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INDICE DE ABREVIATURAS

1. COSEVI: El Consejo de Seguridad Vial es la institucion rectora en materia de
Seguridad Vial en Costa Rica. (COSEVI, 2013)

2. CCTA: Por sus siglas en inglés Central Computer and Telecommunications
Agency. Esta es una agencia del Gobierno britanico que cre6 el marco de
referencia de ITIL. (Quifionez, 2014)

3. CSP: Paquete de Servicio Esencial cuyos activos son compartidos para
todos los paquetes de servicio en el desarrollo de la oferta. (Quifionez, 2014)

4. COBIT: (Control Objectives Control Objectives for Information and related
Technology) es el marco aceptado internacionalmente como una buena
practica para el control de la informacion, Tl y los riesgos que conllevan. Se
utiliza para implementar el gobierno de Tl y mejorar los controles de IT.
(CIBERTEC, 2016)

5. FONATEL: Es el Fondo Nacional de Telecomunicaciones, que tiene como
proposito llevar telefonia e internet a zonas y comunidades donde aun no hay
servicio. (SUTEL, S.f)

6. GTB: Inversiones para el crecimiento del Negocio, el objetivo de estas
inversiones es acrecentar los servicios brindados. Implican riesgo medio.
(Quifionez, 2014)

7. ICE: Instituto Costarricense de Electricidad. Es una corporacion propiedad
de los costarricenses, que ofrece soluciones de electricidad vy
telecomunicaciones y de esta manera contribuye con el desarrollo
econdmico, social y ambiental del pais. (Grupo ICE, s.f).

8. INCOFER: Instituto Costarricense de Ferrocarriles, fue creado por la Ley N°
7001, del 19 de setiembre de 1985, institucion publica, administrativa, con
personalidad juridica, la cual se rige por leyes y reglamentos. (Incofer, s.f).

9. ITIL: Information Technology Infrastructure Library es un conjunto de buenas
practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de servicios TI.

10.Kolbi: Marca comercial del ICE para la venta de servicios telefénicos

especialmente de celulares. (Grupo ICE, s.f).
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2014)
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2014)

15.Service Desk: Se define como un Punto Unico de Contacto para satisfacer
las necesidades de comunicacion entre las areas de IT de una empresa y
sus usuarios finales. (Emergia, 2015).

16.Service Management: La gestion de servicios de tecnologias de la
informacion (en inglés IT Service Management, ITSM) es una disciplina
basada en procesos, enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados
con las necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que
puede percibir el cliente final. (Quifionez, 2014)
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escasos. (Quifionez, 2014)

20.TI: Tecnologias de la Informacion.

21.TCO: El coste total de propiedad o costo total de propiedad (proveniente del
término anglosajon Total Cost of Ownership o TCO), es un método de céalculo

disefiado para ayudar a los usuarios y a los gestores empresariales a
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determinar los costes directos e indirectos, asi como los beneficios,
relacionados con la compra de equipos o programas informaticos. (Quifionez,
2014)

22.TTB: Inversiones para transformar el Negocio, orientadas hacia nuevos
espacios de mercado. Los riesgos en esta categoria son altos. (Quifionez,
2014)

23.UC: Contratos de soporte (Quifionez, 2014)
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RESUMEN EJECUTIVO

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén, en Heredia. La empresa
inicié operaciones en el pais desde el afio 2009 y se desarrolla en el ambito de las
telecomunicaciones. Desde entonces, FAPcom ha desarrollado proyectos de la
mano con las empresas mas importantes en esta area tales como lo son Ericsson,
Claro, Telefénica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE a nivel
del Sector Publico. Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete afios de estar
en el mercado de los servicios; segun el Ingeniero Esteban Cérdoba Gémez, se
paso6 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 dolares; con tal
incremento de produccion, la empresa se ha dedicado a la generacion 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 implementacién de proyectos, lo que hace que cada
Gerente de Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en
coordinacién 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 implementacion de
mejores practicas de gestion de servicios de tecnologia de informacién, en busca
de una estandarizacion de los procesos que se desarrollan alli para definir marcos
de trabajo unificados. La forma de gestionar el portafolio de servicios es por medio
de una herramienta de ofimatica, es decir; Excel; por lo que no se cuenta con una

metodologia unificada y consolidada para mejorar la gestion de la cartera de
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portafolio de servicios, de ahi surge la necesidad de dicha propuesta de

investigacion.

Se busca mejorar y optimizar el tiempo, procesos, asesorias y costos para esta
implementacion. Ademas, busca beneficiar los proyectos de desarrollo de
Tecnologias de la informacion los cuales seran los pilares para crear mejores

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

El proyecto de investigacion se implementara 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 Tl para mejorar la Gestion Financiera, asi como la Gestion del
Portafolio de Servicios y la Gestion de la demanda en FAPcom, Heredia, Costa Rica.
Para ello se pretende dotar a FAPcom de un marco de trabajo estandarizado para
la Gestion del Portafolio de Servicios y poder proporcionar a FAPcom las

herramientas necesarias para mejorar la Gestion del Portafolio de Servicios.

La metodologia del proyecto es de caracter mixto, es decir, cualitativa y cuantitativa
ya que la recopilacion se basé en entrevistas de campo las cuales se hicieron a un
grupo de trabajadores de la empresa que incluyen varios niveles de jerarquia
administrativa y operativa, empleados que utilizan los servicios que brinda la
empresa a sus Departamentos tales como Operacion y Mantenimiento y Planta
Externa entre otros; la informacion se analiz6 mediante cuadros comparativos del
nivel de satisfaccion y eficiencia y eficacia en la atencion de fallas. Como
conclusiones y recomendaciones mas importantes pueden considerarse que puede
existir cierta resistencia cultural al cambio, sin embargo, se espera mejorar las
practicas de servicios de TI, asi como optimizar el tiempo, procesos, asesorias y
costos para esta implementacién. La propuesta basé 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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INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén, en Heredia. La empresa
inicié operaciones en el pais desde el afio 2009 y se desarrolla en el ambito de las
telecomunicaciones. Desde entonces, FAPcom ha desarrollado proyectos de la
mano con las empresas mas importantes en esta area tales como lo son Ericsson,
Claro, Telefonica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE a nivel

del Sector Publico.

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete afios de estar en el mercado de
venta de servicios; segun el Ingeniero Esteban Cérdoba Gémez, se pasé 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 dolares
y con tal incremento de produccién la empresa se ha dedicado a la generacién de

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

1.2. Problematica

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 implementacién de proyectos, lo que hace que cada Gerente de
Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en coordinaciéon con

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

La propuesta de implementacion 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 innovacion en el campo de la Gestion del Portafolio de Servicios. En dicha
Empresa no se cuenta con una unificacion ni estandarizacion para definir un marco

de trabajo de los procesos que alli se desarrollan.

Con este trabajo de investigacion se busca mejorar y optimizar el tiempo, procesos,
asesorias y costos para esta implementacion. Ademas, busca beneficiar los
proyectos de desarrollo de Tecnologias de la informacién los cuales seran los
pilares para crear mejores servicios, qué normas internas son las mas idéneas para
el desarrollo de mejores servicios de Tl, cada Departamento gestiona de manera
independiente la implementacién de proyectos, lo que hace que cada Gerente de
Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en coordinacion con

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

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de implementacion de
mejores practicas de gestion de servicios de tecnologia de informacion, en busca
de una estandarizacion de los procesos que se desarrollan alli para definir marcos
de trabajo unificados. La forma de gestionar el portafolio de servicios es por medio
de una herramienta de ofimatica, es decir; Excel; por lo que no se cuenta con una
metodologia unificada y consolidada para mejorar la gestion de la cartera de

portafolio de servicios, de alli la necesidad de dicha propuesta de investigacion.

La propuesta de implementacion de una estrategia de servicios basada en ITIL para
la Gestion del Portafolio de Servicios en FAPcom, Heredia, Costa Rica tendra como
fin priorizar el Portafolio de Servicios y establecer el mecanismo para la valoracion
y gestion de forma descendente y ascendente, por medio de la definicién del
negocio, andlisis de servicio, aprobacion de decisiones de cara al futuro sobre los

servicios y la actualizacion del portafolio de servicios y planificacion.
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1.4. Objetivo general.

Desarrollar una propuesta de implementacion de la Fase de ITIL de estrategia para
los servicios de Tl para mejorar la Gestion Financiera, la Gestion del Portafolio de
Servicios y la Gestion de la Demanda en FAPcom, Heredia, Costa Rica durante el

primer semestre del afio 2018.

1.5. Objetivos especificos.

e Realizar una guia base a FAPcom para la implementacion de la fase de
la Gestion Financiera.

e Identificar los costes asociados a los servicios Tl para hacer un uso
eficiente de los recursos necesarios para brindar un servicio de calidad a
los clientes.

e Desarrollar una estrategia para la ejecucion de la gestion del
conocimiento del portafolio de servicios para la planificacién del proceso
de toma de decisiones.

e Confeccionar un esquema de Gestion de niveles de servicio como punto
de referencia fundamental para todas las fases del ciclo de vida.

¢ Identificar los problemas mas frecuentes asociados a los servicios de Tl
que pueden ser subsanados con la aplicacion de la Gestién de la

Demanda segun ITIL V3.

MARCO TEORICO
2.1. Marco institucional.

2.1.1. Antecedentes de la Institucion.

FAPcom es una compafiia de telecomunicaciones, trabaja directamente con las
operadoras celulares mas grandes del mercado en Costa Rica: Kdlbi, Claro y
Movistar. Dentro de los principales servicios que se entregan es la construccion de
torres, levantar sitios de telefonia celular, instalar equipos y antenas; ademas de

eso es hacerlos funcionar durante los 365 dias del afio.
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Su creacion fue el producto de un reto de su presidente espafiol, el ingeniero Jorge
Nadal, quien aposto por crear una compafiia en Costa Rica, donde pudiera aportar
sus 13 afios de conocimientos y experiencia laboral en Espafa para una de las
empresas de telecomunicaciones mas importantes, desempefiandose como

ingeniero en telecomunicaciones.

FAPcom tiene seis afios de existir, naci6 como una empresa pequefa de capital
espafiol que ha tenido un crecimiento muy acelerado y que en este momento ya es
de mediano tamafio convirtiéndose en un empleador de forma directa e indirecta

para mas de 100 colaboradores.

Gracias a su notable crecimiento y diversificacién de servicios dentro de su oferta,
se han logrado posicionar con instalaciones de fibra optica y cableado estructurado

y estan por incursionar en control de trafico ferroviario.

Dentro de los principales logros de la compafia al cierre del 2016 se puede
documentar los siguientes:
- Mas de 80 sitios de telefonia celular construidos.
- Mas de 150 adecuaciones menores en diferentes especialidades: salas
técnicas, sitios de telefonia celular, azoteas, etc.
- Mas de 300Km construidos de canalizacién y 7.000Km de cable tendido.
- Mas de 250.000 casas pasadas y 60.000 hogares conectados con diferentes
tecnologias.
- Mas de 3.000 sitios de telefonia celular instalados (radiobases y enlaces de

microondas)

Esta compafia ha trabajado en la investigacion y desarrollo de grandes proyectos
como lo han sido Fonatel Norte con busqueda de sitios, implementaciones de
torres, implementacion de cobertura de LTE, y no solo en proyectos de desarrollo,

sino también cuenta con todo un departamento de operacién y mantenimiento en
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donde ha sido responsable de mantener los equipos e infraestructura ejecutados,
atender averias las 24 horas del dia de todo tipo, desde soluciones de

infraestructura hasta equipos de activos.

Dentro de los compromisos técnicos que tiene esta compafia para los diferentes
proveedores de servicios que se encuentran en Costa Rica, esta la parte de ayuda
social, ya que en octubre 2016 cuando se dio el huracan en Upala, FAPcom envio
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. Mision y vision.

e Mision:
"Brindar soluciones completas y transformadoras en el campo de las
telecomunicaciones y otras tecnologias, ofreciendo calidad, seguridad vy
compromiso en cada uno nuestros servicios.” (FAPcom, 2017)

e Vision:
"Ser la compafia de servicios en todos los niveles de telecomunicaciones y

tecnologias, mas confiable de Costa Rica y la region.” (FAPcom, 2017)

2.1.3. Estructura organizativa.

La estructura organizativa estd 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 esta funcionando

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

2.1.4. Productos que ofrece.

A continuacion, se enlistan los servicios que se ofrecen en la compaifiia:

e Obra civil: Construccion general, canalizaciones, sitios para telefonia
celular, izado de torres, adecuaciones de infraestructura, sitios
especiales por su estructura y complejidad por ejemplo cerros sin
caminos, sin energia, entre otros.

e Despliegue de red mdvil: Instalacion de radiobases, sistemas radiantes y

microondas.

e Despliegue de red fija: Instalacién de redes de telefonia fija y television
por cable. Tendidos aéreos y canalizados.

e Fibra Optica: Tendido de cables de fibra dptica, fusiones, certificaciones
de enlaces y auditorias.
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e Medidas de calidad: Certificacibn de calidad para redes de

telecomunicaciones: telefonia convencional, fibra éptica, redes de cable,
telefonia celular, etc.

e Ingenieria: Servicios de ingenieria civil, telecomunicaciones y eléctrica.
Consultoria en disefio y optimizacion de redes.

e Mantenimiento: Mantenimiento de infraestructuras y redes, incluyendo

tanto redes fijas como moviles. Call center 24h para gestion de averias.

2.2. Marco Teorico: Conceptos de ITIL (Information Technology

Infrastructure Library)

2.2.1. Definicién de ITIL V3.

ITIL se puede definir, como un conjunto de practicas realizadas con la intencion de
mejorar la gestion y provision de servicios de TI, esto con el objetivo de: mejorar la
calidad de los servicios de Tl que ofrecen las empresas, evitando asi 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. (Quifionez, 2014)

El origen del marco de trabajo ITIL data de la década de los 80; en el instante en
que el gobierno britanico, solicité a una de sus agencias, la Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA), que desarrollara un modelo para la provision
eficiente de servicios TI. La versién v3 de ITIL segun Quifionez (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 ciclica (Quifionez, 2014):
e Estrategia del Servicio: cuyo proposito es definir qué servicios se
prestaran, a qué clientes y en qué mercados.
e Disefio del Servicio: responsable de desarrollar nuevos servicios o
modificar los ya existentes, asegurando que cumplen los requisitos de los

clientes y se adecuan a la estrategia predefinida.
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e Transicion del Servicio: encargada de la puesta en operacion de los
servicios previamente disefiados.

e Operacién del Servicio: responsables de todas las tareas operativas y de
mantenimiento del servicio, incluida la atencién al cliente.

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

acumulados propone mecanismos de mejora del servicio.
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Figura 2. Imagen de Procesos del ciclo de vida de ITIL. Fuente: Elaboracion propia.

2.2.2.1. Estrategia del Servicio.

El proposito es definir qué actividades comerciales se prestardn, a qué
consumidores y en cuales mercados. La etapa de Estrategia del Servicio es
paralela al significado de Ciclo de vida del servicio; el cual tiene como fin converger
la Gestion del Servicio en un activo estratégico. (Quifionez, 2014)

Con la finalidad de alcanzar dicho propdsito se debe definir cuales y qué servicios
deben ser prestados y por qué. Al respecto, se indica que:

Segun Garita (2011), una correcta Estrategia del Servicio debe:
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e Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y
oportunidades.

e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

e Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

e Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.

e 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.

e Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

e 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 Disefio, Transicién y
Operacion del servicio se ajusten a las politicas y vision estratégica del negocio.
Los procesos asociados directamente a la fase de Estrategia son:

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

2.2.2.1.1. Gestion Financiera.

El principal objetivo de la Gestidon Financiera es el de evaluar y controlar los costes
asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los
clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios. “Si la organizacion TI
y/o sus clientes no son conscientes de los costes asociados a los servicios, no
podran evaluar el retorno de la inversién ni podran establecer planes consistentes

de gasto tecnoldgico”. (Quifionez, 2014)

2.2.2.1.1.1. Presupuestos.
Segun Quifionez (2014), la elaboracion de presupuestos Tl tiene como objetivos

principales:

¢ Planificar el gasto e inversion Tl a largo plazo.

e Asegurar que los servicios Tl estan suficientemente financiados.
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e Establecer objetivos claros que permitan evaluar el rendimiento de la

organizacion 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 proyeccion sobre la evolucion prevista del negocio en

dos 0 mas anos.

Aunque no existe una Unica manera de realizar un presupuesto Tl son métodos

habituales:

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

histérico de presupuestos anteriores, adaptandose a las modificaciones
en los costes y el desarrollo de nuevas tecnologias, y teniendo en
consideracion la aparicion de nuevas lineas de servicios.

e 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

organizacion Tl es necesario identificar previamente todos los elementos de coste.

La estimacion 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 organizacion TIl, 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”. (Quifionez, 2014)
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2.2.2.1.1.2. Contabilidad.

En principio, la contabilidad asociada a los servicios Tl 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 basicos y la tecnologia 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 mas alla de lo

razonable. (Quifionez, 2014)
Las actividades contables deben permitir:

e Una correcta evaluacion de los costes reales para su comparacion con
los presupuestados.

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

e Evaluar la eficiencia financiera de cada uno de los servicios Tl prestados.

e Facturar adecuadamente, si es de aplicacion, los servicios TI.
Segun Quinonez (2014) “Si se desea considerar a la organizacion Tl como otra
unidad de negocio es necesario conocer en detalle tanto sus costes como sus
"ingresos” (aunque estos Ultimos en muchos casos sélo sean nominales pues el

cliente es la propia organizacion)”

Por tanto, una de las actividades principales de la Gestidon Financiera es identificar
los denominados elementos de coste que se pueden clasificar de forma genérica

en:

e Costes de hardware y software.
e Costes de personal.
e Costes de administracion, asignando a cada servicio/cliente su parte

proporcional.
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2.2.2.1.1.3. Politicade Precios:

“No es habitual que se fijen los precios de los servicios Tl cuando el cliente es la
propia organizacion, pero este es un paso esencial si se busca que se utilice
eficientemente la infraestructura TI”. (Quifionez, 2014). Para que la organizacion Tl
pueda funcionar como una verdadera unidad de negocio, es imprescindible tanto
conocer los costes reales de los servicios prestados como establecer una politica
de precios que, cuanto menos, permita recuperar los costes en los que se ha

incurrido.

En primer lugar, debe establecerse una politica de fijacion de precios. Existen

multiples opciones, entre ellas:

e Coste mas margen: se establecen los costes totales del servicio y se les

afiade un margen de beneficios (que puede ser del 0% para "clientes
internos").

e Precio de mercado: se cobran los servicios en funcién de las tarifas

vigentes en el mercado para servicios de similar naturaleza.
e Precio negociado: se negocia directamente con el cliente cual es el precio
estipulado por los servicios.

e Precio flexible: que depende de la capacidad Tl realmente utilizada y/o

de los objetivos cumplidos.
Una vez determinada la politica de fijacion de precios se deben determinar las

tarifas de los servicios en funcion de:

La politica elegida.

e Los servicios solicitados.

e Factores de escala y necesidades de disponibilidad.

e Los costes asociados.

e Los precios vigentes en el mercado.
En algunas ocasiones estas tarifas seran usadas para una facturacion real mientras
que en otras solo se utilizaran de referencia para evaluar el rendimiento tedrico de

la organizacion TI.
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2.2.2.1.1.4. Supervision financiera.

No es tarea de la Gestidn Financiera de los Servicios Tl negociar con los clientes
ni elaborar el Catalogo de Servicios. Son la Gestion de Niveles de Servicio y la
Gestidn del Catalogo de Servicios, respectivamente, quienes se ocupan de ello. Sin
embargo, es recomendable que, en los aspectos econdmicos la actividad de estos

procesos sea supervisada por la Gestion Financiera. (Quifionez, 2014)

Es necesario que exista una comunicacion fluida y convenientemente estructurada
entre ambos procesos. Por un lado, principalmente la Gestion de Niveles de
Servicio y la Gestién del Catalogo de Servicios, pero también otros procesos del

Ciclo de Vida deben proveer de informacion a la Gestion Financiera sobre:

e El tipo de servicios demandados por los clientes.

e Los SLAs contratados.

e Los contratos de soporte (UCs) en vigor.

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

Mientras que la Gestidén Financiera debe aportar informacion sobre:

e Los costes reales de los servicios.
e Previsiones de costes.
e Desviaciones en las previsiones de costes respecto a los gastos reales.
e Meétodos y condiciones de pago.
Sin una estrecha colaboracién entre ambos procesos, sera imposible llegar a

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

2.2.2.1.2. Gestion del Portafolio de Servicios.
Responsable de la inversion en servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el
maximo valor al cliente minimizando a su vez los riesgos y costes asociados. El
objetivo primordial de la Gestion del Portafolio de Servicios consiste en definir una
estrategia de servicio que sirva para generar el maximo 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 Gestion 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.
(Quifionez, 2014)

Respecto a lo anterior, la Gestion del Portafolio de Servicios se encarga de conocer
y estudiar el mercado en el que el servicio desenvolvera su actividad, detectando
las oportunidades, competencia, entre otros aspectos. Ademas, plantea lineas
estratégicas compactas las cuales son de utilidad para situar todas las actividades

del negocio con objetivos claros.

Ademas, se encarga de definir en detalle los servicios que seran ofrecidos a los
clientes. Es importante recalcar que se determina cuales 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. Definicion del negocio.

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

proporciona el mercado y cuéles son las fortalezas de la organizacion.

El punto de partida de la Gestion del Portafolio de Servicios estd, como es logico,
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
gue otro competidor ofrece el mismo servicio por la mitad de precio. (Quifionez,
2014)

Debido a lo anterior, es importante realizar una evaluacion para determinar la
situacion actual del negocio y delimitar aspectos como el inventario de servicios
ofrecidos o que se van a ofrecer, ademas 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. Analisis 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 organizacién. Segun Garita (2011), “Se trata de concretar las lineas de
actuacion conforme a las prioridades de la organizacion, algo imprescindible de
cara a la optimizacion de recursos y el equilibrio del suministro”. Sin denominadores

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

2.2.2.1.2.3. Aprobacién de decisiones de cara al futuro sobre
los servicios.

Segun Garita (2011) “Los planteamientos estratégicos resultantes de la fase de
definicion han de ser debidamente autorizados por la Gestion del Portafolio de
Servicios, que no solo es la encargada de aprobar o rechazar los servicios, sino
también de asignar los recursos necesarios para suministrar el servicio”.
La Gestion 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 podran ser aprobados. Segun
Quifionez (2014), las inversiones del servicio se clasifican en tres categorias

estratégicas:

- Inversiones para mantener el negocio (RTB), las cuales estan
enfocadas a la operacion del servicio. Esta categoria de inversion
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 categoria son altos.

Las decisiones que pueden aplicarse a un servicio son, segun Quifionez (2014):
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e Retencidn: se asigna a servicios con limites de activos, procesos y
sistemas bien definidos que estan alineados con la estrategia general de
la organizacion.

e Sustitucion: Servicios con funcionalidades que son poco claras o bien se
solapan con las de otro servicio.

e Racionalizacion: Se aplica a portafolios con servicios que son, de hecho,
multiples versiones del mismo sistema operativo, servicio, aplicacion, etc.

e Refactorizacion: A menudo, los servicios que encajan con los criterios
funcionales y técnicos de la organizacion presentan limites de procesos
0 sistemas enmarafiados. En estos casos, el servicio puede ser re
factorizado para dejar solo la funcionalidad basica, con servicios
comunes para proporcionar el resto de las funcionalidades.

¢ Renovacion: Servicios que se ajustan a los criterios de funcionalidad,
pero no a los técnicos.

e Retirada: Servicios que no se ajustan a ninguno de los criterios y por tanto
se decide desmantelar.

2.2.2.1.2.4. Actualizaciéon del Portafolio de Servicios vy

Planificacién.

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 evaluacion de las necesidades del mercado, seleccionados
los servicios a ofrecer y estipulados los recursos y términos, “llega el momento de
registrar esa informacién 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)

Ademas, El Portafolio de Servicios comprende una lista completa y detallada de los
servicios administrados por la organizacion, describiéndolos en términos de valor
para el negocio. La informacién disponible para cada servicio debe contemplar los

siguientes aspectos. (Quifionez, 2014):

e Requisitos y especificaciones funcionales.
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e Descripcion detallada de los servicios prestados.
e Propuesta de valor afadido.

e Casos de negocio.

e Prioridades.

¢ Riesgos.

e Costes asociados.

e Ofertas y paquetes del servicio.

e Modalidades de contratacion y precios

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

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

fragmentar el Portafolio de Servicios en tres categorias:

1)

2)

3)

El Catdlogo de Servicios: Estd ampliamente dirigido a los clientes, incluye
servicios que la empresa estad ofreciendo en la actualidad. Posee una
orientacion comercial, y respecto al lenguaje se recomienda no emplear
tecnicismos.

La siguiente categoria corresponde al Flujo de Creacién del Servicio el cual
contiene los servicios que estdn siendo evaluados o en proceso de
desarrollo. El Flujo de Creacion del Servicio permite hacer una prospeccion
estratégica de cara al futuro y hacerse una idea aproximada de las lineas de
crecimiento de la organizacion. (Quifionez, 2014)

Por ultimo, 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 seria el Centro de Servicios,
al que se le puede presentar el caso de un cliente que solicita soporte para
un servicio retirado. En esta situacion, se espera del personal del Centro de
Servicios que al menos conozca la existencia del servicio y tenga una idea

aproximada de lo que ofrecia. (Quifionez, 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 Gestion del Portafolio
de Servicios; para lo anterior se emplean ciertos parametros como se mencionan a

continuacion (Quifionez, 2014):

e Porcentaje de nuevos servicios planeados (que han sido desarrollados
desde la Gestion del Portafolio de Servicios)
e Porcentaje de nuevos servicios no planeados (que han sido desarrollados
sin la intervencion de la Gestion del Portafolio de Servicios)
e Numero de iniciativas estratégicas lanzadas desde la Gestion del
Portafolio de Servicios.
e Numero de nuevos clientes.
¢ Numero de clientes que se han cambiado a la competencia.
2.2.2.1.3. Gestion de la Demanda.
Se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo, adaptando la produccion
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. Esta, a su vez,
provoca exigencias de capacidad que los responsables compensan, como es
natural, incrementando los activos del servicio. Segun Quifionez (2014) “Se genera
asi un ciclo de consumo-produccion en el que el consumo es un estimulo positivo
para la produccién y viceversa. Sin embargo, el incremento de uno y otro lado del
engranaje no tiene por qué ser paralelo.” De ahi la importancia para la organizacion
de la Gestion de la Demanda, que ayuda a racionalizar el uso y contratacion de los

recursos.

2.2.2.1.3.1. Andlisis de la actividad del negocio.
Para determinar patrones de demanda y segmentaciones de clientes, la Gestion
de la Demanda basada en actividades se encarga de:
e Monitorizar y analizar los patrones de actividad del proceso de negocio

con el fin de predecir la demanda de servicios.
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e Asignar las unidades de demanda adicionales generadas por la actividad
del negocio a elementos de la capacidad del servicio.

e Asegurarse de que, en lo que se refiere a patrones de demanda, los
planes de negocio del cliente estan alineados con los planes de gestion
del servicio del proveedor.

Por otro lado, también es clave para que la Gestion de la Demanda pueda tomar
decisiones estratégicas acertadas que en esta primera etapa se recabe y analice
informacion sobre el mercado en el que opera el servicio:

¢ Necesidades de los clientes a los que se dara servicio, agrupandolos por
segmentos de mercado.

e 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 andlisis del negocio y concretados una serie de
patrones de demanda del negocio es el momento de racionalizar los servicios.
Segun Quifionez (2014) el punto de partida consiste en distinguir dos grandes
grupos de servicios:

e 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 esta dispuesto a pagar.

e Servicios de soporte, que pueden estar orientados a dar continuidad al
servicio 0 a mejorar su propuesta de valor (p.ej. Centro de Atencion al
Usuario). Representan aquellas caracteristicas que diferencian nuestro

producto de otros similares ofrecidos por la competencia.

Segun Quifionez (2014) “La Gestion de la Demanda toma estos elementos y, con

la informacion 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 descripcion detallada del servicio Tl, que
ha de incluir necesariamente:
e Paguete de nivel de servicio (SLP). En él se especifican los niveles de
utilidad y garantia de los que disfrutaran los usuarios de los servicios.
e Uno o mas servicios esenciales y su descripcion.

e Uno o mas servicios de soporte y su descripcion.

Segun Quifionez (2014), este proceso, que se puede llamar empaquetado o
paquetizacion, permite a la organizacién 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: Elaboracion propia

Segun Donoso, F & Ramirez, P (2006), “la propuesta de ITIL es la mejor utilizacion
de los recursos de la organizacion, define claramente hacia donde estos recursos
deben ser dirigidos. De esta manera la empresa serd mas competitiva, porque
estard en mejor posicibn 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 misién critica", 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 metodologias involucran la definicion de procedimientos estandares,

ayudando a brindar asi servicios que satisfagan las demandas del negocio, clientes
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y usuarios. Finalmente, los estandares ITIL ofrecen indicadores de desempefio
demostrables, lo que, por ejemplo, facilita la justificacion de incrementos de costo
en calidad de servicio.

Segun Ramirez et al (2006), los principales beneficios obtenidos por la implantacién
de la metodologia ITIL son:

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

disponibilidad y fiabilidad de las Tecnologias de Informacion.

b) Econdmicos: Disefio de la infraestructura y servicios de las Tecnologias de
Informacién a costos argumentados. Reduccidn de los costos operativos de
desarrollo, procedimientos e instrucciones de trabajo, al disponer, de un
marco de trabajo definido. Ademas, mejora el ROl 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 comun. Esto comprende un amplio Glosario de Términos de TI

simple de comprender que facilita la comunicacion.

Caso de éxito de la compaifiia multinacional Boehringer Ingelheim al aplicar
los Procesos de gestion con ITIL

La compafiia con sede central en Ingelheim, Alemania, cuenta con 144 filiales en
45 paises y mas de 36.000 empleados, menciona que el grupo Boehringer es una
de las 20 compafiias farmacéuticas mas importantes del mundo. (Computing, 2006)
Segun Computing (2006):

La implantacion de la metodologia ITIL en la filial de la farmacéutica espafiola,
Boehringer Ingelheim Espafa, “es la respuesta a una estrategia global que se
encamina a cambiar la percepcion negativa que en el ambito de los negocios suele
tener del departamento de TI” (Computing, 2006), con el objetivo de pasar a
convertirlo en un poderoso aliado tecnolégico para el resto de la compafiia. Para
ello, Boehringer ha confiado en la firma integradora de soluciones TIC Abast Grup,
con sede en Barcelona, para la implantacion 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 adquisicion de la plataforma, la implantacion
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de la solucién y la formacion, y que Abast Group ha integrado en un plazo cercano

a los 8 meses de trabajo.

Computing continia mencionando en su articulo que el responsable de soporte
tecnolégico a Aplicaciones de Negocio de Boehringer Espafa, David Waelder,
define la filosofia que ha seguido la multinacional para seleccionar herramientas
ITIL frente a otras soluciones. "Tenemos la suerte de pertenecer a una empresa
familiar, que no esta pendiente de resultados anuales porgue ha de pasar cuentas
a los accionistas" (Computing, 2006). Previamente a la implantacion de la
metodologia ITIL, el departamento de TIC de Boehringer Espafia identifico varias
areas 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 Tl deseaban ser tenidos en cuenta en las decisiones del negocio, a fin
de que se aumentara su motivacion; 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 vision que la compariia tenia del departamento Tl y modificar sus
habilidades y actitudes requirié la definicion de todos los procesos de provision y
soporte del servicio, siguiendo las practicas definidas por la metodologia ITIL,
incluyendo la definicion del catalogo de servicios Tl, y la implantacion de OV Service
Desk como herramienta para que el personal de Tl llevara a la préactica la gestién

de dichos procesos.

Segun Computing (2006), el proyecto ITIL disefiado por Abast consistio en dos
fases: una primera en la que se definieron los procesos para adaptarlos a las
necesidades de la compafiia y el departamento de Tecnologias de la Informacién,
y para la que se adoptaron, segun asegura Waelder, las mejores practicas y
recomendaciones establecidas por ITIL, como el estandar para la definicion y
gestion de los procesos de Tl enfocados a la provision y el soporte de servicios Tl
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 gestion de configuraciones, incidencias, problemas, cambios y
la gestion del nivel de servicio. Entre los beneficios que aporta la tecnologia ITIL,
Waelder destaca la relacion de la metodologia implantada por Abast con

estandares y recomendaciones de calidad.

Con respecto a la gestion de servicios de tecnologias de la informacion Computing
(2006) menciona en su articulo que David Waelder lo tiene claro: “las tecnologias
no solucionan los problemas, sino que son los servicios los que proporcionan la
solucion. Tenemos muy claro que hemos de proporcionar servicios y esta vision
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 metodologia ITIL, junto con la herramienta service desk,
nos esta permitiendo realizar este cambio de vision. Estamos empezando a pensar
en servicios y no en tecnologias”. Como efecto secundario que se desprende de
esta mejora, el directivo explica que “han conseguido ejercer un mejor control sobre
los sistemas tecnoldgicos de gestion frente a las aplicaciones verticales y sin vision
global que realizaban anteriormente” (Computing, 2006), y que daban como
resultado grandes pérdidas de informaciébn a través de los mecanismos

individualizados.

Segun Computing (2006), “ademas de reducir costes, mejorar la productividad y
utilizar mas eficientemente los recursos, se consiguen otras mejoras que ya esta
experimentando Boehringer Ingelheim Espafia gracias al nuevo proyecto como la
formalizacion de los procesos del departamento TI, para conseguir que todo el
personal del departamento trabaje de forma unificada” y conjuntamente en la
provision y el soporte de los servicios para sus clientes. Otras mejoras
experimentadas por la firma farmaceéutica con el uso de ITIL estan relacionadas con
el control de los costes asociados; un crecimiento solido mediante servicios

basados en principios metodolégicos y de calidad acordes con los requerimientos
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de la compafia; avanzar en el camino de la gestion de calidad; y obtener

informacion sobre el funcionamiento del departamento de TI Gtil para la direccion.

2.3.

Enfoque
tedrico

ITIL V3

Marco conceptual

Cuadro 1. Marco Conceptual.

Concepto
central
(Variable)

El Ciclo de Vida
del Servicio:
Estrategia del

servicio:

Su propésito es

definir qué

servicios se
prestaran, 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 Gestibn del

Servicio en un

activo estratégico.

Fuente: Quifionez
F. (2014). ITIL
Foundation:
Gestion servicios
de TI. Espafa.
Recuperado:
http://faquinones.
com/gestiondeser
viciosit/itilv3/estrat
egia_servicios_TI/
gestion_financiera
/politica_precios.p
hp

Fuente: Elaboracion propia.

Subvariables

Gestion Financiera:

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

Gestion del Portafolio
de Servicios:

Responsable de la
inversibn en servicios
nuevos Yy actualizados
que ofrezcan el méximo
valor al cliente
minimizando a su vez los

riesgos y costes
asociados.
Gestion de la

Demanda: Se encarga
de predecir y regular los
ciclos de consumo,
adaptando la produccion
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.

Indicadores
(deben ser
medibles)

El entregable del

documento sera
evaluado de
acuerdo con los
siguientes
criterios.

1.No se puede
implementar
2.Puede
implementarse
parcialmente

3. Se
implementara
totalmente

Cuyo objetivo
busca evaluar el
documento final
de la Gestion del
Portafolio de

servicios a utilizar
para cumplir con
la propuesta final
de
implementacion
del proceso de
ITIL.

Fuente de
informacion

Version v3
de ITIL
segun

(Quifionez,
2014)
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Métodos de Investigacion.

En esta propuesta de implementacion de una Estrategia de Servicios basado en
ITIL a realizar en FAPcom, el método de investigacion a desarrollar es el Método
analitico- sintético la cual consiste en la separacion de todas sus partes o
componentes en este caso todo en cuanto a gestion Financiera, Gestion de
Servicios y Gestion de la Demanda y estudiarlos en forma individual para asi aportar
una propuesta de solucién de implementar tal proceso (ITIL, Estrategia de servicios)
en dicha empresa, esto segun propone (Mufioz Razo, 1998).

A pesar de que existen algunas normas y protocolos para el desarrollo de dichas
funciones, cada Departamento gestiona de manera independiente la

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

SINT
s SINTESIS
A
cln
F Ol A
. Elecla
. o |N|c[Re -
N | oeservar Hlg Y Brocpricter, al I
N|E J | T |} COMPRENSION T
i« DESCRIBIR Ofce|Y |E|E | expucacion elc|©
EXAMINAR ML S| E|T | R | cOMPARACIONES Nn[IVIR
i | DESCOMPONER v Tlu | | | Leves ol®]|]
s | ENUMERAR N (s) 0 | R | s | PosTULADOS el R1A
| ORDENAR 0 S |A | T ] METODOS l 1|8
C

w >

Figura 4. Método analitico-sintético. Fuente: (Mufioz, 1998).

Segun la propuesta del autor la presente propuesta tomara la siguiente linea:

1) Observar: Se desarrolla con cada una de las areas de Gestion en FAPcom

(Obra civil, Despliegue de red mévil, Despliegue de red fija, Fibra Optica,
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Medidas de calidad, Ingenieria y Mantenimiento); y asi lograr una adecuada
retroalimentacion.

2) Describir: Se identifica todos los elementos que componen cada &rea de
gestidon y asi poder comprenderlos mejor.

3) Examinar: Se revisa rigurosamente cada componente para analizarlos
luego por separado para asi poder obtener una comprensiéon general.

4) Descomponer: Se estudia cada parte y realizar un analisis exhaustivo,
comportamiento y sus caracteristicas de cada uno de los elementos que lo
constituyen y obtener un patrén generalizado.

5) Enumerar: Para desintegrar los componentes a fin de identificarlos
registrarlos y establecer sus relaciones.

6) Ordenar: Esta seccién es la encargada de empezar a darle forma a la
propuesta que se hara en FAPcom ya que integra las mejores practicas de
gestion 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 implementacion de ITIL V3 y su ciclo de vida del
Servicio en su Fase Estrategia de Servicios y se desarrolla el Proceso de
Gestion Financiera, la Gestion del Portafolio de Servicios y la Gestion de la
Demanda en sus apartados.

3.2. Fuentes de informacion.

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 investigacion obteniendo informacién relevante acerca de la compaiiia

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 informacion 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 dia a dia en su gestion,
sus probleméticas y limitantes. También aporta los alcances o rango de accion de
la empresa y sus objetivos, asi como exponer las labores del personal de servicio
gue se encuentran bajo su supervision. 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 informacion 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 caracteristica de sus funciones
y nivel de mando tienden a ser mas operativo-técnico que administrativos por lo que
en cuanto a la funcionalidad de servicios que ofrecen es de gran ayuda dicha

informacion. 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 informacién 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 atencion directa al usuario de incidencias y realiza las
implementaciones y directrices de los mandos superiores y saben de primera mano
de las anomalias o carencias de servicios brindados y sus necesidades. El

instrumento aplicado se adjunta en anexo 1.
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3.2.1.4. Encuestaausuariosinternos sobrelos servicios ofrecidos

por FAPcom.

Es la percepcion con la que cuentan los usuarios de FAPcom a nivel interno
(Division Operacion y Mantenimiento, Instalaciones, Fibra Optica y Division
Administrativa); que utilizan los servicios de Tl con los que cuenta la empresay es
de suma importancia como patron de referencia para la optimizacion y por ende la
importancia de esta propuesta de implementacién de ITIL a su Gestion 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 percepcion 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 compafia de telecomunicaciones que trabaja directamente con las
operadoras celulares mas grandes del mercado en Costa Rica: Kolbi, Claro,
Movistar y Huawei. Lo anterior hace que la vision de servicios del usuario externo
sea la de la percepcion de que estos son brindados totalmente por los clientes de
la empresa y no estan enterados de que es FAPcom el que esta detras de los
mMismos, no obstante, se incorpora una pequefia encuesta de conocimiento del
usuario externo sobre los servicios ofrecidos por FAPcom y de cuanto 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 probabilistica se realizan estas entrevistas y
encuestas sobre la percepcion de la calidad de servicio que brinda FAPcom y es
informacion brindada por trabajadores de la empresa en varios niveles (Gerenciales

y técnico/operativos), asi como también a usuarios internos y externos que utilizan
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los servicios que brinda la empresa, para asi disponer de argumentos suficientes
gue demuestren la necesidad del cambio en la gestién de los servicios de TI. Se
determind estudiar la poblacion de trabajadores de FAPcom y los usuarios internos
y externos de la misma, ya que este tipo de estudio genera datos e hipotesis que

sustenten la materia prima para realizar la investigacion mas precisa.

Dadas las limitaciones de tiempo y recursos, se trabaja con una muestra
intencional, no representativa de todo el servicio ofrecido por FAPcom. De ahi la
determinacién de los sujetos muestrales. Si bien no es estadisticamente
representativa, si brinda elementos que inicialmente definen las necesidades de la

mejora de la gestion de servicios de FAPcom.

3.2.2. Fuentes Secundarias.

Como fuente secundaria de ITIL, Quifionez (2014) ofrece una introduccién detallada
al conjunto de Mejores Practicas de ITIL y se emplea como marco de referencia
oficial de implementacién de ITIL, Estrategia de Servicio y sus procesos de Gestion
Financiera, del Catalogo de Servicios, Gestion de la Demanda y glosario de
términos incluyendo nuevas publicaciones. El mismo viene en espafiol y su
informacion es facil de seguir y comprender y la misma no se aparta ni suplanta a
la version oficial de ITIL.

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

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

Primarias Secundarias

Realizar una guia base a Entrevista a Gerente Bibliografia Entrevista
FAPcom para la de operaciones consultada cualitativa segun
implementacién de la fase de Mufioz (1998).
la Gestion Financiera.
Identificar los costes Entrevista a Gerente Bibliografia Entrevista
asociados a los servicios Tl de operaciones consultada cualitativa Segun
para hacer un uso eficiente Mufioz (1998).
de los recursos necesarios
para brindar un servicio de
calidad a los clientes.
Desarrollar una estrategia a Entrevista a Gerente Bibliografia Entrevista
FAPcom para la ejecucion de = de operaciones, consultada cualitativa Segun
la gestion del conocimiento Entrevista a Grupos de Mufioz (1998).
del portafolio de servicios enfoque con mandos
para la planificacion del medios de FAPcom
proceso de toma de
decisiones.
Confeccionar un esquema de Entrevista a Gerente Bibliografia Entrevista
Gestion de niveles de servicio de operaciones, consultada cualitativa Segun
como punto de referencia Entrevista a Grupos de Mufioz (1998).
fundamental para todas las enfoque con mandos
fases del ciclo de vida. medios de FAPcom,

Encuesta a usuarios

externos e internos

sobre los servicios

ofrecidos por FAPcom
Identificar los problemas mas Entrevista a Gerente Bibliografia Entrevista
frecuentes asociados a los de operaciones, consultada cualitativa Segun

servicios de Tl que pueden
ser subsanados con la
aplicacién de la Gestion de la
Demanda segun ITIL V3.

Fuente: Elaboracion propia.

Entrevista a Grupos de
enfoque con mandos
medios de FAPcom

3.3. Alcances y limitaciones.

Mufioz (1998).

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

graduacion se ilustran en el cuadro 3, a continuacion.



Cuadro 3. Alcances y limitaciones.

Realizar una guia base a FAPcom
para la implementacion de la fase
de la Gestion Financiera.

Identificar los costes asociados a
los servicios Tl para hacer un uso
eficiente de los recursos
necesarios para brindar un
servicio de calidad a los clientes.

Desarrollar una estrategia a
FAPcom para la ejecucion de la
gestibn del conocimiento del
portafolio de servicios para la
planificacién del proceso de toma
de decisiones.

Confeccionar un esquema de
Gestion de niveles de servicio
como punto de referencia
fundamental para todas las fases
del ciclo de vida.

Identificar los problemas mas
frecuentes asociados a los
servicios de Tl que pueden ser
subsanados con la aplicacién de la
Gestion de la Demanda segun ITIL
V3.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4. Entregables.

Documento con Guia de la
implementacién de la fase de
Estrategia de servicios en su
proceso de Gestion del
Catalogo de Servicios apegada
alTIL V3

Documento con
recomendaciones de las
necesidades existentes de
inversion para brindar un
servicio de calidad a los

clientes.

Documento con un esquema
ordenado de trabajo para la
ejecucion de toma de
decisiones en cuanto a huevos
servicios de acuerdo con
prioridad.

Documento con el andlisis de
los niveles de servicio en
FAPcom y que describird los
mismos para que sirvan de
punto de referencia para la fase
de estrategia de servicio.

Documento sistematico del
portafolio existente de servicios
y se dara prioridad de acuerdo
con los objetivos de Ila
empresa.

Existencia de
informacion sensible a la
cual no se pueda tener
acceso debido a normas
y protocolos en FAPcom

Existencia de
informacion sensible a la
cual no se pueda tener
acceso debido a normas
y protocolos en FAPcom

Falta de compromiso y
capacitacion de las
areas interesadas en la
empresa.

Resistencia al cambio ya

que las
implementaciones 0
directrices nuevas

producen inseguridad en
los colaboradores y que
los mismos no brinden la
informacion requerida.
Acceso limitado a
informacion sensible o
determinante en
procesos de desarrollo
de  implementaciones
nuevas.
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Los entregables y su relacion con los objetivos del proyecto se ilustran en el cuadro

4, a continuacion.



Cuadro 4. Entregables.

Realizar una guia base a FAPcom para la
implementacion de la fase de la Gestion
Financiera.

Identificar los costes asociados a los servicios Tl
para hacer un uso eficiente de los recursos
necesarios para brindar un servicio de calidad a
los clientes.

Desarrollar una estrategia a FAPcom para la
ejecucion de la gestiébn del conocimiento del
portafolio de servicios para la planificacion del
proceso de toma de decisiones.

Confeccionar un esquema de Gestion de niveles
de servicio como punto de referencia
fundamental para todas las fases del ciclo de
vida.

Identificar los problemas méas frecuentes
asociados a los servicios de Tl que pueden ser
subsanados con la aplicacién de la Gestion de la
Demanda segun ITIL V3.

Fuente: Elaboracién propia.

Documento con Guia de la implementacion
de la fase de Estrategia de servicios en su
proceso de Gestion del Catalogo de
Servicios apegada a ITIL V3

Documento con recomendaciones de las
necesidades existentes de inversion para
brindar un servicio de calidad a los clientes.

Documento con un esquema ordenado de
trabajo para la ejecucién de toma de
decisiones en cuanto a nuevos servicios de
acuerdo con prioridad.

Documento con el analisis de los niveles de
servicio en FAPcom y que describira los
mismos para que sirvan de punto de
referencia para la fase de estrategia de
servicio.

Documento sistemético del portafolio
existente de servicios y se daré prioridad de
acuerdo con los objetivos de la empresa.

4. Estado actual de FAPcom segun ITIL V3

Como fase inicial de la Estrategia del Servicio de TI, se procedid a realizar un
estudio basado en recopilacibn de entrevistas a gerentes de operaciones,

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

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

Esta fase es centralizada en el ciclo de vida del servicio, enfocandose en la
conversion de la Gestion 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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e (Qué servicios presta FAPcom? o ¢Cuales deberan ser prestados? y la
perspectiva que tiene el cliente sobre los mismos.

e Laimportancia de los servicios brindados por FAPcom y cudles de estos son
servicios de prioridad.

e (Cuales son los clientes potenciales de FAPcom?

e (Como se puede diferenciar FAPcom de la competencia?

e /;Qué servicios estan presentes en el mercado que puedan presentar una

competencia directa?

A continuacion, se desarrolla el analisis de las entrevistas cuantitativas realizadas:

;Conoce a la empresa FAPcom de Costa Rica?
125

100
75
50
25

Bastante Un poco Muy poco Nada No contesté

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

¢ Conoce el recurso humano que labora en FAPcom?
100
75
50
25

Bastante Un poco Muy poco Nada No contestd

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

Fuente: Elaboracion propia.
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sConoce los servicios que se brindan en FAPcom?
80
60

20

Bastante Un poco Muy poco Nada Mo contesto

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

De acuerdo a la informacion 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 estan enterados o no saben que es directamente

FAPcom o quién esta detras de esas plataformas tecnoldgicas.

éConsidera importante las herramientas y la tecnologia que brinda y da soporte FAPcom?
80

60
40
20

0
Extremadamente Muy importante Un poco importante Nada importante No contestd

importante

Figura 8. Importancia sobre las herramientas tecnoldgicas que brinda y da
soporte FAPcom. Fuente: Elaboracion 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
gue estos servicios que brinda FAPcom son esenciales para el desarrollo en el

ambito de las telecomunicaciones.
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¢ Cual de las siguientes herramientas tecnologicas utiliza en FAPcom?
100

75

50

25 -
0

ODOO ISDP ESAR'S SICERE Otro No contesté

Figura 9. Herramientas tecnoldgicas que usa FAPcom. Fuente: Elaboracion
propia.
Se puede observar que hay diversidad de herramientas tecnolédgicas que utilizan
los usuarios:

e EIERP (sistema de recursos empresariales) el utilizado es ODOO version 7,
la cual es una aplicacion de gestion.

e ISDP es una aplicaciébn para control y gestion de recurso humano y
produccién.

e ESAR’S es un sistema usado en conexion con diversos proveedores para
realizar el proceso de aceptacion de trabajos efectuados y su respectiva
facturacion.

e SICERE es un sistema de autogestion de planilla en linea, en la cual
FAPcom/Caja Costarricense del Seguro Social, hacen online el reporte de
Su recurso humano.

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

Accesos a servidores corporativos.

Califique en forma general la calidad de servicios que se brindan en FAPcom
150

100

50

Excelente Muy buena Buena Regular Mala No contesté
Figura 10. Calidad de servicios que se brindan en FAPcom. Fuente: Elaboracién

propia.
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Se puede determinar que la mayoria 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 percepcion de la buena calidad que
tiene el usuario acerca de la empresa, de tal forma que se mantengan como minimo

en esa misma linea o aumento en nivel de calidad.

Cuando hace una llamada habitual: ; Cuanto tiempo debe esperar en linea?
150

100

50

1 Minuto 2 Minutos 3 Minutos 5 Minutos 10 Minutos
Figura 11. Tiempo de espera al realizar llamadas a FAPcom. Fuente: Elaboracion
propia.

Por lo general la empresa brinda servicios de calidad que satisfacen los tiempos de
respuesta que requieren los clientes y que aun se puede mejorar en este tipo de
servicio ya que es evidente que aun existe una leve desviacion respecto a los
tiempos establecidos de respuesta en este tema segun refiere el Ing. Esteban
Cérdoba.
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Tipo Numero Numero e oy COD_SE Duracion Duracion Monto Monto Descripcidn de
Evento Origen Destino El NT Facturable Descuento  Facturable Descuento Llamada
-1
c "60537123 intmovistarcr 31717 22:21:54 S 0 730 @0.00 £6.28 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr 31/7MT 20:21:54 S 0 13686 @0.00 @117.70 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr 31717 18:21:54 S 0 3052 @0.00 ¢26.25 CONSUMO DE DATOS
c "60537127 intmovistarcr 31717  22:42:08 S 5378 0 @0.00 @0.00 CONSUMO DE DATOS
c "60537127 intmovistarcr 31/7M7  20:42:08 S 703 0 @0.00 @0.00 CONSUMO DE DATOS
c "60537127 intmovistarcr 31/7M7  19:05:27 S 1303 0 @0.00 @0.00 CONSUMO DE DATOS
c "60537129 intmovistarcr 31717  23:20:05 S 0 251 @0.00 2216 CONSUMO DE DATOS
c "60537129 intmovistarcr 31/7M7  21:20:05 S 0 4114 @0.00 ¢35.38 CONSUMO DE DATOS
S "60537129 7 87067868 317THMT  21:06:29 S 0 2367 @0.00 2911.30 LAMADA A KOLBI MOVIL
S "60537129 7 87067868 31THMT  21:04:05 S 0 19 @0.00 e7.32 LAMADA A KOLBI MOVIL
S "60537129 7 71697564 31THT  20:57:22 S 0 339 @0.00 2122.89 LLAMADA MOVISTAR
S "60537129 7 60551204 3UTHT  19:52:23 S 0 4 @0.00 2145 LLAMADA MOVISTAR
c '60537129 intmovistarcr 31/7MT  19:20:05 = i} 3219 @0.00 E27.68 CONSUMO DE DATOS
c "60551294 intmovistarcr 31/7M7  21:34:02 S 0 1 @0.00 20.01 CONSUMO DE DATOS
c "60551294 intmovistarcr 31/7M7  19:58:17 S 0 465 @0.00 e4.00 CONSUMO DE DATOS
c "60551294 intmovistarcr 31717 18:03:25 S 0 2397 @0.00 ¢20.61 CONSUMO DE DATOS
MT  "60551285 7 30013 31THT  20:36:42 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "60551285 7 30013 31THMT  20:36:30 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "B0551295 7 30013 31THT  19:49:50 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "60551285 7 30013 31THT  19:49:38 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "60551285 7 30013 31THT  19:49:03 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "60551285 7 30013 31THT 19:48:45 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
MT  "60551285 7 30013 31THT  19:48:08 E 1 0 @0.00 @0.00 CONTENIDO BINBIT
C "60551285 intmovistarcr 31/7MT 18:09:52 s BB4 a @0.00 €0.00 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr  1/8/17  22:40:40 S 0 226 @0.00 e1.94 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr  1/8/117  22:22:16 S 0 96 @0.00 e0.83 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr  1/8/[17  20:22:16 S 0 7263 @0.00 £62.46 CONSUMO DE DATOS
10 "60537123 7 86227395 1817 19:58:52 S 0 351 @0.00 213514 LAMADA A KOLBI MOVIL
c "60537123 intmovistarcr  1/8/117  18:22:16 S 0 2502 @0.00 ¢21.52 CONSUMO DE DATOS
c "60537123 intmovistarcr 1/8(17  17:42:44 5 i} 2739 €0.00 €£23.56 CONSUMO DE DATOS

Figura 12. Control ingreso, salida de Illamadas y utilizacion de datos
FAPcom/Cliente. Fuente: Ing. Esteban Cordoba. (Gerente de Operaciones
FAPcom.)

Califique el nivel de comprensién de sus necesidades en FAPcom
150

100

50

Bastante Un poco Muy poco Mada No contesté

Figura 13. Nivel de comprension de sus necesidades en FAPcom. Fuente:
Elaboracion propia.
El nivel de sensibilizacidon 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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Queé tan claras fueron las comunicaciones de FAPcom
hacia usted

100

50

] I
Bastante Un poco Muy poco Mada Mo contesto

Figura 14. Nivel de comunicaciones de FAPcom hacia el cliente. Fuente:
Elaboracion propia.
Esta pregunta arroj6 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 informacion
suministrada y ademas tampoco se ha cerciorado de que toda la informacién
transmitida ha sido comprendida. Es por eso por lo que FAPcom debe de dar
seguimiento incluyendo encuestas de satisfaccion al cliente final para que estas

desviaciones relativamente faciles de resolver sean detectadas y corregidas.

¢ Qué tan informado sobre el progreso de su solicitud de servicios lo mantuvieron en FAPcom?
100

75
50

25

0
Bastante Un poco Muy poco Nada Mo contestd

Figura 15. Conocimiento sobre el proceso de su solicitud de servicios en
FAPcom. Fuente: Elaboracion 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 percepcion del
cliente final que no tiene conocimiento sobre la evolucién del proceso de su solicitud
de servicios y esto hace que la empresa tenga un punto débil y que debe ser

mejorado.
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4 Con qué nivel de eficiencia se cumplen los tiempos en FAPcom?
125

100
75
50
25

Bastante eficientes Un poco eficientes Muy poco eficientes  Nada eficientes No contestd

Figura 16. Nivel de eficiencia en cumplimiento de los tiempos en FAPcom.
Fuente: Elaboracion propia.
Segun el grafico anterior se puede observar que existe un alto porcentaje de cliente
satisfecho, en contra posicion 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 mas en el tema en entrevista con el Ing. Esteban
Cordoba (Gerente de Operaciones de FAPcom) quien refiere que las causas y
motivos por los cuales ocurrié esto son producto de la rotacion de personal nuevo
con poca orientacién, problemas de comunicacién entre Departamentos

Operativos, entre los mas importantes.

Califigue el valor de los servicios que se brindan en FAPcom
150

100

50

Bastante Un poco Muy poco Nada importantes No contesté
importantes importantes importantes

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

propia.

La percepcion es que la empresa esta haciendo un esfuerzo importante en brindar
servicios de alta calidad y los cuales son muy importantes en el desarrollo del pais
y asi lo creen la mayoria de los entrevistados. Los pocos que no cuentan con tal
percepcion es precisamente porque a pesar de que reciben dicho servicio estos no

estan completamente enterados de que es FAPcom el que esta detras del mismo.
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Con base en las entrevistas realizadas de forma cualitativa se logré determinar lo

siguiente:

Los servicios que ofrece FAPcom:

Telecomunicaciones.

Disefio, instalacion y mantenimiento de redes.

e Averias 24/7 de Operacidon y mantenimiento de telefonia.

El valor de los servicios ofrecidos por FAPcom:

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

estd detras de una buena comunicacion, o que a sus hogares llegue un buen

servicio de voz y datos, es FAPcom el que esta detrds de estos servicios y entre

otros.

Usuarios v 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 inversion.

Inversiones necesarias:

Hardware.
Software.
Infraestructura.
Licenciamientos.
Sitio Web.



e Recurso humano calificado

Retorno de la inversién:
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En FAPcom se ve el retorno de la inversién desde dos aristas: El econémico 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 lider en su ambito.

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

FAPcom:

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

empresas que brindan los mismos servicios. Segun informacién suministrada por

su Gerente de Operaciones, Ing. Esteban Cordoba quien suministro la calificacion

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

or Waght
[O. |Evaluation Hems N i Attribarte Score  (Role REMARKS
Mot Cantral

1 Total Comamirclal Soone \andatary Elm [CES

Total Commareial Price [CES
o |Sidding Frice TES sdandatary CEG SAM quokation value of Total Amount = Price* Oy
3 |Fayment-Term Cost TES sdandatory CEGFinance For all supplier is 0, as payment term is compulsory toall supplier to accept.
L [Sweitch Cost b Cpticnal PMOYCEGFinance 8 - Al suppdiers have capenence in Fo Netwark
D |=uawel Huran Resounce cost ] Cipbicral Finance/FMO/CEG MiA

Adcitional cooperatian and fine

poai ] Cipbicral Finance/FMO/CEG MiA

st
2 |Supplier portfolio Mgt result VES \andatary 10 1 [CES Arcanding to 3FM Result of 2006 Ifno 528 result the scone i 60
@ |Supslier performance result VES \andatary 10 1 [CES SPE MO1T0Z, 03, 04 and 2001701, Fno 572 result e score is 6D
|4 |Resowrce Cuantiy YES sdandatary % 100 CEGPMOYNTD (| Supplier committed Resourte [ 1209 of Resources required |*100
[ |Resowce CGualiy fES ‘andatory 10 100 (CEGPMOYNTD 1. Percentage of Certified resources in (Resource system
B |Adceo value and others lii=} Cpticnal L5 1 Zupgdicr sclection team] A

1. EH&/CER - Critical EH5/C5R issue deduce 1 point, at mast 2 poings .

Reduction mems-Key guality . i iy l:

u accidents YES sdandatary PMOfCES 3. Data baok fram fanuary 2016 to March 2007 did not pass, 1 month deductian
1 poind, 2 months deduckion 2 poinis, 3 manths and above deduction 3 poinis.
TOTAL | 100%%

Figura 18. Calificacion de Servicios de Calidad de Tl a FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente Operaciones FAPcom).
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¢..Como puede FAPcom diferenciarse de otras empresas?

Segun informacion suministrada por su Gerente de Operaciones, Ing. Esteban

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

siguientes factores:

[ J

[ ]

[ ]
El Ing.

con el

Es precisamente el recurso humano su mas valioso activo.

Trato oportuno, eficaz y eficiente.

Soluciones novedosas y profesionales.

Cordoba (Gerente de Operaciones de FAPcom) respalda dicha informacion

posicionamiento de FAPcom como empresa de categoria A en su campo

(Servicios de Tl en Telecomunicaciones) que es considerada la maxima categoria

segun

su cliente (Se omite el nombre por motivo de confidencialidad)
Project Name EMGINEERING_SERVICE.QUTSIDE_PLANT(OSE)
Description
SPE Period 2017-Quartery-G3
Deliver Project
Categoryl Category2 Category3

O5P_IMPLEMENTATION

EMGINEERING_SERVICE OUTSIDE_PLANT(OSE] ISP SURVEY AND DESIGH

FAPCOM CR 5.A. (Total Scores:98.86 Grade:A)

Item Weight Scores
Technique({ 1004 )
Skill Certification Coverage 10 933
Quality( 45% )
Site Defect Density 25 25.00
First Time Pass Rate 20 20,00
Responding{ 1006 )
Problem Resoched Timely Rate 10 10,00
Delivery{ 2500 )
Scheduled Completion Rate 15 15.00
Resources Readiness Timely Rate 10 1000
Environment and CSR{ 1094 )
Subcontractor Field EHS Operation Viclation Density Per Site i0 9.53
EHS Accident a 0.00
CSR Red line Acodent a 0.00
Others{ 0% )
Critical Quality Accidant 0 0.00

Figura 19. FAPcom calificacion Categoria A. Fuente: Ing. Esteban Cérdoba

(Gerente Operaciones FAPcom.)
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CIAG Hero
FAPCOMORSA.

Figura 20. Premiacion en México para FAPcom como mejor Socio Comercial de
la Regién para su mejor cliente. Fuente: Ing. Esteban Cordoba (Gerente

Operaciones FAPcom.)

Obijetivos de FAPcom a largo plazo:

e Mantener la posicion de empresa lider en el sector de las
telecomunicaciones.
e Ampliar el portafolio de proyectos.

e Poder salir del pais y brindar dichos servicios fuera de nuestras fronteras.

Servicios necesarios para alcanzar dichos obijetivos:

e Mejoramiento en su sistema de gestion por una versibn mas actualizada y
versatil.

Capacidades y recursos necesarios para crear y mantener esos Servicios:

e Mantener el recurso humano actualizado y en constante capacitacion.
e Realizar y contratar auditorias internas y externas que puedan verificar y

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

A continuacién, se desglosa el estado actual de FAPcom segun el proceso de
Estrategia para los servicios de TI, el cual se requiere para que la Gestion del

Servicio se convierta en un activo estratégico para la empresa.

4.1.1 Gestion Financiera

A pesar de que actualmente las empresas y los negocios emplean las tecnologias
de informacién en todos o en la mayoria de sus procesos de negocio, es comun
encontrar muchas de ellas que no tengan consciencia de los costos que suponen
el uso de ellos. Es por esa razon que resulta un inconveniente para el negocio
puesto que se corre el riesgo de desperdiciar recursos valiosos, ademas que el
gasto asociado a las tecnologias de informacibn no esta correctamente
presupuestado. Debido a lo anterior resulta importante realizar una evaluacion
acerca de la situacion financiera, costes reales que estan asociados a la prestacion

de servicios de Tl en la empresa FAPcom.

4.1.1.1 Presupuestos

4.1.1.1.1 Presupuesto de gastos e inversion de Tl a largo
plazo
En cuanto a este apartado y segun informacion suministrada en las entrevistas a
los Gerentes, FAPcom no realiza presupuestos a mas de un afio plazo por tal
motivo el desarrollo de esta propuesta sera parte de la propuesta de

implementacion.

4.1.1.1.2 Presupuesto de gastos e inversion de Tl a corto
plazo

A continuacion, se muestra la proyeccion de costos a corto plazo realizados por la

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

En el grafico anterior se puede observar que el pico mas alto de inversién
corresponde al del recurso humano, sin embargo, el software y hardware son una

de las variables que mas gastos le genera a la organizacion.

4.1.1.2 Contabilidad

La contabilidad de servicios de Tl se lleva mediante una licencia de sistema llamado
ODoo en su versiéon 7, es un ERP propiedad de ClearCorp que permite a la empresa
incorporar la gestién de contabilidad e incluso unificar toda la informacion de
FAPcom de tal manera que sea mas facil su manejo. Tal y como se extrae de un
articulo hecho por el Periodista Cristian Mora de como se presenta a FAPcom como
un caso de éxito en la utilizacion del Odoo:

“Hacer una llamada telefonica y que la conversacion fluya sin

interrupciones por falta de sefial es parte de la razon de ser

de la empresa costarricense FAPcom. Encabezada por Jorge

Nadal, esta compafiia de telecomunicaciones trabaja

directamente con las operadoras celulares mas grandes del

mercado en Costa Rica: Kdlbi, Claro y Movistar. Nadal y su
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equipo se encargan de construir torres, levantar sitios de
telefonia celular, instalar equipos y antenas y hacerlos
funcionar durante los 365 dias del afio. FAPcom tiene seis
afos de existir. Naci6 como una empresa pequefia de capital
espafol y hoy ha crecido y emplea, directa e indirectamente,
a mas de 70 personas en proyectos de Costa Rica y Panama.
Ademas, la compafiia diversifica su oferta de servicios: ahora
trabajan también con instalaciones de fibra éptica y cableado
estructurado y estan por incursionar en control de trafico

ferroviario”

En el articulo el periodista continia exponiendo las virtudes que el Sistema Odoo
cuenta e incorpora la opinion 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 informacion de la empresa en
un solo lugar. Nadal, quien es ingeniero de telecomunicaciones, conté que al inicio
la empresa funcionaba con un sistema propio y con él se manejaba la produccion,
pero necesitaban una mano mas robusta en temas contables.

“‘Empezamos a llevar la empresa que era pequefia y fue creciendo y llegamos al
limite de la capacidad de los sistemas antiguos que teniamos. Buscabamos un
programa que nos ayudara a gestionar contabilidad. Después, comenzamos a

investigar sobre un ERP completo”, detall6 el gerente.

En su busqueda, Jorge Nadal dio con ClearCorp y qued6 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 gust6 el modelo de desarrollo de comunidad y

a nivel de arquitectura de software”
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Supplier Vick Order Date
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On Incoming Stipments Scheduled  Anadytic Product Unit of Unit
Product Description Quanmity Taxes Subtosal
Products Date Diswributon Measure Price
Products by Caegoey NK Ik Cartncige ok Cartrioge 1192012 9000 Ut 58.00 522.00
Products
TONER] Toner Cantige  Towe Canriage 11102012 1000 U 0500 195.00
[GRAPsM| Gragiworks GeagWWors 11%2012 4000 Um 154% 0618.00
Softmare Sottaare
Untacod Amours 133500 ¢
Taxes Q00¢

Total 1335.00€

Powered by OpenERP

Figura 22. Open ERP Fuente: (OpenERP,2017)
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Manutscturing Eot || Create - - i12 @' & = m I
facturrg C
St Canced m in Progress
Work Order Mara Assembly - PC Assenbie + Custom (PC on Demand)
Work Center Prodwction Order
Products Producson Status Witrg Goods Sequence
0E of Materws
Procxces
Planned Date Duration
Scheauted Date Number of Cycles 100
End Date Numnber of Hours 04 a5
Real Product to Produce
Start Date Product
Ena Dsse
Working Mours 0000 Qty
Unit of Measure Uent

Powered by OpenERP

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

4.1.1.3 Politica de precios

FAPcom cuenta con una politica de precios que ya se encuentra definida la cual es
constantemente ajustada especialmente por el tipo de cambio del Délar ya que la

mayoria de sus clientes y sus contratos son fijjados precisamente en esa moneda.
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Nofld Service Nofg BOM k4 Service Iltem Description w7 m
New Microwave Installation&Commissioning,1+0,
146 g8122DMV 2*Antenna=3.0/3.6m,Per Hop 2 800,00
New Microwave Installation&Commissioning,1+1,
150 88122DNA 2*Antenna=3.0/3.6m.Per Hop 295000
157 88124QHN |Microwave Network.Antenna(1.6/2.4m) Installation,Per Pcs 600,00
158 88124QHP |Microwave Network.Antenna(>=3.0m) Installation.Per Pcs 950,00
192 | Transportation| TRP 11 Transportation of NodeB site model Zone 2 350,00
196 |Transportation| TRP 15 Transportation of NodeB + MW Antenna less than 1.20m site 390 00
model{Hop) Zone 2
198 | Transportation TRP 17  |Transportation of MW Antenna 1.20m - 1.8m (Hop) Zone O 185,00
200 | Transportation TRP 19 |Transportation of MW Antenna 1.20m - 1.8m (Hop) Zone 2 325,00
202 | Transportation | TRP 21 Transportation of MW Antenna less than 1.20m Zone 0 110,00
204 | Transportation| TRP 23 |Transportation of MW Antenna less than 1.20m Zone 2 170,00
210 | Transporiation| TRP 20 |Transportation for 17.00m concrete pole-/Event Zone 0 800,00
214 | Transportation TRP 33 |Transportation for 24 .00m concrete pole-/Event Zone 0 1 025,00
216 | Transportation TRP 35 |Transportation for 24.00m concrete pole-/Event Zone 2 1 400,00

Figura 24. Tabla de precios Fuente: Ballestero,G.2017

4.1.1.4 Supervisiéon Financiera

Dicha gestion es responsabilidad del Departamento de Administracion 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 supervision se solicitan controles semanales y se es muy vigilante

de que se den alertas a la minima desviacion las cuales motiven reuniones de

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

subsanen temas de produccion, facturacion y/o costos para asegurar la rentabilidad

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

4.1.2 Gestion del Portafolio de Servicios

4.1.2.1. Definicion del negocio.

Tener en cuenta que servicios ofrece la empresa en comparacion con la
competencia no es una linea de accion en la que FAPcom lleve como ruta. Se
conoce a las compafiias que ofrecen servicios iguales o similares, pero no existe
ningun estudio al respecto. De alli la importancia de la propuesta que se planteara
en el apartado 5, ya que esta claro que la empresa es eficiente en muchas de sus
actividades, pero su alineamiento a ITIL hara de ella una fortaleza que sobrepasara
con su ordenamiento en la mejora de su gestién y por ende en mejorar el retorno

de la inversion, entre otras cosas.

4.1.2.2. Analisis de servicios.

Segun se ha expuesto tedricamente este proceso se refiere a las metas, objetivos,
servicios requeridos para el logro de estos, asi como de las capacidades y los
recursos que se requieren.

Segun el estudio de campo realizado en este sentido en entrevistas con la alta
gerencia FAPcom se encuentra en una reingenieria en varias de sus lineas de
accion y aun asi dentro de este esfuerzo la misma ha venido alineada a la
necesidad de sus clientes y en la proliferacion de servicios requeridos por estos y

Nno como un proceso interno de necesidad de crecimiento.
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4.1.2.3. Aprobacion de decisiones de cara al futuro sobre los

servicios.
En entrevista realizada al Ing. Esteban Cérdoba (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 produccion,
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 percepcion de gestionar los servicios que brinda su

Departamento.

- s CANTIDAD CANTIDAD % COBRADO % POR

DESCRIPCION n PO n REAL ANTERIORMENE {:OBRAH
HER_ADOS04 Install distribution ADSS fiber cable (12 to 144 cores) 6655 6369 sow| 20y
HER_ADOS23 ADO Installation/GAM, per each 1 1 0%
HER_ADOS23 Install distribution ADSS fiber cable (12 to 144 cores) 26385 21326 0% 40%
HER_Feeder_5 Testing OFC drums before installation, per core 30 30 BO0%| 20%,
HER_Feeder_5 Underground spare roll fixing device solution (GAM) 93 40 0%
HER_Feeder_5 Underground cable fixing plate solution (GAM) 111 75 0%
HER_Feeder_5 Install Feeder Fiber cable (12 to 288 cores)/GAM, per n 4900 4387 40%| 40%
ATE_ADOSD2 Install distribution ADSS fiber cable (12 to 144 cores) 13144 12326 40%| 40%
ATE_ADOS03 Install distribution ADSS fiber cable (12 to 144 cores) 15765 12971 403 40%
ATE_ADOSD1 Install distribution ADSS fiber cable (12 to 144 cores) 17840 17339 40%| 40%
ATE_Feeder_D2 Install Feeder Fiber cable {12 to 288 cores)/GAM, per n 6240 5658 0% 40%
ATE_Feeder_03 Install Feeder Fiber cahle (12 to 288 cares)/GAM, per n 9838 8507 403 40%

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

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

4.1.2.4. Actualizacion del Portafolio de Servicios y Planificacion.

Segun 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 asi ha estado alineado su crecimiento. Sus esfuerzos estdn 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 quizas la mejor

inversion o de sobre dimensionar el requerimiento de recursos.



) E c ] E F G H |
1 Cileuls die consumiblez |
2 | AD0 da TO AP |12 ADOE por Feeder I
3 Eriquetaz de identificacidn Proyeccion Hyw BOG
4 | MaP 2 par cada NAP 1401 150 A00 FIE00 Guztion 471177
& | Rollos de reserva M ralles 20| 30 OLT/ODF 4500
& | Dierivaciones 3 4 Por ADD Eki
T | Cimaras Finclupzndz |3 principal 50
& | Arquetas 4 &
a | ey 1 224
o |oDF 1 24
1 | ldentif Cable 40
2 | Bastideres 12|
5 | Identi Cables en Cdmaras 30 Fed
4 |Empalmes derivaciones 20| et
5 | ldentificacidn 4t ada 244
B TOTAL 150
T | ldentificacidn de pases Etiguetas Blancas Gid" 1200|
&
3 | Consumible AD0(150 ADOE] Feeder[G0)] kotal Cantidad | Precio
) | Acrilico 374 5600 A000| B500 047 30537 Cristian
¥ | Fajillaz 300 [1] #15 negraz 45000 F0000f THO00 RVG
22 | Fajillaz 200 (2] # 12 blancas F0000 12000 42000 RVG
23 |[Tape 35 5250 S000| S250 RVG
w4 | Dispositivas de sujecidn (10 cm) BO00 G| GE00 | Aardn
5 | Dispositivoes sujecidn Cruz grande 4500 2400 G300 | Aardn
6 | Peala 2ralles F00 [ S00 RVG
#7 | Patazde cabra 15 2250 [ 2250 RVG
3 [Cintabandit_3m 450 o 450 PG |
3 IchiIIa 1 00 [ 00
30 | Alcohol izepropilice 1litra 150 [ 150 10000
i1 | Toallas de limpicea 20 F000 [ F000 5000
52 | Espuma Polivretano 1] 60| 1] 5000
55 | Pintura amarilla caterpilar 1.galén 1] 15 15 40000
34 | Brochas 1] 120 120 2000
35 | Dilugente Litra 1] 15| 15 F000
56 | Tornillas para dispositive con fardndula 0 2400 2400
3 Consumibles | Teams Heredia Teams R2 Inversign Total H y R2
A B C D E F G H
Cuadrillas Inversidn para cuadrillas FAPCOM
Heredia  Inicio Nov RANGE Inicio Dic Total
Camiones
0OFC ] 9 Exfo 945 Max test [Pareja)
Splicing 12 18 Fusionadora
Test 4 B OTDR 730
Carros para empalme y test
RANGE2  |Distribucion Carros para supervisor
0OFC Splicing Test Carro para Inst OLT/ODF
Team 1 Etiquetadora BMP 61
Team1 Fapcom Team 1 : ) :
Team 2 Fapcom Fapcom Herramientas Cuadrilla OFC
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Team?2 Fapcom Team 2 : e picing
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Team 3 Fapcom Team 3 -
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Figura 27. Proyecciones de inversion Departamento Planta Externa. Fuente. Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones, FAPcom,2018)
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4.1.2.5. Control del proceso
Segun ITIL, el control del proceso se puede calcular de acuerdo con varios criterios
tales como porcentaje de nuevos servicios planeados y no planeados, numero de
iniciativas estratégicas lanzadas desde la Gestion del Portafolio de Servicios,
namero de nuevos clientes y niumero de clientes que se han cambiado a la
competencia. De acuerdo con la informacion recabada de las entrevistas de la alta
gerencia los controles que se realizan estan mas enfocados a los margenes de la
utilidad, a los costos de los recursos, a contar con la disponibilidad de un estimado
de proyeccion de inversion para buscar si fuese necesario apalancamiento

financiero o compra por leasing de algun activo.

= BAC

CONTRATO DFE ARRIENDAMIENTO
(MPERATIVO EN FINCTHON FINANCIERAM

FECUIAL M)
FAFCIOMOR S A

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

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones, FAPcom,2018)
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4.1.3 Gestion de la demanda

4.1.3.1. Analisis de la actividad del negocio.

No se incorpora ningun insumo como parte del estado actual de la empresa, ya que
FAPcom no ha generado ninguna gestion en este sentido y su desarrollo sera parte

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

4.1.3.2. Desarrollo de la oferta.

No se incorpora ningun insumo como parte del estado actual de la empresa, ya que
FAPcom no ha generado ninguna gestion en este sentido y su desarrollo sera parte

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

5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION
A continuacion, se muestran las propuestas de implementacién de ITIL para los
servicios de Tl las cuales seran desarrolladas en tres aspectos especificos:

1. Gestion Financiera

2. Gestion del Portafolio de Servicios

3. Gestion de la Demanda

5.1 Propuesta de Implementacion: Gestion Financiera

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

a) Realizar una correcta ejecucion de la situacion financiera por medio de los

andlisis financieros vertical, horizontal y estado de resultados.




68

FAPcom CR
BALANCE GENERAL
Analisis Vertical

Al 31 de Diciembre 2017 Expresado en $ millones
ACTIVOS 2016 Y% 2017 Y%
Caja y Bancos 560 3 430 2
Inversiones Transitorias 123 1 120 1
Cuentas por Cobrar Comerciales 1230 6 1.150 6
Inventarios 8350 41 7.200 39
Total Circulante 10263 50 8.900 49
Terrenos 4000 20 3.500 19
Instalaciones y Maquinaria 6200 30 5.900 32
Total Fijo 10200" 50 9.400 51
TOTAL ACTIVO 20463 100 18.300 100
PASIVOS

Cuentas por pagar Comerciales 4092 29 3.200 29
Préstamos por pagar a corto plazo 2405 17 1.100 10
Total Pasivo Circulante 6497 45 4.300 39
Documentos por Pagar LP 3150 22 2.950 27
Hipotecas por pagar LP 4701 33 3.812 34
Total Pasivo LP 7851 55 6.762 61
TOTAL PASIVO 14348 100 11.062 100

Capital en acciones 3000 15 2.000 11
Utilidades Retenidas (0] 0 2.508 14
Utilidad del periodo 3115 15 2.730 15
Total Capital 6115 30 7.238 40
TOTAL PASIVO Y CAPITAL 20463 100 18.300 100

Figura 29. Andlisis Financiero Vertical FAPcom. Fuente: Elaboracién propia

FAPcom CR
BALANCE GENERAL
Al 31 de Diciembre 2017 Expresado en $ millones
Analisis Horizontal
Var. Var.
ACTIVOS 2016 2017 Absoluta Relativa
Caja y Bancos 560 430 130 30,23
Inversiones Transitorias 123 120 3 2,50
Cuentas por Cobrar Comerciales 1.230 1.150 80 6,96
Inventarios 8.350 7.200 1.150 15,97
Total Circulante " 10.2637 8.900 1.363 15,31
Terrenos 4.000 3.500 500 14,29
Instalaciones y Maquinaria 6.200 5.900 300 5,08
Total Fijo 10.200 9.400 800 8,51
TOTAL ACTIVO 20.463 18.300 2163 11,82
PASIVOS o” 0
Cuentas por pagar Comerciales 4.092 3.200 892 27.88
Préstamos por pagar a corto plazo 2.405 1.100 1.305 118,64
Total Pasivo Circulante 6.497 4.300 2.197 51,09
Documentos por Pagar LP 3.150 2.950 200 6,78
Hipotecas por pagar LP 4.701 3.812 889 23,32
Total Pasivo LP 7.851 6.762 1.089 16,10
TOTAL PASIVO 14.348 11.062 3.286 29,71
(514 0
Capital en acciones 3.000 2.000 1.000 50,00
Utilidades Retenidas 0 2.508 -2.508 -100,00
Utilidad del periodo 3115 2.730 385 14,10
Total Capital 6.115 7.238 -1.123 -15,52
TOTAL PASIVO Y CAPITAL 20.463 18.300 2.163 11,82

Figura 30. Analisis Financiero Horizontal FAPcom. Fuente: Elaboracion propia



Al 31 de Diciembre 2017

FAPcom CR
ESTADOS DE RESULTADOS

2017 2016
Ventas 20.000 18.000
Costo de Ventas 12.000 11.000
UTILIDAD BRUTA 8.000 7.000
Gastos de Ventas 1.200 1.000
Gastos de Administracion 1.400 1.250
Total Gastos de Operacion 2600 2250
UTILIDAD DE OPERACION 5.400 4.750
Gastos Financieros 950 850
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 4.450 3.900
Imp/ sobre la Renta (tasa 30%) 1.335 1.170
UTILIDAD NETA 3.115 2730

Analisis Vertical

2017 Y%
Ventas 20.000 250
Costo de Ventas 12.000 150
UTILIDAD BRUTA 8.000 100
Gastos de Ventas 1.200 22
Gastos de Administracion 1.400 26
Total Gastos de Operacion 2600”7 48
UTILIDAD DE OPERACION 5.400 100
Gastos Financieros 950 30
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 4450”7 143
Imp/ sobre la Renta (tasa 30%) 1.335"7 43
UTILIDAD NETA 3: 415 100

Expresado en $ millones

Analisis Horizontal

Var.
Absoluta
2.000
1.000
1.000

200
150
350
650

100
550
165
385

2016
18.000
11.000

7.000

1.000
1.250
2.250
4750

850
3.900
1.170
2730

Va

r.

Relativa

Yo

11,11
9,09
14,29

20,00
12,00
15,56
13,68

11,76
14,10
14,10
14,10

257
157
100

21
26
47
100

31
143
43
100
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Figura 31. Estado de Resultados Financieros FAPcom Fuente: Elaboracion propia

b) Fijacibn de politicas financieras que se permitan _una mejoria_en el

procedimiento de compras vy pago a proveedores.

e Procedimiento de pago a proveedores. Esta propuesta de pago a
proveedores conlleva las siguientes vertientes: objetivo, alcance,
responsable, definiciones, politicas y descripcidon de actividades.

) Codigo:

S rarcom | SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Fa" =
’ Version: 01
Procedimiento de pago proveedores Pagina1de 4

A continuacion, 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 compafiia. Ademas, tener

identificados los proveedores Unicos que el pago debe ser diferenciado.

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

crédito o de contado.
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 segun 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 aprobacion a cada compra,
para que el departamento de pagos proceda a realizar los mismos
segun se detalla en el punto 5.4 del presente procedimiento.

El departamento administrativo es el responsable de los pagos, una
vez aceptadas las facturas, segun se detalla en el punto 5.4 del

presente procedimiento.

4. DEFINICIONES

Proveedor Unico, es aquel ente que por las caracteristicas propias de
Sus servicios o0 entregable es Unico o exclusivo en la zona donde se
necesita, ejemplo gruas, balsas, etc.

Proveedor de crédito, debe estar bien claro el tiempo maximo de pago
permitido por el proveedor.

Proveedor de contado, el pago debe ser inmediato para la prestacion
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 via cotizacion (al
menos tres cotizaciones), segun se detalla en el punto 5.3 del
presente procedimiento.

Colaborador directo, es aquella persona fisica 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 depdésito de inmediato y los
fondos de trabajo son insuficientes como, por ejemplo, gruas,

accidentes, desastres naturales etc.

5. POLITICAS

Siempre se tratara de buscar el maximo crédito ofrecido por un
proveedor.

A los proveedores que no ofrezcan crédito y dicha circunstancia esté
justificada, se les solicitara como minimo que presenten la factura o
proforma (validada por el responsable de la compra o proyecto) con
una semana de antelacion en el departamento correspondiente.

Solo para casos excepcionales como emergencias, que no ofrecen
crédito y que estén afectando de algun modo a la produccion, se
procedera 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 entregaran los lunes de cada
semana al departamento administrativo, el cual ese mismo dia debe
de realizar su aceptacion, 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
electrénico con copia a todos los involucrados.

Este procedimiento no aplica para arqueos ni facturas de servicios
profesionales de los colabores directos de FAPcom.

Unicamente el lunes se aceptaran tramites de facturas, solo
emergencias reales aplican para los otros dias.

Como pregunta o sugerencia, es el caso cuando se entrega la factura
el dia estipulado(lunes) para efectuar el pago viernes tal como esta
descrito aqui, pero por ejemplo el jueves se debe hacer un cambio de
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algun articulo del total de la factura. ¢ No se pagara en su totalidad
esa factura hasta que reponga dicho articulo? o se pagara algun

porcentaje del total del pedido?

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

continuacion:

Cuadro 5. Porcentaje de pago versus porcentaje de devolucion.

Devolucion Pago
10% 90%
20% 80%
30% 70%
40% 60%
50% 50%
60% 40%
70% 30%
80% 20%
90% 10%
100% 0%

6. DESCRIPCION 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 tramite
correspondiente, el departamento administrativo debe enviar una
justificacion y fecha de cuando se realizara el tramite.

% Procedimiento de compras: Esta propuesta de procedimiento

de compras conlleva las siguientes vertientes: objetivo,
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alcance, responsable, definiciones, politicas y descripcion de

actividades.
Cadigo:
. arcom x| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
' Version: 01
Procedimiento de compras Pagina 1 de 4

1) OBJETIVO: Establecer las actividades a seguir para la adquisicion 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 adquisicion de su
departamento.

Para montos inferiores a los mil dolares, los jefes de cada
departamento son responsables de realizar la orden de compra.
Para montos superiores a los mil délares necesitara una autorizacion
del Gete de Operaciones.

Para superiores a los cinco mil ddlares debera contar con la

autorizacion del Gerente General y del Gerente de Operaciones.

4) DEFINICIONES: No aplica.
5) POLITICAS

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 ddlares necesitard la
autorizacion del jefe de departamento correspondiente.
% Para montos superiores a los mil dolares necesitara una

autorizacion del Gerente de Operaciones.
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% Compras superiores a los cinco mil dolares debera contar con
las autorizaciones del Gerente de Operaciones y del Gerente
General.

Por departamento se deberan 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 Unicos para
determinados productos, por lo que Unicamente requeriran la
cotizacion 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 Operacion y Mantenimiento como para
Planta Externa, es fundamental el tiempo de entrega ofrecido por el
proveedor, asi 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 representacion en el pais.

% EIl 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,
garantia y soporte para sus productos.

+ Para el departamento de Instalaciones, las compras inferiores
a los mil ddlares serén 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 papeleria se realizaran cada quince dias.

% Los pedidos de articulos de limpieza se realizaran cada quince

dias.
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6) DESCRIPCION 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, asi como la
cantidad requerida y nombre del responsable del producto. Si el
monto no excede los mil dolares, el jefe de departamento puede
adquirir el bien en el local del proveedor de contado. Si el monto es
superior a los mil délares la compra debe de ser a crédito y debe de
estar firmada por el Gerente de Operaciones si el monto excede los
mil délares y con las firmas del Gerente General y del Gerente de
operaciones si el monto va de los mil a los cinco mil délares, asi como
del jefe de departamento que necesita la adquisicion.

Cotizacion: 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 andlisis para
evaluar la mejor opcion.

Verificacion de disponibilidad presupuestal: Al tener la Solicitud de

Pedido y la Cotizacion, la persona interesada la dirige al
departamento financiero para realizarse el pago al proveedor. De ser
aceptado, necesitara la firma pertinente de las partes autorizadas con
respecto al punto 5.2, “para poder realizarse la solicitud.

Tramite de la orden de compra: Seleccionado el proveedor, se realiza

la orden de compra al mismo, esta orden es enviada via fax o e-malil
al proveedor, la misma contiene toda la informacién necesaria para
ser realizada.

Sequimiento de la compra: El Jefe del departamento que realizd el

tramite de la orden de compra, debera realizar un seguimiento de la
solicitud por si hubiese algin cambio o ajuste que realizar.

Recepcion e inspeccién _de los productos: ElI bodeguero, jefe o

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

compra esté completa, en buen estado y segun las especificaciones
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en las que se pidieron en la factura. Si hay un error en el pedido,
debera 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
minimo/méaximo 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 garantia, por
ejemplo)

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

completado la operacién, se procede al pago de la factura del
proveedor para dar por terminado el proceso de compra.

Elaborar una correcta presupuestacion de los servicios de TI. A
continuacion, se muestra evidencia de la plantilla elaborada en la

herramienta de Microsoft Excel para un control adecuado:

Proyeccion flujo de caja
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Figura 32. Presupuestacion de los servicios de Tl para FAPcom Fuente:

Elaboracion propia
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b. Implementar una adecuada supervision financiera: se procede a

elaborar machotes en Microsoft Excel con el objetivo de brindar una

correcta supervision financiera,

D Mombre
Coste promedio mensual
1 Cuadrillaz [F)
Cosde promedio menuzual
2 de gastos departamenteles
3 Coste total del departamenta
4 ¥ Gastos Productivos
b % Gastos departamentales

- |Estimacidn de los margenes normales de las activi

0 Mombre
1 Margen Enuta,
2 Margen Meta departamenta

| Estimacion del porcentaje de gastos departamentales por departamento

Inztalaciones Mantenimienta  PlantaExtern Feracaniles

10000000

1000000

- - - 10.000,00

HOWIOL | EDIVIDE [ HDIvi 90,91%

#DIvio #DIvio! FDivi 3.00%
idades

Instalaciones Mantenimiento  Planta Estern Femrocariles

40

EDIvin! DIVt [ &DIviol 3%

Desglose Gastos Generales
ID Mombre Porcentaje
1(Salarios, Cargas y similares
2|Alguileres
3|Vehiculos
4|Suministros generales
5|Servicios Profesionales
& Otros 100%
TOTAL 100%
Aqui va el desglose de gastos generales por naturaleza. Es
decir, los gastos que van al centro de COste "Administracion”
| LIBSZI0SE O Zastos por 0epariamento
O Mombre Inztalaciones Mantenimiento  PlantaEstern Ferozaniles
1| RH: Salarioz, Cargagusim”ar@s IR Agulviere el desglose oo gastos por naturaleza dentra
3| Subcantrataciones d de caca departamento. Abencidel | 5an los gastos
= - departamentales, ne los gastas que van dentra de 2
3 Matf”ales 105 uridages productivas |l5s cuadnlias). Agul sl va:
4| Vehiculos 10 salarics de Phs y ayudantes, sus respectiics cames
5| Yidticos | combustibles b3 tados los costes departamentales. Agqul O va: los
3 salarics che las cuadrilas, sus vehiculos, vidtioos, etc,
7 Ohas 100% 00z 0% 2%
TOTAL 100% 0z 100% 100%

Aqui se metan o costes d las cuacrillas {los cases
e produccian brutcs], y los costes generales del
departamento para clcular el *everhead” de cada
oeparfamenta,

Las gastos Praductives y ks Departamentales tiznen
ue estar comelacionados, es decr, hay que
cansideralos en equiblri, donde la estructura de
gente en el departamenta es (2 adecuada para dar
senvirin a la cuadrills que se estn considerande en

Margen Brutc. Precic de venta sobee ol coste inteme d
produccién o schre el precia de compra en case da
subeantrataclin

Margen Meta Departamenta, Margen Bruto - Dverhead
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Desglose de costes por cuadrilla

Cuadrilla tipo
| Este cuadro hay que rellenarla por cada tipa de cuzdrila que s= quizra
Id Concepto Cantidad /U Importe considersr. Tretar de apagerse alus conceptos sin modificar el farmato. 5 me
Salario 1 1 500 deié algo importantz par favor me o decfs.
Salario 2 1] 100 o - )
. Recardar que por ser un analisis de flujo y no de rentabilidad, hay varias
Salario 3 1 150 I I ] .
diferencias respecto a los tipicos estudies de coste que hacemos pars cotizar:

Subtotal Salarios :I ) Las cargas socilesestdn méks s

b} No hay amartizaciones ni costas indirectos

Cargas sociales 045 1 :I ) Salo se panen les cuatas resles de leasing / 2lquiler o o que comespond
seainel caso
Vehiculos 1| 100
Combustibles 1 400
Caja chica 1 450
Materiales 1 100
Equipos de medida 1 30
Telgfono / Intenet 1
(tros 1
Total Coste
Datos generales de proyectos y gastos generales
1 2 3 4 5 6
D e Margen Margen semi-neto Periodo cobro Ingreso tipico Gasto tipico
bruto [departamento) [meses) mensual mensual
1 RANGE: Fibra dptica Huawei / ICE 1,40 200 $ 65.250,00 $ 26.607,14
2 Mantenimeinto Ericsson / Claro 1,40 3,00 S 113.166,67 5 80.833,33
3 Telefonia celular 1,25 2,00 § 43.750,00 5 35.000,00
5 COSEVI: Pasos a nivel 1,35 2,00 $ 400.000,00 $ 296.296,30
6 Gastos generales 1,00 -8 5 31.882,08

Figura 33. Supervision financiera. Fuente: Elaboracion propia

5.2 Propuesta de Implementacion: Gestidn del Portafolio de Servicios.

Tal y como se trat6 en el marco metodolégico, la Gestidn del Portafolio de Servicios
se encarga de conocer y estudiar el mercado en el que el servicio desenvolvera su
actividad, detectando las oportunidades, competencia, entre otros aspectos. Por lo
tanto, es que esta propuesta plantea el desarrollo de una estrategia para la
ejecucion de la gestion del conocimiento del portafolio de servicios para la
planificacion del proceso de toma de decisiones y la confeccion de un esquema de
Gestidn de niveles de servicio como punto de referencia fundamental para todas

las fases del ciclo de vida. Propuesta que se describe a continuacion.
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Catalogo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre

Obra civil

Situacién actual

Activo

Tipo de Servicio

Servicio de Infraestructura

Departamento de Planta Externa a cargo

Propietario del Servicio

FAPcom

Clientes

Ericsson

Contactos y procedimientos para inscribirse para

el servicio

Ing. Jair Dionissio (PM). Se debe realizar semestralmente la actualizacion de
requisitos como Partner(socio comercial) en la oficina de PQD

Procedimiento de Inscripcion: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina
oficial de Huawei y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi Huawei le brinda la calificacién respectiva,ya
seaclase A,B,C

Descripcion

Construccion general, canalizaciones, sitios para telefonia celular, izado de
torres, adecuaciones de infraestructura, sitios especiales por su estructura y
complejidad por ejemplo cerros sin caminos, sin energia, entre otros.

Alcances

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del afio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

- Instalar el pedestal

- Las obras civiles (base de hormigén, rotura y reparacion de boca, etc)

- La excavacion y el relleno del pozo de registro o agujeros de inspeccién al
pedestal (ruta se impuso a)

- Suministro de PVC de 3 a 50 mm, se impuso a la ruta.

- Pozo de registro o agujeros de inspeccién de apertura y cierre (soldadura)

- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente

- Aceptacion y lista de verificacion

Certificado (FAC) y Huawei Departamento de Finanzas recibe la factura. El final
.La aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion
del cliente (ATP).

Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%

Costos y Precios

ITEM ODN Unidad Precio

88184SCW La fijaciéon de anclaje para la solucion de cada 1.431.644

poste (opcional)
88184SCX Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957
prueba individual a los puertos de empalme ~
88184SCY en ADO, ODF, CDT (opcional) ndcleo 48.737
Precio Cantidad Importe

Ayudantes 300.000,00 2,00 600.000,00
Linearos 375.000,00 3,00 1.125.000,00
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 2.200.000,00 0,50 1.100.000,00
Camioén + Seguro 313.500,00 1,00 313.500,00
Curefia 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

Total Coste

4.961.652,30

4.961.652,30

Aprobacion de decisiones de cara al futuro
sobre los servicios

Retencion

Figura 34. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Cata

logo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre

Despliegue de red fija

Situacion actual

Activo

Tipo de Servicio

Servicio de Infraestructura

Departamento de Planta Externa a cargo

Propietario del Servicio

FAPcom

Clientes

Huawei

Contactos y procedimientos para inscribirse para

el servicio

Ing. Israel Tamariz (PM).

Procedimiento de Inscripcion: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina
oficial de Huawei y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi Huawei le brinda la calificacion respectiva,ya
sea clase A,B,C

Descripcion

Instalacion de redes de telefonia fija y television por cable. Tendidos aéreos y
canalizados

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del afio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

- Instalacién de cable de fibra (proporcionado por Huawei), segan norma ICE
(incluyendo mantenimiento y rollo

- Labeliing segun norma ICE en ADO / ODF

- Conductos sello en el gabinete después de la instalacion

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Alcances
- Pozo de registro o agujeros de inspecciéon de apertura y cierre (soldadura)
- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente
- Aceptacion y lista de verificacion
Certificado (FAC) y Huawei Departamento de Finanzas recibe la factura. El final
.La aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion
del cliente (ATP).
Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%
Costos y Precios
ITEM ODN Unidad Precio
88184SCP Instalar el cable subtferraneo de fibra (24 a 288, m 13.538
nucleos)
88184SCX Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957
prueba individual a los puertos de empalme -
88184SCY en ADO, ODF, CDT (opcional) nacleo 48.737
Precio Cantidad Importe
Ayudantes 300.000,00 2,00 600.000,00
Linearos 375.000,00 3,00 1.125.000,00
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 2.200.000,00 0,50 1.100.000,00
Camioén + Seguro 313.500,00 1,00 313.500,00
Curefia 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

Total Coste

4.961.652,30

4.961.652,30

Aprobacién de decisiones de cara al futuro |

sobre los servicios

Retenciéon

Figura 35. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Catalogo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre Fibra Optica

Situacion actual Proyectado

Servicio de Negocio

Tipo de Servicio
P Departamento de Planta Interna a cargo

Propietario del Servicio FAPcom

Clientes ICE

Ing. Sergio Martinez, Encargado de contratacion y procesos de licitaciones

Contactos y procedimientos para inscribirse para

el servicio Procedimiento de Inscripcién: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina

oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi ICE le brinda la calificacion respectiva,ya sea
clase A,B,C

Descripcion Instalacion de redes de telefonia fija y television por cable. Tendidos aéreos y
canalizados

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del aiio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

- Instalacion de cable de fibra (proporcionado por Huawei), segun norma ICE
(incluyendo mantenimiento y rollo

- Labeliing segun norma ICE en ADO / ODF

- Conductos sello en el gabinete después de la instalacion

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Alcances
- Pozo de registro o agujeros de inspeccién de apertura y cierre (soldadura)
- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente
- Aceptacion y lista de verificacion
Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La
aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion del
cliente (ATP).
Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%
Costos y Precios
ITEM ODN Unidad Precio
88184SCP Instalar el cable subtferraneo de fibra (24 a 288 m 13.538
ndcleos)
88184SCX Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957
prueba individual a los puertos de empalme .
88184SCY en ADO, ODF, CDT (opcional) nudcleo 48.737
Precio Cantidad Importe
Ayudantes 300.000,00 2,00 600.000,00
Linearos 375.000,00 3,00 1.125.000,00
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 2.200.000,00 0,50 1.100.000,00
Camioén + Seguro 313.500,00 1,00 313.500,00
Curefia 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

Retencion

Aprobacién de decisiones de cara al futuro
sobre los servicios

Figura 36. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)




Catalogo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre

Medidas de calidad

Situacién actual

Proyectado

Tipo de Servicio

Servicio de Negocio

Departamento de Planta Interna a cargo

Propietario del Servicio

FAPcom

Clientes

ICE,Huawei

Contactos y procedimientos para inscribirse para
el servicio

Ing. Sergio Martinez, Encargado de contratacién y procesos de licitaciones ICE y
Ing. Adrian Enriquez PM Huawei

Procedimiento de Inscripcién: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina
oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi ICE le brinda la calificacion respectiva,ya sea
clase A,B,C

Descripcion

Instalacion de redes de telefonia fija y television por cable. Tendidos aéreos y
canalizados

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del afio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

- Instalacién de cable de fibra (proporcionado por Huawei), segdn norma ICE
(incluyendo mantenimiento y rollo

- Labeliing segun norma ICE en ADO / ODF

- Conductos sello en el gabinete después de la instalacion

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Alcances
- Pozo de registro o agujeros de inspecciéon de apertura y cierre (soldadura)
- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente
- Aceptacion y lista de verificacion
Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La
aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion del
cliente (ATP).
Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%
Costos y Precios
ITEM ODN Unidad Precio
88184SCP Instalar el cable subt’erraneo de fibra (24 a 288 m 13.538
nucleos)
88184SCX Mover hacia abajo abrazaderas (opcional) polo 434.957
prueba individual a los puertos de empalme -
88184SCY en ADO, ODF, CDT (opcional) nucleo 48.737
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 475.000,00 0,50 237.500,00
Camiodn + Seguro - 1,00 -
Curefia 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

Total Coste

Total Coste

2.615.250,00

2.615.250,00

2.615.250,00

Aprobacién de decisiones de cara al futuro
sobre los servicios

Retenciéon

Figura 37. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Catalogo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre

Ingenieria

Situacién actual

Proyectado

Tipo de Servicio

Servicio de Negocio

Departamento de Planta Interna a cargo

Propietario del Servicio

FAPcom

Clientes

ICE,Huawei

Contactos y procedimientos para inscribirse para
el servicio

Ing. Sergio Martinez, Encargado de contratacién y procesos de licitaciones ICE y
Ing. Adrian Enriquez PM Huawei

Procedimiento de Inscripcion: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina
oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi ICE le brinda la calificacién respectiva,ya sea
clase AB,C

Descripcion

Servicios de ingenieria civil, telecomunicaciones y eléctrica. Consultoria en
disefio y optimizacién de redes.

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del afio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

Disefio de sitios para redes de telecomunicaciones

- Labeliing seguin norma ICE en ADO / ODF

- Conductos sello en el gabinete después de la instalacion

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Alcances
- Pozo de registro o agujeros de inspeccién de apertura y cierre (soldadura)
- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente
- Aceptacion y lista de verificacion
Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La
aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion del
cliente (ATP).
Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%
Costos y Precios
ITEM ODN Unidad Precio
88184SCP Disefio CAD SITIO Cada 13.538
88184SCX Visita a campo para SURvey Sitio 434.957
88184SCY Entrega AS Built Sitio 48.737
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 475.000,00 0,50 237.500,00
Camién +Seguro - 1,00 -
Curefia 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

Aprobacién de decisiones de cara al futuro
sobre los servicios

Susutitucién

Figura 38. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Catalogo y nivel de servicios FAPcom CR

Nombre

Operacién y mantenimiento

Situacion actual

Activo

Tipo de Servicio

Servicio de Negocio

Departamento de Operacién y Mantenimiento

Propietario del Servicio

FAPcom

Clientes

ICE ,Huawei,Claro; TIGO,Movistar

Contactos y procedimientos para inscribirse para
el servicio

Ing. Sergio Martinez, Encargado de contratacion y procesos de licitaciones ICE y

Ing. Adrian Enriquez PM Huawei, Msc Antonio Brenes PM CLARO, Ing. Manuel

arnacs DM TGO | da Karan Salana DM Mavistar

Procedimiento de Inscripcion: Obtener una cuenta en sitio on line en pagina
oficial de ICE y hacer la solicitud en linea,hacer el registro correcto y una vez
aprobado se debe certificar y asi ICE le brinda la calificacion respectiva,ya sea
clase A,B,C

Descripcion

Mantenimiento de infraestructuras y redes, incluyendo tanto redes fijas como
moviles. Call center 24h para gestién de averias

Dicho servicio sera ejecutado en horarios 24/7 los 365 dias del afio

Incluye:

- El transporte y la logistica del almacén al sitio

Disefo de sitios para redes de telecomunicaciones

- Labeliing segun norma ICE en ADO / ODF

- Conductos sello en el gabinete después de la instalacion

- Recogida de fibra y accesorios de almacén

Alcances
- Pozo de registro o agujeros de inspeccion de apertura y cierre (soldadura)
- As-Built documento y el informe de inventario de acuerdo con Huawei y
requerimiento al cliente
- Aceptacion y lista de verificacion
Certificado (FAC) y ICE Departamento de Finanzas recibe la factura. El final .La
aceptacion debe ser en conjunto para Protocolo del ensayo de aceptacion del
cliente (ATP).
Se dispone de una penalidad del 0.3% del costo total por cada dia de atraso que
se de en el servicio,hasta un maximo de un 10%
Costos y Precios
ITEM ODN Unidad Precio
88184SCP Disefio CAD SITIO Cada 13.538
88184SCX Visita a campo para SURvey Sitio 434.957
88184SCY Entrega AS Built Sitio 48.737
Liederes 475.000,00 1,00 475.000,00
Cargas sociales 475.000,00 0,50 237.500,00
Camidén + Seguro 1.000,00 1,00 1.000,00
Curefia 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

Aprobacién de decisiones de cara al futuro
sobre los servicios

Retencion

Figura 39. Propuesta Catalogo y Niveles de Servicios FAPcom. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Se refiere a qué servicios brinda la competencia, ademéas qué oportunidades

proporciona el mercado y cuéles son las fortalezas de la organizacion.

Segun 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

CUADRO COMPARATIVO DE SERVICIOS ENTRE EMPRESAS DEL SECTOR DE AMBITO EN QUE SE DESENVUELVE FAPcom

EMPRESA

Obra civil: Construccidn general,
canalizaciones, sitios para telefonia
celular, izado de torres, adecuaciones
de infraestructura, sitios especiales por
su estructura y complejidad por ejemplo
CEIT0s $in caminos, sin energia, entre
otros.

Desplieque de red movil:
Instalacion de radiobases,

sistemas radiantes y
microondas.

Desplieque de red fija:
Instalacion de redes de

telefonia fija y television por
cable. Tendidos aéreos y
canalizados.

Fibra Optica: Tendido
de cables de fibra
optica, fusiones,
certificaciones de
enlaces y auditorias.

Medidas de calidad:

Certificacion de calidad para
redes de telecomunicaciones:
telefonia convencional, fibra

Optica, redes de cable,
telefonia celular, etc.

FAPcom

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Heyco

NO cuenta cen dicho servicio

NO cuenta con diche servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

GEA

NO cuenta con dicho servicio

NO cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

CARSO

NO cuenta cen dicho servicio

NO cuenta con diche servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

CORIEM

NO cuenta con dicho servicio

NO cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

TEAMS

NO cuenta con dicho servicio

WO cuenta con dicho servicio

Cuenta con diche servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

OTROS

NO cuenta con dicho servicio

NO cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Cuenta con dicho servicio

Figura 40. Cuadro comparativo de servicios entre empresas del Sector de Tl con

servicios similares a los que brinda FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Cérdoba

(Gerente de Operaciones FAPcom)

5.2.2 Andlisis 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 organizacidon. Segun Garita (2011), “Se trata de concretar las lineas de

actuacion conforme a las prioridades de la organizacion, algo imprescindible de

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

comunes, la Gestion de la Demanda apenas tiene margen de maniobra.
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5.2.3 Aprobacion de decisiones de cara al futuro sobre los

servicios.
Segun Garita (2011) “Los planteamientos estratégicos resultantes de la fase de
definicion han de ser debidamente autorizados por la Gestion del Portafolio de

Servicios, que no solo es la encargada de aprobar o rechazar los servicios, Sino

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

Aprobacion de decisiones de cara alfiluro sobre los servicios. CRITERIOS: Retencion,Sustitucion,Racionalizacion Refactorizaccion Renovaccion Refirada

FAPcom

Obra civil: Construccion general,
canalizaciones, sitios para
telefonia celular, izado de torres,
adecuaciones de
infraestructura, sifios
especiales por su estructuray
complejidad por ejemplo cerros
sin caminos, sin energia, entre
otros.

Desplieque de rad

Desplieque de red fija:

Fibra Optica; Tendido

mdvil: nstalacidn de
radiobases, sistemas
radiantes y microondas.

Instalacion de redes de
telefonia fija y elevision
por cable, Tendidos
aéreos y canalizados.

de cables de fibra
optica, fusiones,
certificaciones de
enlaces y auditorias.

Medidas da calidad:
Certificacion de calidad
para redes de
telecomunicaciones;
telefonia convencional,
fibra dptica, redes de
cable, telefonia celular, etc.

Inversiones para mantener el

negocio (RTA), Retencion Retenciin X X X
Inversiones de crecimiento del

negocio (GT8) X X Racionalizacion Retenciin X
Inversiones para evolucionar el

negocio (TTB) X X X X Retenciin

Retencion: se asigna a servicios con limites de activos, procesos y sistemas bien definidos que estan alineados con la estrategia general de la organizacion.

Sustitucion: Servicios con funcionalidades que son poco claras o bien se solapan con las de otro servicio,

Racionlizacion: Se aplica a portafolios con servicios que son, de hecho, miltiples versiones del mismo sistema operativo, Servicio, aplicacion, etc.

Renovacion: Servicios que e ajustan a los criterios de funcionalidad, pera no a los técnicos.

Refirada: Servicios que no ¢ ajustan a ninguno de los criterios y por tanto s decide desmantelar,

Figura 41. Aprobacion de decisiones de cara al futuro sobre los servicios que

brinda FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones
FAPcom)

5.2.4 Actualizacion del Portafolio de Servicios y Planificacion.

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

Plan de Estrategia del Servicio.



Mizign: Erindar solucioncs
complekas p transformadoras en
el campoa de las
telzcamunicaciones y akraz
tccnologfaﬁ. ofrecicndo calidad,
zeguridad y compramiso ¢n cada
uno puesktros servicios
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PLAMEARMIENT O ESTRATEGICO FAPcom de 2017 al 2020

Objetivos estratigicos

Analizar y optimizar
continuamente la red de transferencia
de dates en Costa Rica

Mositorear a2 nuevas necesidades
de la red respecta a las necesidades de
|z ezkrakeqia del negocio costas y
factores de ricsan

Gemerar una infracskirucburs que s¢3
reutilizable con el equipa actual di ser
pezible

Configurar lared de datos de tal
Forma que sea segura y ez<alabl:

Enlazar | comunicacidn en todo
Cazta Rica por medio de un servicia
hali stica.

Documentar configuracionss enla
red, lecciones aprendidaz y mejores
pricticas para aplicar ¢n la
organizacisn

E=ztrateqgias Ezpecificas

Mejorasfactualizaciones
de los equipos - Nueras
implementaciones

Compras § segociaciones -
MHuevas implementaciones

Mejoraslactualizaciones
de los equipos

Mejorasiactualizaciones
de los equipos

Mejorasfactualizaciones
de los equipos

Medicion de efectividad

ProyectosiProgramas

Obra civil: Construccian general, canalizaciones,
zikios para telefania celular, izada ds karres,
adecuaciones de infrazskructurs, zities ezpeciales
por su eztruckura y complejidad por cjempla
CEFros Sin Caminos, sin -:n-:rgi'a. entre obras,

Dezpliegye do red mavil v red fija Inztalacian de

radiobazes, sizkemaz radiantes y microandaz,

Eib_La_lip_tE_a: Tendida de cables de fibra

ufuptica, fusiones, certificaciones de enlaces
y auditori az,

Medidas de calidad: Certificacion de calidad
para redes de telecomunicaciones:
telefoni a convencional, fibra dptica, redes
de cable, telefonia celular, ete.

Ingenieria; Servicios de ingenieria civil,
telecomunicaciones y electrica. Consulkar a
en dizefio y optimizacion de redes.
IMantenimignto: Mantenimiento de
infraestructuras y redes, incluyendo tanto
redes fijas como mowiles. Call center 24k
para gestion de averiaz.

Figura 42. Plan Estratégico FAPcom 2017 al 2020. Fuente: Ing. Esteban Cérdoba
(Gerente de Operaciones FAPcom)

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO FaPcom de 2017 al 2020

ProyectosIProgramas -
_Obrg civil: Construccidn general,
canalizaciones, sitios para
telefania celular, izadeo de torres,
adecuaciones de infracstruckura,
zitios especiales por su estructura
y complejidad por cjemplo cerros
=in camings, sin energfa. ankre
abros,

[ija: Instalacian de radiobases,
siskemas radiankes y microondas.

Eibra Optic3: Tendido de
cables de fibra dptica,
fusiones, certific aciones de
enlaces y auditori az.

Madi idad:
Certificacion de calidad para
redes de
telecomunicaciones:
telefonia convencional, fibra
optica, redes de cable,
Ingenieris; Servicios de
ingenieria civil,
telecomunicaciones y
electrica. Consultoria en
dizefio y optimizacidn de
redes.

¥ o _
Mlantenimiento de
infraestructuras yredes,
incluyendo tanta redes fijas
comao maviles. Call center
24k para gestion de averi az.

Figura 43. Plan Estratégico FAPcom 2017 al 2020. Fuente: Ing

Objetivo estratiqgico >
Analizar y optimizar
continuaments |a red de bransferencia
de dates en Costa Rica

Momitorear las nuevas necesidades
de la red respecto a las necesidades de
la estrakegia del negocio castos g
fackares de ricsgo

Gemerar una infracstruckura que sea
reutilizable con ¢l cquipo actual de ser
posible

Conafigurar |ared de datos de tal
Farma que sea sequra y escalable

Enlazar |2 comunicacidn ¢n todo
Costa Rica por medio de un servicio
heliztice,

Docamentar configuraciones en la
red, lecciones aprendidaz y mejores
pricticas para aplicar en la
organizacidn

Priorizacion de -
b |

T

Priorizacion seqin peso de objetivros ~
4

. Esteban Cérdoba

(Gerente de Operaciones FAPcom)



5.2.5 Control del proceso

Definir tareas y tiempos de entrega. FAPcom 2017-2019
132018
& &
8 & ¢ L 3 e T e
& n =

s R R R

L Q* % % % da. g = £ = £ O O # Comentarios
Praject1 (17 e | | Mejoras Completa [ 2 Tl 1] 2 [1]3]3]Commentl
Project 2 MM | 207 23| M9 | Actuslizaciones [ Detenido | 3 22| 2 [1][3]3]|Comment2
Project 3 o |wanr 3313|3319 | Actualizaciones | Detenido | 2 | 0 [ & [ 3 | 1 | 3 [1]3[Comment3
Project 4 MR | 114417 43 [34H3 | Efectividad Completo | 1| 1 2| 2 |5]|3|5|Comment4
Project & I |15H7 M3 |3SHI | Efectividad Antiva 2|1 t ] 3| 3 |1]|3]2|Comments
Fraject & MM | BT JEM3 |36M3 | Compras Activa 310 2 3 1 | 1|32 |Ccomments
Praject 7 KM | 177 WG| WD |Efectividad Activo 4 E T2 | 2 |2][33]|Comment?
Project 2 o |wanr MM |HeN3 | Efectividad Activa s 0| 2| 1] 1 [1]2|1]|comments
Project 3 PR | W37 WIS |93 | Efectividad Activa 4]0 1t 1| 2 |2|2|3|comments
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Figura 44. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Activos Detenidos
56% 22%

B Detenido
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Figura 45. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Prioridad

pl p2
33% 44%

Hpl
IpZ
Ep3

p3

22%

1

Prom. Efectivo Tiempo

2

3

u3

m5

Promedio efectivo Costos

1 2

3

m1l
2

=3

Figura 46. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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Figura 47. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)

Tiempo [RS8
proyecto se
complete antes de
la fecha de
ultimacion

Carta del proyecto
se ha escrito.
Ambito de
aplicacion Se
entiende y bajo
control

Se prevé que
proyecto para
cumplir con los
requisitos de coste
Se prevé que
proyecto para
cumplir con las
expectativas de
calidad

Los riesgos se
entienden y
planifican

Alcance

Costo

Calidad

Riesgo

Proyecto no se
complete antes de
la fecha de
finalizacion

Carta no se ha
escrito y / o el
objeto puede estar
cambiando

Proyecto no puede
cumplir con los
requisitos de coste

Hay desafios a la
calidad del
proyecto

Existen riesgos que
pueden presentar
un reto
significativo para
el proyectoy / 0 un
analisis de riesgo
no se ha
completado

Se prevé que
proyecto para
completar después
de plazo de
ultimacion

El proyecto esta

completo

El alcance del
proyecto es clara y
[ o esta cambiando

El proyecto esta

completo

No se espera que
el proyecto para
cumplir con los
requisitos de coste

El proyecto esta

completo

Expectativas
originales de la
calidad del
proyecto no se
cumplen

El proyecto esta

completo

Proyecto esta
siendo afectada de
manera
significativa por un
evento de riesgo
negativo

El proyecto esta

completo

Figura 48. Definir tareas y tiempos de entrega FAPcom 2017 - 2019. Fuente: Ing.

Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)
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5.3 Gestion de la Demanda

Segun Quifionez (2014) “Se genera asi un ciclo de consumo-produccion en el que
el consumo es un estimulo positivo para la produccién y viceversa. Sin embargo, el
incremento de uno y otro lado del engranaje no tiene por qué ser paralelo.” De ahi
la importancia para la organizacion de la Gestion de la Demanda, que ayuda a
racionalizar el uso y contratacion de los recursos.

Por lo anterior es que esta propuesta propone el Identificar los problemas mas

frecuentes asociados a los servicios de Tl para que pueden ser subsanados con la

aplicacion de la Gestion de la Demanda segun ITIL V3.

Cuadro 6. Identificar los problemas mas frecuentes asociados a los servicios de

Tl en FAPcom. Fuente: Ing. Esteban Cordoba (Gerente de operaciones FAPcom)

Gobierno de servicios

Segun el Gerente de Operaciones

ITIL V3 indica que se debe

de Tl interno de FAPcom se identificé que por un = diferenciar los paquetes de
tema de costos, incertidumbre, servicio y determinar cuales son
conveniencia y plétora de servicios = servicios esenciales y cuales son
se habian acumulado muchos servicios de soporte, por lo tanto,
problemas de manejar para se presenta un cuadro anexo
FAPcom por si solo. alineado en este sentido de
acuerdo con los servicios
brindados por FAPcom.
Acuerdos con Segun el Gerente de Operaciones Segun Quifionez (2014) también
empresas de la de FAPcom por un tema de es clave para que la Gestion de

competencia

relaciones comerciales se ha
llegado a acuerdos con algunas
empresas denominadas
competencia pero que han traido
inestabilidad a la hora de ejecucién
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 pais que hace que se
den estos movimientos entre
empresas.

la Demanda pueda tomar
decisiones estratégicas
acertadas que en esta primera
etapa se recabe y analice
informacion sobre el mercado en
el que opera el servicio:

. Necesidades de los
clientes a los que se dara
servicio, agrupandolos  por
segmentos de mercado.

. Alternativas de las que
disponen los clientes de esos
segmentos, tanto si se trata de



Subcontratacion de
servicios

Peligros Cibernéticos

Interrupcion subita de
las tecnologias

Factores externos

Segun 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 vy técnico, asi como
infraestructura 'y  competencia
desleal, entre otros

Segun el Gerente de Operaciones
de FAPcom ninguna empresa esta
excenta de los ataques cibernéticos,
lo que es un peligro latente y
constante

Segun 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
operacion del servicio.

Segun el Gerente de Operaciones
de FAPcom temas como
construccion de infraestructura en
proyectos gubernamentales,
huelgas, inclemencias climéticas,
por ejemplo, pueden afectar los
tiempos de respuesta ante averias,
por ejemplo.
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servicios ofrecidos por sus
propias organizaciones como de
otros  proveedores de la
competencia.

De acuerdo con la gestion de la
demanda segun 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
sélo contratar los servicios que
son necesarios.

De acuerdo con la gestién de la
demanda segun 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).

De acuerdo con la gestién de la
demanda segun 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).
Segun Quifionez (2014) de

acuerdo con la gestion de la
demanda, asegurarse de que, en
lo que se refiere a patrones de
demanda, los planes de negocio
del cliente estan alineados con
los planes de gestion del servicio
de FAPcom y asi poder prever
tiempos o bucles que permitan
minimizar el impacto de los
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inconvenientes externos
suscitados.

Obra ciwvil: Construccicn Eerrvicio Exzencial 4
general, canalizaciones, sitio=

paratelefonia celular, izado de

tarres, adecuaciones de

infrasstruciura, sitios

ezpeciales por su estructura y

complejidad por ejemplo

CEIMOs Sin caminos, sin

J_m Servicios de Servicio Ezencial
ingenier a civil,

telecomunicaciones y

eléctrica. Consultaria en

disefio y optimizacidn de

Figura 49. Paquetes de Servicio segun Gestién de la Demanda FAPcom. Fuente:

Ing. Esteban Cérdoba (Gerente de Operaciones FAPcom)



93

6. CONCLUSIONES

Se pretende que esta propuesta sea tomada en cuenta como una
estrategia de Gestion de niveles de servicio ya que la descripcion de los
servicios es un punto de referencia fundamental para todas las fases del
ciclo de vida.

ITIL propone un conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la
gestidn y provision de servicios TI.

ITIL tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos,
evitar los problemas asociados a los mismos y en caso de que estos
ocurran ofrecer un marco de actuacion para que estos sean solucionados
con el menor impacto y a la mayor brevedad posible.

Los conceptos fundamentales que se explican en ITIL se tratardn de ser
probados y comprobados como necesidad dentro de FAPcom vy
reformulados si son necesarios para logro de sus objetivos.

El formato de informacion que plantea modelar la propuesta no debera
salirse del marco de interés de FAPcom.

Aungue la propuesta toma en cuenta los analisis 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 expansion.

7. RECOMENDACIONES.

Se recomienda al Sr Jorge Nadal (Gerente General) incorporar la
siguiente propuesta como marco de trabajo y como mejor practica 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 ofimatica por lo

gue se pretende recomendar el uso de alguna herramienta que sea de



94

codigo abierto (open source), para el catalogo de servicios de Tl de
FAPcom.

Se recomienda la implementacion 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 compafiia a externos es su
razon de ser. Se recomienda la creacion de un sitio que sea 100%
responsivo, amigable y que cumpla con el estandar de calidad.

Se recomienda al Sr Esteban Cordoba (Gerente de Operaciones) realizar
la actualizacion del Portafolio de Servicios y Planificacion para la
definicion de los servicios, prioridades, riesgos, plazos, costes previstos.
Se recomienda a la alta Gerencia (Gerente de Operacion y
Mantenimiento, Gerente de Instalaciones, Gerente de Administracion y
Gerente de Planta Externa) la implementacion de mejores practicas de
servicios de TI, incorporando marcos de referencia como ITIL y COBIT y
asi aumentar el nivel de madurez para la implementacion de ITIL a las
mejores practicas de gestion de servicios que brinda FAPcom.

Se recomienda a la alta Gerencia (Gerente de Operacion y
Mantenimiento, Gerente de Instalaciones, Gerente de Administracion y
Gerente de Planta Externa)realizar internamente o contratar servicios
externos para realizar un estudio de mercado ya que, tal y como se
analizé en el estudio de campo FAPcom conoce a las compafias que
ofrecen servicios iguales o similares, pero no existe un estudio de
mercado que brinde una guia 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 inversion, entre otras cosas.

Debido a que la herramienta empleada actualmente (oDoo, version 7) es
de codigo abierto y permite adaptar las necesidades de la compafia, se
recomienda al Gerente de Operaciones migrar a corto plazo a la ultima
version que brinda esta (oDoo, versién 10) la cual permite incorporar

diferentes médulos para gestionar y minimizar gastos en licenciamiento,



95

minimizar tiempos de respuesta, gestionar recursos humanos entre otras
mejoras que incorpora la nueva version que son de utilidad para alcanzar
las metas de la empresa.

Con este trabajo de investigacion se busca mejorar y optimizar el tiempo,
procesos, asesorias y costos para esta implementacion, por lo que se
recomienda al Sr Gerardo Ballestero (Gerente de Administracion) su
pronta puesta en marcha y aplicacion por medio de una mayor definicién
de costos y presupuestos a corto y a largo plazo, que permita
segmentarlos por area 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 Tecnologias de la Informacion los cuales seran los pilares para crear
mejores servicios, que se ofrecen tanto a nivel interno, asi como al
usuario externo.

Se recomienda a la alta Gerencia continuar y mantener un plan de
educacién continua acerca de todo lo que involucra a Gestion y estrategia
de servicios de TI para fortalecer la informacion por parte del recurso
humano operativo-técnico.

Se recomienda realizar al Gerente de Operaciones un plan de
sensibilidad en temas de Gestion 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 aplicacion de la estrategia dependera del nivel de compromiso y
capacitacion de las areas interesadas de FAPcom y que sus superiores
deseen la implementacién, 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 gestion 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 gestion 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
informacion 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 analisis de la
actividad del negocio de tal manera que permita dar un seguimiento a los
patrones de actividad del negocio y asi 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 asi pueda diferenciar entre los servicios esenciales y
los de soporte.

Se recomienda a la alta Gerencia que la Guia de Gestidén del Portafolio
de Servicios no pierda su funcibn como una referencia que sera
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 Tl realizada a Empleados de FAPcom

Gestion de Servicios ofrecidos por FAPcom, Heredia, Costa Rica.

Buenos dias, como parte de mi Proyecto Final de Graduacion de |z Facultad de ciencias economicas
para la Universidad para la Cooperacion Internacional estoy realizando una investigacion acerca de
los Servicios ofrecidos por FAPcom, Heredia, Costa Rica. La informacion brindada durante esta
entrevista sera de caracter confidencial, s6lo sera utilizada para los objetivos de esta investigacion.
Agradezco su colaboracion. Tiempo estimado 20 minutos.

Empresa:

Funcion:

Noowm e W

8.
9.

$Qué servicios ofrece FAPcom?

éCudl es el valor de los servicios ofrecidos por FAPcom?

éCuales son los usuarios o clientes a los cuales se brindan los Servicios de FAPcom?
éCuales son los resultados esperados?

&Qué inversiones son necesarias?

iCudl es el retorno de Ia inversion?

De acuerdo con su conocimiento. ;dQué servicios existen ya en otras empresas gue aun no
se han implementado en FAPcom?

De acuerdo con su conocimiento. ¢Como puede FAPcom diferenciarse de otras empresas?
éCuales son los objetivos de la empresa a largo plazo?

10. iQué servicios serian necesarios para alcanzar dichos objetivos?
11, ;Qué capacidades y recursos se necesitan para crear y mantener e5os servicios?

Figura 1. Entrevista general a empleados de FAPcom. Fuente: Elaboracion

propia.
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Anexo 2 Encuesta de servicios de Tl general a usuarios internos y externos de

FAPcom

Gestion de Servicios ofrecidos por FAPcam, Meredia, Costa Rica.

Buenos dias, comao parte de mi Proyecto Final de Graduacidn de la Facultad de dencias econdmicas
para la Universidad para la Cooperacidn Internaciaonal estoy realizanda una investigacidn acerca de
kas Servicios ofrecidos por FAPcom, Heredia, Costa Rica. La informacion brindada durante esta
emrevista serd de cardcter confidencial, sdlo serd utilizada para los objetivos de esta investigacion.
Agraderoo su colaboracidén, Tiempao estimado 20 minutos.

Empresa;

Funcise:

00000 ™

00000 N

00000 W

{Cancee a la empress FAPcom de Casta Rica? Comente,
Bastante

Un paco

Muy poco

Nada

No contesto

LCanoce el recurso humano que laboca en FAPcom? Comente.
Bastante

Un paco

Muy paco

Nada

No contesto

cConoce los servicios que se brindan en FAPcom? Comente.
Bastante

Un paco

Muy paco

Nada

No contesto

Figura 2. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 1.

Fuente: Elaboracion propia
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£ Ot tan impartante san las herramientas v s temolagia que brinda ¢ da soporte FAPeom?
Extremadamente importante
Miuy impartante
Lin poco importants
Mada importants
a combieshba
£ Cudl dee las siguientes herramientss tecnalGgicss utiliza en FAPaom?
(] {u]u]
1=0p
CSAR'S
SICERE
Cieroc Fehera
Iy contisha
i Califique en farma general la calidad de servicios que se brindan en FAPcom? Camente.
Cxcelents
Iiuy Buena
Buens
Regular
Iiala
a combieshba
Cusnda hace una llamada habitual, (Cubnta tiempa debe esperar en linea?
Ifinwbas:
¢ Califigue &l nivel de comprension de sus necesideades en FAFcom? Comente,
Bastante
Lin poco
Miuy paco
Mada
Iy contisha
0 tan daras Fueran s comuncacionss de FAPcam hacia wsted ? Comente
Baitante
Uin poco
Miuy paco
adas
a combieshba
i tan infarmada sabre 2l progreso de so solicted de servicios lo mantusieran @n
FAPoom? Camente.
Bastante
Uin poco
Miuy paco
adas
Iy contisha

=00 000 WwWaooooo®ogs=aoooaooomoooaaoowooanoank

=

Figura 3. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 2.

Fuente: Elaboracion propia
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11, Can gué nivel de aficienda se cumplen los tempos en FAPeom? Comente.
Bastante eficientes

Un paco efickntes

Mluy paco afickantas

Mada eficisnte:

[ = N = N = I =

Mo contests

]
P

. dCalifque el walor de los servicias gue se brindan &n FAPcom?
Bastante importambes
Un poco impartantes
Muy paco impartantes
Mada impartamtes

L= = T = N = I

Mo contesto

Figura 4. Encuesta general a usuarios internos y externos de FAPcom, parte 3.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3 Cronograma: Plan de trabajo

Fechas (Ya incluido el tiempo de prdrroga )
Mes 2 Abii Mes 3 Mayo

Fases Actividades Productos 51 |52 |53 |54 |55 |51 |52 |53 |54 |55 |51 |52 |53 [ [35
. 11 Presentacion del Documento PFG aprobado y conegida
1Resisibnde | pepingectn

proyects con
utor 12 Bprabacicn del
antepioyecto

21 Elaharacion Ertrevista a infamantes claves parala
os de elaboracidn de requerimientos de las
Tecaleceidn dferertes dreas
2.2 Ertievista a Jefe de O
delHHP Sem Santa
2 3Entrevista alonypos de
enfoque canmandos
mediasy tecnicoloperativa Sem Santa
24Encuesta a usuarios
inteimog  esternos sohie
los semicios ofrecidos parel
[Gldel P Sem Santa
31 Andlsiz delos Capitulod: Desanolo del Provecta
1esubados Sem Santa
3.2 Pevizion dela
metodclogia empleadaen
el (Gl paralarealizacion
2 Redaceis delplan de Gestiony
 Redaccion del ; ..
estrateqia desenicios de I
Desartala de relacionadas alas
pioyecto prablemdticas
3 3Elabaracitndela
estiatégiadeuso
34 Desarralo de programa
de mejores practicas

basadas segin TILV3
Figura 9. Cronograma. Fuente: Elaboracion propia

2 Levantamienta de
Tequerimientas o
tiabajo de campo
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Anexo 4: Acta de constitucion

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

Nombre completo del
estudiante:

Mauricio Monge D”Avanzo

Nombre de la carrera:

Maestria en
Administracién de Generacion MATI 03
Tecnologias de
Informacién

Titulo del proyecto

Propuesta de implementacion de una Estrategia de Servicios
basada en ITIL en FAPcom, Heredia, Costa Rica.

Fecha de inicio del
proyecto:

Setiembre de 2017 Fecha tentativa de Marzo de 2018
finalizacion del
proyecto:

Justificacion del
proyecto

La propuesta de implementacion de la fase Estrategia de Servicios
basada en ITIL V3 es de suma importancia para FAPcom ya que es
un proceso que conlleva una innovacion en el campo de la Gestién
del Portafolio de Servicios. En dicha Empresa no se cuenta con una
unificacién ni estandarizacion para definir un marco de trabajo de los
procesos que alli se desarrollan.

Con el presente trabajo de investigacion se busca mejorar y optimizar
el tiempo, procesos, asesorias y costos para esta implementacion.
Ademas, busca beneficiar los proyectos de desarrollo de Tecnologias
de la informacion los cuales seran los pilares para crear mejores
servicios, que se ofrecen tanto a nivel interno, asi como al portafolio
de clientes que maneja la compaiiia.

Aunque se realizara la propuesta de implementacion de una
estrategia de servicios basado ITIL para la Gestién 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 pais
de la region como efectos de expansién y asi podra utilizarse como
base para que gestione dicho proceso en otras unidades
programaticas.

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén en Heredia.
La empresa inici6 operaciones en el pais desde el afio 2009 y se
desarrolla en el &mbito de las telecomunicaciones. Desde entonces,
FAPcom ha desarrollado proyectos de la mano con las empresas
mas importantes en esta area tales como lo son Ericsson, Claro,
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Diagnéstico e Identificacio
del Problema

Telefdnica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE
a nivel del Sector Publico.

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete afios de estar en
el mercado de venta de servicios; segun el Ingeniero Esteban
Cérdoba Gomez, se paso6 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 ddlares y con tal incremento de produccion la empresa
se ha dedicado a la generacién 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
implementacién de proyectos, lo que hace que cada Gerente de
Departamento realice gestiones haciendo su mejor esfuerzo en
coordinacién 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
implementacién de mejores practicas de gestion de servicios de
tecnologia de informacion, en busca de una estandarizacion de los
procesos que se desarrollan alli para definir marcos de trabajo
unificados. La forma de gestionar el portafolio de proyectos es por
medio de una herramienta de ofimatica, es decir; Excel; por lo que no
se cuenta con una metodologia unificada y consolidada para mejorar
la gestion de la cartera de portafolio de Servicios, de ahi surge la
necesidad de dicha propuesta de investigacion.

La propuesta de implementaciébn de una estrategia de servicios
basado ITIL para la Gestion del Portafolio de Servicios en FAPcom,
Heredia, Costa Rica tendra como fin priorizar el Portafolio de
Servicios y establecer el mecanismo para la valoracion y gestion de
forma descendente y ascendente, por medio de la definicion del
negocio, andlisis de servicio, aprobacion de decisiones de cara al
futuro sobre los servicios y la actualizacion del portafolio de servicios
y planificacion.

Metodologia

La metodologia del presente proyecto es de caracter mixto, es decir,
cualitativa y cuantitativa.

Se menciona el enfoque cualitativo ya que se emplearan técnicas de
recoleccion de datos como entrevistas, observacién, revision de
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documentos existentes en FAPcom, por ultimo; interaccién con los
funcionarios de la empresa.

Se menciona cuantitativo puesto que uno de los objetivos
primordiales de la Gestion del Portafolio de Servicios consiste en
definir una estrategia de servicio que sirva para generar el maximo
valor; controlando a su vez riesgos y costes por lo que se necesita
realizar andlisis de causa-efecto de la calidad del Servicios,
generando resultados y teniendo control sobre ellos de forma precisa.

Alternativas, ldeas o
Soluciones

Priorizar el Portafolio de Servicios y establecer el mecanismo para la
valoracion y gestion de forma descendente y ascendente,
contemplando claramente la vinculacion e impacto de los proyectos
con la estrategia de la empresa por medio de la definicion del
negocio, analisis de servicio, aprobacién de decisiones de cara al
futuro sobre los servicios y la actualizacién del portafolio de servicios
y planificacion.

Con la idea de presentar a FAPcom una propuesta de
implementacién de la fase de estrategia de Servicios basada en ITIL
V3, el PFG busca establecer los objetivos principales de la estrategia
del servicio, asi como los planes de implementacién y los factores
gue determinaran el éxito de la implantacion de esta fase. Para ello
se utilizaran instrumentos tales como entrevistas con los involucrados
directos de brindar el servicio, asi como los clientes internos y
externos de FAPcom para poder cuantificar la satisfaccién de los
servicios brindados.

Se busca con ello, poner en practica en FAPcom; los principios
generales sobre la estrategia del servicio adaptandolos a los
requisitos y necesidades propios y de los clientes de FAPcom.

Seleccién de la mejor
alternativa

Utilizar instrumentos para la medicion de la satisfaccion del cliente
tanto interno como externo acerca de los servicios que brinda
FAPcom.

Se eligio la alternativa anterior puesto que se considera de suma
importancia medir el grado de satisfaccion de los usuarios internos y
externos acerca del servicio que brinda la empresa. Lo anterior es un
parametro esencial para medir la calidad del servicio.

Resultados, productos e
impactos obtenidos

La aplicacion 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 Tl se basan
en una poca planificacién y mucho menos gestién de servicio, por lo
gue se busca implementar una metodologia para mejorar la Gestién
del Catalogo de Servicios.
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Beneficiados con el
proyecto(involucrados)

Involucrados Directos: - Cliente Sector Privado de FAPcom (Huawei,
Ericsson, Telefénica, Tigo, Claro) - Cliente Sector Publico de
FAPcom (ICE, INCOFER, COSEVI, Municipalidades) Involucrados
Indirectos: - Poblacion costarricense.

Recursos necesarios

Recursos Humanos (Gerencia de Operaciones de FAPcom, Gerencia
de Departamento de Administracién, Gerencia Departamento de
Planta Externa, Gerencia de Departamento de Operacién y
Mantenimiento, Gerencia de Planta externa e Instalaciones) -
Protocolos y normas existentes en FAPcom.

Alcances y Limitaciones

Alcances: La propuesta de implementacion de una estrategia de
servicios basado ITIL para la Gestion del Portafolio de Servicios en
FAPcom, Heredia, Costa Rica tendra como fin priorizar el Portafolio
de Servicios y establecer el mecanismo para la valoracion y gestion
de forma descendente y ascendente, por medio de la definicién del
negocio, analisis de servicio, aprobacién de decisiones de cara al
futuro sobre los servicios y la actualizacion del portafolio de servicios
y planificacidn.

Limitaciones: Principal factor limitante: el tiempo. Puede surgir un
atraso para la coordinacion entre los encargados de cada
Departamento y mi persona para el acceso de la informacion.
Ademas, el poco tiempo para la elaboracién del proyecto constituye
una restriccién puesto que se depende del tiempo y organizacién de
externos para el acceso de la informacion.

Otro factor limitante es que exista informacion sensible a la cual se
necesita acceder y por politicas y normas de la empresa el acceso
esté restringido. Una vez implementado el marco de trabajo puede
existir una negacion al cambio por parte de los involucrados.

Las restricciones serdn delimitadas por las politicas internas de
FAPcom, a su vez dependera en gran medida del conocimiento que
pueda adquirirse de estas areas y la aplicacion del marco de trabajo
propuesto.

Obijetivos del proyecto

General:

- Implementar la Fase de ITIL de estrategia para los servicios de Tl
para mejorar la Gestion Financiera, la Gestion del Portafolio de
Servicios y la Gestion de la Demanda en FAPcom, Heredia, Costa
Rica.

Especificos:
- Realizar una guia base a FAPcom para la implementacion de la fase

de la Gestion Financiera.

- Evaluar los costes asociados a los servicios Tl 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 ejecucion de la gestion
del conocimiento del portafolio de servicios para la planificacion del
proceso de toma de decisiones.

- Confeccionar un esquema de Gestion de niveles de servicio como
punto de referencia fundamental para todas las fases del ciclo de
vida.

- Identificar los problemas mas frecuentes asociados a los servicios
de Tl que pueden ser subsanados con la aplicacion de la Gestion de
la Demanda segun ITIL V3.

Resumen Ejecutivo del
Proyecto

FAPcom se encuentra ubicado en San Antonio de Belén en Heredia,
y la empresa inicié operaciones en el pais desde el afio 2009 y se
desarrolla en el ambito de las telecomunicaciones. Desde entonces
FAPcom ha desarrollado proyectos de la mano con las empresas
mas importantes en esta area tales como lo son Ericsson, Claro,
Telefénica, Huawei, éstos a nivel privado y COSEVI, INCOFER e ICE
a nivel del Sector Publico.

Su crecimiento ha sido exponencial en estos siete afios de entrar en
el mercado de los servicios, segun el Ingeniero Esteban Cérdoba
Gbmez se pasé 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
dolares y con tal incremento de produccién la empresa se ha
dedicado a la generacion 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 implementacion de proyectos, lo que hace
que cada Gerente de Departamento realice gestiones haciendo su
mejor esfuerzo en coordinacion con sus equipos de trabajo en buscar
y lograr un mejor servicio de Tl que ofrecer.

El personal de FAPcom ha iniciado un proceso continuo de
implementacién de mejores practicas de gestion de servicios de
tecnologia de informacion, en busca de una estandarizacién de los
procesos que se desarrollan alli para definir marcos de trabajo
unificados. La forma de gestionar el portafolio de proyectos es por
medio de una herramienta de ofimética, es decir; Excel; por lo que no
se cuenta con una metodologia unificada y consolidada para mejorar
la gestion de la cartera de portafolio de proyectos, de ahi surge la
necesidad de dicha propuesta de investigacion. Ademas, busca
beneficiar los proyectos de desarrollo de Tecnologias de la
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informacion los cuales seran los pilares para crear mejores servicios,
gue se ofrecen tanto a nivel interno como externo. Se busca mejorar
y optimizar el tiempo, procesos, asesorias y costos para esta
implementacion.

El proyecto de investigacion se implementara 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 Tl para
mejorar la Gestién Financiera, asi como la Gestion del Portafolio de
Servicios y la Gestion de la demanda en Fapcom, Heredia, Costa
Rica. Para ello se pretende dotar a FAPcom de un marco de trabajo
estandarizado para la Gestion del Portafolio de Servicios y poder
proporcionar a FAPcom las herramientas necesarias para mejorar la
Gestion del Portafolio de Servicios. La metodologia del presente
proyecto es de caracter mixto, es decir, cualitativa y cuantitativa.

Como alcances y limitaciones mas importantes pueden considerarse
que puede existir cierta resistencia cultural al cambio, sin embargo,
se espera mejorar las practicas de servicios de TI, asi como optimizar
el tiempo, procesos, asesorias y costos para esta implementacion.

Nombre completo y

Firma del estudiante Mauricio Monge Fecha: 10/09/2017
D’Avanzo
Nombre completo y
firma del profesor (a) Melissa Vincenzi Fecha:
14/03/2018

gue aprueba el PFG




