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Prefacio

El presente trabajo del Seminario de Graduacion de la Carrera de Ingenieria en
Sistemas Computacionales de la Facultad de Ingenieria, nace del Convenio
Marco de Colaboracion entre la Universidad de Valencia-Espafia y la
Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil- Ecuador cuya finalidad es la
de formar a sus alumnos en el manejo de Proyectos en su fase inicial y
posteriormente a los alumnos que estén interesados en profundizar con este
conocimiento y mejores practicas lo podran realizar a través de la Maestria en

Direccion y Administracion de Proyectos.

El presente trabajo consiste en la presentacién de un proyecto dividido en dos

partes:

Parte |: Propuesta del Tema, el cual consiste en seguir la metodologia de
Investigacion aplicada al proyecto planteado por los estudiantes siguiendo la

estructura propuesta por la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

Parte II: Desarrollo del proyecto final de la Unive rsidad de Valencia, de
acuerdo a la eleccion del proyecto aprobado por la Universidad de Valencia y

siguiendo un proceso desde la perspectiva de Direccién de Proyectos.
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Introduccioén

Un proyecto tiene fines para obtener un producto, procesos 0 servicios que se
hacen mediante actividades que se agrupan en fases. A este conjunto de fases se
las denomina ciclo de vida de un proyecto, las cuales facilitan el control sobre los
tiempos del proyecto y el control sobre el trabajo subcontratado por dicho
proyecto siendo estos la iniciacion, planificacion, ejecucién, seguimiento y cierre

del proyecto.

Se puede decir que las fases son un conjunto de actividades relacionadas con

unobjetivo en el negocio implicando requisitos y recursos humanos.

Los ciclos de vida del proyecto generalmente definen:

* Qué trabajo técnico se debe realizar en cada fase

» Cuando se deben generar los productos entregables en cada fase y como
se revisa, verifica y valida cada producto entregable

* Quién esta involucrado en cada fase

» Cbmo controlar y aprobar cada fase.

En nuestro desarrollo del proyecto hemos trabajado enlas fases de iniciacién y
planificacion las cuales nos van a ayudar en estimar costos, cual seranuestro
propésito en el desarrollo del proyecto, definir quiénesseran los involucrados en
todo el proceso y a partir de esto definir nuestro alcance del proyecto, para saber
hasta dénde vamos a llegar, cuanto tiempo nos tomara la realizacion del proyecto,

que riesgos se nos pueden presentar y como contrarrestarlos.



Parte |
Propuesta del Tema



Capitulo 1

Problema de la Investigacion

En el mundo empresarial, se busca siempre tener la capacidad de mejorar cada
proceso existente en las empresas para poder tener una eficiencia mayor asi
como una calidad sobresaliente en cada gestionque las empresas u
organizaciones realicen. Combinar diferentes metodologias puede dar la solucion

para llegar al éxito.

1.1 Enunciado del Problema

El continuo avance de la tecnologia y la gran necesidad de automatizar procesos,
representan a las empresas u organizaciones cambios constantes, los mismos
gue al realizarlo sin un correcto lineamiento representaran problemas grandes que

por lo general son detectados por el usuario final.

Camposantos del Ecuador es una empresa que se dedica a la comercializacion y
prestacion de servicios funerarios,cuya matriz estd ubicada en la Ciudad de

Guayaquil, en la cual laboran 500 personas.

En la actualidad en Camposantos del Ecuador existe falta de capacitacion,
problemas de conectividad en la red, fallos de servidores, problemas con los
aplicativos, lentitud de las computadoras,estas y otras mas son unas de las
guejas que el usuario comunica constantemente al departamento de TI. El impacto
gue esto ocasiona a la empresa representa gastos administrativos, financieros,

pérdida de tiempo y de estancamiento dentro de los procesos

Una mejora de los procesos mediante la aplicacion de una metodologia segura y
confiable evitard que los problemas mencionados se presenten constantemente y

no representen un impacto desfavorable para Camposantos del Ecuador.



1.2 Formulacion del Problema

La inexistencia de una correcta metodologia al momento de implementar una
nueva aplicacién, un nuevo proceso, o un control para la gestién del departamento
de Tl de Camposantos del Ecuador, puede ocasionar una insatisfaccion al usuario

y a la empresa ya que noseestan obteniendo los resultados requeridos.

La calidad y eficacia de los procesos de TI, deben tener una prioridad importante
ya que representan el eje fundamental para poder lograr tener éxito, con una
satisfaccion del usuario final, lo cual para Camposantos del Ecuador representa

reconocimiento social y econémico.

La lentitud para gestionar algin cambio o implementacion de una nueva aplicacion
0 mejoras de infraestructura, sin que exista un correcto control de calidad,
generard inconvenientes, que por el hecho de no manejar una correcta
metodologia,representardn problemas con el usuario final y en ciertos aspectos

problemas econémicos.

1.3 Justificacion y delimitacion de la investigacio n

La aplicacion de metodologias para los procesos de TI son consideradas
importantes y significativas, las mismas que permiten mejorar la calidad y eficacia

de la gestion del departamento de TI.

1.3.1 Justificacion

En Camposantos del Ecuador la necesidad de automatizar sus procesos ha tenido
un auge importante del cual el area de Tl se convertira en la responsable de hacer
realidad estos cambios. Para esto se debe considerar la aplicacion de
metodologias para que el resultado final sea 6ptimo, de alta calidad, eficiente y

eficaz.



ITIL como metodologia propone el establecimiento de estdndares que nos ayudan
en el control, operacion y administracion de los recursos. Plantea hacer una
revision y restructuracion de los procesos existentes en caso de que estos lo

necesiten, lo que nos lleva a una mejora continua.

Otra de las cosas que propone es que para cada actividad que se realice se debe
de hacer la documentacién pertinente, ya que esta puede ser de gran utilidad para
otros miembros del é&rea, ademas de que quedan asentados todos los
movimientos realizados, permitiendo que todo el personal esté al tanto de los

cambios y no se tome a nadie por sorpresa.

Dado que el enfoque ITIL propone un indice de referencia de las mejores

practicas, los beneficios de implementacién observados son:

» Satisfaccion del usuario (empleado y cliente).

» Clarificacion de roles.

* Mejora de la comunicacién entre departamentos.

» Control de procesos con indicadores relevantes y mensurables, que se
pueden usar para identificar las herramientas de ahorro.

» Competitividad mejorada.

» Seguridad incrementada (disponibilidad, confiabilidad, integridad).

» Capitalizacion de datos de la compaiiia.

* Uso de recursos optimizado.

» Herramienta de comparacion y posicionamiento frente a la competencia.

1.3.2 Delimitacion

La metodologia ITIL esta representada en diversas areas, que ayudaran a que los
procesos de Tl mejoren en calidad y eficacia.



Para el alcance del proyecto se estan considerando las siguientes areas:

e Soporte técnico del servicio

* Entrega del servicio

* Administracion de infraestructura
» Administracion de aplicaciones

* Administracion del servicio

» Perspectiva empresarial

* Requisitos empresariales

* Tecnologia

Las mismas que seran analizadas detenidamente para que la aplicacion de la
metodologia tenga un resultado favorable y optimo para Camposantos del

Ecuador.

1.4 Objetivos de la investigacion

Determinar o plantear los objetivos de una investigacion representa identificar los
problemas que presenta Camposantos del Ecuador, para tener un inicio de partida
y en base a eso poder analizar y aplicar la solucibn mas adecuada para tener éxito

en la investigacion.

El mal manejo de procesos en el departamento de TI, puede determinar productos
erroneos, molestias internas e insatisfaccion con el usuario final, aplicar una
metodologia para el manejo de procesos de Tl es la mejor manera de llegar a

tener una calidad y eficacia aceptable a nivel social y empresarial.



1.4.1 Objetivo General

Implementarla Metodologia ITIL paraCamposantos del Ecuador con el fin de
evolucionar sus procesos actuales, aprovechando los beneficios delos procesos
gue ya dispone y mejorando o implantando los procesos ITIL para aquellos
cuyasdeficiencias que obstaculizan la evolucién de la empresa y siempre teniendo

presente y buscando laalineacion de la tecnologia y el negocio.

1.4.2 Objetivos especificos

* Investigar acerca de los procesos que maneja Camposantos del Ecuador

para poder disefiar la implementacion de la metodologia ITIL.

» Observar las falencias de sus procesos existentes, y los respectivos pasos

gue realizan hasta entregar un producto final.

* Implementar la metodologia ITIL para mejorar la calidad y eficacia del

departamento de TI.



Capitulo 2

Marco referencial

2.1 ;,Qué es ITIL?

ITIL significa “Information Technology Infrastructure Library”, y se puede traducir
como laBiblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion. Es un
estandar que fuedesarrollado a finales de los afios 80 por el Reino Unido dentro
del departamento llamado OGC(Office of Government Commerce), antiguamente

conocida como CCTTA (Central Computer andTelecommunications Agency).[1]

ITIL es un modelo para la Gestion de Servicios Tl, se considera como el estdndar
de facto a nivel mundial y que ha sido adoptadocomo base para grandes
compaiiias, tanto parala creacién o ampliacion de sus propios modelos, como para

consultoria, educacion yherramientas de software para el soporte.

ITIL se ha convertido en el estandar a nivel mundial para la gestion de servicios TI,
y se utilizacomo nucleo para el propio desarrollo de las grandes comparfias de
gestion de servicios. Lasrazones para este éxito se deben a las caracteristicas de
ITIL [2].

2.2 Estructura de ITIL

ITIL es un conjunto principal de procesos deGestion de Servicios TI. Los 7

conjuntos de procesos son [3]:

Soporte a servicios: Se centra en asegurar en el cliente tiene acceso a los
servicios adecuadospara soportar las funciones de negocio. Los puntos que
incluye son Service Desk, gestion deincidencias, gestion de problemas, gestion de

la configuracion, gestiéon de cambios y gestion dela difusion.



También cubre las necesarias interacciones entre estas y otra disciplinas
fundamentales de lagestion de servicios, y actualiza las mejores practicas para
reflejar los cambios recientes en latecnologia y las practicas de negocio. Procesos
tratados:

» Service Desk.

* Gestion de incidencias.

» Gestion de problemas.

» Gestion de la configuracion.
* Gestion de cambios.

* Gestion de software.

Entrega de servicios: Es el segundo elemento de la restructuracion de los

procesos de ITIL.

Los proveedores de servicios deben ofrecer a los usuarios un adecuado soporte,
la entrega deservicios cubre todos los aspectos que se deben tener en cuenta. El
proposito de la entrega deservicios es mostrar los vinculos y las principales
relaciones entre todos los procesos de gestionde servicios y de infraestructura.

Procesos tratados:

* Gestion de los niveles de servicio.

» Gestion de la capacidad.

» Gestion Financiera de los Servicios TI.
* Gestion de la continuidad.

» Gestion de la disponibilidad.

* Gestion de las relaciones con el cliente.



Planificacién de la implementacion de la gestion de servicios: Explica los
pasos necesariospara identificar como una organizacibn puede esperar
beneficiarse de ITIL, y como que hacerpara recoger estos beneficios.

Procesos tratados:

* Proceso de mejora continda.

Gestion de la Seguridad: Esta es una de las nuevas guias introducidas tras la
revision de ITIL yexplica los procesos de gestion de la seguridad con la gestion de
servicios TI. La guia se centralmplementacion de una metodologia de procesos
para la mejora de Tl en una empresa en el proceso de implementacion de los
requisitos de seguridad identificados en los acuerdos deNiveles de servicio Tl mas
gue en la consideraciéon de las politicas de seguridad para el negocio.Procesos

tratados:

» Gestion de la seguridad.

La perspectiva de negocio: Presta atencion al conocimiento de la provision de
servicios TI. Lostemas tratados cubren la gestion de la continuidad de negocio, el
outsourcing y asociaciones,supervivencia a los cambios y la transformacion de las

practicas de negocio a través del cambioradical. Procesos tratados:

» Gestion de la continuidad de negocio.

» Qutsourcing y asociaciones.

» Sobrevivir a los cambios y transformacion de las practicas de negocio a
través del cambioradical.

* Comprension y mejora.

Gestion de la infraestructura:  La gestion de la infraestructura cubre la gestion
del servicio dered, la gestion de las operaciones, la gestion de los procesadores

10



locales, la aceptacion einstalacion de los ordenadores y por primera vez, la gestion
de los sistemas.Procesostratados:

* Gestion del servicio de red

» Gestidn de las operaciones

» Gestion de los procesadores locales

» Aceptacion e instalacion de los ordenadores

* Gestion de los sistemas

Gestion de aplicaciones: Cubre el ciclo de vida del desarrollo de software,
expandiendo losasuntos tratados en el soporte del ciclo de vida del software y en
las pruebas de los serviciosTl. También da mas detalles sobre los cambios de
negocios con el énfasis puesto en la claradefinicion de requisitos y la

implementacién de soluciones.

2.3 Beneficios de utilizar ITIL

Con la aproximacion sistematica y profesional de la gestion de los servicios de TI

ofrecidapor ITIL se pueden conseguir beneficios como [4]:

* Incrementar la satisfaccion de los usuarios con los servicios TI.

* Reducir el riesgo de no encontrar los requisitos de negocio para los
servicios de TI.

* Reducir costes en el desarrollo de procedimientos y practicas dentro de una
organizacion.

* Mejor comunicacion y flujo de informacién entre el personal de Tl y los
clientes.

e Guiay estandares para el personal de IT.

» Mayor productividad y mejor uso de los niveles de experiencia.

* Una aproximacion de calidad a los servicios de TI.
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También hay beneficios para los clientes de los servicios de TI, como:

» Reafirmacion que los servicios de Tl son dados de acuerdo a los
procedimientos documentados que pueden ser auditados.

 La aptitud de depender de los servicios de TI, haciendo posible a los
clientes encontrar los objetivos de negocio.

» Identificacion de los puntos de contacto para preguntas o discusiones sobre
requerimientos de cambio.

» Conocimiento que se produce informacion para la justificacion de los cargos

de los servicios de Tl y el control de los acuerdos de niveles de servicio.

2.4 Implementacion de ITIL en las organizaciones

Teniendo en cuenta que los departamentos de Tl estan actualmente en el negocio
de proveerservicio, deben adoptar una manera completamente nueva de pensar y
abrazar los mismosconceptos de negocio que aquellos utilizados por todos los
proveedores de servicios. Tienenmucho camino por recorrer para alcanzar a los

demas [5].

El enfoque de gestion de servicio para ITIL es esa nueva manera de pensar. Pero,
no debeimplementarse porque ahora mismo esté de moda. Si no se entiende por
gué estaimplementando ITIL, no tendra éxito. El factor motor debe ser el deseo de
hacer entrega de valorafiadido y valor real al cliente.

Mientras hay beneficios a corto plazo, muchas organizaciones necesitaran

programar a largoplazo mejoras de proceso antes de poder considerarse mejor de

su clase.
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Es importantereconocer que esto es uno de los mayores beneficios de
implementar la metodologia de lagestion de servicio para la organizacion. Dara a

la organizacion [6]:

* Mejor calidad de servicio- soporte de empresa mas fiable

» Procedimientos de continuidad de servicio de TI mas enfocados, mas
confianza en la habilidad de seguirlos cuando sea necesario.

* Visiobn mas clara de la capacidad actual de IT

* Mejor informacion de servicios actuales.

» Mayor flexibilidad para el negocio mediante mejor entendimiento de soporte
de IT.

« Empleados mas motivados; mayor satisfacciéon de trabajo mediante mejor
entendimiento de capacidad y mejor gestion de expectaciones

» Mayor satisfaccion de Cliente al saber y entregar los proveedores de
servicio lo que se espera de ellos

» Es probable que exista mayor flexibilidad y adaptabilidad dentro de los
servicios

* Ventajas conducidas por el sistema, por ejemplo mejoras en seguridad,
exactitud, velocidad, disponibilidad segin se requiera para el nivel de
servicio acordado.

» Tiempo de ciclo mejorado para cambios y un mayor nivel de éxito.

» Los costes operativos bajaran a medida que menos esfuerzo se pierda en
dar a los clientes productos y servicios que no quieren

 Los méargenes de beneficio mejoraran a medida que se consiga mas
negocio de repeticion, es mucho mas barato vender a un cliente existente
gue rondarle a uno nuevo.

 La eficacia mejorard a medida que el personal trabaje de forma mas
efectiva como equipos.

« La moral y el movimiento de personal mejorard& a medida que los

empleados consigan satisfaccion de trabajo y seguridad de empleo.
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« La calidad de servicio mejorard constantemente, resultando en una
reputacion mas favorecedora para el departamento de Tl lo cual tentara a
nuevos clientes y animara a clientes existentes a comprar mas.

» El departamento de Tl se hara mas eficaz en soportar las necesidades del

negocio y se hardmas interesado en cambios en la direccion de la empresa.

La importancia y nivel de éstos variard entre organizaciones. Definir estos
beneficios paracualquier organizacion de una manera mesurable mas tarde puede

convertirse en una cuestion.

Seguir la guia de ITIL puede ayudar a cuantificar algunos de estos elementos.

Las principales motivaciones para el fallo de la implantacion de ITIL en las

organizaciones son [7]:

» Carencia de compromiso y entendimiento de la plantilla

e Carencia de formacion

* Los empleados con la responsabilidad de la implementacibn no son
dotados con la autoridad suficiente para la toma de las decisiones
necesarias.

» Pérdida de la persona a cargo de la implementacion de la gestion de
servicios.

» Pérdida del impetu desde del primer anuncio.

» Pérdida de la financiacion inicial y de los beneficios cuantificables a largo
plazo.

» Demasiada concentracion en la parte tactica, se buscan soluciones tacticas
en lugar de estratégicas. Por ejemplo, llevar a cabo elementos individuales
de la gestidn de servicios en lugar de toda la situacion.

* Demasiadas expectativas en los beneficios inmediatos o en intentar hacerlo
de una sola vez.

» Planificacion de la implementacion irrealista.
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Dificultades para cambiar la cultura de la organizacion.

Las herramientas son incapaces de respaldar el proceso, necesitando
ajustar a la medida el proceso y la herramienta.

Ambito de los procesos inadecuado.

Carencia de apreciacion del trabajo y disciplina necesarios para

implementar la gestion de servicios.

Capitulo 3

Metodologia de la investigacion
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“En la investigacion es incluso mas importante el proceso que el logro
mismo.”(Emilio Mufioz Véazquez, 1985). Para llevar a cabo una buena
investigacion hay que aplicar una correcta metodologia para llegar a cumplir los
objetivos planteados.

3.1 Tipo de investigacion

La metodologia a utlizarse en el desarrollo de este proyecto es la Pre-
Experimental o también conocida como Ex Post Facto, la cual se basa en analizar
eventos de causa - efecto, es decir que puede suceder al momento de aplicar la
metodologia ITIL en un proceso existente en Camposantos del Ecuador.

3.2 Disefio de la investigacion

Para llegar a obtener los resultados deseados, empezando con el analisis de los
problemas y plantear la solucién adecuada obteniendo éxito en la investigacion, se
realizara una investigaciobn “proyectiva” para comprender y analizar alguna
situacion, necesidad o problema en un contexto determinado y finalmente elaborar

una propuesta o modelo que conduzca a la solucion del problema analizado.

Este tipo de investigacion también se lo conoce como “proyecto factible” y
usualmente se desarrolla en dos etapas: la primera, “descriptiva”, que consiste en
la realizacion de un diagnéstico de la situacion existente con la finalidad de
determinar las necesidades del hecho a estudiar, y una segunda etapa, la
“proyectiva” que implica la formulacion de un disefio o modelo operativo, en
funcion de las demandas de la realidad abordada (Hurtado Le6n & Toro Garrido,
2001).

3.3 Poblacién y muestra
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La poblacion objeto de esta investigacion esta constituida por 500 personas las
mismas que pertenecen a la empresa Camposantos del Ecuador S.A. cuya matriz

esta en el cantdn Guayaquil a la cual esta orientada esta investigacion.

La poblacion estarad dividida en dos grupos, 24 personas que pertenecen al

Departamento de Tl y los 476 restantes divididos en los diferentes departamentos.

En este estudio de muestreo se utilizara la siguiente formula, la cual nos permitira
obtener la informacion precisa sobre la cantidad de personas de los diferentes

departamentos se necesitan encuestar:

Z (P .Q )N
(N .E 2)+ Z 2P .Q

n: Tamafio de muestra PQ: Varianza =0.25
N: Poblacion
E: Margen de error

Z: Es el nivel de confianza

Muestra de Personas
Se detallan los datos a utilizar para poder calcular el tamafio de la muestra.

P = Probabilidad de éxito  (0.50)
Q = Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Tamarnio de la poblacion (476)
E= error de estimacion (5%)
Z= Nivel de confianza (95%) 1.96

n = Tamafo de la muestra (476)

En base a esta informacién se remplaza los valores en la formula:

0.50 x0.50 x 476
(476 -1)0.05 2/22 + 0.50 x0.50
119

n = 17
(475 )(0.0025 )/ 4 + 0.25




n= 119
0.296875+0.25

n= 119
0.546875
n=217.6

Esto significa que la muestra total es de 218 personas pero de lo cual se tomara
un 20% de esa muestra por cada departamento para obtener una informacion
confiable con relacién al nimero de empleados que no estan involucrados con el
departamento de TI, estas personas se escogeran mediante el muestro no
probabilistico por conveniencia de acuerdo al cargo desempeiiado en el

departamento.

Cuadro 1. Cantidad de usuario que conforman la mues tra

Departamentos Total de Usuarios que
Usuarios conforman la
muestra
Cobranzas 22 4
Caja 4 1
Archivo 3 1
Adm. De Ventas 6 2
Legal y Documentacion 2 1
Direccion comercial 5 1
Contabilidad 8 2
Financiero 5 1
Telemercadeo 5 1
Recursos Humanos 5 1
Grupos de Ventas 137 27
Auditoria 5 1
Servicio al cliente 1
Exequiales 1
Parque 3 1
TOTAL 476 218

Elaborado por: Autores
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3.4 Técnicas e instrumentos para obtener la informa  cién

Se utilizaratécnicas mixtas cualitativas y cuantitativaslas cuales serdn la

entrevista, la encuesta y el método de observacion.

La entrevista a realizar sera aplicada a las personas que se encuentran
involucradas con los procesos de Tl, en base a la muestra que determinamos en
el punto anterior, se realizaran preguntas cuyo fundamento va hacer los problemas
presentados frecuentemente, si siguen algun lineamiento en el desarrollo de una

solucion y cudl es la satisfaccion del usuario final con los resultados presentados.
La encuesta sera enfocada a preguntas de opciéon mdltiple la cual va a ser
distribuida al personal que trabaja en la empresa que no se encuentre involucrado
con el departamento de TI.

Observar el tiempo y respuestas al final de cada proceso nos proporcionara
informacion, la misma que en conjunto con la entrevista podremos determinar la

base del problema. Los procesos a observar son:

e Soporte técnico del servicio

* Entrega del servicio

3.5 Tratamiento de la informacion

En esta etapa se refiere al procesamiento de la informacion el cual se recolectara

a través de las herramientas que se usara entrevista, encuesta y la observacion.

Se reciben los datos, captados por la entrevista y encuesta, y luego se
transforman en un formato conveniente para la etapa siguiente, el analisis.
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Los datos seran recogidos en papel e informes digitales. Analogamente, su
tratamiento puede ser electrénico o no. Una vez obtenida la informacion, la

organizacion de los datos se realizara a través de una matriz de tabulacion.

El analisis cualitativo de la informacion se lo realizara mediante el uso de técnicas

de categorizacion y analisis de contenido.

La informacion que se desea obtener estd enmarcada de que datos ingresan
como se procesa, cuales son sus salidas, el tiempo estimado de duracion en la

atencién del cliente.

3.6 Plan de trabajo
Con el fin de organizar el desarrollo de este proyecto, se deben establecer
medidas de tiempo, de manera que se obtenga la culminacion del mismo. La
distribucion del cronograma de actividades con su tiempo aproximado se presenta
en el siguiente cuadro:

Cuadro 2. Cronograma de Plan de Trabajo

ACTIVIDADES TIEMPO
Elaboracién de preguntas para entrevista 4 dias
Elaboracién de la encuesta 4 dias
Imprimir las encuestas 2 dias

Distribucion del material y captacién de personas encargadas 5 dias

de encuestar y entrevistar

Preparar personal que encuestard y entrevistara 7 dias
Recoleccion de datos 40 dias
Tabulacion de datos 25 dias
Evaluacion de resultados 36 dias
TOTAL DE DIAS 123 DIAS

Elaborado por: Autores

La realizacion de la investigacion tomara aproximadamente 4 meses y 10 dias.
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Capitulo4

Iniciacion
4.1 Antecedentes

La realizacion de proyecto se basa en un supuesto de la planificaciébn, mas no en
una realidad ya que se ha realizado el Proyecto de la Implementacion ITIL en
Camposantos del Ecuador como un ejercicio de los conocimientos adquiridos.

4.2 Seleccion del Director del Proyecto

Se ha seleccionado a la Srta. Jennifer Navarro Carpio como Directora del Proyecto
por su amplio conocimiento en la direccion y gestiébn de proyectos asi como su
experiencia en la metodologia ITIL, y sobre todo su capacidad de convertirse en

lider y poder actuar eficazmente ante cualquier situacion adversa.
4.3 Cultura de la Compafia y Sistemas Existentes

La cultura de la empresa Camposantos del Ecuador se crea todos los dias por
todos los profesionales automotivados y comprometidos que trabajan ahi
desglosado en una estructura organizacional (Ver Anexo 1). Los valores
fundamentales son importantes para todos sus empleados y se expresan en la

forma de trabajar unos con otros y con sus clientes.

Los sistemas que maneja la compafiia son Memsysl, MemsysPlus, Microsoft
Dynamics GP, Adam, las cuales mas se enfocan en apoyar a la area Financiera,

Contable, Ventas y Recurso Humanos.

Memsysl — MemsysPlus: Sirven para ingresar las ventas, ingreso de pagos y

gestiones de cobranzas de los clientes.

Microsoft Dynamics GP: Sirve para ingresar toda la contabilidad financiera y

tributaria de la compafia
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Adam: Se ingresa todos los datos que se necesita para calcular nGminas de
los empleados.

4.4 Procesos, Procedimientos e Informacion Historic a

Camposantos del Ecuador cuenta con: procesos, politicas y procedimientos

documentados:

Procesos: Camposantos del Ecuador ha documentado sus procesos de valor,
facilitadores y estratégicos en un Mapa de procesos. Entre los mas principales

tenemos:

» Elaborar Plan estratégico y Establecer Costos.
» Elaborar Plan de ventas y Monitorear Resultados.

* Monitorear Recursos Humanos y Controlar Estados Financieros.

Para ver méas de los procesos existentes (Ver Anexo 2), ademas se han detallado
las actividades y tareas especificas de los procesos mas criticos en

procedimientos narrados y flujo gramas.

Dentro de las principales politicas mencionamos las siguientes:

» Politicas de Caja General
* Arqueo de Documentos

* Cuadre de recibos

* Ingreso de Ventas

* Documentacion
Las politicas o reglas de negocio que norman y controlan los procesos detallados

en el mapa de procesos, se encuentran documentadas de igual manera. (Ver
Anexo 3).
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4.5 Caso del Negocio

Camposantos del Ecuador es una empresa que se dedica a proveer soluciones

exequiales de calidad de manera rentable a toda la comunidad.

Construyendo, operando y comercializando cementerios en todos los mercados
gue haya capacidad de compra para mantener un nivel de rentabilidad con la
mejor calidad para lo cual se acordara y evaluard mensualmente las prioridades
del equipo gerencial.

4.6 Objetivos Medibles

Entre los objetivos medibles se encuentran:

* Alcanzar el 100% de presupuesto de ventas y gestiones de cobranzas de
los cementerios del Camposantos del Ecuador

* Lograr que los egresos no se excedan al presupuesto asignado

4.7 Acta de constitucion del Proyecto

4.7.1 Propésito o justificacion del proyecto

Proporcionar una infraestructura tecnologia l6gica para poder llevar un adecuado
orden y control de los procesos, asi como lograr obtener una eficiencia y una alta
calidad en las operaciones de TI.

4.7.2 Descripcion de alto nivel del proyecto
Se espera poder implementar ITIL, en Camposantos del Ecuador S.A. para que
ofrezcan un servicio de alta calidad, y que el proposito del proyecto se canalice al

éxito. Cuyo tiempo de duracion sera de 5 meses.
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4.7.3 Objetivos del proyecto y criterios de éxito relacio nados

El objetivo del proyecto consiste en mejorar la prestacion de servicios de
Camposantos del Ecuador, logrando la eficiencia en cada uno de sus procesos, en
un tiempo aproximado de 6 meses. Le eficiencia y eficacia se medira por medio de
indicadores de desempefio por cada proceso. El éxito se logrard con la
implementacion de la Metodologia ITIL.

4.7.4 Requisitos de alto nivel del proyecto

» Escalabilidad: Se requiere que el proyecto se vayan ajustando a todos los
procesos existentes y que la calidad del mismo se mantenga

* Seguridad: Toda la informacion manejada dentro del proyecto sea
Unicamente utilizadas con el fin de cumplir las metas del proyecto, sin que
estas en algun caso se vean afectadas por terceros.

» Conocimiento: Se solicita que la metodologia se aplicada y que el personal
gue laborara en la misma identifique bien y conozca bien todos los
beneficios de la metodologia.

» Capacitacion: Que exista las capacitaciones adecuadas al personal para
gue la metodologia sea aplicada adecuadamente y la herramienta a utilizar

sea aprovechada al maximo en cada una de sus caracteristicas.

4.7.5 Enumeracién de los riesgos generales del proyecto

+ Falta de capacitacion y conocimiento de la metodologia ITIL y de la
herramienta a utilizar.

» Poca aceptacion del usuario final con respecto al uso de la infraestructura
ITIL.

» Falta de experiencia en la implementacion de la metodologia ITIL.
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4.7.6 Presupuesto estimado

El costo de la implementacion de ITIL es de $ 8600.00

4.7.7 Duracion estimada del proyecto

El proyecto tendra una duracion aproximada de 6 meses, dentro de loscuales se

espera cumplir a cabalidad los objetivos planteados.

4.7.8 Resumen de hitos del proyecto

Primer hito : Levantamiento de la informacion de la empresa Camposantos del
Ecuador S.A desde el 7 de Marzo hasta el 7 de Abril

Segundo hito: Conocer la estructura de ITIL y que beneficios usar desde la

segunda semana de Abril.

Tercer hito: Implementacion de un Proceso desde la tercera semana hasta la
cuarta semana de Abril.

Cuarto hito: Describir los procesos de la Metodologia ITIL desde la primera

semana hasta la segunda semana de Mayo.
Quinto hito: Levantar informacion del Estado actual de la implementacién de ITIL
en Camposantos del Ecuador S.A desde la tercera semana de Mayo hasta la

primera semana de Junio.

Sexto hito: Planificar la implementacion de la Metodologia ITIL en Camposantos
del Ecuador la segunda semana de Junio hasta la primera semana de Agosto.
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Séptimo Hito : instalar la herramienta que ayudara en el proceso de la
Implementacion de la Metodologia ITIL.

Octavo hito: Conclusion del Proyecto la segunda semana de Agosto.

4.7.9 Requisitos para la aprobacién del proyecto.

» Los usuarios deberan estar dispuesto al cambio de procesos de trabajos.
* Tener mucho conocimiento de la metodologia ITIL.
* Tener el apoyo de la alta gerencia para implementar los procesos en la

compafia.

4.7.10 Nivel de responsabilidad, autoridad y nombre del di rector

del proyecto.

El director del proyecto sera Jennifer Navarro Carpio., quien tiene potestad de
tomar decisiones a nivel administrativo, financiero y tiene la ultima palabra en las
decisiones a nivel tecnolégico tomadas por el Jefe de proyecto, si estas decisiones

implican cambios en el desempefio, tiempo o costos.

4.7.11 Nombre y nivel de autoridad del patrocinador que au  toriza

del proyecto

Luego de presentar las respectivas propuestas, explicando ventajas y beneficios,
se ha recibido el financiamiento por parte de los accionistas de Camposantos del
Ecuador S.A.

La autoridad del patrocinador se limita a aceptar o hacer sugerencias sobre los

avances presentados a lo largo de los hitos del proyecto, debido a su

desconocimiento de temas técnicos, prefiere mantenerse al margen de los detalles
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de esta indole y sélo hacer sugerencias sobre los beneficios en base al resultado
final.

Director del Proyecto

Jennifer Navarro Carpio

4.8 ldentificacion de los Stackeholders

- Usuarios de Camposantos del Ecuador

- Departamento de TI

4.9 Estrategia de Gestion de los Stackeholders

Se procedera a realizar conferencia y capacitaciones de las mejoras que se
obtendran con la implementacion de la Metodologia ITIL, explicando y resaltando
los beneficios que se obtendran con videos instructivos.
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Capitulo5

Planificacion

La planificacion de este proyecto constara de un conjunto de gestiones las cuales
se enfocaran en el analisis del Alcance, Tiempo o Duracion, Costos, Calidad,

Recurso humanos, Riesgos, Adquisiciones, Comunicaciones.

Cada uno de ellos sera un factor importante al momento de planificar el proyecto
teniendo en cuenta a lo largo de la planificacion el objetivo del proyecto asi como

el cumplimiento de los requerimientos.

5.1 Gestion del Alcance.

5.1.1 Identificacion y Recoleccion de requerimientos

La implementacién de la metodologia de ITIL es una herramienta que nos
ayudara a llevar de una forma correcta el soporte técnico a usuarios dentro de la
empresa Camposantos del Ecuador S.A esto se pensd debido a la
desorganizacion del departamento tecnolégico al resolver los problemas de los

usuarios que tenian con el sistema y servicios que este presta.
Para implementar los procesos, se tendra que reunir con los involucrados, para
definir los procesos a utilizar para establecer el estado actual y a donde queremos

llegar y que herramienta de software se va requerir.

Cada gestion tendrd un administrador o responsable el mismo que tendra que

capacitar al usuario para que el proceso se lleve adecuada y correctamente.

Para medir el nivel de cada una de las gestiones se crearan informes mensuales.
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Se prevé que el proyecto genere mejoras en la atencion del soporte técnico a los
usuarios para brindarles un excelente servicio, asi como también organizarse en
los tiempos y planificacion de las demas tareas que los responsables de las

gestiones tengan.

5.1.2 Enunciado del Alcance

Cuadro 3. Enunciado del Alcance

ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Nombre del proyecto

Implementacion de la Metodologia de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién (ITIL) para lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de Tl en Camposantos del Ecuador S.A.

Nombre del solicitante Area de aplicacion (Sector / Actividad)

Miguel Cardenas Sector comercial

Fecha de inicio del proyecto  Fpcha tentativa de fin  alizacion del proyecto

07/03/2012 07/08/2012

Nombre del Director del Proyecto

Jennifer Navarro Carpio

Descripcion y Alcance del Proyecto (Descripcion del producto o servicio que

generara el proyecto)

La metodologia ITIL esta representado en diversas areas, que ayudaran que los
procesos de Tl mejoren en calidad y eficacia en Camposantos del Ecuador. Para
el alcance del proyecto se estan considerando los siguientes grupos de procesos:
» Soporte técnico del servicio
v' Service Desk.
Gestion de incidencias.
Gestion de problemas.

Gestion de la configuracion.

AR

Gestion de cambios.
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* Entrega del servicio

v Gestion de los niveles de servicio.

Objetivos del proyecto

Implementar la Metodologia ITIL para Camposantos del Ecuador S.A. con el fin de

mejorar los procesos del Departamento de Tl para brindar un mejor servicio.

Requisitos del Proyecto

* Adquisiciéon de las Herramientas de la Metodologia ITIL.
» Capacitacion de las personas involucradas en la implementacion.

 Infraestructura Tecnoldgica.

Entregables finales del Proyecto

Procesos
» Desglose estructurado de los procesos ITIL a implementar

Gestion de Proyectos

» Determinar el plan de gestion del proyecto

» Determinar los canales de comunicacion dentro del equipo del proyecto
» Definir la frecuencia y temas a tratar de las reuniones de estatus

» Determinar los indicadores que disparan un riesgo

» Determinar los encargados de gestion de los riesgos

» Determinar la fecha de presentacion de entregas parciales al cliente

* Revisar Estatus de proyecto

» Elaborar el documento de cierre de proyecto

Criterios de Aceptacion

* Mejorar en un 30% en el Control de los procesos.

» Control de problemas, mediante almacenamiento por orden de llegada.
» Distribuir en un 30% los recursos tecnologicos adecuadamente.

* Respuesta a los problemas en lapsos de 10 minutos.

e Cubrir el proyecto con el presupuesto asignado.
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Autorizacion del Proyecto

Patrocinador del Proyecto:

Camposantos del Ecuador S.A

Firma:

Director del Proyecto:

Jennifer Navarro Carpio

Firma:

Elaborado por: Autores

5.1.3 El equipo del proyecto

Cuadro4. Equipo del Proyecto

Rol

Actividades realizadas

Director del

Proyecto

Direccion y control de las actividades del equipo de
trabajo.

Toma de decisiones.

Delegar responsabilidades.

Asegurar satisfaccion del equipo de trabajo.

Administradores de

Gestion

Presentacion de los procesos.

Manejo de la gestién de proceso

Mejoras para cada proceso.

Capacitacion al usuario final del uso de la herramienta y
gestion adecuada del proceso que le compete a cada

area.

Elaborado por: Autores

5.1.4 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

5.1.4.1 Creacion de la EDT

Ver Anexo 4
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5.1.4.2 Diccionario de la EDT

Cuadro 5. Diccionario de la EDT

DICCIONARIO DE LA EDT DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACIO N DE
METODOLOGIAITIL

PAQUETE DE TRABAJO:

Fase #1: Iniciacion y Planificacion de las Actividades
Fase #2: Proceso de Definicion

Fase #3: Proceso de Implementacion

Fase #4: Seguimiento y Control de los procesos

Fase #5: Cierre del Proyecto

DESCRIPCION DE LOS PAQUETES DE TRABAJO:

Iniciacion y Planificacion de las Actividades: se dedica el tiempo a la
capacitacion de los encargados en utilizar la herramienta de la metodologia ITIL,
reuniones y designacion de roles y responsables. La logistica de lo que se va a
realizar.

Proceso de Definicion: se definen que procesos se van a implementar y se
empieza a diagramar los procesos de acuerda a las necesidades del negocio y los
usuarios.

Proceso de Implementacién: se va a revisar los requisitos para automatizar los
procesos antes mencionados y se procede a ingresarlos dentro de la herramienta
de la metodologia ITIL.

Seguimiento y Control de los procesos: monitoreo constante de cada uno de
los procesos y gestiones para llegar al objetivo final, politicas y procedimientos

utilizados.

Elaborado por: Autores
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5.2 Gestion del Tiempo

5.2.1 Lista de Actividades

-

-

de
1 | = Implementacion de la Metodologia ITIL para lograr calidad y eficiencia
en los procesos de Tl en Camposantos del Ecuador 5.A.

2 % = INICIACION Y PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

IE o Capacitacion de administradores de la metodologia ITIL
1 |2 = Reunion con los involucrados

5 B = Identificar los servicios de negocio y de soporte

6 |#8 Crear lista de servicios del negocio

7 2 = Seleccion de roles ITILy Propietarios de roles

8 | Identificar los roles que requiere ITIL

EIE of Asignar propietarios para los roles

10 T -/ Autoevaluacion de ITIL

11 |5 Niveles de madurez logrados en las disciplinas individuales de

ITIL
12 4 Identificacion de los puntos débiles y oporunidades en los
procesos existentes

13 T = PROCESO DE DEFINICION

14 || = Definir los procesos a implementar

15 | Desglose de procesosy subprocesos

16 T = Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por implementar
17 | Definir entradas y salidas de los procesos

18 |2 = Definir el mapa de procesos

19 |5 Disefiar los procesos al detalle

20 2 = PROCESO DE IMPLEMENTACION

21 || = Revisar los requisitos

2 | Requisitos funcionales

23 o Requisitos no funcionales

24 | Requisitos Operacionales

25 |af% Requisitos de Seguridad de Tl

26 s Implementacion de los procesos en la herramienta
27 % = SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS PROCESOS
8 T = Establecer controles de procesos
29 o Determinar propietarios del proceso
30 o3 Definir métricas y procedimientos de medicion de Tl
31 | Definir los procedimientos de informes
2 T = CIERRE DEL PROYECTO
33 S = Implementacion de procesos ITIL y capacitacion
34 | Reforzar conocimientos basicos de ITIL

32 [T = Capacitacion de los usuarios

36 Capacitacion de los procesos

37 | Capacitacion del uso de la herramienta

38

Poner a disposicion de los clientes informaciones sobre el
servicio

5.2.2 Diagrama de Red - Cronograma

Ver Anexo 5
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5.2.3 Requisitos de recursos

* Que las herramientas de la Metodologia ITIL, estén disponibles dentro del
mercado.

- Los capacitadores del uso de la herramienta estén aptos para aplicar la
misma dentro de las fechas establecidas.

5.3 Gestion de Costos

Cuadro 6. Costos

Recurso Valor

UsD
Herramienta ITIL $ 8.500,00
Capacitacion $ 300,00
Varios Costos $ 2.400,00
TOTAL $ 11.200,00

Elaborado por: Autores
5.3.1 Presupuesto

Para la realizacidén de este proyecto se ha planteado un presupuesto que se debe
respetar, a continuacion se detalla de qué manera se prevé costear la utilizacion
de recursos a lo largo del proyecto, estos costos pueden variar de alguna manera
pero el impacto en caso de que suceda no debe afectar significativamente al

proyecto.

El valor del presupuesto detallado a continuacion es por el tiempo de duracion del
proyecto.
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Cuadro 7. Presupuesto del proyecto

- = - g - = - g - = - g - g
. g . g o B |8 | .| § |8 . §| , § 8§ .| § |8
2 |© & g = o e |© e |9 2 © = g
ok| o |8yl of o (Bl of o |Qol 08| o |[Bo| ok o [fof 0 o 8y of e (T
85| B %ﬁ %3 7] gta‘ %5 (7] g#} %3 & gia‘ %3 7] g#} B (7] gia‘ %3 & giﬁ
S&g| 8 |28/ 8&| 8 |09 S8&| 8 (a8 8] 8 |a8/8&] § |28 3& § 2§ 8¢ § |a8
item | Mest | Mes 2 Mes3 Mes 4 Mes5 Mes 6 TOTAL
Adquisicion de la Herramienta para la 55,00000 | $8,000.00| 33%|§ 500.00|5 500.00 5 650000 | 5 850000 31%
Implementacion ITIL
Capacitacion del Uso del Aplicativo § 150005 150.00 $ 150.00(5 15000 5 30000|35 30000
Mejo rade,lalmrammurammmm Paa 1 ¢100.00| 520000 | 100% 5 20000|5 200.00 5 100.00| 5 200.00| 100%| 5 20000|5 200.00| 50%|5 60.00|5 150.00| 1503
la Herramienta (SYSAID) § 660.00|5 105000| 59%
Digitacidn de datos de la empresa y de usuariof S 2000|$ 75.00| 88%|5 4000|5 7s00| ssw|S 4ooo|s 75o0| sew|s 40o0|s 7soo| 88%|S 4ooo|s 7so0| 83%|5 4po0|s 75o0| 88%| 5 24000| S  45000| 88%
Implementacion de los Procesos 5 22500(% 22500 § 225.00|5 22500 5 225.00| 5 225.00 § 22500|5 225.00 5 500005 500.00
TOTAL 5140.00 52?5.-93-55,415.-93 5 8,450.00 51,115.00 51,15-3.-}3-5 365.00| 5 500.00 5 4B5.00|5 &:»3.-3:-.51-3:-.-:0 5225.-}3- 5 B,600.00 | 511,20000 | 30%

Elaborado por: Autores
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5.4 Gestion de Calidad

5.4.1 Politica de Calidad

Los estandares y normas seleccionadas para el proyecto de Implementacion de la
metodologia ITIL, deberan responder a un criterio de costo/beneficio, ya que seran
comparados con el beneficio esperado, mejora de procesos y distribucion de los
recursos tecnolégicos y humanos, el cual representard& menos costo mayor

desempefio.

5.4.2 Objetivo de la Calidad

Mejorando los procesos del departamento de Tl enfocadndonos mas en los
parametros que haya sido deficientes. Mejorando los tiempos de solucion de
problemas, y que existe un correcto registro de las novedades para llevar un

correcto registro.

5.4.3 Listado de estandares, normas y otros aplicables.

* |ISEB (The Information Systems Examination Board): Pertinence a la British
Computer Society.
 EXIN (Examination Institute for Information Science in the Netherlands).

Holanda
Siendo ITIL una norma de calidad, para que una empresa cumpla las expectativas

de esta metodologia, debe regirse a examenes de certificacion, las cuales son

otorgadas por estas dos instituciones ISEB y EXIN.
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5.4.4 Métricas del Proyecto

* % de problemas solucionados a tiempo.
* % de procesos registrados a tiempo.
* % de cumplimiento de la salida de cada proceso.

* Terminacion a tiempo del proyecto

5.4.5 Programa de Calidad

Equipo de Calidad.

El administrador del Proyecto realizara las actividades de calidad.

Pruebas de aceptacion la realizara un grupo seleccionado de usuarios finales.

Contempla las acciones siguientes:

» Revisiones periddicas de control
» Capacitacion del equipo de trabajo en los estandares listados
* Revision de la infraestructura tecnolégica

» Evaluacion final del cumplimiento de los estandares listados.

5.5 Gestion de Recursos Humanos

Cuadro 8. Plan de Recursos Humanos

PLAN DE RECURSOS HUMANOS

Implementacion de la Metodologia de la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Nombre del proyecto Informacion (ITIL) para lograr calidad y eficiencia
en las operaciones de Tl en Camposantos del
Ecuador S.A.
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Gréfico. Organigrama del Proyecto

Director de
Proyectos
| |
I I I I I |
Gerente de Gerente J.efe de Capacitadores Asistentes de Consultor
Sistemas General Sistemas Sistemas Externo

(Patrocinador)

Elaborado por: Autores

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Nombre de tarea

Nombres de los recursos

Implementacion de la Metodologia ITIL para
lograr calidad y eficiencia en los procesos

de Tl en Camposantos del Ecuador S.A.

Director del Proyecto

INICIACION Y PLANIFICACION
ACTIVIDADES

Director del Proyecto

Capacitacién de administradores de la

metodologia ITIL

Capacitadores

Reunién con los involucrados

Identificar los servicios de negocio y de

soporte

Crear lista de servicios del negocio

Gerente General

Seleccion de roles ITIL y Propietarios de

roles

Identificar los roles que requiere ITIL

Gerente de Sistemas

Asignar propietarios para los roles

Jefe de Sistemas

Autoevaluacion de ITIL
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Niveles de madurez logrados en las disciplinas

individuales de ITIL

Jefe de Sistemas

Identificacion de los puntos débiles y

oportunidades en los procesos existentes

Jefe de Sistemas

PROCESO DE DEFINICION

Definir los procesos a implementar

Desglose de procesos y subprocesos

Gerente de Sistemas

Definir las interfaces de todos los procesos

ITIL por implementar

Definir entradas y salidas de los procesos

Jefe de Sistemas

Definir el mapa de procesos

Disefiar los procesos al detalle

Asistentes de Sistemas

PROCESO DE IMPLEMENTACION

Revisar los requisitos

Requisitos funcionales

Gerentes y Jefes

Requisitos no funcionales

Requisitos Operacionales

Requisitos de Seguridad de Tl

Implementacion de los procesos en la

herramienta

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS
PROCESOS

Establecer controles de procesos

Determinar propietarios del proceso

Jefe de Sistemas

Definir métricas y procedimientos de medicion
de TI

Asistentes de Sistemas

Definir los procedimientos de informes

Asistentes de Sistemas

CIERRE DEL PROYECTO

Implementacion de procesos ITIL y

capacitacion
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Reforzar conocimientos béasicos de ITIL Asistentes de Sistemas

Capacitaciéon de los usuarios

Capacitacion de los procesos Jefe y Asistente de
Sistemas

Capacitacion del uso de la herramienta Asistentes de Sistemas

Poner a disposicion de los clientes Asistentes de Sistemas

informaciones sobre el servicio

DESCRIPCION DE ROLES

Director del Proyecto:

Tiene la responsabilidad total de la planeacion del proyecto, de la ejecucion
del proyecto, y del control de los riesgos posibles que podrian afectar al
proyecto. Esta encargado de tomar las decisiones necesarias para lograr que
el objetivo del proyecto se cumpla en el tiempo establecido con el presupuesto
estimado.

Gerente General:

Toma la decision sobre la aplicacion que se necesita para la aplicaciéon de la
metodologia ITIL.

Capacitores:

Como el nombre lo indica capacita a los involucrados sobre el uso adecuado
de la herramienta de la metodologia ITIL.

Gerente de Sistemas:

Se encarga de la definicidbn de los procesos y en que estados actuales se
encuentran los mismos con la ayuda del Jefe de Sistemas.

Jefe de Sistemas:

Define cuales son las entradas y salidas de los procesos a mejorar asi como
mapea cada uno de los procesos con la ayuda de los asistentes de Sistemas.
Asistentes de Sistemas:

Se encargan de la implementacion de la metodologia ITIL, llevan el control de

cada proceso y realizan la capacitacion al usuario final.
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Consultor Externo:

Sirve para poder resolver cualquier consulta de cada uno de las tareas que se

estan llevando a cabo en la implementacion de la metodologia ITIL

Elaborado por: Autores

5.6 Gestion de las Comunicaciones

Cuadro 9. Plan de Comunicaciones

PLAN DE COMUNICACIONES

Nombre del proyecto Implementacion de la Metodologia de la Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL) para lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de Tl en Camposantos del Ecuador
S.A.
Evento Entregable Medio Frecuencia Emisor Receptor(e
s)
Solucion Resumen Correo Una sola Director Patrocinado
Propuesta Ejecutivo Electrénico, | vez del r del
Informe Proyecto | Proyecto
Impreso
Planeacion | Plan parala | Correo Una sola Director Patrocinado
direccion del | Electronico, | vez del r del
proyecto. Informe Proyecto | Proyecto
Impreso
Problemas | Informe Correo Cuando Patrocina | Programado
detallado del | Electronico | aparezca dor del r, Disefiador
problemay un Proyecto, | Gréfico,
propuesta de problema Analista | Analista de
solucion de Sist., | Sistemas,
Director Director del

42




del Proyecto.
Proyecto.
Informes Informes de Correo Mensual Director Patrocinado
durante avance del Electronico del r del
todo el proyecto Proyecto | Proyecto
proyecto
Solicitudes | Solicitudes de | Correo Cuando Director Patrocinado
durante Permisos / Electronico | sea del r del
todo el Acceso a necesario Proyecto | Proyecto
proyecto informacioén /
Herramientas
Problemas | Convocatoria | Correo Cuando Director Director del
graves, a reuniones Electronico, | sea del Proyecto o
situaciones | de caracter Via necesario Proyecto | Patrocinado
de Riesgo urgente telefonica, o] r del
de alto Comunicad Patrocina | proyecto
impacto 0 impreso dor del
proyecto
Informes de | Minutas de Correo Después Director Patrocinado
minutas de | reunion Electronico | de cada del r del
reunion reunion Proyecto | Proyecto
Terminacio | Informe Correo Cuando se | Director Patrocinado
n de un Hito | general de Electronico, | alcanzaun | de r del
del avance del Informe Hito Proyecto | Proyecto
Proyecto proyecto/Infor | Impreso

me de
alcance de
hito de

proyecto
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Acta de Acta de Correo Al finalizar | Director Patrocinado
Entrega/ entregables Electronico, | el del r del
Recepcion | del proyecto/ | Informe desarrollo Proyecto | Proyecto
del Manuales Impreso del
Proyecto técnicos y de Proyecto

usuario
Aceptacion | Acta Firmada | Correo Al aceptar | Patrocina | Director del
del de Electronico, | el proyecto | dor del Proyecto
Proyecto Aceptacion Informe Proyecto

final del Impreso

Proyecto
Acta de Acta de Informe Al finalizar | Director Patrocinado
Cierre de Cierre de Impreso todo el del r del
proyecto Proyecto Proyecto Proyecto | Proyecto

Elaborado por: Autores

El proyecto para fines practicos cuenta con 6 interesados, los cuales son:

» Patrocinador del proyecto.

» Director del Proyecto.

* Gerente de Sistemas

» Capacitadores

+ Jefe de Sistemas.

* Asistentes de Sistemas

En el caso del patrocinador del proyecto, solo recibira reportes mensuales

resumidos del estado del proyecto via email.

El Patrocinador del Proyecto recibira todas las comunicaciones acerca de

requisitos, solicitudes de herramientas 0 permisos,

informacién acerca de




cualquier novedad sobre el proyecto, problemas que suscitan a lo largo del

proyecto, y posibles riesgos que ocurran.

El Director del Proyecto recibird todas las comunicaciones de todas las novedades
sobre el proyecto via email, puede recibir también informacion sobre posibles
riesgos que puedan estar ocurriendo, sobre solicitudes de herramientas,

finalizacion de hitos.

El Gerente de Sistemas recibira todas las comunicaciones acerca de novedades,
finalizacion de hitos por parte de las fases de ldentificacion, implementacion y

seguimiento de los procesos.

El Jefe de Sistemas informara sobre el cumplimiento de sus actividades al Gerente

de Sistemas, via email con frecuencia semanal, con copia al Director del Proyecto.

El Asistente de Sistema informara sobre el cumplimiento de sus actividades al Jefe

de Sistemas, via email con frecuencia semanal, con copia al Gerente de Sistemas.

Los Consultores informara sobre el cumplimiento de sus actividades al Director del
Proyecto, via email con frecuencia semanal, y recibira notificaciones por parte de
las Asistentes de Sistemas via email, por alguna informacion adicional o
capacitacion extra del usos de la herramienta para la implementacion de la

metodologia ITIL.
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5.7 Gestion de Riesgos

La equivalencia de las letras utilizadas en el cuadro de

esta dada segun la siguiente tabla.

Tabla 1. Tabla de equivalencias

identificacion de riesgos

LETRA | EQUIVALENCIA NUMERO EQUIVALENCIA
A ALTO 1 Prioridad alta
M MEDIO 2 Prioridad media
B BAJO 3 Prioridad baja

Elaborado por: Autores

5.7.1 ldentificacion de los riesgos

Cuadro 10. Plan de Gestion de Riesgos

PLAN DE GESTION DE RIESGOS - IDENTIFICACION DE RIESGOS

Nombre del proyecto

Implementacién de la Metodologia (ITIL) para lograr calidad y eficiencia en

los procesos de Tl en Camposantos del Ecuador S.A.

ID RIESGO CONSECUENCIA PROB. IMPACTO PRIORIDAD
Rechazo de los Segquir con la
1 | usuarios al cambio desorganizacion del M A
de cultura soporte técnico
M anejo de la ) -
_ El usuario no utiliza la
herramienta donde )
2 herramienta por su B M
se va allevar la .
. complejidad
metodologia
Mala definicion de ) y
Se crea una distorsion en
los roles para la . )
3 o . el limite de los trabajos M A
administracion de las
) de cada uno
gestiones
Falta de No se podra completar el
4 o . M A
comunicacion entre ciclo de los procesos
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los miembros del

equipo

Falta de

Retrasos en la

Infraestructura en la o M A
. planificacion del proyecto

compafiia

Formacién poco -
Dificultando los logros

adecuada del B M
propuestos

personal

Falta de control de o )
No medir bien el nivel de

los procesos B M

elegidos

los procesos

Elaborado por: Autores

5.7.2 Evaluacion de los riesgos

Cuadro 11. Plan de Evaluacion de Riesgos

PLAN DE GESTION DE RIESGOS — EVALUACION DE RIESGOS

Nombre del proyecto

Implementacion de la Metodologia (ITIL) para
lograr calidad y eficiencia en los procesos de TI

en Camposantos del Ecuador S.A.

Plan de prevencion

Responsable

Plan de mitigacion

implementar la aplicacion

Informar al usuario los cambios | Jefe de Reuniones con los jefes
gue se pretenden hacer Sistemas departamentales, Enviando Correos.
Analizar el perfii de los | Director del Reuniones con los administradores,
administradores que va a llevar | Proyecto ver sus puntos de vistas e irlos
las gestiones evaluando durante el proceso.

Analizar las caracteristicas que | Jefe de Solicitar al patrocinador que mejore
necesita el hardware para poder | Sistemas la infraestructura tecnolégica para

que la aplicacion no presente ningun
desfase al momento de su

implementacion

47




Recurso

renunciar

humano

decide

Director del

Proyecto

Debera tener una opcién alternativa
del Recurso Humano que pueda
cumplir con las funciones. Contratar
rapidamente a alguien que remplaza
al recurso perdido

5.8 Gestion de Adquisiciones

Elaborado por: Autores

Cuadro 12. Plan de Adquisiciones

PLAN DE ADQUISICIONES

Nombre del proyecto

Implementacion de la Metodologia (ITIL) para lograr

calidad y eficiencia en los procesos de Tl en

Camposantos del Ecuador S.A.

Producto o Codigode | Tipode | Formade Area / Rol / Persona
Servicio a Elemento Contrato | Contactar a responsable de la
adquirir EDT Proveedor compra
SYSAID 25 Fijo - Via Email, Director del Proyecto
Anual Pagina Web
Adquisicion y
Via telefonica

5.8.1 Procedimientos a seqguir.

Elaborado por: Autores

El Director del Proyecto realizara la peticién de la aplicacion a través de la pagina

web oficial de SYSAID (http://www.sysaid.com). Los mismo que le remitiran el

costo de la aplicacién via email.

Luego de analizar el costo de la aplicacién procedera a notificar al patrocinador, el

cual le habra asignado un presupuesto para la adquisicién del mismo.
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5.8.2 Restricciones y Supuestos

Que la aplicacion sobrepase el presupuesto asignado para la adquisicion de la

herramienta

5.8.3 Métricas a ser usadas:

* Disponibilidad de 100% del presupuesto.
» El proveedor sea reconocido a nivel internacional.
» Soporte 24/7
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Conclusiones y Recomendaciones

Una vez desarrollado el proceso de planificacion hemos observado que es
indispensable realizar y describir cada parte de la planificacion minuciosamente,

para que asi el proyecto se desarrolle adecuadamente.

La realizacion de un correcto estudio minucioso de la planificacion hace llevar con
éxito el cumplimiento de los objetivos planteados, es decir poder Implementar la
Metodologia ITIL en camposantos del Ecuador para lograr mejorar la prestacion

de servicios.

La planificacién del proyecto sobre todo en sus fases de Gestion de Costo es
importante hacer el analisis en base a un valor real ya que evitara que nuestro

proyecto se sobredimensione asi como también salirnos de nuestro presupuesto.

Es importante destacar una holgura al realizar la gestion de Tiempo ya que ningdn
proyecto esta libre de cualquier tipo de fallos o riegos, por lo que esta holgura me
ayudara a que mi proyecto se cumpla dentro del tiempo establecido y poder

atender cualquier anomalia.

Mediante ITIL se proporcionara aun acercamiento estructurado a la gestion de
procesos, servicios y departamentos de Camposantos del Ecuador de manera que

los alinea con las necesidades y objetivos de la empresa.

Conseguir unos procesos formales en todos los departamentos de Camposantos
del Ecuador y facilitar que todo el personal trabaje de forma conjunta en la entrega

y el soporte de los servicios para sus clientes.
Proporcionar informacioén de gestion a la direccion de Camposantos del Ecuador
mediante los informes que surgen a consecuencia del control de los diferentes

procesos implantados en la empresa.
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Mejorar la calidad y fiabilidad de los servicios que cada departamento de
Camposantos del Ecuador proporciona a sus clientes. Como consecuencia directa
se obtiene una mayor satisfaccion del cliente y una mejora continua.

Incremento de la productividad y eficacia, reduciendo riesgos y costes.

Control los costes asociados a los servicios a través de la gestidn financiera.

Crecer solidamente mediante servicios basados en principios metodologicos y de

calidad acordes con los requerimientos de la compaiiia.

Avanzar en el camino de la gestion de calidad.

Sistema de trabajo metédico, integrado y orientado a procesos-clientes-negocio en

la organizacion de TI

Mejor comunicacion interna y externa, con seguimiento contindo de resultados
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Anexo 1. Estructura Organizacional
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Anexo 2. Mapa de Macroprocesos de Camposantos del
Ecuador
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Anexo 3. Listado de Politicas.

LISTA DE CONTROL DE POLITICAS

POLITICAS
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Politicas de Caja General

Arqueo de documentos

Cuadre de recibos

Ingreso de ventas

Documentacion

Caja chica

Préstamos y Anticipos

Politica de acceso y control de usuarios

Politica de Manejo de financiaciones

Politica de Ingreso y Salida de personal (contratacion)
Politica de Arqueo de documentos a recaudadores y
Rembolso de mantenimientos

Politica de Uniformes

Politica de Necesidad inmediata

Politica de Llamada a servicios exeiuiales

Politica de Produccién asesor y comisiones
Politica de Turnos

Politica de Horarios area comercial

Politica de Trabajo para ferias

Politica de BIS

Politica de Plan tutores

Politica de Actividades especiales y publicas
Politica de Manejo de Clientes

Elaborado por: Camposantos del Ecuador
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Anexo 5. Cronograma y Secuencia de Actividades

Nombre de tarea Duracién
Implementacion de la Metodologia ITIL para lograr calidad y

eficiencia en los procesos de Tl en Camposantos del Ecuador 142 dias
S.A.

INICIACION Y PLANIFICACION DE ACTIVIDADES 11 dias
Capacitacion de administradores de la metodologia ITIL 5 dias
Reunidn con los involucrados 0.88 dias

Identificar los servicios de negocio y de soporte 0.88 dias
Crear lista de servicios del negocio 1 dia
Seleccion de roles ITIL y Propietarios de roles 1.88 dias
Identificar los roles que requiere ITIL 1 dia
Asignar propietarios para los roles 1 dia
Autoevaluacion de ITIL 3 dias
e ITll:l_weles de madurez logrados en las disciplinas individuales 5 88 dias
Identificacion de los puntos débiles y oportunidades en los 3 dias
procesos existentes
PROCESO DE DEFINICION 30 dias
Definir los procesos a implementar 9.88 dias
Desglose de procesos y subprocesos 10 dias
Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por 20 dias
implementar
Definir entradas y salidas de los procesos 5 dias
Definir el mapa de procesos 15 dias
Disenar los procesos al detalle 15 dias
PROCESO DE IMPLEMENTACION 49.88 dias
Revisar los requisitos 4.88 dias
Requisitos funcionales 5 dias
Requisitos no funcionales 5 dias
Requisitos Operacionales 5 dias
Requisitos de Seguridad de Tl 5 dias
Implementacién de los procesos en la herramienta 45 dias
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS PROCESOS 10 dias
Establecer controles de procesos 10 dias
Determinar propietarios del proceso 3 dias
Definir métricas y procedimientos de medicién de Tl 10 dias
Definir los procedimientos de informes 10 dias
CIERRE DEL PROYECTO 41 dias
Implementacion de procesos ITIL y capacitacion 41 dias
Reforzar conocimientos basicos de ITIL 1 dia
Capacitacion de los usuarios 10 dias
Capacitacion de los procesos 10 dias
Capacitacion del uso de la herramienta 10 dias
Poner a disposicidn de los clientes informaciones sobre el ,
30 dias

servicio

Elaborado por: Autores
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Comienzo
mié 07/03/12

mié 07/03/12
mié 07/03/12
mié 14/03/12
mié 14/03/12

jue 15/03/12
jue 15/03/12
vie 16/03/12
lun 19/03/12

lun 19/03/12

jue 22/03/12
jue 22/03/12
jue 22/03/12

jue 05/04/12

jue 05/04/12
jue 12/04/12
jue 12/04/12
jue 03/05/12
jue 03/05/12
jue 03/05/12

jue 10/05/12
jue 12/07/12
jue 12/07/12
jue 12/07/12

jue 26/07/12
jue 26/07/12
jue 26/07/12
vie 27/07/12
vie 27/07/12
vie 27/07/12

vie 10/08/12

Fin
jue 20/09/12

mié 21/03/12
mar 13/03/12
mié 14/03/12
mié 14/03/12

vie 16/03/12
jue 15/03/12
vie 16/03/12
mié 21/03/12

mié 21/03/12

mié 02/05/12
mié 04/04/12
mié 04/04/12

mié 02/05/12

mié 11/04/12
mié 02/05/12
mié 02/05/12
mié 11/07/12
mié 09/05/12
mié 09/05/12

mié 11/07/12
mié 25/07/12
mié 25/07/12
lun 16/07/12

jue 20/09/12
jue 20/09/12
jue 26/07/12
jue 09/08/12
jue 09/08/12
jue 09/08/12

jue 20/09/12
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Anexo 6. Aprobacién Final del Proyecto

Aqui se detalla el acta de aceptacion final del plan de proyecto.

Cuadro 13. Acta de aceptacion final del Plan de Pr  oyectos

ACEPTACION DEL PLAN DE PROYECTOS

Implementacion de la Metodologia de la
Biblioteca delnfraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) para | Fecha:
Nombre del proyecto _ S
lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de Tl en Camposantos del

Ecuador S.A.

Administrador del Proyecto Miguel Cardenas Solorzano

Nombre del Cliente: Camposantos del Ecuador S.A

Nombre del patrocinador Camposantos del Ecuador S.A.

Declaracion de la aceptacion formal

Los abajo firmantes aceptan la terminacién bajo completa satisfaccion del proyecto identificado
lineas arriba, y estdn de acuerdo en que los servicios entregados como resultado de este esfuerzo
satisfacen plenamente los requisitos relativos al alcance, calidad, cronograma y costos, de manera

tal que todo compromiso contractual y legal ha sido cubierto y no tiene nada que reclamar.

Aceptado por

Nombre y Firma de aceptacion Lugar y Fecha
Nombre y Firma de aceptacion Lugar y Fecha
Nombre y Firma de aceptacion Lugar y Fecha

Elaborado por

Nombre y Firma de Director del Proyecto Lugar y Fecha

Elaborado por: Autores
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