona el enfoque cualitativo ya que se emplearán técnicas de 

recolección de datos como entrevistas, observación, revisión de 
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documentos existentes en FAPcom, por último; interacción con los 

funcionarios de la empresa.  

 

Se menciona cuantitativo puesto que uno de los objetivos 
primordiales de la Gestión del Portafolio de Servicios consiste en 
definir una estrategia de servicio que sirva para generar el máximo 
valor; controlando a su vez riesgos y costes por lo que se necesita 
realizar análisis de causa-efecto de la calidad del Servicios, 
generando resultados y teniendo control sobre ellos de forma precisa. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativas, Ideas o 

Soluciones 

 

 

Priorizar el Portafolio de Servicios y establecer el mecanismo para la 

valoración y gestión de forma descendente y ascendente, 

contemplando claramente la vinculación e impacto de los proyectos 

con la estrategia de la empresa por medio de la definición del 

negocio, análisis de servicio, aprobación de decisiones de cara al 

futuro sobre los servicios y la actualización del portafolio de servicios 

y planificación.   

 

Con la idea de presentar a FAPcom una propuesta de 

implementación de la fase de estrategia de Servicios basada en ITIL 

V3, el PFG busca establecer los objetivos principales de la estrategia 

del servicio, así como los planes de implementación y los factores 

que determinarán el éxito de la implantación de esta fase. Para ello 

se utilizarán instrumentos tales como entrevistas con los involucrados 

directos de brindar el servicio, así como los clientes internos y 

externos de FAPcom para poder cuantificar la satisfacción de los 

servicios brindados. 

 

Se busca con ello, poner en práctica en FAPcom; los principios 
generales sobre la estrategia del servicio adaptándolos a los 
requisitos y necesidades propios y de los clientes de FAPcom.  

 
 
 

Selección de la mejor 
alternativa 

  
Utilizar instrumentos para la medición de la satisfacción del cliente 
tanto interno como externo acerca de los servicios que brinda 
FAPcom.  
 
Se eligió la alternativa anterior puesto que se considera de suma 
importancia medir el grado de satisfacción de los usuarios internos y 
externos acerca del servicio que brinda la empresa. Lo anterior es un 
parámetro esencial para medir la calidad del servicio. 

 
 

 
 

Resultados, productos e 
impactos obtenidos 

 

La aplicación de ITIL en FAPcom busca cambiar ampliamente la 

imagen tradicional de “apaga incendios” que se aplica en muchas 

empresas que se caracterizan porque sus servicios de TI se basan 

en una poca planificación y mucho menos gestión de servicio, por lo 

que se busca implementar una metodología para mejorar la Gestión 

del Catálogo de Servicios. 
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Beneficiados con el 

proyecto(involucrados) 

 

 
Involucrados Directos: - Cliente Sector Privado de FAPcom (Huawei, 
Ericsson, Telefónica, Tigo, Claro) -  Cliente Sector Público de 
FAPcom (ICE, INCOFER, COSEVI, Municipalidades) Involucrados 
Indirectos:  - Población costarricense. 

 
 

 

Recursos necesarios 

 

 
Recursos Humanos (Gerencia de Operaciones de FAPcom, Gerencia 
de Departamento de Administración, Gerencia Departamento de 
Planta Externa, Gerencia de Departamento de Operación y 
Mantenimiento, Gerencia de Planta externa e Instalaciones) - 
Protocolos y normas existentes en FAPcom. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alcances y Limitaciones 

 

 

 

Alcances:  La propuesta de implementación de una estrategia de 

servicios basado ITIL para la Gestión del Portafolio de Servicios en 

FAPcom, Heredia, Costa Rica tendrá como fin priorizar el Portafolio 

de Servicios y establecer el mecanismo para la valoración y gestión 

de forma descendente y ascendente, por medio de la definición del 

negocio, análisis de servicio, aprobación de decisiones de cara al 

futuro sobre los servicios y la actualización del portafolio de servicios 

y planificación.  

 

Limitaciones: Principal factor limitante: el tiempo. Puede surgir un 

atraso para la coordinación entre los encargados de cada 

Departamento y mi persona para el acceso de la información. 

Además, el poco tiempo para la elaboración del proyecto constituye 

una restricción puesto que se depende del tiempo y organización de 

externos para el acceso de la información.  

 

Otro factor limitante es que exista información sensible a la cual se 

necesita acceder y por políticas y normas de la empresa el acceso 

esté restringido. Una vez implementado el marco de trabajo puede 

existir una negación al cambio por parte de los involucrados. 

 

Las restricciones serán delimitadas por las políticas internas de 
FAPcom, a su vez dependerá en gran medida del conocimiento que 
pueda adquirirse de estas áreas y la aplicación del marco de trabajo 
propuesto. 

 
 

 

 

 

 

 

 

Objetivos del proyecto 

 

General: 
 ∙ Implementar la Fase de ITIL de estrategia para los servicios de TI 
para mejorar la Gestión Financiera, la Gestión del Portafolio de 
Servicios y la Gestión de la Demanda en FAPcom, Heredia, Costa 
Rica. 
 
 Específicos:  
∙ Realizar una guía base a FAPcom para la implementación de la fase 
de la Gestión Financiera.  
∙ Evaluar los costes asociados a los servicios TI para hacer un uso 
eficiente de los recursos necesarios para brindar un servicio de 
calidad a los clientes. 
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∙ Desarrollar una estrategia a FAPcom para la ejecución de la gestión 
del conocimiento del portafolio de servicios para la planificación del 
proceso de toma de decisiones.  
∙ Confeccionar un esquema de Gestión de niveles de servicio como 
punto de referencia fundamental para todas las fases del ciclo de 
vida.  
∙ Identificar los problemas más frecuentes asociados a los servicios 
de TI que pueden ser subsanados con la aplicación de la Gestión de 
la Demanda según ITIL V3. 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Resumen Ejecutivo del 
Proyecto 

 

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén en Heredia, 

y la empresa inició operaciones en el país desde el año 2009 y se 

desarrolla en el ámbito de las telecomunicaciones. Desde entonces 

FAPcom ha desarrollado proyectos de la mano con las empresas 

más importantes en esta área tales como lo son Ericsson, Claro, 

Telefónica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE 

a nivel del Sector Público. 

 

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete años de entrar en 

el mercado de los servicios, según el Ingeniero Esteban Córdoba 

Gómez se pasó de contar con 5 colaboradores en su inicio a contar 

con aproximadamente 200 personas en sumatoria entre todos sus 

proyectos. 

 

Entre sus proyectos se perciben ingresos anuales por millones de 

dólares y con tal incremento de producción la empresa se ha 

dedicado a la generación de nuevos nichos de mercado y al 

desarrollo de los proyectos, ya existentes. 

 

Con tal incremento, es imperativa la necesidad de que la empresa 

unifique los criterios y buscar una homogeneidad en la manera de 

gestionar los servicios brindados tanto al cliente interno y externo. A 

pesar de que existen algunos protocolos y normas internas para el 

desarrollo de dichas funciones, cada Departamento gestiona de 

manera independiente la implementación de proyectos, lo que hace 

que cada Gerente de Departamento realice gestiones haciendo su 

mejor esfuerzo en coordinación con sus equipos de trabajo en buscar 

y lograr un mejor servicio de TI que ofrecer.  

 

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de 

implementación de mejores prácticas de gestión de servicios de 

tecnología de información, en busca de una estandarización de los 

procesos que se desarrollan allí para definir marcos de trabajo 

unificados. La forma de gestionar el portafolio de proyectos es por 

medio de una herramienta de ofimática, es decir; Excel; por lo que no 

se cuenta con una metodología unificada y consolidada para mejorar 

la gestión de la cartera de portafolio de proyectos, de ahí surge la 

necesidad de dicha propuesta de investigación. Además, busca 

beneficiar los proyectos de desarrollo de Tecnologías de la 
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información los cuales serán los pilares para crear mejores servicios, 

que se ofrecen tanto a nivel interno como externo. Se busca mejorar 

y optimizar el tiempo, procesos, asesorías y costos para esta 

implementación. 

 

El proyecto de investigación se implementará en FAPcom en San 

Antonio de Belén, Heredia y tiene como objetivo primordial el 

implementar la fase de ITIL de estrategia para los servicios de TI para 

mejorar la Gestión Financiera, así como la Gestión del Portafolio de 

Servicios y la Gestión de la demanda en Fapcom, Heredia, Costa 

Rica. Para ello se pretende dotar a FAPcom de un marco de trabajo 

estandarizado para la Gestión del Portafolio de Servicios y poder 

proporcionar a FAPcom las herramientas necesarias para mejorar la 

Gestión del Portafolio de Servicios. La metodología del presente 

proyecto es de carácter mixto, es decir, cualitativa y cuantitativa.  

 

Como alcances y limitaciones más importantes pueden considerarse 
que puede existir cierta resistencia cultural al cambio, sin embargo, 
se espera mejorar las prácticas de servicios de TI, así como optimizar 
el tiempo, procesos, asesorías y costos para esta implementación.  
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