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RESUMEN

Pl. COMUNICACIONES es una empresa ecuatoriana, dedicada a entregar
servicios de marketing y publicidad a empresas publicas y privadas; la cual no
cuenta con un proceso comercial definido que apoye acciones de mejora y que
vele por la rentabilidad y la calidad del servicio que entrega a sus clientes, por lo
cual; es necesario que se implementen herramientas de control y seguimiento, en
con el fin de monitorear la ejecucién operativa de los servicios en pos de mejorar la
calidad del servicio entregado, disminuir los errores y facilitar la elaboracion de
cotizaciones para evitar inconvenientes por errores en los presupuestos
elaborados para los clientes, asi también definir roles y responsabilidades claros
del personal interno de Pl. COMUNICACIONES y mejorar la comunicacion y
capacitacion.



ABSTRACT

Pl. COMUNICACIONES is an Ecuadorian company, dedicated to deliver marketing
and publicity services to public and private companies; which does not have a
defined commercial process that supports improvement actions and that ensures
the profitability and quality of the service it provides to its customers, for which; it is
necessary to implement control and monitoring tools, in order to monitor the
operational execution of services in order to improve the quality of the service
delivered, reduce errors and facilitate the preparation of quotes to avoid problems
due to errors in budgets developed for clients, as well as defining clear roles and
responsibilities of internal [P staff. COMMUNICATIONS and improve

communication and training.
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1. Introduccién: Diagnostico y definicion de objetivos

1.1. Antecedentes

La empresa PI COMUNICACIONES es una entidad privada que brinda servicios
publicitarios en puntos de venta acordados por el cliente mediante la colocacion
de stands o elementos similares, no obstante, la empresa presenta frecuentes
guejas por la baja calidad de sus productos lo que provoca que se pierda la
credibilidad de los clientes externos, pues no existe una planificacion clara al
desarrollarse sus procesos comerciales por lo que se evidencian continuos

problemas en la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Todo esto otorga como resultado un bajo posicionamiento de mercado frente a las
empresas competidoras y con ello, una reducciébn de sus margenes de
rentabilidad para sus inversionistas. Esta realidad no solamente afecta a los
clientes y socios participantes del negocio, sino también a los trabajadores debido
al deficiente control en la ejecucion de los servicios solicitados por el cliente
externo demostrando una baja optimizacion de los recursos, sus colaboradores
no encuentran capacitados ni informados al no existir una definicion clara de roles
y responsabilidades , no cuentan con planes de inducciébn para nuevos
trabajadores ni capacitacion para personal antiguo, existe una elevada rotacion de
personal, no cuenta con un manual de funciones que regule las actividades de
cada uno de los clientes internos de acuerdo a su posicion y finalmente la
comunicacién interna es deficiente ya que no cuenta con un organigrama

establecido, que permita dar un orden a los canales de comunicacion.



1.1.1. Anédlisis de laindustria o sector

En el desarrollo de la presente investigacion, el sector a la que pertenece la
empresa PI COMUNICACIONES se determina en funcién de las actividades
publicitarias, por lo que es necesario establecer una comparacion del crecimiento
de esta industria con el PIB (Producto Interno Bruto) a nivel nacional:

COMPARACION PIB NACIONAL Y ACTIVIDADES

PUBLICITARIAS
5,0% 4,59
3,8%

4,0% -
3,0% - 2,4%

0, _ [))
2,0% 1% 1,440’9%

0, -
0,0% T T T T
10% - 2014 2015 .)16 2017 2018
-2,0% - -1,3% -1,2%

-2,1%

-3,0%

H PIB NACIONAL PIB ACTIVIDADES PUBLICITARIAS

Figura 1. Comparacion PIB nacional y actividades publicitarias. Tomada de (BCE,
2018).

De acuerdo como se observa en la figura anterior, se refleja que en el sector
publicitario reflejan un mayor crecimiento durante el afio 2014 pues su PIB es de
4,5% mientras que el PIB nacional es del 3,8%. Se visualiza también que durante
el afio 2015 y 2016 se reflejan cifras negativas pues PIB para el sector publicitario
desciende al -1,3% y -2,1%, no obstante, se reconoce una recuperacion en el
2017 del 1,1% y de 0,9% para el afio 2018.



Con estos resultados, se evidencia que el sector publicitario depende de cierta
forma de los niveles de consumo y de produccion a nivel nacional durante el afio
2014, sin embargo con la recesiéon econdmica del pais que se ha dado en los
afios 2015 y 2016 se redujeron la disponibilidad de compra por parte de los
consumidores, por lo que las empresas al disminuir sus ingresos decidieron
reducir sus gastos publicitarios y es por ello que se explica un decrecimiento del

sector durante este periodo de tiempo.

A mas de ello, en el afio 2017 y 2018 se reconoce que existen ya porcentajes
positivos lo que demuestra que la industria publicitaria y las empresas a nivel
nacional han salido de la recesiéon econdémica, sin embargo, su crecimiento es
lento durante los dos ultimos afios, esto se explica pues las empresas realizan
esfuerzos para que en lo posible optimizar sus recursos disponibles, por lo tanto,
surge una mayor regulacién en el pago por concepto de publicidad. Esta realidad
ha afectado a la industria publicitaria que buscan nuevas estrategias para captar

un mayor numero de clientes potenciales dentro de un mercado cambiante.

Es decir, las agencias necesitan adoptar una nueva mentalidad y comprometerse
a construir estrategias de marketing y ventas basadas en el andlisis de la data
qgue entrega el consumidor. En la medida que se analicen méas datos, los

mensajes estaran mas personalizados y mejor contextualizados.

Se sabe ademas que en el pais, para el afio 2016 se registraron 974 negocios del
sector publicitario, de los cuales se identifican a 197 establecimientos que
realizaban actividades en la creaciébn de anuncios por medios escritos como
periodicos y revistas, asi como también a través de radio y television e internet, se
reconoce también que en total se generan aproximadamente 5410 puestos de
trabajo tanto para hombres como para mujeres de acuerdo como lo sefiala el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), por lo que ademas se destaca

gue cerca de 10 centros educativos de tercer nivel disponen de especialidades



como licenciatura en Publicidad y Mercadotecnia, Publicista Profesional, Técnico
en Publicidad

Luego de que se ha analizado la industria publicitaria, resulta necesario identificar
el sector al que pertenece la empresa PI COMUNICACIONES, por lo que para
ello se ha considerado la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) en
base al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2019), por lo que se ha

disefiado la siguiente tabla:

Tabla 1.
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU)

cOD. DESCRIPCION
M ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS.
M73 PUBLICIDAD Y ESTUDIOS DE MERCADO.
M731 PUBLICIDAD.

M7310 PUBLICIDAD.

REALIZACION DE CAMPANAS DE COMERCIALIZACION,
M7310.0 |PUBLICITARIAS Y OTROS SERVICIOS DE PUBLICIDAD.

Realizacion de campafias de comercializacién y otros servicios de
publicidad dirigidos a atraer y retener clientes: promocién de
productos, comercializacién en el punto de venta, publicidad directa
por correo y asesoramiento en marketing, creacion de stands, otras
estructuras y lugares de exhibicion, distribucion o entrega de
M7310.04 | materiales 0 muestras de publicidad.

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2019)

Por lo tanto, la empresa PI COMUNICACIONES dispone el cédigo del CliU
M7310.04 que corresponde a la realizacion de campafias de comercializacion de
servicios publicitarios, asesoramiento de marketing, creacion de stands y otras

estructuras similares con lugares de exhibicion.




1.1.2. Factores internos de la empresa

Los factores ambientales de la empresa (EEFs) hacen referencia a
condiciones que no estan bajo el control del equipo del proyecto y que
influyen, restringen y dirigen el proyecto. Estas condiciones pueden ser
internas y/o externas a la organizacion. Los EEFs se consideran como
entradas de muchos procesos de la direccion de proyectos, especificamente
para la mayor parte de los procesos de planificacion. Estos factores pueden
mejorar o restringir las opciones de la direccién de proyectos. Ademas, estos
factores pueden influir de manera positiva o negativa sobre el resultado.

(Project Management Institute, Inc, 2017, p. 38).

Se identifican Unicamente los factores internos, ya que el presente proyecto tiene
como finalidad levantar el proceso comercial de PI COMUNICACIONES, el mismo
gue se debe aplicar internamente para obtener resultados medibles por el cliente
externo, en base al cumplimiento alcanzado sobre los requerimientos y

estandares de cada uno de ellos.

e Cultura, estructuray gobernanza de la organizacion:

e Mision. - Entregar a nuestros clientes soluciones integrales a sus
necesidades, cumpliendo sus expectativas de calidad, tiempo y

costo.

e Vision. - Ser la empresa lider en el mercado nacional, generando
plazas de trabajo y siendo socios comerciales de cada uno de

nuestros clientes.



e Valores. -
* Honestidad
= Respeto
* |ntegridad
» Proactividad
= Discrecion

= Excelencia

=  Eficiencia
= [Eficacia
» Rapidez

* Transparencia

Distribucion geografica de las instalaciones y recursos. — Todos los
recursos de PI COMUNICACIONES se encuentran en la ciudad de Quito,
cuando existen actividades fuera de dicha ciudad, se contrata personal
eventual para ejecutar y supervisar las actividades, la comunicacion con el
personal foraneo eventual se realiza mediante medios digitales, como

correo electrénico, sistemas de mensajeria instantanea, etc.

Infraestructura. — Todas las instalaciones y equipos de PI
COMUNICACIONES se encuentran centralizados en las oficinas ubicadas

en la ciudad de Quito.

Software informatico. — El Unico software con el que cuenta PI
COMUNICACIONES es usado para llevar la contabilidad del negocio.

Disponibilidad de recursos. — Los proveedores externos de PI
COMUNICACIONES se encuentran ubicados en todo el territorio



ecuatoriano, a los mismos que se acude de acuerdo con el servicio que el

cliente externo haya solicitado.

e Capacidad de los empleados. - El personal de PI COMUNICACIONES
cuenta con experiencia laboral, adquirida por sus afios de trabajo; la cual le
brinda el conocimiento suficiente para desempefiar cada una de sus
funciones dentro de la agencia, sin embargo; es importante indicar que no

cuentan con ningun tipo de capacitacion que complemente su experiencia.

1.1.1 Planteamiento y formulacién del problema

Pl. COMUNICACIONES no cuenta con herramientas que regulen sus actividades
internas, adicionalmente; no ha identificado sus procesos, cuenta con escasas
politicas y sus procedimientos estan dispersos, controlan y desarrollan sus
actividades informalmente, lo cual ha provocado que se incurran constantemente
en costos no planificados, que las propuestas econdmicas entregadas a los
clientes que solicitan algun tipo de servicio no sean reales, y que las actividades
se desarrollen en un ambiente lleno de desorden sin coordinacion, esto pone en
evidencia la falta de alineamiento con los objetivos estratégicos de la
organizacioén, tales como: Mantener un incremento anual en facturacion, disminuir
el porcentaje de cartera vencida, fidelizar a los clientes existentes, mejorar la

rentabilidad del negocio.

Existen debilidades funcionales en todos los departamentos que forman parte de
la organizacién, las cuales no han sido vistas como oportunidades de mejora y
por tal motivo, no han sido atendidas de manera adecuada. Dichas debilidades
han estado presentes por tanto tiempo que han llegado a convertirse en parte de
la cultura organizacional de PI COMUNICACIONES, por tal motivo son tomadas
como comunes 0 normales o no existe una necesidad de cambio en los

colaboradores.



El ambito comercial en el que PI COMUNICACIONES entrega sus servicios, se
reconoce que la empresa se encuentra por debajo de la competencia, la misma
que dispone de herramientas no solo de analisis de informacién sino también con
facilidades para la generacion de reportes, convirtiéndolos en una actividad
basica que no necesita de la gestién directa ni del uso del tiempo de los
colaboradores, con accesos remotos que permiten al cliente externo modelar y
descargar los informes de acuerdo a sus necesidades.

Pl COMUNICACIONES ha sido manejada como un negocio familiar por 9 afios

con una facturacion anual detallada en la siguiente tabla:

Tabla 2.
Facturacion anual

Afo Facturacion

2009 $ 256.234,00
2010 | $ 290.567,00
2011 | $ 380.453,00
2012 $ 590.000,00
2013 $ 610.456,00
2014 | $ 700.000,00
2015 $ 450.325,00
2016 $ 482.356,00
2017 | $ 680.000,00

Fuente: Investigacion de campo

Dicha facturacion debe ser apoyada por una estructura organizacional y funcional
sélida, constituida por personal profesional, capacitado y experto en cada una de
las areas criticas de la organizacion como el Departamento Comercial, Financiero

y de Recursos Humanos.



Con lo detallado anteriormente, se procedi6 a realizar el arbol de problemas, que

detalla de manera gréfica

COMUNICACIONES:
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ejecucion del costos
servicio
f $
Pocas Paoca opfimizacion |
herramientas de de recursos
control Falta de planes de
induccion a
* f NUEVOs
T colaboradores
Falta de procesos Cofizaciones mal f
y polticas laborad.
Roles y
responsabilidades
nio definidas

Figura 2. Arbol de problemas

1.2.Objetivos

1.2.1. Objetivo general
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Levantar el proceso comercial, con el fin de mejorar su gestién, la rentabilidad y la

calidad del servicio.



10

1.2.2. Objetivos especificos

Monitorear la ejecucion operativa de los servicios, con el fin de
obtener datos de servicio.

Identificar los elementos que producen los errores en la elaboracién
de cotizaciones, para evitar inconvenientes por errores presupuestos
para los clientes.

Definir roles y responsabilidades claros del personal interno de PI.
COMUNICACIONES.

Buscar mejorar la comunicacion y capacitacion, que permita
mantener al personal interno informado, entrenado y alineado a los
objetivos empresariales.

Aplicar los estandares del PMI a través del PMBOK. que sean
necesarios, como mecanismo para alcanzar cada objetivo planteado

en el presente documento.

1.3. Justificacion

Es necesario que Pl. COMUNICACIONES cuente con un proceso comercial que

regule sus actividades, que clarifique la autonomia dada a cada uno de los

colaboradores en cuanto a toma de decisiones operativas, cumplimiento de

horarios, cronogramas, elaboracion de propuestas comerciales y presupuestos, y

gue esto permita que exista un adecuado ambiente de trabajo e identificacion

temprana de inconvenientes.

También es importante la definicién de politicas y procedimientos que sirvan de

guia para que los colaboradores conozcan el camino que deben seguir al

momento de realizar sus actividades, ademas de conocer cuales son las
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responsabilidades de cada una de las posiciones que ocupan dentro de la

organizacion.

Se debe propiciar una adecuada comunicacion interdepartamental que ayude a
entender las necesidades operativas del cliente interno y que sean atendidas de
manera eficiente; que facilite la sinergia en el funcionamiento interdepartamental
evitando cuellos de botella que retrasen la respuesta a los requerimientos del
cliente externo; se deben incorporar también herramientas que permitan mantener

a los colaboradores informados y alineados a los objetivos de la empresa.

Procesos de seleccion adecuados, trabajar en el sentido de pertenencia, salarios
competitivos, e incorporacién de planes de carrera, disminuiran el elevado indice
de rotacibn de personal, adicionalmente deben existir programas de
capacitaciones para el cliente interno, que lo mantengan actualizado y que le
provean herramientas que le permitan desempefiar sus funciones de manera

eficiente y que faciliten la consecucién de los objetivos.

Es importante implementar herramientas que permitan evaluar las cotizaciones de
los servicios solicitados por los clientes externos antes de enviarlas, lo cual
propiciard que al finalizar la ejecucion del servicio la ganancia planificada se
mantenga, ya que se realizaria un andlisis adecuado de los insumos que se

requeriran para entregar el servicio de manera eficiente.

Pl. COMUNICACIONES debe contar con un repositorio de informacion, con
respaldos de informacion de sus equipos de coOmputo que, en el caso de la
pérdida o robo de algun equipo; la informacion no se pierda, asi mismo, deben
existir restricciones para el uso de los equipos, lo cual disminuya la fuga de

informacion y el dafio anticipado de los mismos.
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1.4.Alcance

El proyecto tiene como finalidad planificar el levantamiento de un proceso
comercial que permita monitorear la ejecucion operativa de los servicios, en virtud
de mejorar la calidad del servicio entregado a los clientes externos; disminuir los
errores y facilitar la elaboracion de cotizaciones, para evitar inconvenientes por
errores en los presupuestos para los clientes; definir roles y responsabilidades
claros del personal interno de Pl. COMUNICACIONES, mejorar la comunicacién y
capacitacién, que permita mantener al personal interno informado, capacitado y

alineado a los objetivos empresariales.

De acuerdo con los objetivos planteados en el presente proyecto, se utilizara un

meétodo de investigacion cualitativo.

Como metodologia cualitativa se conoce aquella que trata de temas y materias
gue no pueden ser cuantificados, es decir, que no pueden ser trasladados a
datos numéricos. Los datos, en este sentido, se obtienen a partir de la
observacion directa, a través de entrevistas, investigacion y andlisis. De alli
que la metodologia cualitativa aplique procedimientos interpretativos vy
analiticos para el abordaje de su objeto de estudio. Como tal, es el tipo de
metodologia mas usual en los campos de las ciencias sociales y humanisticas
(Significados, 2017).
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1.5.Marco Teorico

1.5.1. Caracteristicas de los procesos

1.5.1.1. Definicion de procesos

Se define como proceso a todo mecanismo de “comportamiento disefiado por el
hombre con el objetivo esencial de volver eficientes las actividades productivas,
para de esta forma darles a las mismas un determinado orden y asi eliminar en su

totalidad los probables problemas que puedan surgir” (Crespo, 2012, p. 30).

Los procesos en si son un conjunto de actividades debidamente programadas y
concatenadas para que las actividades con caracter productivo sean netamente
eficientes y el saldo de las mismas sea favorable. Las actividades integradoras de
los procesos deben estar debidamente inter relacionadas unas con otras, de lo
contrario, los procesos no daran el o los resultados programados y las

consecuencias seran negativas y perjudiciales.

1.5.1.2. Importancia de los procesos

Los procesos son pasos fundamentales que se dan en toda accidon de caracter
productivo y por eso, su grado de importancia es muy alto, a continuacion, se
mostraran y analizaran los principales grados de importancia de los procesos para

comprender de mejor forma su rol dentro de las actividades productivas.

e Los tiempos de produccion se reducen y la productividad aumenta: Al
disefiar un sistema de proceso 6ptimo y adecuado, se estan mejorando los
contenidos de las fases operativas de produccion, y, por ende, se llegaran a

simplificar los tiempos de ejecucion de actividades trayendo consigo el
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aumento de la produccién generada por la ejecucién de dichas actividades.
En otras palabras: a menor tiempo, mayor productividad.

La materia prima se reduce y la eficiencia se incrementa: Los procesos
adecuadamente delineados, hacen que se disponga una cantidad de
materia prima menor a la proyectada, o que generara reduccidén en los

costos y aumento en la proyeccion.

El nimero de errores se reduce en forma drastica: Cuando los procesos
productivos tienen un correcto disefio, es menos probable la presencia de
errores debido a que el conjunto de actividades responde a parametros
debidamente establecidos de acuerdo a las condiciones de la actividad y su
grado de complejidad. Hipotéticamente los errores deberan ser inexistentes,
sin embargo, como los procesos son llevados a cabo por medio de la
intervencidn humana, no estan exentos de presentar algun error en su
ejecucion, sin embargo, su porcentaje debe ser minimo y su procedencia de

caracter involuntario.

Los procesos aportan una visién de caracter sistemético de las
actividades empresariales: Un proceso viene siendo el flujopgrama que
establece el orden concatenado de las sub actividades componentes del
proceso en si, por lo tanto, de acuerdo al grado de complejidad de la
estructura de los procesos, se podra deducir acerca de la calidad y alcance
de las actividades, y de esta forma decidir acerca de su grado de

conveniencia.
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1.5.1.3. Tipos de procesos

Todo tipo de proceso de caracter productivo esta comprendido por un conjunto

determinado de actividades encargadas de transformar la materia prima en

productos destinados a la venta y al consumo. Para que los procesos cumplan

exitosamente con su cometido, es necesario planificarlos y disefiarlos de

acuerdo a las caracteristicas del producto final que desee ofertarse en el

mercado (Enriquez Harper, 2012, p. 53)

Los principales tipos de procesos productivos son los siguientes:

Produccién en masa: Este proceso es de tipo mecanizado vy
automatizado, el mismo que se lleva a cabo por medio de maquinaria
especializada, la misma que esta en condiciones de efectuar el trabajo que
requeriria de la participacion de un alto nimero de hombres. Por medio de
este proceso productivo se logran elaborar altas cantidades de productos
anélogos a costo relativamente bajo, de acuerdo con ello, entonces, se

producen grandes cantidades de producto a costo unitario muy pequefo.

Produccién por proyectos: Esta produccion se enfoca en la elaboracion
de un cierto producto de caracter exclusivo e individualizado, y, por lo tanto,
su concepcién requerird de la formulacion de proyectos especificos con
determinados pardmetros y caracteristicas exclusivos para el producto que
se desea publicitar. Para ello, se lanzan campafas publicitarias que
promuevan las ventajas del proyecto y debido a ello es un proceso

productivo altamente costoso.

Produccién continua: Es un modo de produccidon con caracteristicas
similares al modo de produccion en masa. Si bien es cierto que el referido

modo da como resultado la produccion de un elevado numero de articulos,



1.5.2.

16

la produccion continua produce un numero de productos ligeramente
mayor, debido a que comprende en su mayor parte la produccion de

materia prima.

Produccion por lotes: En este tipo de proceso, la principal caracteristica
radica en que de una gran variedad de productos se obtiene un volumen
pequefio de produccidn, guardando estos entre si una alta uniformidad y
una relacion altamente estrecha ligada con las diferentes tareas a

efectuarse.

Produccion artesanal: Es una produccion con caracteristicas similares a la
de la produccion por lotes con la diferencia de que el tamafio del lote es
menor en comparacion al anterior. Otra caracteristica importante de esta
produccion es que de ella se obtiene una gran variedad de productos que
debido a esta condicion distan un poco mas entre si lo que obliga a adaptar
la produccion de acuerdo al nivel de exigencia de los clientes, lo que trae

como resultado su variabilidad en el volumen de produccion.

Caracteristicas del proceso comercial

Busqueda de estrategias para hallar compradores: El cliente, en este caso
el comprador, es el elemento indispensable para que las transacciones de
tipo comercial se efectien de manera exitosa. Se deben hallar mecanismos
que permitan captar clientes potenciales y mantengan fidelidad en el futuro.
Las estrategias deberan enfocarse en el marco de la honestidad y de la
ética ofreciendo productos de calidad y que sean beneficiosos para el

consumidor.

Busca mantener un grado de fidelidad con los clientes: El producto debe
satisfacer las necesidades del comprador y como tal, en su elaboracion

deben seguirse rigurosamente los pasos establecidos en la ruta de
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procesos, de este modo, se mantendran las politicas comerciales en un
marco de honestidad y ética, dos elementos fundamentales que avalaran la

seriedad del proveedor y mantendran la fidelidad del consumidor.

e Se enfoca en lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente: Los
productos ofrecidos deben cubrir la demanda que los usuarios de los
mismos exigen, asi, el proceso comercial debe estar delineado de modo tal
que el conjunto de pasos a seguirse para obtener un producto elaborado
con calidad debe ser trasladado al proceso comercial de satisfacer las

necesidades del consumidor.

e Se centra en ofrecer ofertas de caracter competitivo a la clientela: Los
procesos comerciales pretenden ofrecer productos que logren mantener la
preferencia y fidelidad del consumidor, y para lograr esto, es esencial la
estructuracién de procesos comerciales que liguen al producto con las

necesidades del consumidor.

e Deben ser capaces de mantener interaccion con las demas areas de la
organizacion comercial: El funcionamiento de la organizacion no debera
centrarse unicamente en un area determinada descuidando a las demas,
todas las areas deben estar perfectamente concatenadas entre si para de
esta forma lograr cumplir con efectividad los postulados organizacionales y
en consecuencia ofrecer un producto de calidad que cree satisfaccion en el

consumidor.

1.5.3. Definicion e importancia de mapas de procesos

Se conoce como “mapa de procesos a la representacion gréfica de los procesos
gue son parte de una organizacion, en donde se expone la relacion entre ellos y

con el exterior” (Crespo, 2012, p. 102).
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La representacion de los procesos es un paso fundamental para el
funcionamiento de las estrategias delineadas por las organizaciones y de esta
forma orientar sus objetivos hacia la toma de decisiones que conduzcan hacia la

direccion correcta.

Los mapas de procesos constituyen una herramienta de gran utilidad tanto
para trabajadores como para directivos, puesto que es un medio que indica los
procedimientos directamente ligados a las actividades de caracter empresarial,
quienes seran los responsables de su ejecucidn y su interaccién de unos con

otros (Enriquez Harper, 2012, p. 165).

1.5.4. Definicion del levantamiento del proceso

Un levantamiento de procesos es un “desarrollo de actividades con una secuencia
l6gica, disefiado para cumplir con un determinado objetivo especifico” (Crespo,
2012, p. 115).

Toda actividad contiene una entrada, siendo esta la fuente generatriz de la
actividad, a continuacion, se presenta el conjunto de actividades que

estructuraran el proceso para finalizar en la salida o resultado.

Las actividades pueden respaldarse con apoyo de programas informaticos para la

realizacion y optimizacion de las mismas.

1.5.5. Los procesos en la gestion comercial

La gestion comercial es la que “dentro de ella se utilizan las diferentes técnicas de
la disciplina para apoyar la promocion de un producto y lograr los objetivos de
venta definidos” (Johnston & Marshall, 2015, p. 217).
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Por ende, mediante la gestion comercial se enfoca la promocion y venta de un
producto o servicio buscando la amplia satisfaccion del cliente y estableciendo el
logro de los objetivos que se hayan predefinido con anterioridad. En este sentido,
a través de una adecuada gestion comercial se pretende llegar a un mayor
namero de clientes potenciales posibilitando el incremento de los ingresos por
ventas de la compafia y con ello lograr los objetivos y metas que se hayan

planificado.

Con la gestion comercial se permite conectarse a la empresa hacia el ambiente
externo, por lo que sus actividades se fundamentan de acuerdo a dos factores
claves como son el mercado y la satisfaccion de necesidades. El primero de ellos
esta dado en el andlisis los clientes potenciales y los productos existentes que se
ofrecen por parte de las entidades competidoras en funcién de la calidad y precio
de los bienes y servicios disponibles, mientras que la satisfaccion de necesidades
requiere un andlisis minucioso del comportamiento de los consumidores para que
en base a ello se permita disefiar productos acordes a estas mismas necesidades

identificadas.

Debido a ello, la gestion comercial posibilita el desarrollo de los correspondientes
procesos comerciales para alcanzar una mayor cantidad de consumidores que se
sientan altamente satisfechos en el menor tiempo posible, de tal manera que al
designar responsabilidades por cada actividad se facilita la ejecucién de funciones
gue al coordinarse entre si se cumplen con los objetivos de la empresa y con las
expectativas de un cliente en cuanto a un producto o servicios para la satisfaccion

de sus necesidades.
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1.5.6. Relacién de los procesos comerciales y rentabilidad

En el &mbito empresarial, la rentabilidad se denomina como “la capacidad que se
tiene un proyecto de negocio para generar suficiente utilidad o ganancia” (Berk &
DeMarzo, 2014, p. 167).

En base a esta definicion, la rentabilidad est4 dada con el proposito de generar
mayores beneficios a través de la ejecucién de algun tipo de actividad, es decir,
se podria alcanzar una ganancia o utilidad luego de desarrollar algun proyecto de
inversion el cual pudiera implementarse dentro de un corto, mediano y largo

plazo.

Si se relacionan los procesos comerciales con la rentabilidad de un negocio, se
estaria efectuando un especial énfasis en la obtencion de ganancias para la
empresa mediante las ventas de productos hacia los clientes potenciales, pues en
cada actividad que conforma un proceso comercial se busca la optimizacién de
tiempos y la satisfaccion de necesidades, de tal manera que como resultado de
ello se posibilita el alcance de mayores utilidades para la compafiia y por lo tanto,

una mayor rentabilidad para sus inversionistas.

1.5.7. Project Manager Institute (PMI)

1.5.7.1. Definicién de Project Manager Institute (PMI)

El Project Manager Institute (PMI) es una “entidad internacional sin animo de lucro
gue fomenta las buenas practicas para la gestion de proyectos en cualquier

campo de la industria o el comercio” (OBS Bussiness School, 2017).

“También se lo denomina al Project Manager Institute como “una organizacién

sin fines de lucro que avanza la profesién de la direccion de proyectos a través
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de estandares vy certificaciones reconocidas mundialmente, mediante
comunidades participativas de un extenso programa de investigacion y de

oportunidades de desarrollo profesional” (Projet Management Institute, 2019).

En este sentido, tomando en consideracion las definiciones anteriores el Project
Manager Institute (PMI) es una entidad sin fines de lucro que fomenta el
desarrollo profesional en la gestion para la direccion de proyectos estableciendo
procesos adecuados tanto para la industria como para el comercio

implementando asi instrumentos que fortalezcan las actividades organizacionales.

1.5.7.2. Importancia de Project Manager Institute (PMI)

La importancia de obtener la certificacion de Project Manager Institute (PMI) se
fundamenta en los siguientes factores (EAE Business School, 2019) que se

enuncian a continuacion:

e Estd enfocada a cubrir la creciente necesidad de contar con personal
cualificado la gestidon de proyectos y, a su vez, con el fin de profesionalizar
a directivos y gerentes fortaleciendo el desarrollo de competencias

personales.

e Los conocimientos adquiridos proporcionan una formacion especifica que
hace una gran diferencia a la hora de desempeniar los roles propios de la
figura del Project Manager.

e Su acreditacion se logra a través de una Unica certificacion sobre los
niveles de experiencia y conocimientos necesarios para garantizar una

gestion eficaz y eficiente (EAE Business School, 2019).
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1.5.7.3. Definicion de buenas practicas PMI y su relacion con el PMBOK

Se denomina como buenas practicas ‘el hecho que la comunidad de
profesionales acepta que la aplicacion de las habilidades, herramientas y técnicas
planteadas en la Guia puede aumentar las posibilidades de éxito de una amplia

variedad de proyectos diferentes” (Zambrano, 2016).

“Por consiguiente, las buenas préacticas del Project Management Institute (PMI)
buscan la implementacion de diversas habilidades para el desarrollo de
proyectos lo que favorece al éxito de las empresas a través de sus
trabajadores que dispongan de la certificacion del PMI” (Project Management
Institute).

Las buenas préacticas del PMI se determinan en base con el PMBOK (Compendio
del Saber de la Gestion de Proyectos por sus siglas en inglés) que es una guia

gue se conoce comao:

Un instrumento desarrollado por el Project Management Institute (o PMI), que
establece un criterio de buenas practicas relacionadas con la gestion, la
administracion y la direccién de proyectos mediante la implementacion de
técnicas y herramientas que permiten identificar un conjunto de 47 procesos,
distribuidos a su turno en 5 macro-procesos generales (EAE Business School,
2017).

Por lo tanto, el PMBOK es una guia que se implementa como herramienta para el
manejo de la gestion administrativa para el mejoramiento en la direccion de
proyectos mediante la aplicacibn de diversos procesos consecutivos que se

encaminan hacia el desarrollo de las actividades en una organizacion.
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1.5.7.4. Procesos de Direccion de Proyectos

Mediante la aplicacién de la guia del PMBOK de buenas practicas del Project
Management Institute (2016, p. 52), se identifican cinco procesos consecutivos en
el que considerando desde el inicio hasta la etapa de cierre de la implementacion

de los proyectos a desarrollarse.

Procesos de Inicio

Los procesos de inicio se conforman por:

Aquellos procesos realizados para definir un nuevo proyecto o una nueva fase
de un proyecto existente al obtener la autorizacion para iniciar el proyecto o
fase. Dentro del ambito de los procesos de inicio es donde se define el
alcance inicial y se comprometen los recursos” financieros iniciales (Guia
PMBOK Project Management Institute, 2016, p. 53).

De acuerdo a ello, al establecer los procesos de inicio se establecen las nuevas
fases para determinar la futura ejecucion de un nuevo proyecto, por lo que se
establecen los correspondientes recursos financieros desde el principio y sus

formas o alternativas de financiamiento.

Proceso de Planificacion
El proceso de planificacion esta dado por:

Aquellos procesos realizados para establecer el alcance total del esfuerzo,
definir y refinar los objetivos, y desarrollar la linea de accion requerida para
alcanzar dichos objetivos. Los procesos de Planificacion desarrollan el plan
para la direccion del proyecto y los documentos del proyecto que se utilizaran

para llevarlo a cabo (Executive Master Project Management, 2018).
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Desde este punto de vista, el proceso de planificacién se determina en relacién a
los objetivos que se pretenden alcanzar dentro de un plazo prestablecido, por lo
gue se identifican las respectivas lineas de accion a implementarse, en esta etapa
también se determinaran los responsables para la ejecucion de las actividades las
mismas que mantendrian documento de apoyo para la aplicacién de cada una de

ellas.

Procesos de Ejecucién.
En los procesos de ejecucion se identifican:

Aquellos procesos realizados para completar el trabajo definido en el plan para
la direccion del proyecto a fin de cumplir con las especificaciones del mismo.
Este Grupo de Procesos implica coordinar personas y recursos, gestionar las
expectativas de los interesados, asi como integrar y realizar las actividades del
proyecto conforme al plan para la direccion del proyecto (Guia PMBOK Project

Management Institute, 2016, p. 55).

Dentro de esta etapa que se analiza como procesos de ejecucién se efectian de
acuerdo a lo que se haya planificado con anterioridad para llevarlas a cabo
conforme se lo establecid, todo ello implica una adecuada colaboracion de las
personas que conforman como responsables de las actividades que se buscan
aplicar, lo que también se designaran los recursos necesarios para su

implementacion.

Procesos de Monitoreo y Control
El proceso de monitoreo y control se fundamenta en:

Aquellos procesos requeridos para rastrear, analizar y dirigir el progreso y el

desempeiio del proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera
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cambios y para iniciar los cambios correspondientes. El beneficio clave de
este Grupo de Procesos radica en que el desempefio del proyecto se mide y
se analiza a intervalos regulares, y también como consecuencia de eventos
adecuados o de determinadas condiciones de excepcion (Factor Humano de
Formacion, 2018).

Por ende, el proceso de monitoreo y control se encuentra en la constante
verificacion del logro de los resultados obtenidos acorde a lo planificado, por lo
que se establecen cambios en una o mas actividades donde se considere
necesario con la finalidad de lograr los objetivos propuestos. Todo esto es posible
realizarlo en relacion a diversos intervalos de tiempo de tal manera que se
mantenga una vigilancia constante de cada una de las actividades que se
ejecuten para que posteriormente, se efectie el correspondiente andlisis de los
resultados obtenidos en comparacion con los objetivos y metas planificadas.

Procesos de Cierre.
Los procesos de cierre estan compuestos por:

Aquellos procesos realizados para finalizar todas las actividades a través de
todos los Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos, a fin de completar
formalmente el proyecto, una fase del mismo u otras obligaciones
contractuales. Este Grupo de Procesos, una vez completado, verifica que los
procesos definidos se han completado dentro de todos los Grupos de
Procesos a fin de cerrar el proyecto o una fase del mismo (Guia PMBOK
Project Management Institute, 2016, p. 55).

Es decir, que mediante los procesos de cierre se finalizan todo el conjunto de
actividades que conforman el proyecto, por lo que se verifican que las acciones
gue se han ejecutado han sido completadas de acuerdo a lo establecido, de esta
manera es posible confirmar la culminacién final del proyecto. También se

deberan tomar en cuenta, de ser necesario, la documentacion valida
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correspondiente que respalden el cumplimiento y finalizacion del proyecto pues
solo de esta manera se posibilita su culminacion de acuerdo a sus parametros

formales.

1.6.Que es Pl Comunicaciones

Pl COMUNICACIONES es una empresa que brinda Servicios Técnicos
Especializados a diferentes Organizaciones Publicas/Privadas y Multinacionales

que requieran de sus servicios, dichos servicios estdn compuestos por:

e Mercaderismo, impulsacion, degustacion y promotoria en canal
moderno y tradicional

e Activaciones con modelos A, AA y AAA en canal nocturno y
especializado

e Implementacién de material publicitario en puntos de venta

e Auditoria de puntos de venta

e Creacion e implementacion de actividades de SELL OUT en puntos
de venta

e Disefio e Implementacion de eventos corporativos y personales

e Produccion de fotografia/video y asesoria de imagen

e Disefio e implementacion de campafias de marketing 360

e Compras In-House

e Bodegaje, distribucién y produccién de material POP

e Transporte de pasajeros y carga pesada/liviana

Nace en el 2009 como un emprendimiento familiar apoyado por un grupo de
profesionales, especialistas en areas como ventas, marketing, logistica y
tecnologia; que permitieron que desde un inicio Pl. COMUNICACIONES consiga

generar una facturacion anual superior a los $200.000.00.
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1.6.1. Misién

Entregar a nuestros clientes soluciones integrales a sus necesidades, cumpliendo

sus expectativas de calidad, tiempo y costo.

1.6.2. Vision

Ser la empresa lider en el mercado nacional, generando plazas de trabajo y

siendo socios comerciales de cada uno de nuestros clientes.

1.6.3. Valores

e Honestidad
e Respeto

e Integridade3
e Proactividad
e Discrecion

e Excelencia

e Eficiencia

e Eficacia

e Rapidez

e Transparencia

Haciendo uso de la herramienta FODA se pudo diagnosticar la situacion actual de
Pl. COMUNICACIONES.



Tabla 3.
Andalisis FODA para el proyecto
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Cuenta con personal experimentado
y de formacién superior
Cuenta con un aplicativo de
soluciones méviles que agilizan los
procesos de operacion,
comercializacion, mercadeo,
relacionamiento y servicio a los
clientes
Posee una imagen reconocida en el
mercado, dado por sus clientes y el
tiempo de funcionamiento
Cuenta con la infraestructura
necesaria para entregar los
servicios ofertados

Procesos de contrataciéon en el sector
publico

Finalizacion de contratos de servicios
anuales en multinacionales privadas

Poca innovacion de los servicios, por parte
de la competencia

Poco uso de tecnologia en los servicios
ofertados

DEBILIDADES

AMENAZAS

No cuenta con un Gobierno
Corporativo que regule las
actividades de sus colaboradores
No existen procesos administrativos
y comerciales que ordenen y guien
la ejecucidn de cada una de sus
actividades

Su personal no ha recibido
capacitaciones que actualicen sus
conocimientos técnicos

Ingreso de nuevos competidores al
mercado

Cambios en las leyes que regulan las
actividades de empresas de servicios de
marketing y publicidad

Inestabilidad econdmica, que disminuya las
ventas de empresas de consumo masivo y
disminuya presupuesto destinado a la
ejecucion de actividades complementarias
de Marketing y Publicidad
Existen problemas de flujo por el tiempo
prolongado que los clientes se toman para

pagar por los servicios prestados

Es evidente que Pl. COMUNICACIONES necesita una estructuracion comercial

gue permita gestionar las debilidades internas, contrarrestar las amenazas del

entorno, potenciar

oportunidades identificadas.

las fortalezas con

las que cuenta y aprovechar las
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2. Procesos del proyecto

2.1.Desarrollo de la carta de constituciéon del proyecto

2.1.1. Acta de constitucién del proyecto

a) Nombre del proyecto
Proyecto para levantamiento del proceso comercial de la Empresa PI.
COMUNICACIONES, aplicando las buenas practicas recomendadas por el Project

Manager Institute (PMI); con el fin de mejorar su gestidon comercial y apoyar la

rentabilidad.

b) Gerente del proyecto
David Mora

c) Patrocinador del proyecto
Socios

d) Descripcién del proyecto
Levantar un proceso comercial, aplicando las buenas practicas recomendadas por
el PMI; que permita a Pl COMUNICACIONES mejorar su gestion comercial y que
apoye el mantenimiento de la rentabilidad, evitando la apariciébn de costos no

planificados, presupuestos mal elaborados y controlando cada una de las

actividades que realizan sus clientes internos.
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e) Justificacién del proyecto

Es necesario que Pl. COMUNICACIONES cuente con un proceso comercial que
regule sus actividades, que limite la autonomia dada a cada uno de los
colaboradores en cuanto a toma de decisiones operativas, cumplimiento de
horarios, cronogramas, elaboracién de propuestas comerciales y presupuestos, y
que esto permita que exista un adecuado ambiente de control, propiciando el
orden, la organizacion y la poca presencia de novedades que no permiten tomar

acciones preventivas e incrementan los costos.

Dentro de PI. COMUNICACIONES se deben definir politicas y procedimientos
que sirvan de guia para que los colaboradores conozcan el camino que deben
seguir al momento de realizar sus actividades, ademas de conocer cuales son los
limites de cada una de las posiciones que ocupan dentro de la organizacién, ya
gue como en toda organizacion, existen posiciones que toman decisiones y otras

gue son gestoras o ejecutoras de dichas decisiones.

Debe existir una adecuada comunicacién interdepartamental que propicie que las
necesidades operativas del cliente interno sean atendidas de manera eficiente;
gue facilite la sinergia en el funcionamiento interdepartamental lo cual evitaria que
existan cuellos de botella que retrasen la respuesta a los requerimientos del
cliente externo; se deben incorporar herramientas que permitan mantener a los
colaboradores informados y alineados a los objetivos de la empresa, lo que
facilitaria la existencia de un compromiso para el cumplimiento de los objetivos

desde las posiciones operativas.

Procesos de seleccion adecuados, trabajar en el sentido de pertenencia, salarios
competitivos, e incorporacién de planes de carrera, disminuiran el elevado indice
de rotacibn de personal, adicionalmente deben existir programas de

capacitaciones para el cliente interno, que lo mantengan actualizado y que le
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provean herramientas que le permitan desempefiar sus funciones de manera

eficiente y que faciliten la consecucion de los objetivos.

Es importante implementar procesos que permitan evaluar las cotizaciones de los
servicios solicitados por los clientes externos antes de enviarlas y generar un
compromiso de cumplimiento, lo cual propiciara que al finalizar la ejecucion del
servicio la ganancia planificada se mantenga, ya que se realizaria un analisis
adecuado de los insumos que se requeriran para entregar el servicio de manera
eficiente, adicionalmente; en virtud de conseguir 0 cerrar negocios, no se restaria
valor a la propuesta de servicio, quitdndole herramientas de control cuyo costo, en
lo posterior; deberia ser asumido como un gasto administrativo por PI.
COMUNICACIONES en casos en que las cotizaciones tengan errores en su

elaboracion.

Pl COMUNICACIONES debe disponer de un departamento de analisis de
informacion comercial, lo cual representaria una marcada fortaleza cuando se
compare a Pl. COMUNICACIONES con la competencia, tomando en cuenta el
mercado en que se desenvuelve, esto permitira que PI COMUNICACIONES se
convierta en un socio estratégico para sus clientes, dejando de ser Gnicamente un
ejecutor de actividades operativas y no entregar un verdadero aporte al area
comercial de las empresas. La creacion del departamento provocara que las
personas encargadas de gestionar las necesidades de cada uno de los clientes
ocupen poco tiempo en realizar informes de gestion y construir reportes, lo cual
les brindara mas tiempo para ejecutar la supervision que se debe hacer en el sitio
donde se desarrollan las actividades para identificar las necesidades y falencias

reales del equipo operativo, con el propésito de mantener la calidad del servicio.

La incorporacién de herramientas de evaluacion de desempefio permitira medir la
calidad del trabajo de los colaboradores y tomar decisiones de acuerdo a los

resultados obtenidos, esto a su vez permitira identificar con claridad cuales son
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las falencias o debilidades del equipo disminuyendo la incégnita sobre los puntos
que se deberian fortalecer para incrementar la calidad del trabajo realizado

mediante capacitaciones y charlas.

Pl. COMUNICACIONES debe contar con un repositorio de informacién, con
respaldos de informacion de sus equipos de computo que, en el caso de la
pérdida o robo de algun equipo; la informacion no se pierda, asi mismo, deben
existir restricciones para el uso de los equipos, lo cual disminuya la fuga de

informacion y el dafio anticipado de los mismos.

Pl. COMUNICACIONES debe establecer un organigrama que delimite las
actividades que cada uno de los colaboradores desempefia y que brinde claridad
sobre la funcionalidad de la organizacién. La capacidad operativa de la empresa
permite entregar una variedad de servicios, los cuales deben ser fortalecidos por
una estructura funcional que permita alinear las actividades de la organizacion

para procurar la calidad de dichos servicios.

f) Objetivos del proyecto

Objetivo general

Levantar el proceso comercial, con el fin de mejorar la gestion comercial, la

rentabilidad y la calidad del servicio.
Objetivos especificos

e Monitorear la ejecucion operativa de los servicios, en pos de mejorar

la calidad del servicio entregado a los clientes.

e Disminuir los errores y facilitar la elaboracion de cotizaciones, para

evitar inconvenientes por errores presupuestos para los clientes.
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e Definir roles y responsabilidades claros del personal interno de PI.
COMUNICACIONES.

e Mejorar la comunicacion y capacitacion, que permita mantener al
personal interno informado, capacitado y alineado a los objetivos

empresariales.

e Aplicar los estandares del PMI a través del PMBOK. que sean
necesarios, como mecanismo para alcanzar cada objetivo planteado

en el presente documento.

g) Requerimientos principales (alto nivel)

No afectar la calidad y la atencion a los requerimientos de los clientes
externos, durante la ejecucién del proyecto.

Involucrar a los interesados y definir el alcance

Desarrollar el proyecto en las instalaciones existentes.

Garantizar que los recursos estén acordes con el alcance del Proyecto.
Cumplir el proyecto dentro de las restricciones de alcance, costo, tiempo,

calidad y riesgo.

h) Riesgos iniciales

Demora en la entrega del proyecto, que afecte la entrega de los servicios.
Falta de control y retroalimentacion, durante todo el ciclo de vida del
proyecto, que no permita tomar acciones correctivas en cada una de las
fases.

Comunicacion ineficaz entre los involucrados.

Inexistencia de documentos de respaldo (entregables)

Incremento de costos o inclusion de aranceles en el sector publicitario
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¢ Incumplimiento de normas y requisitos por parte del contratista.

i) Presupuesto inicial

El proyecto no requiere de un presupuesto inicial, ya que no demanda la compra

de equipos, materiales o insumos para su ejecucion.

j) Requisitos de aprobacion de los entregables y del proyecto

e Presentar los entregables en los formatos definidos para cada una de las
fases.

e Contar con las firmas de aprobacion del Director del Proyecto y los
involucrados técnicos.

e Detallar adecuadamente el trabajo realizado, el mismo que debe cumplir las
especificaciones técnicas y normativas vigentes.

e Previo a la transferencia del entregable, éste debe ser revisado.

k) Supuestos

e Actitud colaborativa y participativa por parte de los involucrados, para lograr
los objetivos.

e Los involucrados entregaran la informacion técnica necesaria, coherente y
real para definir adecuadamente el alcance del Proyecto.

e Los involucrados en el proyecto conocen las normativas legales referentes
al sector publicitario.

e Cambios en las autoridades politicas del pais que afecten al sector de la
publicidad.

¢ Inclusion de restricciones o aranceles a la industria publicitaria.
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I) Restricciones
e Normativas para empresas de publicidad y marketing
e Plazo de entrega del Proyecto

e Alcance del Proyecto

m) Organigrama propuesto

Gerente
General
Y Y
g:;re;ﬁo Gpi?yn;;:: »|Consultor externo
Y Y A Y \
Asistente Ejecutivos de Analista de Disefiador
Contable Cuenta Implementador mercado

Figura 3. Organigrama propuesto

n) Duracion estimada (cronograma)

Tabla 4.
Duracion estimada (Cronograma)

Duracion
Nombre (Dias)
1 Pl COMUNICACIONES
1.1 Levantamiento de proceso comercial 61.5

Identificacion de actividades administrativas

1111 Entrevistas al cliente interno 5
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1.1.1.1.1 |Identificacion de puntos importantes 2
1.1.1.1.2 | Definicién de cronograma 1
11113 Aceptacion de cronograma por clientes internos 1
convocados
1.1.1.1.4 | Ejecucion de entrevistas 1
1.1.1.2 |Focus group con el cliente interno 1.5
1.1.1.2.1 | Definicion de objetivos 0.25
1.1.1.2.2 | Definicion de cronograma 0.25
1.1.1.2.3 | Elaboracion de lista de preguntas 0.25
1.1.1.2.4 | Coordinacion de sesion con involucrados 0.25
1.1.1.2.5 | Ejecucién de focus group 0.5
1.1.1.3 |Cuestionarios al cliente interno 2
1.1.1.3.1 | Elaboracion de preguntas para cuestionario 0.5
1.1.1.3.2 | Elaboracion de convocatoria 0.5
1.1.1.3.3 | Resolucién de cuestionario por cliente interno 1

Identificacién de actividades operativas
Visitas en los puntos donde se ejecuten los servicios

1.1.2.1 - : 3
solicitados por el cliente externo
1.1.2.1.1 |Ildentificacion de puntos de venta 1
1.1.2.1.2 | Elaboracion de cronograma de visita 1
1.1.2.1.3 | Cumplimiento del cronograma 1
1.1.2.2 | Acompafiamiento en ruta a personal operativo 2
1.1.2.2.1 |Lista de puntos de venta 0.5
1.1.2.2.2 | Verificacion de ruta 0.5
1.1.2.2.3 | Cumplimiento de ruta 1
1.1.2.3 | Visita a proveedores externos 4
1.1.2.3.1 |Lista de proveedores externos 2
1.1.2.3.2 | Elaboracion de cronograma de visita 1
1.1.2.3.3 | Reuniones con proveedores 1
1.1.2.4 |Visita a bodegas propias 2
1.1.2.4.1 | Coordinacion de visita 0.5
1.1.2.4.2 |Identificacion de puntos importantes 0.5
1.1.2.4.3 | Revision de bodega 1
1.1.2.5 |Visita a puntos con incidentes 2
1.1.2.5.1 |Identificacion de puntos con incidentes 0.5
1.1.2.5.2 | Elaboracion de hoja de incidentes 0.5
1.1.2.5.3 | Verificacion de incidente en punto de venta 1
1.1.3 Riesgos 5
1.1.3.1 |ldentificacion de los riesgos 1
1.1.3.1.1 |Lista de riesgos 0.5
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1.1.3.1.2 | Ingreso de informacion a matriz 0.5
1.1.3.2 | Analisis cualitativo 1
1.1.3.2.1 |Formato de matriz 0.5
1.1.3.2.2 |Ingreso de informacion a matriz 0.5
1.1.3.3 | Andlisis cuantitativo 1
1.1.3.3.1 |Formato de matriz 0.5
1.1.3.3.2 |Ingreso de informacion a matriz 0.5
1.1.3.4 |Estrategias de respuesta 1
1.1.3.4.1 |Formato de matriz 0.5
1.1.3.4.2 | Ingreso de informacion a matriz 0.5
1.1.3.5 |Monitoreo y control 1
1.1.3.5.1 | Formato de matriz 0.5
1.1.3.5.2 | Ingreso de informacion a matriz 0.5

Elaboracion de diagramas de trabajo

1.15.1

de diagrama de trabajo
Verificacion de diagramas de trabajo
Ejecucion de focus group

11511

Elaboracion de convocatoria

1.151.2

Aprobacién de convocatoria por gerencias

1.15.1.3

Envio de convocatoria a cliente interno

11514

Aceptaciéon de convocatoria por parte del cliente interno

1.15.15

Elaboracion de informa de resultados

1.15.2

1.1.4.1 |Analizar actividades operativas y administrativas 1
11411 Revis_.ién de actividades operativas y administrativas 05
identificadas
1.1.4.1.2 | Definir actividades relevantes 0.5
1.1.4.2 |ldentificacion de puntos de control 3
11421 Entrevista con Gerencia para levantar necesidades de 1
control
1.1.4.2.2 |ldentificacion de puntos de control 1
1.1.4.2.3 | Elaboracion de informe de resultados 1
1.1.4.3 |Desarrollo de diagramas de trabajo 3
11431 Listado de actividades operativas y administrativas 1
relevantes
1.1.4.3.2 | Listado de puntos de control 1
11433 Incorporacién de actividades y punto de control en formato 1
=
3
0.5
0.5
0.5
0.5
1
2

Andlisis de resultados

11521

Elaboracion de convocatoria

o
&

1.15.2.2

Aceptacion de reunion

o
&

1.15.23

Presentacion de resultados

[ —
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1.1.5.3 |Elaboracion de informe 2
1.1.5.3.1 |Recopilacion de observaciones dadas por gerencia 0.5
1.1.5.3.2 | Andlisis de observaciones 0.5
1.1.5.3.3 |Elaboracion de informe de resultados 1

1.16.1

Ejecucidn piloto de diagramas de trabajo
Socializacién de diagramas de trabajo

1.16.1.1

Elaboracion de convocatoria

1.16.1.2

Aceptacién de convocatoria por parte de gerencia

1.1.6.1.3

Socializaciéon de convocatoria a cliente interno

1.16.1.4

Presentacion de diagramas de trabajo

1.16.2

Capacitacion sobre funcionamiento de diagramas de
trabajo

1.16.2.1

Elaboracion de convocatoria

1.16.2.2

Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia

1.16.2.3

Socializacion de convocatoria a cliente interno de acuerdo a
su area de trabajo

1.16.24

Capacitacion sobre aplicacion de diagramas de trabajo

1.1.6.3

Ejecucion de diagramas de trabajo

1.16.3.1

Acompafiamiento a personal administrativo

1.1.6.3.2

Acompafamiento a personal operativo

1.1.6.3.3

Elaboracion de informe de resultados

Revision y consolidacion de observaciones adicionales

1.1.7.1 | Andlisis de novedades encontradas 2
1.1.7.1.1 |Revisién de informes de resultados 0.5
1.1.7.1.2 | Elaboracién de informe general 0.5
1.1.7.1.3 | Presentacion de resultados 1
1.1.7.2 | Presentacion de novedades 2
1.1.7.2.1 | Elaboracion de convocatoria 0.5
1.1.7.2.2 | Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia 0.5
1.1.7.2.3 | Presentacion de novedades a gerencia 1

Incorporacion de cambios en los diagramas de trabajo

1.1.8.1 |Desarrollo de nuevos diagramas de trabajo 2
1.1.8.1.1 |Revisién de informes y minutas de reuniones 0.5
1.1.8.1.2 | Consolidacion de cambios solicitados 0.5
11813 Elaboracion de nuevos diagramas con inclusion de cambios 1
7T | solicitados
1.1.8.2 |Socializacion de diagramas de trabajo 2
1.1.8.2.1 | Elaboracion de convocatoria 0.5
1.1.8.2.2 | Aceptacién de convocatoria por parte de gerencia 0.5
1.1.8.2.3 | Presentacion de nuevos diagramas de trabajo 1
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Recepcion formal de los entregables del proyecto

S (Proceso Comercial)

1.1.9.1 |Reunidn de cierre de proyecto 2
1.1.9.1.1 |Elaboracion de convocatoria 0.5
1.1.9.1.2 | Aceptacién de convocatoria por parte de gerencia 0.5
1.1.9.1.3 | Presentacion de nuevos diagramas de trabajo 1
1.1.9.2 |Entrega formal de diagramas de trabajo 2
1.1.9.2.1 | Elaboracion de actas de entrega 1
1.1.9.2.2 |Entrega formal de proceso comercial a gerencia 1

0) Aprobaciones

El acta de constitucion sera aprobada por:

e Gerente General

p) Estrategias para la planificacion, ejecucion, monitoreo y control y

cierre del proyecto

Planificacion

e Identificar a los involucrados, sus necesidades y expectativas.

e Llevar a cabo reuniones informativas con los involucrados para pulir el

alcance del proyecto.

e Generar entregables de gestién (Minutas) de cada una de las reuniones.

e Definir el cronograma y el plan a ejecutar para lograr el objetivo del

proyecto.

e Definir el plan para gestionar los riesgos y comunicaciones
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e Gestionar las expectativas de los interesados a través de reuniones

e Integrar a los interesados mediante conversatorios continuos durante la

ejecucion.

Monitoreo y control

e Establecer procedimientos para el control financiero

e Establecer los requisitos de comunicacion

Cierre

e Cumplimiento de los requisitos para cerrar el proyecto.

e Componer documentos sobre lecciones aprendidas.

e Archivar todos los documentos relevantes del proyecto

e Realizar evaluaciones a los miembros del equipo, de acuerdo con las

responsabilidades asignadas para cada uno; dentro del proyecto.

gq) Andlisis de involucrados

Tabla 5.

Matriz de involucrados

ID POSICION \ ROL PODER INTERES
1 Gerente Socio Alto Alto
General
Gerente )
2 Operativo Socio Alto Alto
3 Gerente de Socio Alto Alto
Proyectos

EXPECTATIVAS

Obtener rentabilidad
de la gestion
comercial de la
empresa, ademas de
controlar las
actividades operativas
y administrativas en
virtud de no incurrir en
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costos no planificados
gue afecten de
manera negativa el
ejercicio econémico
4 S[EEUTD EE Colaborador | Medio Alto
Cuenta 1
Ejecutivo de . Incorporar
Eiecutivo de . faciliten la ejecucion
6 JCuenta 3 Colaborador | Medio Alto de sus funciones y
7 Disefiador Colaborador | Bajo Bajo . permlt_e}n ElbTErEy
= ad informacion real sobre
8 MPIEMETAEer | Colaborador | Bajo Bajo los resultados de su
o = trabajo, contemplando
9 mp em2en ador | colaborador | Bajo Bajo la incorporacion de
: herramientas de
10 Assteg}e Colaborador | Medio Bajo control, seguimiento y
Contable supervision.
11 SRS @ Colaborador | Medio Bajo
mercado

Elaborado por: El autor

APROBACIONES:
e GERENTE GENERAL

2.2.Andlisis de alternativas generales del proyecto

El analisis de alternativas es una técnica utilizada para “evaluar las opciones
identificadas a fin de seleccionar que opciones o enfoques utilizar para ejecutar y
llevar a cabo el trabajo del proyecto” (Project Management Institute, Inc, 2017, p.
245).

En este caso se analizara el costo, la probabilidad de éxito, el costo/beneficio, el

horizonte de tiempo y el riesgo, tal como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 6.
Analisis de alternativas

Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3

Implementacion Cambio de Asimilar buenas
NORMAS ISO estructura practicas

Costo Alto

Probabilidad de éxito Alto Medio Bajo
Costo/beneficio Medio Medio Medio
Horizonte de tiempo Medio Largo Corto

Elaborado por: El autor

Alternativa 1: PI COMUNICACIONES es una empresa pequeiia y no
cumple con los pardmetros minimos para la aplicacion de normas ISO,
adicionalmente el costo de implementar estos procedimientos es elevado,
por lo que, por el momento; no es adecuado que se opte por esta

alternativa.

Alternativa 2: Un cambio en la estructura conlleva un alto riesgo, ya que
podria afectar negativamente a cada uno de los colaboradores, mermando
su desempefio, ademas de que su aplicacion necesitaria un tiempo

prolongado, su probabilidad de éxito es media.

Alternativa 3: Esta sin duda seria una de las alternativas menos
recomendadas, ya que cada organizacion debe adaptarse a su realidad y el
hecho de que buenas préacticas hayan resultado en una organizacion no
garantiza que tengan los mismos buenos resultados en Pl
COMUNICACIONES, ya que es importante tomar en cuenta los factores
ambientales internos, los interesados, los clientes externos, etc.; antes de

asimilar practicas de otras organizaciones.
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Posterior a haber realizado un andlisis de las alternativas planteadas, se
recomienda incorporar un proceso comercial dentro de Pl COMUNICACIONES, el
mismo que sera trabajado de manera interna, con recursos propios y tomando en

cuenta la situacion real de la empresa y de cada uno de los colaboradores.

2.3.Plan de integracion del proyecto

Desarrollar el Plan para la Direccion del proyecto es el proceso de definir,
preparar y coordinar todos los componentes del plan y consolidarlos en un
plan integral para la direccion del proyecto. El beneficio clave de este proceso
es la produccion de un documento comprehensivo que define la base para
todo el trabajo del proyecto y el modo en que se realizara el trabajo. Este
proceso se lleva a cabo una Unica vez o en puntos predefinidos del proyecto.

(...) (Project Management Institute, Inc, 2017, p. 82).

Tabla 7.
Plan de integracién del proyecto

Monitoreo y
Control

Inicio Planificacion Ejecucion

Determinar el
alcance del Monitorear
Gestion del proyecto
_ constantemente
Alcance del mediante la los avances del
Proyecto creacion de la rovecto
EDT y su sk
diccionario
rla EDT
- Usar la EDT Controlar el
Gestién del para secuenciar cronoarama
Cronograma del las actividades y S
para evitar
Proyecto desarrollar el desvios
cronograma




Gestion de la
Calidad del
Proyecto

Gestion de los
Recursos del
Proyecto

Gestion de las
Comunicaciones
del Proyecto

Gestion de los
Riesgos del
Proyecto

Gestién de los
Interesados del
Proyecto

Identificar los
estandares de
calidad
requeridos por
la organizacién

Tratar que
durante la
ejecucion del
proyecto, la
calidad
mantenga el
nivel deseado
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Controlar que se
cumplan los
estandares de
calidad
mediante las
herramientas de
control definidas

Estimar
adecuadamente Desarrollar y
o . Controlar el uso
los recursos dirigir al equipo
: adecuado de los
para cada una de trabajo del
recursos
de las proyecto
actividades
Planificar las Controlar el
comunicaciones PUEEIED GlUE 22 buen uso de los
comunicaciones
canales de

del proyecto,
mediante el
desarrollo de

matrices guia

cumplan con los
parametros
establecidos

comunicacion,
determinados
para el proyecto

Desarrollar la

De ser el caso,

Monitorear el

matriz de implementar las
. estado de los
gestion de respuestas :
. " riesgos
riesgos planificadas
- - - Monitorear el
Identificar a Planificar su Propiciar la . )
: . S involucramiento
los involucramiento | participacion de de los
interesados | con el proyecto | los interesados .
interesados

Elaborado por: El autor
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3. Desarrollo de las areas del conocimiento del proyecto

3.1.Plan de gestion del alcance y el cronograma

Para lograr el resultado deseado en un proyecto y la satisfaccion del cliente se
debe efectuar un seguimiento durante todo el desarrollo del proyecto. Es preciso
llevar un control de las actividades que se realizan en el proyecto, de los recursos
necesarios para llevar a cabo su ejecucién, asi como todos los componentes
necesarios para que el proyecto se desarrolle adecuadamente y no se desvie del
cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente. Como consecuencia de
este control serd posible conocer en todo momento qué problemas se producen a

fin de resolverlos o aminorarlos de manera inmediata.

Se requiere ademas de una adecuada planificacion para que las tareas, hitos o
metas a cumplir se desarrollen en tiempo. El monitoreo y control es un conjunto
de actividades de gestion que permiten verificar si el proyecto va marchando
segun lo planificado. Controla el avance del proyecto en su ejecucion, compara el
desempefio y mide los resultados reales contra lo planeado, y revisa el

comportamiento de los indicadores de desempefio.

El monitoreo y control es una necesidad de cada proyecto para lograr resultados
exitosos. Debe hacerse de forma regular y consistente, y debe monitorear la
diferencia entre lo planificado y lo real. Es una actividad que muestra cuando y
donde existieron desviaciones al plan y pone en marcha las acciones correctivas
para que el proyecto retorne a su camino normal. Para realizar un control efectivo
se deben tener en cuenta dos aspectos fundamentales: la funcion del control
debe centrarse mas en prevenir los problemas que en arreglarlos y debe
relacionarse tanto con la calidad del producto, como con su cantidad y

oportunidad.
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El seguimiento de las actividades del proyecto es una de las razones del 95%
de su progreso, pues permite medir la verdadera situacion del proyecto, y, por
consiguiente, el avance real del mismo. La supervision de las actividades
incluye la recopilacion, medicion y difusion de informacion sobre el
rendimiento, asi como la evaluacion de las mediciones y tendencias para
llevar a cabo las mejoras del proceso. Esta supervision continua le
proporciona al equipo de direccion del proyecto una idea acerca del estado del
proyecto e identifica cualquier area (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2013, p.

154) que necesite mas atencion.

3.1.1. Identificacion de actividades administrativas relevantes

Las actividades administrativas que se ejecutaran, para realizar el levantamiento
de informacién, necesarias para planificar la creacion de herramientas planteadas

en el presente trabajo, son:

Entrevistas con el personal administrativo

Focus group con personal administrativo

Cuestionarios al personal administrativo

Identificacion de riesgos

3.1.2. Identificacidon de actividades operativas relevantes

Al igual que con las actividades administrativas, es necesario levantar informacion

sobre el trabajo operativo, para lo que se realizaran las siguientes actividades:

e Visitas en el punto donde se ejecuten los servicios solicitados por el
cliente externo

e Acompafamiento en ruta a personal operativo
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e Visita a proveedores externos
e Visita a bodegas propias

e Visita a puntos con incidentes

Posterior a la identificacion de las actividades administrativas y operativas que se
ejecutaran para realizar el levantamiento de informacion, se procede a realizar la
EDT, su diccionario y el cronograma bajo el cual se realizara el trabajo para

desarrollar el proceso comercial para PIl. COMUNICACIONES.

3.1.3. Estructura de Desglose de Trabajo - EDT

Crear la EDT es el proceso de subdividir los entregables del proyecto y el
trabajo del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.
El beneficio clave de este proceso es que proporciona un marco de referencia
de lo que se debe entregar. Este proceso se lleva a cabo una Unica vez o en
puntos predefinidos del proyecto. (Project Management Institute, Inc. 2017, p.
156).

En este caso, se ha identificado cada actividad necesaria para levantar la

informacién importante para desarrollar el proceso comercial:



1- Pl COMUNICACIONES

1.1 - Levantamiento de proceso comercial

— 1.1.1 - Identificacion de actividades administrativas

— 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas I

1.1.3 - Riesgos

1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo

— 1.1.5 - Verificacion de diagramas de trabajo

— 1.16- Ejecucion piloto de diagramas de trabajo

1.1.7 - Revision y consolidacion de observaciones adicionales

— 1.1.9 - Recepcion formal de los entregables del proyecto (Proceso L‘amer{:ial}]

Figura 4. EDT. Resumen
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1- Pl COMUMICACIONES
1.1~ Lswantamisnto da procass comsrncisl ]

=
—| 111~ MantiMcacion de sctividades saministrativas ]

—I 1144 - Erltlﬂ'l:lﬁlinhntllm ]

RIERERIE \dsniicacion de puntml‘np-urhntn]

—| 11.1.12- mnmunnmunmm]

—I 111013 - Aceplacion de cronograma por clisntas Intearnos convocados ]

—I 11114 - Ejﬂlﬂﬂndllrlh‘ﬂh‘tﬂ]

—I 112122 - Focus growp con & ciants intsrno ]

—I 11121 - Dlﬂ:l'.ﬂhinﬂnhjlﬂ'ﬂ'm]

—| 11122- n-nrunndmumgm]

—I 11123~ Elaboracion de Beta ds praguntas ]

—I 11124 - Coondinackin de saslon con Invoducrados ]

—| 11125- Ejnuﬂﬁndﬂmnguup]

—I 11213 - Cusetionarios & cliants Intsrno ]
=
11131~ Elaborscion o preguntss para cusstionario
L J

—I 11132 - Elin-unulundlmmmutmh]

—I 11133 - FResduckon da cusstionarko por clisnts Intsrmo ]

Figura 5. EDT. Seccion 1 “Identificacion de actividades administrativas”
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[ 1- PICOMUNICACIONES ]

=]
I—‘ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
L=l
—[ 1.1.1 - Ildentificacidn de actividades administrativas ]
1+

—[ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

—[ 1.1.2.1 - fisitas en los puntos donde se ejecuten los servicios solicitados por el cliente ex'lerno]
L=l
1.1.2.1.1 - Indentificacidn de puntos de venta ]

1.1.2.1.2 - Elaboracion de cronograma de visita ]

1.1.2.1.3 - Cumplimiento del cronograma ]

—[ 1.1.2.2 - Acompahamiento en ruta a personal operativo ]
=
1.1.2.2.1 - Lista de puntos de venta ]

1.1.2.2.2 - Verificacion de ruta ]

1.1.2.2.3 - Cumplimiento de ruta ]

—[ 1.1.2.3 - Visita a proveedores externos ]
=1
—[ 1.1.2.3.1 - Lista de proveedores externos ]

—[ 1.1.2.3.2 - Elaboracion de cronograma de visita ]

—[ 1.1.2.3.3 - Reuniones con proveedores ]

—[ 1.1.2.4 - Visita a bodegas propias ]
=l
—[ 1.1.2.4.1 - Coordinacidn de visita ]

—[ 1.1.2.4.2 - ldentificacidn de puntos importantes ]

—[ 1.1.2.4.3 - Revision de bodega ]

—[ 1.1.2.5 - Visita a puntos con incidentes ]
=]
—[ 1.1.2.5.1 - Identificacion de puntos con incidentes ]

—[ 1.1.2.5.2 - Elaboracion de hoja de incidentes ]

—[ 1.1.2.5.3 - Verificacion de incidente en punto de venta ]

Figura 6. EDT. Seccion 2 “Identificacion de actividades Operativas”
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l 1- PICOMUNICACIONES ]

1=
I—‘ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
1=l
—[ 1.1.1 - Identificacion de actividades administrativas ]
&3]

—[ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

1
—l 1.1.3 - Riesgos I

—[ 1.1.3.1 - ldentificacion de los riesgos ]
=
1.1.3.1.1 - Lista de riesgos ]

1.1.3.1.2 - Ingreso de informacion a matriz ]

—[ 1.1.3.2 - Anilisis cualitativo ]
1=1
1.1.3.2.1 - Formato de matriz ]

1.1.3.2.2 - Ingreso de informacion a matriz ]

—[ 1.1.3.3 - Analisis cuantitativo ]
1=l
1.1.3.3.1 - Formato de matriz ]

I—{ 1.1.3.3.2 - Ingreso de informacion a matriz ]

—[ 1.1.3.4 - Estrategias de respuesta ]
1=l
1.1.3.4.1 - Formato de matriz ]

1.1.34.2 - Ingreso de informacion a matriz ]

—[ 1.1.3.56 - Monitoreo y control ]
1=
1.1.3.5.1 - Formato de matriz ]

1.1.3.6.2 - Ingreso de informacian a matriz ]

Figura 7. EDT. Seccién 3 “Riesgos”



[ 1- Pl COMUNICACIONES ]

=
L{ 1.1 - Lewantamiento de proceso comercial ]
=
—[ 1.1.1 - ldentificacion de actividades administrativas ]

—[ 1.1.2 - ldentificacion de actividades operativas ]

3]
1.1.3 - Riesgos

—[ 1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo ]

—[ 1.1.4.1 - Analizar actividades cperativas y administrativas ]
=
—[ 1.1.4.1.1 - Revision de actividades operativas y administrativas identificadas ]

—[ 1.1.4.1.2 - Definir actividades relevantes ]

—[ 1.1.4.2 - Identificacien de puntos de control ]
L=l
—[ 1.1.4.2.1 - Entrevista con Gerencia para levantar necesidades de control ]

—[ 1.1.4.2.2 - Ildentificacion de puntos de control ]

—[ 1.1.4.2.3 - Elaboracion de informe de resultades ]

—[ 1.1.4.2 - Identificacion de puntos de control ]

1=
—[ 1.1.4.21 - Entrevista con Gerencia para levantar necesidades de control ]

—[ 1.1.4.22 - Identificacion de puntos de control ]

—[ 1.1.4.2.3 - Elaboracién de informe de resultados ]

—[ 1.1.4.3 - Desarrcllo de diagramas de trabajo ]
=
—[ 1.1.4.31 - Listado de actividades operativas y administrativas relevantes ]

—[ 1.1.4.3.2 - Listado de puntos de control ]

—[ 1.1.4.3.3 - Incorporacion de actividades y punte de control en formato de diagrama de trabajo ]

Figura 8. EDT. Seccién 4 “Elaboracion de Diagramas de Trabajo”
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[ 1- Pl COMUNICACIONES ]

=
I—{ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
1=
—[ 1.1.1 - identificacion de actividades administrativas ]
]

—[ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

=+
1.1.3 - Riesgos

—[ 1.1.4 - Elaboracidn de diagramas de trabajo ]
E3|

—[ 1.1.56 - Verificacion de diagramas de trabajo ]
=]
—[ 1.1.5.1 - Ejecucion de focus group ]
L=
—[ 1.1.5.1.1 - Elaboracion de convocatoria ]

—[ 1.1.5.1.2 - Aprobacidn de convocatoria por gerencias ]

—[ 1.1.5.1.3 - Envio de convocatoria a cliente interno ]

—[ 1.1.5.1.4 - Aceptacidn de convocatoria por parte del cliente interno ]

—[ 1.1.5.1.5 - Elaboracion de informa de resultados ]

—[ 1.1.5.2 - Andlisis de resultados]

—[ 1.1.56.2.1 - Elaboracion de convocatoria ]

—[ 1.1.5.2.2 - Aceptacion de reunion ]

—[ 1.1.5.2.3 - resentacion de resultados ]

—[ 1.1.5.3 - Elaboracion de informe ]
=
—[ 1.1.5.3.1 - Recopilacion de observaciones dadas por gerencia ]

—[ 1.1.5.3.2 - Analizis de observaciones ]

—[ 1.1.5.3.3 - tlaboracion de informe de resultados ]

Figura 9. EDT. Seccién 5 “Verificacién de Diagramas de Trabajo”
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[ 1- PI COMUNICACIONES ]

=l
I—{ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
L=
—[ 1.1.1 - identificacion de actividades administrativas ]
[+

—[ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

[E3]
1.1.3 - Riesgos

—[ 1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo ]
1+

—[ 1.1.5 - Verificacion de diagramas de trabajo ]
&3]

—[ 1.1.6 - Ejecucion piloto de diagramas de trabajo ]
=

—[ 1.1.6.1 - Socializacion de diagramas de trabajo ]
1=

—[ 1.1.6.1.1 - Elaboracién de convocatoria ]

—[ 1.1.6.1.2 - Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia ]

—[ 1.1.6.1.3 - Socializacion de convocatoria a cliente interno ]

—[ 1.1.6.1.4 - Presentacion de diagramas de trabajo ]

—[ 1.1.6.2 - Capacitacion sobre funcionamiento de diagramas de trabajo ]
=
—[ 1.1.6.2.1 - Elaboracion de convocatoria ]

—[ 1.1.6.2.2 - Aceptacidn de convocatoria por parte de gerencia ]

—[ 1.1.6.2.3 - Socializacidn de convocatoria a cliente interno de acuerdo a su area de trabajo ]

—[ 1.1.6.2.4 - Capacitacion sobre aplicacion de diagramas de trabajo ]

—[ 1.1.6.3 - Ejecucidan de diagramas de trabajo ]

1.1.6.3.1 - Acompanamiento a personal administrativo ]

1.1.6.3.2 - Acompanamiento a personal operativo ]

1.1.6.3.3 - tlaboracion de informe de resultados ]

Figura 10. EDT. Seccién 6 “Ejecucién Piloto de Diagramas de Trabajo”
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[1— Pl COMUNICACIONES ]

=
I—{ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]

=

—[ 1.1.1 - Ildentificacion de actividades administrativas I

—[ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

[+

—| 1.1.3 - Riesgos I

[+

—[ 1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo ]

1+

—[ 1.1.5 - Verificacion de diagramas de trabajo ]

1+

—[ 1.1.6 - Ejecucion piloto de diagramas de trabajo ]

[+

—[ 1.1.7 - Revision y consolidacion de observaciones adicionales ]

—[ 1.1.7.1 - Andlizis de novedades encontradas ]

=l
—[ 1.1.7.1.1 - Revision de informes de resultadus]

—[ 1.1.7.1.2 - Elaboracion de informe general I

—[ 1.1.7.1.3 - Presentacion de resultados ]

|—{ 1.1.7.2 - Presentacion de novedades ]

—[ 1.1.7.2.4 - Elaboracién de convocatoria ]

—{ 1.1.7.2.2 - Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia I

—[ 1.1.7.2.3 - Presentacion de novedades a gerencia I

Figura 11. EDT. Seccion 7 “Revision y consolidacion de observaciones

adicionales”
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[1- PI COMUNICACIONES ]

=
I—{ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
=
—[ 1.1.1 - Identificacion de actividades administrativas ]
1+

—{ 1.1.2 - Identificacion de actividades operativas ]

[+
1.1.3 - Riesgos

—{ 1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo ]

—{ 1.1.5 - Verificacion de diagramas de trabajo ]
3]

—{ 1.1.6 - Ejecucion piloto de diagramas de trabajo ]
1+

—{ 1.1.7 - Revision y consolidacion de observaciones adicionales ]
&3]

—{ 1.1.8 - Incorporcion de cambios en los diagramas de trabajo ]

—[ 1.1.8.1 - Desarrollo de nuevos diagramas de trabajo ]

=]
—{ 1.1.8.1.1 - Revision de informes y minutas de reuniones]

—{ 1.1.8.1.2 - Consolidacion de cambios solicitados ]

—[ 1.1.8.1.3 - Elaboracion de nuevos diagramas con inclusion de cambios solicitados ]

—[ 1.1.8.2 - Socializacion de diagramas de trabajo ]

—[ 1.4.8.21 - Elaboracién de convocatoria ]

—[ 1.1.8.2.2 - Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia ]

—[ 1.1.8.2.3 - Presentacion de nuevos diagramas de trabajo ]

Figura 12. EDT. Seccién 8 “Incorporacion de cambios en los diagramas de
trabajo”
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[1— Pl COMUNICACIONES ]

1=l
I—{ 1.1 - Levantamiento de proceso comercial ]
1=l
—[ 1.1.1 - ldentificacion de actividades administrativas ]
[+

—[ 1.1.2 - ldentificacion de actividades operativas ]

3
—| 1.1.3 - Riesgos I

—[ 1.1.4 - Elaboracion de diagramas de trabajo ]
[+

—[ 1.1.5 - Verificacion de diagramas de trabajo ]
E3

—[ 1.1.6 - Ejecucion piloto de diagramas de trabajo ]
3

—[ 1.1.7 - Revision y consolidacion de observaciones adicionales ]
[E3]

—[ 1.1.8 - Incorporcion de cambios en los diagramas de trabajo ]
I+

—[ 1.1.9 - Recepcion formal de los entregables del proyecto (Proceso Comercial}]
1=l
—[ 1.1.9.1 - Reunion de cierre de proyecto ]

—[ 1.1.9.1.1 - Elaboracion de convocatoria ]

—[ 1.1.9.1.2 - Aceptacion de convocatoria por parte de gerencia ]

—[ 1.1.9.1.3 - Presentacion de nuevos diagramas de trabajo ]

—[ 1.1.9.2 - Entrega formal de diagramas de trabajo ]
1=l
1.1.9.2.1 - Elaboracion de actas de entrega ]

1.1.9.2.2 - Entrega formal de proceso comercial a gerencia ]

Figura 13. EDT. Seccion 9 “Recepcion formal de los entregables del proyecto
(Proceso Comercial) “
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Es importante mencionar que los objetivos especificos del presente proyecto y los

requisitos funcionales se encuentran contenidos en el proceso comercial, proceso

gue estara compuesto por diagramas de trabajo (similares a los diagramas que

controlan el proyecto especificados en el numeral 3.2), que contemplan: el

monitoreo de la ejecucion de los servicios, controlar la elaboracion de

cotizaciones, definir roles y responsabilidades del personal y mejorar la

comunicacién entre colaboradores y departamentos funcionales.

Tabla 8.

Desglose de entregables por actividad

Entregable

Actividad

1.1.1 Identificacion de actividades
administrativas

Convocatoria elaborada

Cronograma aprobado

Cronograma elaborado

Cuestionario elaborado

Cuestionario resuelto

Informe de entrevistas elaborado

Informe de resultados elaborado

Libreto focus group elaborado

1.1.2 Identificacion de actividades

Cronograma aprobado

Cronograma elaborado

Hoja de incidentes elaborada

Hoja de visitas elaborada

operativas Informe de visita elaborado
Lista de proveedores elaborada
Minuta de reunion elaborada
Ruta elaborada
1.1.3 Riesgos Plan de gestion de riesgos elaborado

1.1.4 Elaboracién de diagramas de
trabajo

Diagramas de trabajo elaborado

Informe de resultados elaborado

Informe elaborado

Listado elaborado

Minuta de reunion elaborada

1.1.5 Verificacién de diagramas de
trabajo

Convocatoria elaborada

Correo electronico elaborado
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Informe de resultados elaborado

Informe elaborado

Presentacion elaborada

1.1.6 Ejecucion piloto de diagramas
de trabajo

Convocatoria elaborada

Correo electrénico elaborado

Diagramas de trabajo elaborado

Informe de resultados elaborado

Informe elaborado

Libreto de capacitacion elaborado

Presentaciéon elaborada

1.1.7 Revision y consolidacion de
observaciones adicionales

Convocatoria elaborada

Correo electrénico elaborado

Informe de resultados elaborado

Informe elaborado

Informe general elaborado

Presentacion elaborada

1.1.8 Incorporacion de cambios en
los diagramas de trabajo

Convocatoria elaborada

Correo electrénico elaborado

Diagramas de trabajo elaborado

Informe elaborado

Presentacion elaborada

1.1.9 Recepcidén formal de los
entregables del proyecto (Proceso
Comercial)

Acta de entrega elaborada

Convocatoria elaborada

Correo electrénico elaborado

Minuta de reunioén elaborada

Presentacion elaborada

Elaborado por: El autor

3.1.3.1. Diccionario de la EDT

El diccionario de la EDT/WBS es un documento que proporciona informacion

detallada sobre los entregables, actividades y programacién de cada uno de
los componentes de la EDT/WBS. El diccionario de la EDT/WBS es un

documento de apoyo a la EDT/WBS. La mayor parte de la informacion incluida

en el diccionario de la EDT/WBS es creada por otros procesos y afadida a

este documento en una etapa posterior. (Project Management Institute, Inc.

2017, p. 162).
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Diccionario de estructura de desglose del trabajo — EDT

Nombre de

elemento
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DICCIONARIO DE ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO - EDT

Descripcién

Declarar la

Entregable

©)

(s) asociado Responsable

Inputs

Outputs

Aceptacion  de - Cronograma
respuesta positiva a )
cronograma por _ Cronograma | Equipo del elaborado, _ » »
11113 | _ la fecha coordinada _ Ejecucion de reunion
clientes internos _ aprobado proyecto convocatoria
para realizar la _
convocados o disefiada
actividad
o Actividad de cumplir
Acompanamiento o )
con las visitas a los Hoja de ]
en ruta a o Equipo del o
1.1.2.2 puntos de venta en visitas Ruta aprobada Visita a los puntos de venta
persona proyecto
. un orden | elaborada
operativo _
establecido
Estd orientado a
revelar cuales son Plan de
Andlisis las caracteristicas | gestion de Equipo del Listado de e o
1.1.3.2 o _ _ Analisis cualitativo elaborado
cualitativo de alguna cosa. De riesgos proyecto riesgos
este modo, lo | elaborado

cualitativo se centra
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en la calidad, a
diferencia de lo
cuantitativo que esta
enfocado a las
cantidades.

Busca establecer la

cantidad de algln

Plan de
s elemento, B _ _
Andlisis gestion de Equipo del Listado de o o
1.1.33 o compuesto, u otro _ _ Analisis cuantitativo elaborado
cuantitativo _ riesgos proyecto riesgos
tipo de componente
elaborado
presente en una
muestra.
Informar a los )
L _ Listado de
Coordinacion de | asistentes las . _ .
y ) Cronograma Equipo del involucrados, Cronograma tentativo a ser
1.1.1.2.4 | sesion con | fechas tentativas de ) )
_ o elaborado proyecto listado de revisado
involucrados las actividades para
fechas
llegar a un acuerdo
L Llegar a un acuerdo _ Cronograma
Coordinacion de Cronograma Equipo del o
11241 | sobre fechas de elaborado, Informe de visita
visita aprobado proyecto

visitas

ruta elaborada
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Accion de responder

Objetivos del

cuestionario,

_ _ _ _ _ identificacion
Cuestionarios al |las preguntas por | Cuestionario Equipo del _ _
1.1.1.3 _ ) _ de Cuestionario resuelto
cliente interno parte del cliente | elaborado proyecto _
_ involucrados,
interno _ _
cuestionario
elaborado
Realizar la visita _
. : Hoja de .
Cumplimiento de | efectiva de cada uno O Equipo del o
1.1.2.2.3 visitas Ruta aprobada Visita a los puntos de venta
ruta de los puntos que proyecto
elaborada
componen la ruta
Accion de cumplir _ Ruta
. : Hoja de . .
Cumplimiento del |con los tiempos o Equipo del aprobada, Cumplimiento de cronograma
1.1.21.3 visitas )
cronograma acordados proyecto listado de aprobado
o elaborada o
inicialmente actividades
1.1.1.1.2 el e
Definicién de | Decidir tiempos y | Cronograma Equipo del actividades, Cronograma elaborado a ser
11.1.2.2 |cronograma orden de actividades | elaborado proyecto tiempos aprobado
estimados
L Puntualizar cual es | Libreto focus _ Listado de
Definicion de _ . Equipo del o .
11121 o el fin de ejecutar la group problemas y Objetivos definidos
objetivos o proyecto
actividad elaborado novedades
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Listado de
_ y Reuniones Informe de _ puntos
Ejecucion de ) _ Equipo del _ _ S )
11114 _ presenciales con | entrevistas importantes, | Entrevistas individuales realizadas
entrevistas _ proyecto _
cada involucrado elaborado listado de
preguntas
1.1.1.25 Libreto de
Realizar las focus group
_ _ actividades Informe de _ aprobado,
Ejecucion de _ Equipo del .
necesarias para | resultados cronograma Focus group ejecutado
1.1.5.1 |focus group proyecto
levar a cabo el elaborado aprobado,
focus group convocatoria
aprobada
1.1.1.3.2
11911 Elaborar una Cronograma
1.1.5.1.1 Elaboracion de |imagen que informe | Convocatoria | Equipo del elaborado, Convocatoria disefiada, lista para
11521 . , . : .
convocatoria los detalles de la | elaborada proyecto convocatoria enviar al cliente interno
Ll actividad disefiada
1.1.6.2.1
1.1.7.2.1
1.1.8.2.1
1.1.2.1.2 |Elaboracion de |Ejecucion de | Cronograma Equipo del Listado de Cronograma elaborado a ser
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cronograma de | actividades elaborado proyecto puntos de aprobado
visita necesarias para dar venta, listado
un orden y asignar de
1.1.2.32 _ o
un tiempo a las actividades,
visitas que se van a tiempos
realizar estimados
Ingresar la
Elaboracion de | informacion Hoja de _ _ »
_ _ o Equipo del Ejecucion de
1.1.2.5.2 | hoja de | correspondiente en | incidentes o Informe de resultados
o proyecto visita
incidentes el formato | elaborada
establecido
. Definir las preguntas | _
Elaboracion de Libreto focus _ Listado de
. que deben ser Equipo del _
1.1.1.2.3 | lista de group problemas y Listado de preguntas
contestadas por los proyecto
preguntas o elaborado novedades
participantes
. Objetivos del
y Definir las preguntas _ _
Elaboracion de _ _ _ cuestionario, ) o
que deben ser | Cuestionario Equipo del _ o Cuestionario disefiado a ser
1.1.1.3.1 | preguntas para identificacion )
_ _ contestadas por los | elaborado proyecto aplicado
cuestionario o de
participantes _
involucrados
_ Tener una | Informe de _ Listado de
Entrevistas al » , Equipo del _ S _
1111 _ ] conversacion entrevistas puntos Entrevistas individuales realizadas
cliente interno ) proyecto _
presencial con cada | elaborado importantes,
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cliente interno para listado de
levantar informacién preguntas
laboral relevante
Definir las
_ Plan de
_ estrategias de _ _ _ _
Estrategias de gestion de Equipo del Listado de Estrategias de respuesta
1.1.34 respuesta en caso ) ) o
respuesta ) riesgos proyecto riesgos definidas
de que un riesgo se
_ elaborado
active
Recolectar _ _
_ » Libreto focus . Listado de
Focus group con |informacion Equipo del N
1112 _ _ . group problemas y Focus group planificado
el cliente interno | necesaria para una proyecto
_ L elaborado novedades
investigacion
11321 ) Plan de
Modelo de la matriz _ _ _
1.1.3.3.1 |Formato de _ | gestion de Equipo del Formatos y Adecuacion de datos al formato
_ donde se ingresara _ _ _
1.1.3.4.1 | matriz . y riesgos proyecto plantillas establecido
la informacion
1.1.35.1 elaborado
Definir cuéles seran
o Plan de Resultados de
o los acontecimientos . _
Identificacion de gestion de Equipo del focus group, ) _ N
1.13.1 _ que afecten de _ Riesgos identificados
los riesgos N riesgos proyecto resultados de
manera positiva o _
elaborado entrevistas

negativa al proyecto
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Establecer los
untos ue
o P a Listado de
Identificacion de | presentan _ o
Cronograma Equipo del puntos de Visita a los puntos de venta con
1.1.2.5.1 | puntos con | novedades, por no ) o
o _ elaborado proyecto venta, listado incidentes
incidentes haber cumplido con o
) de incidentes
los pardametros de
servicio solicitados
Identificacion
de
Informe de . _ o
_ _ _ interesados, Entrevistas individuales con los
1.1.1.1.1 o Determinar los hitos | entrevistas _ _
Identificacion de . _ listado de involucrados
que servirhn como | elaborado Equipo del
puntos _ o puntos
_ insumo para definir proyecto ,
importantes o importantes
los siguientes pasos :
Hoja de _
o Listado de _ _
1.1.2.4.2 visitas o Listado de hitos
actividades
elaborada
. Listado de
o Determinar los _ o _
Identificacion de _ Cronograma Equipo del actividades, Listado de puntos de venta a
11211 locales comerciales _ o
puntos de venta o elaborado proyecto tiempos visitar
a visitar _
estimados
1.1.3.1.2 | Ingreso de | Incorporar la Plan de _ Listado de
| 5 | 3 5 Equipo del | .
1.1.3.2.2 | informacion a | informacion gestion de . riesgos, Matriz elaborada
royecto
1.1.3.3.2 | matriz levantada, en el riesgos Proy formatos y
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1.1.34.2 formato establecido elaborado plantillas
1.1.35.2
_ _ Identificacion
Lista de Lista de _
_ Equipo del de _
1.1.2.3.1 | proveedores Conjunto de datos proveedores Listado de proveedores
proyecto proveedores
externos elaborada
externos
_ _ Informacion de _
Lista de puntos _ Cronograma Equipo del Listado de puntos de venta a
11221 Conjunto de datos puntos de o
de venta elaborado proyecto visitar
venta
Plan de
_ _ _ gestion de Equipo del Riesgos Listado de riesgos para plan de
1.1.3.1.1 |Lista de riesgos | Conjunto de datos _ _ » y _
riesgos proyecto identificados gestion de riesgos
elaborado
Actividades de
gestién que Plan de
Ay Monitoreo y | permiten verificar si | gestion de Equipo del Listado de Incorporacion de estrategias de
T control el proyecto va | riesgos proyecto riesgos control
marchando segun lo | elaborado
planificado
y Accion de responder Cuestionario
Resolucion  de _ _ _
_ _ las preguntas por | Cuestionario Equipo del elaborado,
1.1.1.3.3 | cuestionario por _ Informe de resultados
_ ] parte del cliente resuelto proyecto cronograma
cliente interno ,
interno aprobado,
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listado de
interesados
» _ _ Listado de
) Sesion  presencial | Minuta de ] ) » )
Reuniones con » Equipo del proveedores, Ejecucién de reuniones
1.1.2.3.3 con los proveedores reunién S
proveedores proyecto cronograma individuales
externos elaborada
aprobado
Examinar los
o detalles del Ilugar | Informe de . Cronograma
Revision de o Equipo del o o
1.1.2.4.3 donde se visita de visita Visita a bodega
bodega proyecto
almacenan los | elaborado aprobado
materiales
o Revision de wuna Listado de
Verificacion  de _ Informe de . o
o eventualidad en el o Equipo del puntos de Visita a los puntos de venta con
1.1.2.5.3 | incidente en i visita ) o
lugar donde ésta proyecto venta, listado incidentes
punto de venta _ elaborado o
haya ocurrido de incidentes
o Listado de
o Revision del orden _ L .
Verificacion de ) Ruta Equipo del puntos, Definicion del orden de visita a los
1.1.2.2.2 en el que seran
ruta o elaborada proyecto cronograma puntos de venta
visitados los puntos
elaborado
. Acudir al lugar | Informe de _ Cronograma
Visita a bodegas o Equipo del o o
11.2.4 _ donde PI visita de visita Visita a bodega
propias proyecto
COMUNICACIONE elaborado aprobado
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S almacena sus

materiales, equipos,

etc.
o _ o _ Listado de
Visita a | Acudir a las oficinas | Minuta de . _ . _
» Equipo del proveedores, Ejecucién de reuniones
1.1.2.3 proveedores de los proveedores reunién S
_ proyecto cronograma individuales
externos seleccionados elaborada
aprobado
Acudir a los puntos Listado de
o Informe de , -
T Visita a puntos |de venta que han - Equipo del puntos de Visita a los puntos de venta con
1.2, visita
con incidentes presentado  algln proyecto venta, listado incidentes
_ elaborado o
tipo de novedad de incidentes
Visitas en los
Cronograma
puntos donde se .
_ Acudir a los puntos | Informe de _ aprobado, ruta
ejecuten los o Equipo del o
1121 o de venta visita elaborada, Visita a los puntos de venta
servicios _ proyecto _
o seleccionados elaborado listado de
solicitados por el o
_ actividades
cliente externo
Realizar una reunion
» _ _ Cronograma
Reunion de |finar para entregar | Minuta de _
_ . . » Equipo del aprobado, ) y y
1.1.9.1 |cierre de |los dltimos informes reunion _ Ejecucion de reunién
_ proyecto convocatoria
proyecto de cierre del | elaborada

proyecto

aprobada
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Presentacion de

Acto de realizar la

LG nuevos presentacion formal | Presentacion | Director del Diagramas Diagramas de trabajo
S diagramas de | del trabajo realizado | elaborada proyecto aprobados incorporados a la presentacion
trabajo por el proyecto
Aceptacion de
_ convocatoria,
Acto de realizar la _ .
ejecucion de
Entrega formal |entrega formal del Acta de _ »
_ _ _ Director del la reunion, _
1.1.9.2 |de diagramas de |trabajo realizado por entrega L Acta de entrega firmada
_ _ proyecto revision y
trabajo el equipo del | elaborada »
aceptacion de
proyecto )
diagramas de
trabajo
Imprimir en una hoja
A4 el documento Revision y
_ ) Acta de _ _
Elaboracibn de [que respaldara la Equipo del aceptacion de .
1.19.2.1 entrega _ Acta de entrega fisica
actas de entrega | entrega formal de proyecto diagramas de
elaborada _
los entregables del trabajo
proyecto
Acto de realizar la Aceptacion de
Entrega formal _
entrega formal del Acta de _ convocatoria,
de proceso _ _ Director del _ » _
1.19.2.2 _ trabajo realizado por entrega ejecucion de Acta de entrega firmada
comercial a , proyecto »
) el equipo del | elaborada la reunion,
gerencia L
proyecto revision y
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aceptacion de
diagramas de

trabajo
Analizar _
_ o Listado de
Analizar cualitativamente o
o . actividades
actividades cada una de las Informe Equipo del _ o _
1141 _ o operativas y Actividades analizadas
operativas y | actividades elaborado proyecto o _
. ) _ administrativa
administrativas realizadas por el
S
cliente interno
Revision de N Listado de
o Verificar cada una o
actividades o . actividades
_ de las actividades Informe Equipo del _ ) o _
1.1.4.1.1 | operativas y . operativas y Revisar las actividades listadas
o ) realizadas por el | elaborado proyecto o _
administrativas _ _ administrativa
_ » cliente interno
identificadas S
Puntualizar  cuales Listado de
Definir de todas las _ actividades _ o
o . i Informe Director del _ Categorizar las actividades
1.1.4.1.2 | actividades actividades son mas operativas y _
, elaborado proyecto o _ listadas
relevantes importantes  dentro administrativa
del flujo de trabajo S
o Determinar el punto, Listado de L
Identificacion de _ Informe _ Definicion de puntos que deben
1.1.4.2 dentro del diagrama Gerencias puntos de
puntos de control elaborado ser controlados

de trabajo; donde

control
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deben existir puntos

de control y revision

Entrevista  con |Acto de realizar una
Gerencia  para |reunion formal con | Minuta de _
_ y Director del Fecha ) y y
1.1.4.2.1 | levantar la Gerencia de PI reunion Ejecucién de reunién
_ proyecto aprobada
necesidades de | COMUNICACIONE elaborada
control S
Determinar  cuales _
o Listado de _
Identificacion de |son los puntos de Informe . Listado de puntos de control a ser
11422 Gerencias puntos de ]
puntos de control |control que se | elaborado - incorporados
contro
necesita incorporar
Diagramas de
L _ Elaborar un trabajo
Elaboraciéon de Informe de . _ .
_ documento que Equipo del elaborados, Diagramas de trabajo, con puntos
1.1.5.3.3 |informe de resultados _
detalle los proyecto listado de de control; elaborados
1.1.6.3.3 | resultados _ elaborado
resultados obtenidos puntos de
1.1.5.15 control
Consolidar las _
o _ Listado de
Desarrollo de | actividades Diagramas _ o ) _
. _ . Equipo del actividades, Diagramas de trabajo a ser
1.1.43 |diagramas de | operativas y | de trabajo y .
_ o _ proyecto elaboracion de ejecutados
trabajo administrativas en | elaborado

formato de diagrama

formatos
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de trabajo
Listado de
actividades Documento que _ _ o
_ Listado Equipo del Identificacion _ o _
1.1.4.3.1 | operativas y | detalla las o Listado de actividades operativas
o ) o elaborado proyecto de actividades
administrativas actividades
relevantes
_ Documento que _ . Identificacion
Listado de Listado Equipo del _
1.1.43.2 detalla los puntos de de puntos de Listado de puntos de control
puntos de control o elaborado proyecto
control solicitados control
Incorporacion de _ _ _
o Acto de incluir las Listado de
actividades y o . o
actividades y puntos | Diagramas . actividades, ) _
punto de control _ Equipo del Diagramas de trabajo a ser
1.1.4.3.3 de control en los | de trabajo puntos de _
en formato de | proyecto ejecutados
_ diagramas de | elaborado control
diagrama de _ _ -~
, trabajo elaborados identificados
trabajo
Aprobacion
» Acto de aceptar la _
Aprobacion  de Correo gerencial de la
) fecha propuesta o _ y
1.1.5.1.2 | convocatoria por _ electronico Gerencias fecha para Cronograma de reunion elaborado
) para realizar la
gerencias o elaborado llevar a cabo
actividad

la reunion
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Socializar la
Envio de | _ Correo _ _ _ _
) informacion sobre la _ Director del Disefio de la Convocatoria enviada via correo
1.1.5.1.3 | convocatoria a y _ electronico _ o
_ ] reunion al cliente proyecto convocatoria electronico
cliente interno _ elaborado
interno
_ Declarar la _
Aceptacion  de - Convocatoria
) respuesta positiva a Correo _ i _ » _ _
convocatoria por _ _ . enviada via Confirmacién de asistencia a la
11514 ) la fecha coordinada | electronico Gerencias »
parte del cliente _ correo reunion
_ para realizar la | elaborado o
interno o electronico
actividad
Diagramas de
o _ Informe de _ . _
Andlisis de | Examinar los Director del trabajo Listado de novedades
1.1.5.2 . resultados ) )
resultados resultados obtenidos proyecto aprobadosy | encontradas durante la ejecuciéon
elaborado _
ejecutados
Acto de aceptar la Cronograma
. Correo ) o o
Aceptacion  de |fecha propuesta _ . de reunion, Confirmacion de asistencia a la
1.15.2.2 _ _ electronico Gerencias _ »
reunion para realizar la convocatoria reunion
o elaborado _
actividad enviada
_ informes de
Acto de realizar la
y resultados,
_ presentacion formal _ _ _ _
Presentacion de Presentacion | Director del minutas de Resultados incorporados a la
1.15.23 de los resultados
resultados _ elaborada proyecto reuniones, presentacion
obtenidos por el _
lista de

equipo del proyecto

observaciones
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Redactar un
» documento que _
Elaboracién de _ _ - Informe Equipo del Focus group Resultados del focus group
1.153 _ brinde informacion ] _
informe _ elaborado proyecto ejecutado ejecutado
sobre el trabajo
realizado
Focus group
Recopilacion de ejecutado,
_ Recoger las . y _ _
observaciones _ Informe Equipo del reunion Observaciones recopiladas en un
1.153.1 observaciones de ) )
dadas por _ elaborado proyecto ejecutada, informe
) todas las gerencias _
gerencia listado de
observaciones
Focus group
Examinar las ejecutado,
e Analisis de | observaciones Informe Director del reunion Observaciones recopiladas en un
" | observaciones | dadas por el cliente | elaborado proyecto ejecutada, informe
interno listado de
observaciones
Diagramas de
o Difundir los trabajo
Socializacion de | Correo _ » _
_ diagramas de _ Director del elaborados, Informacion enviada por correo
1.1.6.1 |diagramas de _ _ electronico o
_ trabajo al cliente proyecto cronograma electrénico
trabajo , elaborado
interno aprobado,

convocatoria
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enviada
Cronograma
aprobado
Socializacion de | Difundir la Correo _ reunion . _
) _ o Director del Informacion enviada por correo
1.1.6.1.3 | convocatoria a | convocatoria al | electrénico aprobada, o
_ ) _ _ proyecto o electrénico
cliente interno cliente interno elaborado disefio de
convocatoria
aprobado
Acto de presentar
_ formalmente los
Presentacion de | » _ . ) _
_ diagramas de | Presentacion | Director del Diagramas Diagramas de trabajo
1.1.6.1.4 | diagramas de . . »
. trabajo elaborados | elaborada proyecto aprobados incorporados a la presentaciéon
rabajo .
por el equipo del
proyecto
L Educar al cliente Cronograma
Capacitacion ) i
interno  de como _ aprobado,
sobre _ Libreto de _ _ _ _
_ _ funcionan los o Director del convocatoria | Listado de asistentes, resultados
1.1.6.2 funcionamiento ] capacitacion ]
_ diagramas de proyecto aprobada y de evaluaciones
de diagramas de _ elaborado o
trabajo en cada una socializada,

trabajo

de sus actividades

presentacion
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elaborada
Cronograma
Socializacion de aprobado
convocatoria  a | Difundir la Correo _ reunion » _
_ ) _ o Director del Informacion enviada por correo
1.1.6.2.3 | cliente interno de | convocatoria al | electronico aprobada, o
_ _ proyecto ) electronico
acuerdo a su |cliente interno elaborado disefio de
area de trabajo convocatoria
aprobado
] Cronograma
Educar al cliente
L _ ) aprobado,
Capacitacion interno de como se _ _
o _ Libreto de _ convocatoria _ _
sobre aplicacion | aplican los o Director del Listado de asistentes, resultados
1.1.6.2.4 _ _ capacitacion aprobada y )
de diagramas de | diagramas de proyecto o de evaluaciones
_ . elaborado socializada,
trabajo trabajo en cada una y
o presentacion
de sus actividades
elaborada
i Diagramas de
_ y Usar como guia de _ _
Ejecucion de _ Diagramas _ trabajo
_ trabajo, los _ Equipo del
1.1.6.3 |diagramas de | de trabajo aprobados, Informe de resultados
_ diagramas proyecto _ .
trabajo elaborado ejecucion de
elaborados

actividades
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operativas y

administrativa

S
Identificacion
o Seguir de cerca el de
Acompanamiento ] ) ] ] o )
trabajo realizado por Informe Equipo del interesados, Recopilacidon de observaciones y
1.16.3.1 |a personal _
o ) el personal | elaborado proyecto diagramas de novedades
administrativo o _ _
administrativo trabajo
elaborados
Identificacion
o Seguir de cerca el de
Acompafiamiento . _ . . o _
trabajo realizado por Informe Equipo del interesados, Recopilacién de observaciones y
11632 |a personal _
_ el personal | elaborado proyecto diagramas de novedades
operativo . .
operativo trabajo
elaborados
Diagramas de
o . trabajo
Analisis de | Examinar las ) ] )
Informe Director del ejecutados, Novedades analizadas
1.1.7.1 novedades novedades ] o
elaborado proyecto informes de individualmente
encontradas encontradas
resultados

elaborados
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Diagramas de

Verificar cada uno trabajo
Revision de , Informe de _
_ de los informes de Director del aprobados,
1.1.7.1.1 |informes de resultados _ Informe general de resultados
resultados proyecto informes de
resultados elaborado
elaborados resultados
anteriores
Informes de
resultados
Redactar un elaborados,
_ documento que Informe _ minutas de L _ _
Elaboracion de _ Director del ) Consolidacion de informacion en
1.1.71.2 | brinde un resumen general reuniones _
informe general proyecto un solo informe general
sobre todos los | elaborado elaboradas,
informes elaborados listado de
cambios
solicitados
» Acto de realizar la » _ _
Presentacion de y Presentacion | Director del Informes de Resultados incorporados a la
1.1.7.1.3 presentacion de los »
resultados _ elaborada proyecto resultados presentacion
resultados obtenidos
Acto de realizar la _
» » » _ Listado de _
Presentacion de | presentacion de las | Presentacion | Director del Novedades incorporadas a la
1.1.7.2 novedades y
novedades novedades elaborada proyecto _ » presentacion
identificadas

identificadas
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Acto de realizar la

Presentacion de | presentacion de las . _ Listado de _
Presentacion | Director del Novedades incorporadas a la
1.1.7.2.3 | novedades a | novedades novedades y
) _ -~ elaborada proyecto _ - presentacion
gerencia identificadas a los identificadas
gerentes
Elaboracion de _
. Listado de
Desarrollo de | diagramas de _
_ _ Diagramas . novedades, ) _
nuevos trabajo, incluyendo _ Equipo del _ L Nuevos diagramas de trabajo con
1181 _ de trabajo identificacion
diagramas de |las novedades vy proyecto puntos de control
_ elaborado de puntos de
trabajo puntos de control
) - control
identificados
Minutas de
Revision de N reuniones
_ Verificar los _ L
informes y . Informe Director del elaboradas, Consolidacion general de
11811 | informes 'y las _ )
minutas de | elaborado proyecto informes de reuniones y resultados
_ minutas elaboradas
reuniones resultados
elaborados
Juntar, en un solo
Consolidacién de | documento;  todos _ Listado de L
. _ Informe Equipo del _ Consolidacion general de todos
1.1.8.1.2 | cambios los cambios cambios ] o
o o elaborado proyecto o los cambios solicitados
solicitados solicitados por los solicitados

clientes internos
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Elaboracion de

Diseflar diagramas
nuevos _ _ _
_ de trabajo | Diagramas _ Listado de , _
diagramas con | _ Equipo del _ Nuevos diagramas de trabajo con
1.1.81.3 | y incluyendo los | de trabajo cambios
inclusion de _ o proyecto o puntos de control
_ cambios solicitados | elaborado solicitados
cambios _ _
o por el cliente interno
solicitados
Informar al cliente _
o _ Diagramas de
Socializacion de |interno sobre la Correo _ _ _ _
_ _ _ o Director del trabajo Informacion enviada por correo
1.1.8.2 |diagramas de |existencia de los | electronico _ o
_ . proyecto revisados y electronico
trabajo diagramas de | elaborado
. aprobados
trabajo
_ Acto de recibir
Presentacion de
formalmente los » _ . ) _
nuevos _ Presentacion | Director del Diagramas Diagramas de trabajo
1.1.8.23 | diagramas ) »
diagramas de elaborada proyecto aprobados incorporados a la presentaciéon
_ elaborados por el
trabajo _
equipo del proyecto
IIRORIN B Declarar la Convocatoria
Aceptacion  de N L
11.6.1.2 ] respuesta positiva a Correo disefiada, y _
—2-+< | convocatoria por _ o _ Aprobacion enviada por correo
11622 la fecha coordinada | electronico Gerencias cronograma .
944 parte de _ electronico
11722 ) para realizar la | elaborado elaborado
+-1.2.2 | gerencia o
11822 actividad

Elaborado por: El autor
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3.1.3.2. Cronograma

En su libro titulado “El proceso de la investigacién Cientifica” (Limusa, 2004, p.

219) sefala que cronograma es:

(...) la descripcion de actividades en relacion con el tiempo en el cual se van a
desarrollar, lo cual implica, primero que todo, determinar con precision cuales
son esas actividades, a partir de los aspectos técnicos presentados en el
proyecto.

De acuerdo con los recursos, el tiempo total y el equipo humano con que se
cuenta, se calcula para cada uno de ellos el tiempo en el cual habran de ser
desarrolladas, este célculo debe hacerse en Horas/hombre y debe presentar

cierta tolerancia para los efectos de improvisto.

Para la presentacion del cronograma, se utilizan generalmente diagramas, lo
cual permite visualizar el tiempo de cada actividad, y sobre todo en aquellos
casos en que hay varias actividades en un mismo tiempo (Limusa, 2004, p.
219).



Tabla 10.
Cronograma de hitos
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Dia de
cumpli |Fecha de |Fecha de | Jun-

Hito miento |inicio fin

Identificacion de

actividades 1-Jun-2019 | 8-Jun-2019
1.1.1 | administrativas 7

Identificacion de 21-Jun-
1.1.2 | actividades operativas 20 | 1Jun-2019 2019

21-Jun-

1.1.3 | Riesgos 25 | 2019 | 16-Jul-2019

Elaboracién de 17-Ago-
1.1.4 | diagramas de trabajo 3p | 16-Jul-2019 2019

Verificacion de 17-Ago- 25-Sep-
1.1.5 | diagramas de trabajo 39 2019 2019

Ejecucion  piloto  de 25-Sep- 12-Nov-
1.1.6 | diagramas de trabajo 48 2019 2019

Revision y consolldf'mon 25-Sep- 18-Nov-

de observaciones 2019 2019
1.1.7 | adicionales 54

e
1.1.8 | diagramas de trabajo 58 2019 2020

Recepcion formal de los 18-Nov- 18-Ene-

entregables del proyecto 2019 2020
1.1.9 | (Proceso Comercial) 62

TOTAL 345

Elaborado por: El autor



Tabla 11.

Cronograma General

Nombre

Pl COMUNICACIONES

Dia de

cumplimiento

11

Herramientas de control

Identificacion de actividades administrativas

Identificacién de actividades operativas

Visitas en los puntos donde se ejecuten los

1111 Entrevistas al cliente interno

1.1.1.11 Identificacion de puntos importantes 1

11112 Definicion de cronograma 2

11113 Aceptacion de cronograma por clientes internos 3
convocados

11114 Ejecucion de entrevistas 4

1.11.2 Focus group con el cliente interno

1.1.1.21 Definicién de objetivos 5

1.1.1.2.2 Definicion de cronograma 5

1.1.1.2.3 Elaboracién de lista de preguntas 5

11124 Coordinacion de sesion con involucrados 5

1.1.1.25 Ejecucion de focus group 6

1.1.1.3 Cuestionarios al cliente interno

1.1.1.31 Elaboracion de preguntas para cuestionario 6

1.1.1.3.2 Elaboracion de convocatoria 6

1.1.1.33 Resolucion de cuestionario por cliente interno 7

1121 o s ;

servicios solicitados por el cliente externo
1.1.21.1 Identificacion de puntos de venta 8
1.1.2.1.2 Elaboracién de cronograma de visita 9
1.1.2.1.3 Cumplimiento del cronograma 10
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1141

Elaboracion de diagramas de trabajo

Analizar actividades operativas y administrativas

1.1.2.2 Acompafamiento en ruta a personal operativo

1.1.2.21 Lista de puntos de venta 11
1.1.2.2.2 Verificacion de ruta 11
11223 Cumplimiento de ruta 12
1.1.2.3 Visita a proveedores externos

1.1.2.3.1 Lista de proveedores externos 14
1.1.2.3.2 Elaboracion de cronograma de visita 15
1.1.2.3.3 Reuniones con proveedores 16
1.1.24 Visita a bodegas propias

1.1.24.1 Coordinacion de visita 17
1.1.24.2 Identificacion de puntos importantes 17
1.1.24.3 Revisién de bodega 18
1.1.25 Visita a puntos con incidentes

1.1.251 Identificacion de puntos con incidentes 19
1.1.25.2 Elaboracion de hoja de incidentes 19
1.1.25.3 Verificacion de incidente en punto de venta 20
1.1.3 Riesgos

1.13.1 Identificacion de los riesgos

1.1.31.1 Lista de riesgos 21
1.1.3.1.2 Ingreso de informacion a matriz 21
1.1.3.2 Analisis cualitativo

1.1.3.2.1 Formato de matriz 22
1.1.3.2.2 Ingreso de informacion a matriz 22
1.1.3.3 Analisis cuantitativo

1.1.33.1 Formato de matriz 23
1.1.3.3.2 Ingreso de informacion a matriz 23
1.1.34 Estrategias de respuesta

1.134.1 Formato de matriz 24
1.1.34.2 Ingreso de informacion a matriz 24
1.1.35 Monitoreo y control

1.1.351 Formato de matriz 25
1.1.35.2 Ingreso de informacion a matriz 25
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Revisibn de actividades operativas vy

LR administrativas identificadas A9

1.141.2 Definir actividades relevantes 26

1.1.4.2 Identificacion de puntos de control

11421 Entrev_lsta con Gerencia para levantar 27
necesidades de control

1.1.4.2.2 Identificacion de puntos de control 28

1.1.4.2.3 Elaboracion de informe de resultados 29

1.1.4.3 Desarrollo de diagramas de trabajo

11431 Llstgdp Qe actividades  operativas y 30
administrativas relevantes

1.1.4.3.2 Listado de puntos de control 31

11433 Incorporacion de actividades y punto de control 32

en formato de diagrama de trabajo

Verificacion de diagramas de trabajo

1.16.1

Ejecucidn piloto de diagramas de trabajo

Socializacién de diagramas de trabajo

1.15.1 Ejecucion de focus group

1.1511 Elaboracion de convocatoria 33

1.151.2 Aprobacién de convocatoria por gerencias 33

1.151.3 Envio de convocatoria a cliente interno 34

11514 Aceptamon de convocatoria por parte del cliente 34
interno

1.1515 Elaboracion de informa de resultados 35

1.15.2 Analisis de resultados

1.1521 Elaboracion de convocatoria 36

1.15.2.2 Aceptacion de reunion 36

1.1.5.2.3 Presentacion de resultados 37

1.1.53 Elaboracion de informe

11531 Recopﬂamon de observaciones dadas por 38
gerencia

1.153.2 Andlisis de observaciones 38

1.1.5.3.3 Elaboracion de informe de resultados 39

1.16.11

Elaboracion de convocatoria

40
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Aceptacidon de convocatoria por parte de

1.1.6.1.2 . 40
gerencia

1.16.1.3 Socializacién de convocatoria a cliente interno 41

1.16.14 Presentacion de diagramas de trabajo 42
Capacitacion  sobre  funcionamiento  de

1.1.6.2 : )
diagramas de trabajo

1.16.2.1 Elaboracion de convocatoria 43

11622 Aceptaplon de convocatoria por parte de 43
gerencia

11623 Socializaciéon de ,convocatorla_ a cliente interno 44
de acuerdo a su area de trabajo

11624 Capa_c:ltamon sobre aplicacion de diagramas de 45
trabajo

1.1.6.3 Ejecucion de diagramas de trabajo

1.1.6.3.1 Acompafiamiento a personal administrativo 46

1.1.6.3.2 Acompafiamiento a personal operativo a7

1.1.6.3.3 Elaboracién de informe de resultados 48

Revisién y consolidacién de observaciones

adicionales

1.1.7.1 Andlisis de novedades encontradas

1.1.7.1.1 Revision de informes de resultados 51
1.1.7.1.2 Elaboracion de informe general 51
1.1.7.1.3 Presentacion de resultados 52
1.1.7.2 Presentaciéon de novedades

1.1.7.2.1 Elaboracion de convocatoria 53
117292 Aceptapién de convocatoria por parte de 53

gerencia
1.1.7.2.3 Presentacion de novedades a gerencia 54

Incorporacion de cambios en los diagramas

de trabajo

1.18.1 Desarrollo de nuevos diagramas de trabajo

1.18.1.1 Revisiéon de informes y minutas de reuniones 55
1.1.8.1.2 Consolidacion de cambios solicitados 55
11813 Elaboracion de nuevos diagramas con inclusion 56

de cambios solicitados
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1.1.8.2 Socializacién de diagramas de trabajo

1.18.2.1 Elaboracion de convocatoria 57

11822 Aceptacion de convocatoria por parte de 57
gerencia

1.1.8.2.3 Presentacion de nuevos diagramas de trabajo 58

Recepcion formal de los entregables del

proyecto (Proceso Comercial)

1.19.1 Reuniodn de cierre de proyecto

1.19.1.1 Elaboracion de convocatoria 59

11912 Aceptacion de convocatoria por parte de 59
gerencia

1.19.1.3 Presentacion de nuevos diagramas de trabajo 60

1.19.2 Entrega formal de diagramas de trabajo

1.19.21 Elaboracion de actas de entrega 61

1.19.2.2 Entrega formal de proceso comercial a gerencia 61,5

Elaborado por: El autor

3.2.Plan de gestion de la calidad y las comunicaciones.

3.2.1. Monitoreo y Control del Cronograma, de Cambios, Recursos y Calidad

El Grupo de Procesos de Monitoreo y Control estd compuesto por aquellos
procesos requeridos para hacer seguimiento, analizar y regular el progreso y
el desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera
cambios y para iniciar los cambios correspondientes. Monitorear es recolectar
datos de desempefio del proyecto, producir medidas de desempefio e informar
y difundir la informacion sobre el desempefio. Controlar es comparar el
desempeiio real con el desempefio planificado, analizar las variaciones,
evaluar las tendencias para realizar mejoras en los procesos, evaluar las
alternativas posibles y recomendar las acciones correctivas apropiadas segun

sea necesario. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 613).
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3.2.1.1. Control del Cronograma

Controlar el cronograma es el proceso de monitorear el estado del proyecto
para actualizar el cronograma del proyecto y gestionar cambios en la linea
base del cronograma. El beneficio clave de este proceso es que la linea base
del cronograma es mantenida a lo largo del proyecto. Este proceso se lleva a
cabo a lo largo de todo el proyecto. (Project Management Institute, Inc. 2017,
p. 222).

En el control del cronograma se utilizara la herramienta de Adelantos y Retrasos
gue, como lo sefiala el Project Management Institute, Inc. (2017, p. 228); se utiliza
durante en andlisis de la red para encontrar maneras de volver alinear con el plan

las actividades retrasadas del proyecto.

Esta herramienta sera aplicada en todas las actividades cuya ejecucion requiera

de la elaboracion de un cronograma.
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Elaboracion del Cronograma
cronograma elaborado

Aprobado por
jefatura

NO
NO

Se asignan los
recursos
adicionales

Ejecucion del
cronograma

v

Reunién semanal
de revision de
cronograma

Hay
retrasos

Auvtorizados por
jefatura

Continua la
gjecucion del
crohograma

Requiera de
ecursos adicionales

Sl

Figura 14. Flujograma elaboracion del cronograma

3.2.1.2. Control de Cambios

Realizar el control integrado de cambios es el proceso de revisar todas las
solicitudes de cambio, aprobar y gestionar cambios a entregables,
documentos del proyecto y al plan para la direccién del proyecto; y comunicar
las decisiones. Este proceso revisa todas las solicitudes de cambio a
documentos del proyecto, entregables o plan para la direccion del proyecto y
determina la resolucion de las solicitudes de cambio. El beneficio clave de este
proceso es que permite que los cambios documentados dentro del proyecto
sean considerados de una manera integrada y simultaneamente aborda el
riesgo general del proyecto, el cual a menudo surge de cambios realizados sin
tener en cuenta los objetivos o planes generales del proyecto. (Project

Management Institute, Inc. 2017, p. 113).
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La herramienta utilizada para realizar el control integrado de cambios sera las
reuniones, que de acuerdo a lo que sefiala el Project Management Institute, Inc.
(2017, p. 120) se llevan a cambio con un comité de control de cambios (CCB) que
es responsable de reunirse y revisar las solicitudes de cambio, y de aprobar,
rechazar o aplazar las mismas. La mayoria de los cambios tendran algun tipo de
impacto en el tiempo, el costo, los recursos o los riesgos. Evaluar el impacto de
los cambios es parte fundamental de la reunién, También pueden analizarse y
proponerse alternativas a los cambios solicitados. Finalmente, la decision se

comunica al grupo o duefio de la solicitud.



NO

Ingreso de
solicitud de
cambio

Formato
establecido

Tambio solicitads
por la parsona
autofzada

esultados
favorables

=1

Informde de
resultados
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Figura 15. Flujograma de control integrado de cambios

Reglstrq de Se registra la
cambio sollciiud
~— NO Se monilprea &l Registro de Clere de
c resy nﬁ?;?ﬁ resultados SD]:IE';EI[}’I:E
Qe - | J
electrénico Se envia al T
— comité de control
de cambios |~ )
{Reunién) Incorparaciin de
Informe de cambins &n lmea
evalusckin del | basa
impacta *
Planificacién de
) . B Cromograma de
Minuta de reunitn | Apmbade - mmn;l:rr:fglit‘:i dal actividades
o]



3.2.1.2.1. Formulario de control de cambios

e Solicitud de cambio

SOLICITUD DE CAMBID

Proyecto: Facha:

solicitante: No. Cambio:

Categora del cambio:

Alcance Calidad Requisitos

DsoCumeentos

I
I

Costo

I

Cronograma

Descripcion del cambio gue se propone:

Justificacion del cambio gue se propone:

Impactos del cambio:

Alcance:

:Incrementa :DismiHU',le :Mn}diﬁcar
Costo:

:Incrementa :DismiHU',le :Mn}diﬁcar
Calidad:

:Incrementa :DismiHU',le :Mn}diﬁcar
Cronograma:

:Incrementa :DismiHU',le :Mn}diﬁcar
Requisitos:

:Incrementa :DismiHU',le :Mn}diﬁcar
Involucrados:

:Riﬂgc— alto :Riesgc- meadio :Riesgc— bajo

Comentarios:

Figura 16. Formulario de solicitud de cambio
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e Respuesta a solicitud de cambio

RESPUESTA A SOLICITUD DE CAMBIO

Mo. Cambio:

Decision

lustificacion:

Responsable:

Miembros de la comision de control de cambios

Nombre

Rol

Firma

Fecha:

Figura 17. Solicitud de cambio

3.2.1.3. Control de recursos
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Controlar los recursos es el proceso de asegurar que los recursos fisicos

asignados y adjudicados al proyecto, estan disponibles tal como se planifico,

asi como de monitorear la utilizacion de recursos planificada frente a la real y

tomar acciones correctivas segun sea necesario. El beneficio clave de este

proceso es asegurar que los recursos asignados estén disponibles para el

proyecto en el momento adecuado y en el lugar adecuado y son liberados

cuando ya no se necesitan. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 352).



NO
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La herramienta utilizada para realizar el control de los recursos sera la
resolucién de problemas, la misma que, de acuerdo a lo que sefiala el Project
Management Institute, Inc. (2017, p. 356), puede utilizar un conjunto de
herramientas que ayuda al director del proyecto a resolver los problemas que
surjan durante el proceso de control de recursos, El problema puede surgir
dentro de la organizacion (maquinas o infraestructura utilizadas por otro
departamento de la organizacion y no liberadas a tiempo, materiales que han
resultado dafiados debido a condiciones de almacenamiento inadecuadas,
etc.), o desde fuera de la organizacién (proveedor importante que ha entrado
en quiebra o condiciones climéticas desfavorables que han deteriorado los
recurso). El director del proyecto deberia utilizar pasos metddicos frente a la

resolucién de problemas Inc. (2017, p. 356).

Recursos
aprobados .
Costos exceden Sl Actualizacion de
maonto planificado linea base de
* inicialmente costos
Planificacion de
adguisiciones
NO
* ncurre en costos NO
. adicionales
Solicitud de
cofizacion a o
proveedores N
exiernos
Actividad NO
Aprobadas et
por jefatura
Sl
 J

Adguisicion de
materiales

e incorporacién
de personal

Enfrega de
—» materiales y
puestos de trabajo

!

Actas de
entregalrecepcion

SR

Continua ejecucion
de actividades

Figura 18. Flujograma de control de los recursos
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3.2.1.4. Control de la calidad

En su libro titulado “Calidad” (Paraninfo, 2009, p. 6) sefala que:

La calidad es lo adecuado que es el producto o servicio para el uso que se le
pretende dar. Es decir que la Calidad es la que desea el cliente. Asi, por
ejemplo, un automovil de la marca Cadillac podria tener una calidad similar a
la de uno de la marca Suzuki, siempre y cuando se use para lo que ha sido
fabricado. La diferencia entre uno y otro estriba en que el primero posee
accesorios de lujo y realza la imagen del que lo conduce, mientras que, en el
otro, si es un todoterreno, sera mucho mas adecuado si se usa para ir al

campo.

Controlar la calidad es el proceso de monitorear y registrar los resultados de la
ejecucion de las actividades de gestion de calidad para evaluar el desempefio
y asegurar que las salidas del proyecto sean completas, correctas y satisfagan
las expectativas del cliente. El beneficio clave de este proceso es verificar que
los entregables y el trabajo del proyecto cumplen con los requisitos
especificados por los interesados clave para la aceptacion final. El proceso
Controlar la calidad determina si las salidas del proyecto hacen lo que estaban
destinadas a hacer. Esas salidas deben cumplir con todos los estandares,
requisitos, regulaciones y especificaciones aplicables. Este proceso se lleva a

cabo a lo largo del proyecto. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 298).

La herramienta utilizada para realizar el control de la calidad serd la
inspeccion, la misma que, de acuerdo a lo que sefala el Project Management
Institute, Inc. (2017, p. 303), consiste en el examen del producto de un trabajo
para determinar si cumple con los estandares documentados. Por lo general,
los resultados de las inspecciones incluyen mediciones y pueden llevarse a

cabo en cualquier nivel. Se pueden inspeccionar los resultados de una sola
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actividad o el producto final del proyecto. Las inspecciones se pueden
denominar también revisiones, revisiones entre pares o colegas, auditorias o
ensayos. En algunas areas de aplicacion, estos diferentes términos tienen
significados concretos y especificos. Las inspecciones también se utilizan para

verificar las reparaciones de defectos.

Ejecucion de las
actividades I

'

r

5| Se pjecuta
i]spED:iCIJI'i durante ITLG:E;;;::
la ejecucidn

Curnple can ks

I mdnicar la
paramelroE Corres elecironico '3?' dniear 1a
accién correctiva
NO T
MO }
Cambios gn gl Anli :
plicar accian
cranagrama
g corrective
1]
NO
sl Mueva inspeceién
_ Camblos en 8 5 de la novedad
Cantral de cambios g Py,
5l NO
NO sl MO
Cambles en los ";ﬁ';m;:i’;'“ vedad Ingentitcad ovedad Indeniicad
coslos actividages por supsrvisor por epeutar

Figura 19. Flujograma de control de calidad



3.2.1.4.1.

Tabla 12.
Matriz de calidad

Matriz de Calidad
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Acta de entrega
elaborada

Fecha, ciudad, detalles de Ilo que se

entrega/recibe, firma de los comparecientes

Impreso en papel
bond A4

Convocatoria

Fecha, lugar y hora .jpg, .doc
elaborada
Correo electronico | Escritura simple y resumida, el asunto debe : .
_ . .doc, .pdf, .x
elaborado declarar el fin del envio del correo
Documento debe contar con la sumilla de la
Cronograma persona encargada de aprobarlo, detallando | .
_ _ Xl, project
aprobado junto a su firma que el cronograma se
encuentra aprobado
Detallando la actividad y el dia de
Cronograma cumplimiento desde el 1 como inicio del .
i ) x|, project
elaborado proyecto, hasta el numero de dia que
corresponda al cierre del mismo
Preguntas numeradas, del uno hasta el
) ) niamero de pregunta que corresponda,
Cuestionario _
conteniendo en el encabezado el nombre de la |.doc, .pdf
elaborado _
persona evaluada, fecha y en el cierre del
documento la firma
Cuestionario Cuestionario impreso lleno y calificado, la nota |Impreso en papel
resuelto debe colocarse en la esquina superior derecha | bond A4
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de
trabajo elaborado

Diagramas

Disefio general de un diagrama de flujo

.pdf, .jpg, .doc

Hoja de incidentes

Detallando en su encabezado el responsable,

la ciudad, nombre del punto de venta, direccién

.doc, .pdf, impreso

elaborada y fecha. A continuacién se debe detallar los |en papel bond A4
sucesos del incidente ocurrido
Detallando en su encabezado el responsable,
Hoja de visitas |la ciudad, nombre del punto de venta, direccion |.doc, .pdf, impreso
elaborada y fecha. A continuacién se debe detallar las |en papel bond A4
novedades encontradas en cada punto
Detallando en su encabezado quien elabora, la
Informe de | . . _
_ ciudad, nombre del entrevistado, fecha. A |.doc, .pdf, impreso
entrevistas _ » _
continuacion se debe detallar los comentarios |en papel bond A4
elaborado _ _
sobre la entrevista realizada
Informe de |Detallando quien elabora, fecha, asunto, _
_ _ _ .doc, .pdf, impreso
resultados observacion realizada, resultado obtenido,
_ _ en papel bond A4
elaborado conclusiones y recomendaciones

Informe de visita

elaborado

Detallando quien elabora, fecha, asunto, breve
resumen de la actividad realizada, novedades

encontradas, conclusiones y recomendaciones

.doc, .pdf, impreso
en papel bond A4

Informe elaborado

Detallando en su encabezado quien elabora, la

ciudad, fecha y actividad ejecutada

.doc, .pdf, impreso

en papel bond A4

Informe general | Detallando en su encabezado quien elabora, la |.doc, .pdf, impreso
elaborado ciudad, fecha y actividad ejecutada en papel bond A4
Libreto de | Detallando en su encabezado quien elabora, la |.doc, .pdf, impreso

capacitacion

fecha, el motivo de la capacitacion, a

en papel bond A4
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elaborado

continuacion el cronograma de actividades vy

los involucrados

Libreto focus group

Detallando en su encabezado quien elabora y

la fecha, a continuacion de manera resumida la

.doc, .pdf, impreso

elaborado justificacién, el cronograma de actividades y |en papel bond A4

los involucrados

Detallando en su encabezado quien elabora y
Lista de |la fecha, a continuacion, una tabla que _

. .doc, .pdf, impreso
proveedores contenga minimo nombre del proveedor, RUC,
) _ _ o en papel bond A4

elaborada No. De contacto, ciudad, direccidon de oficinas

centrales y giro de negocio

Listado elaborado

Detallando en su encabezado quien elabora y
la fecha, a continuacibn una tabla que
contenga minimo nombre comercial/personal y

ciudad

.doc, .pdf, impreso

en papel bond A4

Minuta de reunidn

elaborada

Detallando en su encabezado la fecha, el
motivo de la reunién, a continuaciéon, una tabla
con los nombres de los participantes y su rol,
otra tabla con los comentarios realizados y los
acuerdos alcanzados, finalmente la firma de

los asistentes.

impreso en papel
bond A4

Plan de gestion de

riesgos elaborado

Disefio tabla que contenga minimo El riesgo
identificado, su area de impacto, impacto,
probabilidad, estrategia de respuesta, actividad

detonadora y responsable de seguimiento

.doc, .pdf, xl,
impreso en papel

bond A4

Presentacion

elaborada

Informacion en plantilla definida

.ppt
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Disefio tabla que contenga minimo el numero

de orden de \visita, el nombre del

Ruta elaborada Xl, project

establecimiento, su direccion, ciudad, nombre

del duefio y nimero de contacto

Elaborado por: El autor

3.2.2. Plan de Gestién de las Comunicaciones

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos
necesarios para asegurar que las necesidades de informacién del proyecto y
de sus interesados se satisfagan a través del desarrollo de objetos y de la
implementacion de actividades disefiadas para lograr un intercambio eficaz de

informacion (...). (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 359).

La comunicacion desarrolla las relaciones necesarias para que los resultados
del proyecto y el programa sean exitosos. Las actividades de comunicacion y
los objetos para apoyar la comunicacion varian ampliamente, desde correos
electrénicos y conversaciones informales hasta reuniones formales e informes
periédicos del proyecto. El acto de enviar y recibir informacion ocurre
consciente o inconscientemente a través de palabras, expresiones faciales,
gestos y otras acciones, En el contexto de gestionar exitosamente las
relaciones del proyecto con los interesados, la comunicacién incluye el
desarrollo de estrategias y planes para los objetos y actividades de
comunicacion adecuados con la comunidad de interesados y la aplicacion de
habilidades para mejorar la eficacia de las comunicaciones planificadas y otras

comunicaciones ad hoc. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 362).
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3.2.2.1. Analisis de requisitos

El analisis de los requisitos de comunicacién determina las necesidades de
informacion de los interesados del proyecto. Estos requisitos se definen
combinando el tipo y el formato de la informacién necesaria con un analisis del

valor de dicha informacion. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 369).

Para identificar los requisitos de las comunicaciones se realizara entrevistas con
cada uno de los interesados, en virtud de tener conocimiento pleno de cuales son
sus necesidades, en cuanto al tipo de informacién que deben recibir, formatos,

frecuencias.

3.2.2.2. Identificacion de factores ambientales

Los factores ambientales de la empresa (EEFs) hacen referencia a
condiciones que no estan bajo el control del equipo del proyecto y que
influyen, restringen y dirigen el proyecto. Estas condiciones pueden ser
internas y/o externas a la organizacion. Los EEFs se consideran como
entradas de muchos procesos de la direccién de proyectos, especificamente
para la mayor parte de los procesos de planificacion. Estos factores pueden
mejorar o restringir las opciones de la direcciéon de proyectos. Ademas, estos
factores pueden influir de manera positiva o negativa sobre el resultado.

(Project Management Institute, Inc, 2017, p. 38).

Se identifican Unicamente los factores internos, ya que el presente proyecto tiene
como finalidad levantar el proceso comercial de PI COMUNICACIONES, el mismo
que se debe ejecutar internamente, para obtener resultados visibles para el
cliente externo, en base al cumplimiento alcanzado sobre los requerimientos y

estandares de cada uno de ellos.
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e Cultura, estructuray gobernanza de la organizacion:

e Misidn. - Entregar a nuestros clientes soluciones integrales a sus
necesidades, cumpliendo sus expectativas de calidad, tiempo y

costo.

e Visién. - Ser la empresa lider en el mercado nacional, generando
plazas de trabajo y siendo socios comerciales de cada uno de

nuestros clientes.

e Valores. -

* Honestidad
* Respeto

* Integridad

» Proactividad
= Discrecion

= Excelencia

=  Eficiencia
= [Eficacia
» Rapidez

*» Transparencia

e Distribucién geografica de las instalaciones y recursos. — Todos los
recursos de PI COMUNICACIONES se encuentran en la ciudad de Quito,
cuando existen actividades fuera de dicha ciudad, se contrata personal

eventual para ejecutar y supervisar dichas actividades, la comunicacion con
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el personal fordneo eventual se realiza mediante medios digitales, como

correo electrénico, sistemas de mensajeria instantanea, etc.

e Infraestructura. - Todas las instalaciones y equipos de PI
COMUNICACIONES se encuentran centralizados en las oficinas ubicadas

en la ciudad de Quito.

e Software informético. — El Unico software con el que cuenta PI

COMUNICACIONES es uno usado para llevar la contabilidad del negocio.

e Disponibilidad de recursos. — Los proveedores externos de PI
COMUNICACIONES se encuentran ubicados en todo el territorio
ecuatoriano, a los mismos que se acude de acuerdo con el servicio que el

cliente haya solicitado.

e Capacidad de los empleados. - El personal de PI COMUNICACIONES
cuenta con experiencia laboral, adquirida por sus afios de trabajo; la cual le
brinda el conocimiento suficiente para desempefiar cada una de sus
funciones dentro de la agencia, sin embargo; es importante indicar que no
cuentan con ningun tipo de capacitacion que complemente sus

conocimientos técnicos.

3.2.2.3. Definicion de organigrama

Un organigrama del proyecto es una representacion grafica de los miembros
del equipo del proyecto y de sus relaciones de comunicacion. Dependiendo de
las necesidades del proyecto, pueden ser formal o informal, muy detallado o
formulado de manera general. Por ejemplo, el organigrama del proyecto para
un equipo de respuesta a catastrofes conformado por 3000 personas tendra

un mayor nivel de detalle que el organigrama de un proyecto interno
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conformado por 20 personas. (Project Management Institute, Inc. 2017, p.

L

Y

Gerente de
Proyectos

A

Consultor externo

319).
Gerente
General
\i
Gerente
Operativo
v L J \
Asistente Ejecutivos de Implementador
Contable Cuenta P

Analista de
mercado

Disefador

Figura 20. Organigrama

3.2.2.4. Definicién del plan de las comunicaciones

En su libro titulado “Guia del PMBOK” (Project Management Institute, Inc, 2017, p.
377) sefala que:

El plan de gestion de las comunicaciones es un componente del plan para la

direccion del proyecto que describe la forma en que se planificaran,

estructuraran implementaran y monitorearan las comunicaciones del proyecto

para lograr eficiencia. El plan contiene la siguiente informacion:

Requisitos de comunicacion de los interesados;

Informacién a comunicar, incluidos el idioma, formato, contenido y

nivel de detalle

Proceso de escalamiento

Motivo de la distribucion de dicha informacion
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Plazo y frecuencia para la distribucion de la informacién requerida y
para la recepcion de la confirmacion o respuesta, si corresponde;
Persona responsable de comunicar la informacion

Persona responsable de autorizar la divulgacion de informacion
confidencial;

Persona o0 grupos que recibiran la informacion, tales como
memorandos, correo electronico, comunicados de prensa o medios
sociales;

Métodos o tecnologias utilizados para transmitir la informacion, tales
como memorandos, correo electrénico, comunicados de prensa o
medios sociales;

Recursos asignados a las actividades de comunicacion, incluidos el
tiempo y el presupuesto;

Método para actualizar y refinar el plan de gestion de las
comunicaciones conforme el proyecto avanza y se desarrolla; como
cuando la comunidad de interesados cambia a medida que el
proyecto atraviesa diferentes fases;

Glosario de la terminologia comun;

Diagramas de flujo de informacion que circula dentro del proyecto,
flujos de trabajo con la posible secuencia de autorizaciones, lista de
informes, planes de reuniones, etc.; y

Restricciones derivadas de la legislacion o normativa especifica, de
la tecnologia, de las politicas de la organizacion (Project
Management Institute, Inc, 2017, p. 377)
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3.2.2.4.1. Matriz de documentos

Tabla 13.
Matriz de documentos

MATRIZ DE DOCUMENTOS

TIPO DE DOCUMENTO HERRAMIENTA UBICACION \
Convocatoria PDF Buzon de correo de cada asistente
Cronograma Excel/Project Respongable 312 ESIE B2

ocumentos
Cuestionario Word Archivo del proyecto
Hoja de incidentes Word/Excel Archivo del proyecto
Hoja de visitas Word/Excel Archivo del proyecto
Informe de visita Word Archivo del proyecto
Informe de entrevistas Word Archivo del proyecto
Libreto focus group Word Respongable 3 mESIom B2
ocumentos
Lista de proveedores Word/excel RESPEIEED 0D gIESEn ol
documentos
Minuta de reunion Word Archivo del proyecto
Plan de gestion de Responsable de gestiéon de
. Excel
riesgos documentos
Resultados focus group Word/PDF Archivo del proyecto
Ruta Excel Responsable de gestion de
documentos

Elaborado por: El autor
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3.2.2.4.2. Matriz de comunicaciones

Tabla 14.
Matriz de comunicaciones

TIPO DE MECANISMO DE
INVOLUCRAD PROPIETA FRECUENCI RESPONSABL

INTERES INFORMACIO RETROALIMENTACIO  AUDIENCIA
o) \ RIO A \ E

Informes del
Gerente Ampliar el proyecto, Plan Impreso Gerentede | 2vecesala | Reuniones cara a cara, Gerente, Director del
General negocio (+) de gestion de Email Proyectos semana emalil Socios proyecto
riesgos
Informes del
Gerente Ampliar el proyecto, Plan Impreso Gerentede | 2vecesala | Reuniones cara a cara, ) Director del
Operativo negocio (+) de gestion de Email Proyectos semana email Gerencias proyecto
riesgos, rutas
Ampliar y Informes del
Gerente de modernizar | proyecto, Plan Impreso Gerente de | 2vecesala | Reuniones cara a cara, ) Director del
Proyectos el negocio de gestion de Email Proyectos semana email Gerencias proyecto
+) riesgos
Tener mayor | Convocatoria,
Ejecutivo de rédito Minutas, rutas, Impreso Gerentede | 2vecesala ) Personal Equipo del
Cuenta econoémico lista de Email Proyectos semana G Administrativo proyecto
(+) proveedores
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Hacer
oL . Convocatoria, Impreso Gerente de | 2vecesala ) Personal Equipo del
Disefiador marketing . . Informes, email o .
) Minutas Email Proyectos semana Administrativo proyecto
+
Tener mayor
rédito Convocatoria, Impreso Gerentede | 2vecesala ) Personal Equipo del
Implementador o ] ) Informes, email )
economico Minutas, rutas Email Proyectos semana Operativo proyecto
*)
Monitorear )
| Convocatoria,
a
Asistente - Minutas, rutas, Impreso Gerentede | 2vecesala ) Personal Equipo del
contabilidad . . Informes, email . .
Contable . lista de Email Proyectos semana Administrativo proyecto
ela
proveedores
empresa (+)
Convocatoria,
) Hacer ) Personal )
Analista de ) Minutas, rutas, Impreso Gerentede | 2vecesala ) o ) Equipo del
marketing . . Informes, email Administrativo
mercado lista de Email Proyectos semana ) proyecto
+) y operativo
proveedores

Elaborado por: El autor




3.2.2.4.3.

Tabla 15.

Matriz de reuniones

Matriz de reuniones

MATRIZ DE REUNIONES

TIPO DE

PROPOSITO

REUNION

Resultados

Informes de avance
Informes de resultados

ASISTENTES

Socios,
Gerentes y Jefaturas

FRECUENCIA

Semanal

Equipo

Informe de avances, resultados,
Actualizaciones de informes, planes de
contingencia, lecciones aprendidas, asuntos
pendientes

Gerente del proyecto /
miembros del equipo

Semanal

Gerencia de
proyecto

Progreso y estatus del proyecto
/ resoluciones a tomar frente a los eventos
informados.

Socios,
Gerentes y Jefaturas

Cuando asi lo requiera

Informativa

Socializacion de Alcance, beneficios,
impacto del proyecto

Todos los involucrados

inicio / fin del proyecto

Técnicas

Establecer los requerimientos técnicos

Equipo de proyecto

Al inicio del proyecto y

cuando asi lo requiera

Elaborado por: El autor
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3.2.2.4.4. Matriz de distribucion de documentos

Tabla 16.

Matriz de distribucion de documentos

Involucrado/ Gerente
Documento General

Convocatoria

MATRIZ DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS ‘

Gerente Gerente de Ejecutivo Asistente Anzlésta

Operativo Proyectos de Cuenta DTECREEES B I € Contable
mercado

Cronograma

Cuestionario

Hoja de
incidentes

Hoja de visitas

Informe de
entrevistas

Informe de
visita

Libreto focus
group

Lista de
proveedores

Minuta de
reunion

Plan de gestion
de riesgos

Resultados
focus group

Ruta

Elaborado por: El autor
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3.3.Plan de gestion de riesgos.

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos para llevar a cabo
la planificacion de la gestion, identificacion, analisis, planificacion de
respuesta, implementacion de respuesta y monitoreo de los riesgos de un
proyecto. Los objetivos de la gestion de los riesgos del proyecto son aumentar
la probabilidad y/o impacto de los riesgos positivos y disminuir la probabilidad
y/o impacto de los riesgos negativos, a fin de optimizar las probabilidades de

éxito del proyecto. (Project Management Institute, Inc. 2017, p. 395).

En su libro titulado “Guia del PMBOK” (Project Management Institute, Inc, 2017, p.

397) sefala que:

Todos los proyectos son riesgosos, ya que son emprendimientos Unicos con
diferentes grados de complejidad que tienen como objetivo ofrecer beneficios.
Se dedican a esto dentro de un contexto de restricciones y suposiciones al
tiempo que responden a las expectativas de los interesados, las que pueden
ser contradictorias y cambiantes. Las organizaciones deben elegir enfrentar el
riesgo del proyecto de una manera controlada e intencional para crear valor

equilibrando al mismo tiempo el riesgo y la recompensa (...).

Los riesgos individuales del proyecto pueden tener un efecto positivo o
negativo sobre los objetivos del proyecto, si se presentan. La gestion de los
riesgos del proyecto tiene como objetivo explotar o mejorar los riesgos
positivos (oportunidades), evitando o mitigando al mismo tiempo los riesgos
negativos (amenazas). Las amenazas no gestionadas pueden dar lugar a
cuestiones o problemas tales como retrasos, sobrecostos, déficit en el
desemperio o pérdida de reputacion. Las oportunidades aprovechadas pueden

conducir a beneficios tales como la reduccién de tiempo y costo, mejora en el
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desempefio o buena reputacién Project Management Institute, Inc, 2017, p.
397)
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Tabla 17.
Plan de Riesgos “Analisis Cualitativo”

2 IDENTIFICACION ANALISIS CUALITATIVO
a
@
o FECHA IDENTIFICACION | ASIGNACION
&: ESTATUS ID# FASE DEL PROYECTO EUNCIONAL AMENAZA/OPORTUNIDAD DESCRIPCION DISPARADOR CATEGORIA TIPO PROBABLIDAD| IMPACTO MATRIZ DE RIESGOS
1 (2) 3) () 5) (6) (U] ®) © (10) (11
g M
. » Alcance T A
03-sep-18 Acceso a informacion M
imi i i [
Inactivo R1 Gerente General AMENAZA limitado por.un ce_\r’nblo Cambio de Organizacion Moderado Muy Ato (-8 B
en la administracion de |Gerente General EME
PI COMUNICACIONES .
Planificaciéon Cronograma MB B M A
Impacto
2 M
. B Alcance T A
03-sep-18 Acceso a informacion 3
Personal limitado por faltade |Incumplimient gM
Activo R2 Administrativo y AMENAZA ado p(_), ata de cumplimiento Organizacion Alto Muy Alto  [-§ B
- colaboracion de los de cronograma =4
operativo involucrados Cronograma MG
Planificacion 9 MB B M A
Impacto
N
imi Alcance k]
03-sep-18 Desconocnmlento de 2 A
Todos los las normativas legales, Incumplimiento gM
Activo R3 . AMENAZA referentes al sector P Organizacion Alto Muy Ato  [-§ B
involucrados - de cronograma 2
publicitario por parte de c o MH
Planificacion los involucrados ronograma MB B M A
Impacto
Cronograma E
03-sep-18 No contar con la =
. Encargados de apertura para realizar Falta de . ]
Activo R4 AMENAZA . informacion Alcance Muy Alto Alto o
puntos de venta las visitas e o
) ° levantada x
inspecciones Calidad
Ejecucion MB B M A
Impacto
8
Costo o
03-sep-18 . =
Que los socios Acentacion K
2 Activo R5 Socios OPORTUNIDAD acepten aplicar el eschi)ta Organizacion Moderado Moderado |8
royecto o
. proy Calidad &
Cierre
Impacto
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Tabla 18.
Plan de Riesgos “Analisis Cuantitativo”

g IDENTIFICACION ANALISIS CUANTITATIVO
[a)
4 EMV - Valor Monetario
o FECHA IDENTIFICACION | ASIGNACION PROBABILIDAD| IMPACTO ($o0
x| ESTATUS | ID# AMENAZA/OPORTUNIDAD DESCRIPCION DISPARADOR | CATEGORIA Esperado
@ ()
o FASE DEL PROYECTO FUNCIONAL (%) DIAS) EFECTO ($ 0 DIAS)
1 2 (©)] 4 5) (6) ) 8) (13) (14) (15) =(13)x(14)
03-sep-18 Acceso a informacion
Inactivo R1 Gerente General AMENAZA limitado por un cgmblo Cambio de Organizacién 0.5 30% 3 1
en la administracion de (Gerente General
e PICOMUNICACIONES
Planificacion
. ” 0.7
03-sep-18 Acceso a informacion
Personal limitado por faltade |Incumplimient
Activo R2 Administrativo y AMENAZA aco por fata de cumplimiento Organizacion 70% 2 1
. colaboracion de los de cronograma
operativo )
L involucrados
Planificacion
03-sep-18 Desconocimiento de 0.7
Todos los las normativas legales, Incumplimiento
Activo R3 . AMENAZA referentes al sector p Organizacién 70% 2 1
involucrados o de cronograma
publicitario por parte de|
Planificacion los involucrados
03-sep-18 No contar con la
Encargados de apertura para realizar Falta de
Activo R4 AMENAZA . informacion Alcance 90% 5 5
puntos de venta las visitas e
. . levantada
inspecciones
Ejecucion
03-sep-18 .
Que los socios Acentacion
2 Activo R5 Socios OPORTUNIDAD acepten aplicar el escrr?ta Organizacién 50% 1 1
proyecto
Cierre
Reserva de riesgos 8.70
Presupuesto del proyecto 26.50
Porcentaje de reserva de riesgos 32.83%




Tabla 19.
Plan de Riesgos “Estrategia de respuesta”
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9( IDENTIFICACION ESTRATEGIAS DE RESPUESTA
o
o ACCIONES DE RESPUESTA
g ESTATUS ID # FECHA IDENTIFICACION | - ASIGNACION AMENAZA/OPORTUNIDAD DESCRIPCION DISPARADOR CATEGORIA |ESTRATEGIA INCLUYENDO VENTAJAS Y ENTREGABLE AFECTADO
o FASE DEL PROYECTO FUNCIONAL
DESVENTAJAS
1 (2) Q) (@) 5) (6) (U] 8) (16) a7 (18)
03-sep-18 Acceso a informacion Realizar una reunién con el nuevo gerente|Cronograma: 1.1.2.1.3, 1.1.2.2.4,
. AZA limitado por un cambio [Cambio de o L y expicar los detalles del proyecto. 1.134.1,11.212,1.13.1.2,
Inactivo RL Gerente General AVE en la administracién de [Gerente General Organizacion Miigar Ventaja: Acceso a la informacién requerida  {1.1.3.5.1,1.1.3.1.1, 1.1.3.2.1
L PI COMUNICACIONES Desventaja: Incumpliiento del cronograma
Planificacion
Realizar reuniones con el personal
03-sep-18 personal Acceso a informacion _admv'"t'sga“"‘) paralevantar sus Cronograma: 1.1.2.1.3, 1.1.2.2.4,
) e limitado por faltade  {Incumplimiento — » Inquietudes y preocupaciones ventaja:
Activo R2 Admlnlstrgtlvo y AMENAZA colaborapt):ién de los de croaograma Organizacion Mitigar _Obtener insumos para e|apg.rar un ”'af‘ de
operativo involucrados inwlucramiento. Deventaja: Uso de tiempo y
Planificacion recursos en nuevas reuniones y elaboracion de
planes
-y Realizar reuniones con el personal
Desconocimiento de
03-sep-18 - operativo para levantar sus inquietudes y |Cronograma: 1.1.2.1.3,1.1.2.2.4,
Todos los 1as normatvas legales. |\ 1 imiento : » : 11341,11212,11312
Activo R3 : AMENAZA referentes al sector P Organizacion Mitigar preocupaciones Ventaja: Obtener insumos |-« -2-wy &y LSy
involucrados - de cronograma para elaborar un plan de involucramiento. 11351,11311,11321
publicitario por parte de e .
L los involucrados Deventaja: Uso de tiempo y recursos en
Planificacion 0S nuevas reuniones y elaboracion de planes
Cronograma: 1.1.2.1.3, 1.1.2.2.4,
Identificar otros puntos de venta que 11341,11212,113.12,
03-sep-18 No contar con la Falta de brinden la paertura para realizar las 1.1.35.1,11.311,1.13.21
Activo R4 Encargados de AMENAZA apertufa para realizar informacion Alcance Aceptar yisitas gkinspe’cciongs Ventaja: La Informe de Visita: 1.1.3.5.3,
puntos de venta las visitas e levantada informacion sera obtenida Desventaja: Uso de [1.1.3.5, 1.1.3.1
. . inspecciones tiempo adicional que perjudica el cumplimiento |Hoja de incidentes: 1.1.3.5.2
Ejecucion del cronograma Hoja de Visitas: 1.1.3.2, 1.1.3.2.3,
1.1.3.13,1.134.2
03-sep-18 Que los socios cootacion Aceptar la solicit.ud. y aplicar el proyecto
2| Activo R5 Socios OPORTUNIDAD acepten aplicar el ceptacio Organizacion Aceptar  [elaborado Ventaja: Oportunidad de
escrita implementar el proyecto Desventaja: que los

Cierre

proyecto

riesgos se activen y el proyecto no tenga éxito




Tabla 20.

Plan de Riesgos “Monitoreo y Control”
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9( IDENTIFICACION MONITOREO Y CONTROL
a
x INTERVALO DE FECHA, ESTADO,
8 ESTATUS ID # FF:EA?SHEAIDIIEEI\ILE(F)IséCCZ'IFO()N ﬁjﬁglﬁjcl\ﬁ[\l AMENAZA/OPORTUNIDAD DESCRIPCION DISPARADOR CATEGORIA RESPOENSABL MEDICION O FECHA| COMENTARIOS DE LA
o HITO DE MEDICION REVISION
1 (2 (©)) () ©) (6) ) (8) (19) (20) (21)
03-sep-18 Acceso a informacion o f
limitado por un cambio |Cambio d Director del |10 mientras dura |
Inactivo R1 Gerente General AMENAZA ado por un camplo |&-amblo de Organizacion ector de transicion
en la administracién de|Gerente General Proyecto organizacional
o PICOMUNICACIONES 9
Planificacion
03-sep-18 Personal Acceso a informacion Semanal, mientras
Activo R2 Administrativo y AMENAZA limitado p(.)r falta de Incumplimiento Organizacién Director del | dura gl Ie\{antamlento
onerativo colaboracion de los de cronograma Proyecto de inquietudes y
e P involucrados preocupaciones
Planificacion
03-sep-18 Desconomm jento de Semanal, mientras
Todos los las normativas legales, Incumplimiento Director del | dura el levantamiento
Activo R3 . AMENAZA referentes al sector p Organizacion s
involucrados S de cronograma Proyecto de inquietudes y
publicitario por parte de .
o . preocupaciones
Planificacion los involucrados
03-sep-18 No contar con la Diario, hasta culminar
Encargados de ertura para realizar Falta de Director del el visita a los puntos
Activo R4 9 AMENAZA apertura p informacién Alcance ) P
puntos de venta las visitas e levantada Proyecto requeridos y obtener la
inspecciones informacién necesaria
Ejecucion
03-sep-18 .
Que los socios Aceptacion Director del | Diario durante el cierre
2 Activo R5 Socios OPORTUNIDAD acepten aplicar el p Organizacion
escrita Proyecto del proyecto
proyecto
Cierre
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3.4.Plan de gestion de la participacion de los interesados

Actualmente Pl COMUNICACIONES cuenta con 11 colaboradores que
trabajan permanentemente en oficina y que serdn tomados en cuenta como
interesados para el desarrollo del plan de involucramiento. Por temas de
confidencialidad, en el presente trabajo no se colocara los nombres reales de
los clientes internos, sino el nombre de las posiciones que ocupa cada uno de

ellos.

Cada proyecto tiene interesados que se ven afectados o pueden afectar al
proyecto, ya sea de forma positiva o negativa. Algunos interesados pueden
tener una capacidad limitada para influir en el trabajo o los resultados del
proyecto; otros pueden tener una influencia significativa sobre el mismo y
sobre los resultados esperados. (Project Management Institute, Inc. 2017,
p. 504).

3.4.1. Registro de interesados
En la siguiente tabla, se da el detalle de los colaboradores administrativos,

mencionados anteriormente, los cuales son tomados en cuenta como

Interesados.



Tabla 21.
Registro de interesados
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ID POSICION  ROL PODER INTERES EXPECTATIVAS
1 Gerente Socio Alto Alto Obtener rentqpllldad
General de la gestion
Gerente . comercial de la
2 Operativo SEIe Al A empresa, ademas de
controlar las
actividades
operativas y
administrativas en
Gerente de . virtud de no incurrir
€ Proyectos SOED Al Ao en costos no
planificados que
afecten de manera
negativa el ejercicio
econémico
4 Ejgcutl\t/o f € | colaborador | Medio Alto
A - Incorporar
5 | Blecutvode oo ohorador | Medio Alto herramientas que
Cuenta 2 faciliten la ejecucion
g | Elecutvode |- 1 horador | Medio Alto de sus funciones y
Cuenta 3 permitan obtener
7 Disefiador Colaborador | Bajo Bajo informacion real
Implementador . . sobre los resultados
8 1 Colaborador | Bajo Bajo de su trabajo,
Implementador . . contemplando la
9 5 Colaborador | Bajo Bajo incorporacion de
Asistente _ . herramientas de
10 Contable Colaborador | Medio Bajo control, seguimiento y
: supervision.
11 Al sis Colaborador | Medio Bajo
mercado

Elaborado por: El autor

3.4.2. Matriz de poder — interés

“La matriz Poder/interés, de acuerdo con lo que sefala el Project Management

Institute”, Inc. (2017, p. 512), (...) agrupa a los interesados segun su nivel de

autoridad (poder), nivel de inquietud acerca de los resultados del proyecto

(interés).
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Alto

Mantener Satisfechos Gestionar atentamente

PODER

Monitorear Mantener informado

Bajo
— Alto

INTERES

Figura 21. Matriz de poder — interés

Como se puede ver en la figura anterior, existen 4 grupos de colaboradores
muy marcados en cuanto a su ubicacion dentro de la matriz, dentro del area
“‘Gestionar atentamente”, se encuentra el grupo de socios de Pl
COMUNICACIONES, formando parte del area “Monitorear” se encuentra dos
grupos, uno compuesto por el personal operativo/disefio, y otro compuesto por
el personal administrativo, finalmente el grupo de Ejecutivos de Cuenta se

encuentra dentro del area “Mantener informado”.

La matriz nos muestra la légica sobre como PI COMUNICACIONES debe
gestionar a sus clientes internos (involucrados) de acuerdo con la posicidon que
ocupan, esto servirh como insumo para definir posteriormente el plan de

comunicacion.
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3.4.3. Matriz de evolucién de involucramiento de interesados

Tabla 22.
Matriz de evolucién de involucramiento de interesados

Compromiso

Interesado .
Desconocedor Reticente | Neutral

1 Gerente General C D
2 Gerente Operativo C D
3 | Gerente de Proyectos C D
4 | Ejecutivo de Cuenta 1 C D
5 | Ejecutivo de Cuenta 2 C D
6 | Ejecutivo de Cuenta 3 C D
7 Disefiador C D
8 Implementador 1 C D
9 Implementador 2 C D
10 | Asistente Contable C D
11 | Analista de mercado C D

C: Participacion Actual

D: Participacion esperada




3.4.4. Plan de Involucramiento de los interesados

Tabla 23.

Plan de Involucramiento de los interesados

[») ‘ POSICION

ROL ‘ PODER ‘ INTERES

122

ESTRATEGIA

Gerente _ Informar sobre los
1 Socio Alto Alto o _
General beneficios de ejecutar el
Gerente proyecto dentro de la
2 Socio Alto Alto L .
Operativo organizacion. Consolidar su
participacién mediante el
involucramiento activo
Gerente de
3 Socio Alto Alto durante el proceso de
Proyectos y
elaboracion de los
diagramas de trabajo
Ejecutivo de '
4 | Colaborador | Medio Alto Mantener informado sobre
Cuenta 1 los cambios que afecten su
Ejecutivo de i '
5 Colaborador | Medio Alto AR BIHET
Cuenta 2 levantar cualquier tipo de
Ejecutivo de requerimiento, inquietud o
6 Colaborador | Medio Alto a d
Cuenta 3 problema para atenderlo y
7 Disefiador Colaborador | Bajo Bajo tomarlo en cuenta dentro
Implementador _ _ del proyecto. Mantener
8 Colaborador | Bajo Bajo _
1 reuniones formales e
Implementador informales para obtener
9 Colaborador | Bajo Bajo . L,
2 informacion relevante y
Asistente obtener una participacion
10 Colaborador | Medio Bajo .
Contable activa durante la
Analista de elaboracion del proceso
11 Colaborador | Medio Bajo

mercado

comercial
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4. ANALISIS FINANCIERO DEL PROYECTO Y SU
VIABILIDAD

Es importante tomar en cuenta que, para la ejecucion del proyecto, no se
requiere invertir en la adquisicién de recursos o en la contratacion de personal,
por tal motivo, la herramienta utilizada para analizar su viabilidad sera la

herramienta “Costo/beneficio”.

Asi mismo, por temas de confidencialidad, PI COMUNICACIONES no ha
facilitado el Balance General ni los Estados de Resultados para la elaboracion
del presente documento, sino solo informacion puntual para la elaboracion del

analisis financiero y posterior analisis de la viabilidad de ejecutar el proyecto.

4.1. Analisis Financiero

De acuerdo con Ilo declarado por el Gerente General de PI
COMUNICACIONES, los costos no planificados aparecen constantemente, lo
cual afecta directamente a la rentabilidad de la organizacién, frenando su
crecimiento, la calidad del servicio entregado y su capacidad de competir en el

mercado.

Asi mismo, se ha identificado que la aparicion de costos no planificados se da
durante la fase de ejecucion del servicio, ya que las muchas eventualidades
gue se deben cubrir para que el servicio pueda ser entregado, implican que Pl
COMICACIONES deba asumir todos estos valores, ya que los mismos no

fueron planteados inicialmente al cliente externo.

En la siguiente tabla se muestra, de manera general; la consolidacion de los
costos planificados vs los costos no planificados (de todos los servicios que se
han entregado cada mes), los datos para la elaboracion de la tabla han sido
entregados por parte de la Gerencia General de PI. COMUNICACIONES.
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Tabla 24.
Costos sin proceso comercial

Costos Costos No Costo Real (Plan % Var Utilidad Ut Real (Ut. Plan - % Var

Planificados planificados +NO Plan) Costos Planificada Costos No Plan) Utilidad

Enero $ 35,000.00 ($ 3,000.00 | $ 38,000.00 [ 9% |$10,500.00 | $ 7,500.00 | -29%
Febrero $ 27,000.00 [ $ 200.00 | $ 27,200.00 1% | $ 8,100.00 | $ 7,900.00 | -2%
Marzo $ 39,000.00 | $ 2,450.00 | $ 41,450.00 6% |$11,700.00 | $ 9,250.00 | -21%
Abril $ 40,000.00 | $ 4,800.00 | $ 44,800.00 | 12% | $12,000.00 | $ 7,200.00 | -40%
Mayo $ 35,000.00 | $ 800.00 | $ 35,800.00 2% | $10,500.00 | $ 9,700.00 | -8%
Junio $ 27,850.00 | $ 2,870.00 | $ 30,720.00 | 10% |$ 8,355.00 | $ 5,485.00 | -34%
Julio $ 15,000.00 | $ 3,000.00 | $ 18,000.00 | 20% |$ 4,500.00 | $ 1,500.00 | -67%
Agosto $ 45,700.00 | $ 5,200.00 | $ 50,900.00 | 11% | $13,710.00 | $ 8,510.00 | -38%
Septiembre | $ 23,560.00 [ $  340.00 | $ 23,900.00 1% | $ 7,068.00 | $ 6,728.00 | -5%

8% -27%

Elaborado por: El autor

De acuerdo con lo que se detalla en la tabla anterior, existe un promedio de
8% de variacidon incremental en los costos panificados cada mes, lo cual afecta

negativamente en un promedio de 27% a la utilidad.

El presente proyecto plantea reducir en un 50% los costos no planificados,
mediante la incorporacién de un proceso comercial que ordene, delimite y
controle cada una de las actividades que se desarrollan internamente, para

entregar el servicio a los clientes externos.

4.2.Viabilidad

De acuerdo con lo detallado anteriormente, a continuacion; se procede a
realizar una tabla, con un escenario en el que se incorpora el proceso

comercial y los costos no planificados se reducen en un 50%.



Tabla 25.
Costos con Proceso Comercial
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Mes Costos Costos No Costo Real (Plan % Var Utilidad Ut Real (Ut. Plan - % Var

Planificados planificados +NO Plan) Costos Planificada Costos No Plan) Utilidad

Enero $ 35,000.00 | $ 1,500.00 | $ 36,500.00 4% | $10,500.00 | $ 9,000.00 | -14%
Febrero $ 27,000.00 [$ 100.00 | $ 27,100.00 0% |$ 8,100.00 | $ 8,000.00 | -1%
Marzo $ 39,000.00 [$ 1,225.00 | $ 40,225.00 3% | $11,700.00 | $ 10,475.00 [ -10%
Abil $ 40,000.00 [ $ 2,400.00 | $ 42,400.00 6% | $12,000.00 | $ 9,600.00 | -20%
Mayo $ 35,000.00 [$ 400.00 | $ 35,400.00 1% | $10,500.00 [ $ 10,100.00 | -4%
Junio $ 27,850.00 [$ 1,435.00 | $ 29,285.00 5% |$ 8,355.00 | $ 6,920.00 | -17%
Julio $ 15,000.00 [ $ 1,500.00 | $ 16,500.00 | 10% | $ 4,500.00 | $ 3,000.00 | -33%
Agosto $ 45,700.00 | $ 2,600.00 | $ 48,300.00 6% | $13,710.00 [ $ 11,110.00 [ -19%
Septiembre | $ 23,560.00 |$ 170.00 [ $ 23,730.00 1% |$ 7,068.00 | $ 6,898.00 | -2%

Elaborado por: El autor

4%

-14%

Con una reduccién del 50% de los costos no planificados, la variacion promedio

incremental de los costos se reduce a un 4%, lo cual afectaria negativamente a

la utilidad en un 14%, la misma que, si bien sigue siendo negativa; muestra una

reduccion comparada con el escenario real, en el cual existia una afectacion

negativa del 27%.

A continuacion, se detalla una tabla comparativa, que permite visualizar la

variacion gue existe entre los dos escenarios planteados.
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Tabla 26.
Viabilidad del proyecto

Sin proceso comercial ‘Con proceso comercial ‘

Costo real (mes) $ 34,530.00 $ 33,271.11
Utilidad real (mes) $ 7,085.89 $ 8,344.78
uU/C 21% 25%
Beneficio mensual $ 1,258.89

Elaborado por: El autor

En la tabla anterior se puede observar que el promedio mensual de costos sin
proceso comercial es de $34.530.00 dblares, mientras que con la aplicacion del
proceso comercial dichos costos se reducirian a $33.271.11 doélares, dando
una variacion de $1.258.89 ddlares, la que representa un beneficio mensual
para Pl. COMUNICACIONES e incrementa su utilidad en un promedio mensual
de 18%.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

e El cliente interno de PI COMUNICACIONES esté totalmente dispuesto a
participar en un cambio organizacional, asi mismo; las gerencias y los
socios han declarado la necesidad de que exista un proceso comercial
dentro de PI COMUNICACIONES.

e Actualmente los costos no planificados, segun lo declarado por el
Gerente General de PI COMUNICACIONES; representan hasta un 8%
mensual vs los costos planificados, lo cual afecta directamente a la

rentabilidad.

e Los riesgos tienen un impacto directo en la duracion del proyecto,
prolongando su tiempo de ejecucion si es que no se cuenta con la
colaboraciéon del cliente interno en lo que se refiere a la entrega de

informacion y acompafiamiento.

e Los factores ambientales internos de Pl COMUNICACIONES no
representan un limitante a la hora de ejecutar el proyecto.

¢ Al mediano plazo, no existe una alternativa viable al presente proyecto,
ya que dichas alternativas conllevan un cambio total de la organizacion,
un tiempo prolongado de ejecucibn o costos adicionales para su

implementacion y ejecucion.

e La cantidad de clientes de PI COMUNICACIONES ha decrecido durante
el 2017, esto debido a la baja calidad de los servicios entregados, lo que

ha provocado que existan quejas constantes y pérdida de credibilidad.
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5.2.Recomendaciones

e Mantener constantemente informado al cliente interno sobre los
objetivos del proyecto, los avances del mismo y las novedades que se

han encontrado durante su ejecucion.

e Solicitar retroalimentacion al cliente interno sobre los cambios y los
puntos de control incorporados en los flujos de trabajo, de tal manera
que se tenga plena certeza de que los resultados del proyecto estan
acordes con la realidad de PI. COMUNICACIONES.

e Mantener un adecuado registro de todos los archivos y documentos
generados por el proyecto, los mismos que seran activos de la

organizacién y serviran para respaldar todo el trabajo realizado.

e Procurar que los socios tengan una participacién activa durante la
ejecucion del proyecto, para facilitar la apertura y colaboracion de los

mandos medios al momento de ejecutar el proyecto.

e En lo posible, insistir para que se facilite informacion financiera como
Balances y Estados de Resultados, de tal manera que se pueda
identificar de manera clara cual es el verdadero porcentaje de costos no

planificados y como estos han afectado a la rentabilidad del negocio.

e Revisar la posibilidad de incorporar como involucrados a los clientes
externos, basicamente para identificar cuéles son los motivos de sus
quejas y que esto permita identificar puntualmente cuales son las

oportunidades de mejora durante la ejecucién de los servicios.
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