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RESUMEN

El presente proyecto es un modelo de gestion para la empresa “Tecnologia y
Equipos”, empleando las mejores practicas en la administracion de proyecto del
Instituto de Gestion de Proyecto conocido por sus siglas en inglés como PMI

gue cuenta con reconocimiento a nivel mundial.

Inicialmente se revisara la problematica y se realizara el marco teédrico de la
gestion de proyectos para la comprensién de los términos empleados en el
proyecto y conocimiento de las herramientas disponibles para la elaboracion de
los planes que formaran parte del nuevo modelo de gestion para la gerencia

comercial.

Después se realizara el diagnostico de la situacion actual que atraviesa la
empresa para elaborar la propuesta con el objetivo principal de mejorar los
resultados del departamento de ventas, todo esto se realizard bajo los
lineamientos estratégicos de la empresa y las buenas practicas de gestion de

proyecto.

El modelo de gestion para la gerencia comercial contempla el acompafiamiento
durante la etapa de implementacién del proyecto, asi como también la difusion
mediante la capacitacion del personal interno del area de ventas y soporte de la

empresa.



ABSTRACT

The present project is a management model for the company "Technology and
Equipments”, using the best practices in project management of the Project
Management Institute known by its acronym in English as PMI that has

worldwide recognition.

Initially the problem will be reviewed and the theoretical framework of project
management will be carried out to understand the terms used in the project and
knowledge of the tools available for the preparation of the plans that will be part

of the new management model for commercial management.

Then the diagnosis of the current situation that the company is going through
will be made to elaborate the proposal with the main objective of improving the
results of the sales department, all this will be done under the strategic

guidelines of the company and the good practices of project management.

The management model for commercial management contemplates the stage
of accompaniment during the implementation phase of the project, as well as
the dissemination through the training of the internal personnel of the sales and

support area of the company.
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INTRODUCCION

El presente trabajo surge en respuesta a las necesidades actuales de la
empresa Tecnologia y Equipos, debido a que el sistema comercial actual no
cubre los requerimientos solicitados por la alta gerencia. El proyecto consta de
6 capitulos, a continuacion se describe cada uno de ellos.

En el primer capitulo se presentan los antecedentes de la empresa, los
objetivos generales y especificos del proyecto, el planteamiento del problema y
el marco tedrico que aborda los cinco grupos de procesos y las 10 areas de
conocimiento segun la guia del PMBOK®, incluso la definicion del ciclo de vida

del proyecto.

En el segundo capitulo se analiza la estructura organizacional de la empresa
partiendo de su visidn y mision; incluye la descripcion de los objetivos
estratégicos de: calidad, gestion ambiental, seguridad y salud ocupacional. Un
breve resumen de las areas involucradas en el sistema de comercializacion,

organigrama y los recursos empleados para su funcionamiento.

Se realiza el analisis del entorno externo mediante el andlisis de la industria,
PEST y matriz MEFE, mientras que para el analisis interno se realiza analisis
AMOFHIT, cadena de valor y matriz MEFI. Procesada la informacién se
presenta la matriz FODA, el planteamiento de las estrategias para maximizar
oportunidades - fortalezas y disminuir o mitigar debilidades - amenazas. Se
presenta la problematica y realiza su estudio mediante la espina de pescado o
diagrama de ISHIKAWA, para definir el problema e identificar las brechas

mediante el diagnostico de la empresa.

En el capitulo 3 se desarrollan los procesos necesarios para la gestion de inicio
del proyecto, estos procesos son: la elaboracion del acta de constitucion del
proyecto que incluye los beneficios del proyecto, entregables, riesgos macro,

supuestos, y la identificacion de los involucrados.



En el capitulo 4 se desarrollan los procesos necesarios para la planificacion del
proyecto abordando las 10 areas de conocimiento y los 5 grupos de procesos
gue incluyen: enunciado del alcance, plan de gestion del cronograma, costos,
calidad, recursos, riesgos, comunicaciones y plan de cierre del proyecto.

En el capitulo 5 se realiza el andlisis econdmico de la implementacion del
proyecto, con una inversion inicial de USD 12,435 se obtiene la informacion de
los ingresos y egresos para elaborar el flujo de caja, flujo proyectado con una
proyeccion a 5 afios, los cuales permiten obtener el TIR, VAN y periodo de

recuperacion.

En el capitulo 6 se presentan las recomendaciones y conclusiones luego de
realizar los diferentes analisis durante el ciclo de vida del proyecto, finalmente

se incluye las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |

1.1 Antecedentes

La empresa Tecnologia y Equipos se dedica a la comercializacion de equipos
portatiles especializados para ensayos no destructivos (NDT- nondestructive
testing), empleados para el mantenimiento preventivo y correctivo de tuberias
durante la evaluacién de integridad, como también la inspeccion de juntas de
soldaduras, alineacién de ejes, andlisis de vibraciones, entre otros,

provenientes de Norte América, Europa y Asia (Tecnologia y Equipos, 2017).

La cartera de clientes de la empresa corresponde a un 80% al sector petrolero,
el cual fue afectado por la caida del precio del barril de petréleo a partir de junio
del 2014, que segun informacién del Banco Central del Ecuador paso de USD
98.9 (El Universo, 2015) a USD 25.46 para enero de afio 2016 (Estatista,
2016).

La caida del precio de petréleo fue uno de los principales factores qué afecto
de manera directa al area comercial de la empresa. La venta de los equipos y
servicios destinados al sector petrolero presentaron un decrecimiento del 5%
en el aflo 2015 y un 8% en el afio 2016. Esta caida en ventas no permitio
cumplir con el presupuesto asignado a la gerencia comercial, lo cual generé un

retraso para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion para la gerencia comercial de la empresa

“Tecnologia y Equipos” basado en las mejores practicas para la gestion de



proyectos acorde al Project Management Institute (PMI) en un plazo no mayor

a seis meses.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Realizar el diagnodstico de la situacion actual para la identificacion de
brechas.

e Identificar los factores internos y externos a la empresa que intervienen en
el proceso de comercializacion.

e Evaluar los macro procesos relacionados a la gestion de la comercializacion
de la compaiiia.

e Desarrollar el plan de gestion del proyecto acorde a las mejores practicas
del Project Management Institute (PMI).

1.3 Problematica

La empresa “Tecnologia y Equipos” se encuentra presente en el mercado
ecuatoriano desde el afio 1999, se dedica a la comercializacion de equipos de
ensayos no destructivos para brindar soluciones en el mantenimiento y control
de calidad. Los equipos son comercializados en el sector petrolero,
petroquimico, aeronautico y construccion, también en empresas de servicios de

ensayos no destructivos.

La empresa presentd una caida en sus ventas anuales del 5% para el afio
2015 y un 8% en el 2016, lo cual disminuy6 los ingresos y no permitié alcanzar
los objetivos planificados. Al revisar los procesos actuales del sistema de
comercializacion se encontré6 que el sistema no contempla una adecuada
gestion de clientes, las proyecciones no siguen metodologias formales y el
tiempo de cierre de venta no esté limitado; los gastos de viaticos y movilizaciéon
relacionados a las ventas no estan claramente identificados para cada proceso

de comercializacion.



Tampoco existe una gestion de la informacion entre las areas de la empresa, el
personal de ventas distribuye su tiempo entre la gestién de ventas, reportes,
administrativo, respuesta a solicitudes del departamento comercial, y alta
gerencia; como por ejemplo: encuesta de satisfaccion, organizacion de eventos
promocionales, entre otros. Todo el proceso de comercializacion se realiza sin
un tablero de métricas que permita conocer el real desempefio de los

integrantes del area comercial.

En resumen, el modelo de gestidn actual presenta varias falencias como: falta
de planificacion de los proyectos, inadecuada gestion de recursos humanos y
mala comunicacién entre areas de la empresa. El presente proyecto tiene
como obijetivo principal disefiar un modelo de gestion que brinde solucién a las
actuales y futuras necesidades de la empresa basado en las buenas practicas
del PMI.

1.4 Marco Teoérico

1.4.1 Definicidén de Proyectos

En la actualidad el crecimiento de la industria genera necesidades o presentan
problemas que deben ser solventados mediante un grupo de ideas que en lo
posterior se convertirAn en proyectos, estos deben ser gestionados desde su
inicio hasta el cierre. Segun Gray y Larson (2008, p. 5) “un proyecto es un
esfuerzo complejo, no rutinario, limitado por el tiempo, el presupuesto, los
recursos y las especificaciones de desempefio y que se disefia para cumplir las
necesidades del cliente”. Otra definicibn de proyectos de acuerdo a Bataller
(2016, p. 13) “un proyecto es una iniciativa singular, no repetitiva, normalmente
dirigida a alcanzar unos objetivos prefijados en un lapso de tiempo determinado
y con un presupuesto también determinado”. Finalmente el PMI (2017, p. 4)
define los proyectos como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear

un producto, servicio o resultado unico”.



En base a estas tres definiciones un proyecto es un esfuerzo temporal que
tiene principio y fin, el cual surge para solventar un problema o necesidad cuyo
resultado serd Unico. Se debe recordar que todos los proyectos de una
organizacion deberian estar alineados a los objetivos estratégicos para obtener

mayores beneficios.

1.4.2 Gestién de Proyectos

Una eficiente gestion de proyectos surge de una ejecucion adecuada de
conocimientos, herramientas y habilidades que permitan cumplir los
requerimientos del proyecto (PMI, 2017, p. 10). Segun Bataller (2016, p. 11)
‘para una correcta gestion de proyectos hay que disponer de una serie de
conocimientos que permiten dar una opinion fundamentada de muchos
elementos diferentes (tecnologia, finanzas, recursos humanos, etc.). Todo ello

sin necesidad de ahondar en la mayoria de ellos”.

La direccion del proyecto se llevara a cabo mediante la aplicacion de los
procesos ajustados a la realidad de la empresa, para esto se emplearan las
mejores recomendaciones descritas en la guia de los fundamentos para la
direccion de proyectos conocido como la guia del PMBOK® del PMI (Project

Management Institute), en su sexta edicion.

1.4.3 Areas de Conocimiento acorde a la Guia del PMBOK®

La guia del PMBOK® agrupa el conocimiento de la gestion de proyectos en 10
areas y cinco grupos de procesos que estan compuestos por 49 procesos. Los
responsables de la direccion del proyecto deben ajustar los procesos acorde a
la realidad del proyecto y respetar los lineamientos de la empresa donde se
desarrollard el mismo (PMI, 2017, pp. 23-25). A continuacion se describe de

forma general las areas de conocimiento de la guia del PMBOK®.



1.4.3.1 Gestion de Integracion de Proyectos

Durante la direccion del proyecto la gestion de integracion se encarga de
“identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y
actividades de direccion de proyecto” (PMI, 2017, p. 69) a lo largo del ciclo de

vida del proyecto.

El proceso de gestibn de integracion abarca el desarrollo del acta de
constitucion del proyecto, el plan de gestién para la direccién del proyecto el
cual prepara una integracién coordinada de los diferentes componentes
mediante la direccion y gestion del proyecto. Para alcanzar los objetivos del
proyecto es necesario gestionar el conocimiento existente e incentivar la

creacion de nuevo conocimiento.

El proceso de monitoreo y control del trabajo del proyecto permite dar
seguimiento y revisar el avance del proyecto mediante la comparacion del
desempeiio actual versus el planificado y registrar los cambios a través de la
actualizacion del plan de control de cambios y otros planes que puedan sufrir
alguna afectacion. Finalmente el proceso de cierre de proyecto o fase es el
encargado de verificar el cumplimiento de todas las actividades planificadas
dentro de los grupos de procesos a nivel administrativo o técnico, para concluir
el proyecto (PMI, 2017, p. 70).

1.4.3.2 Gestion del Alcance

La gestion del alcance se refiere a todo el trabajo requerido para completar el
proyecto con éxito, “se enfoca primordialmente en definir y controlar que
incluye y que no se incluye en el proyecto” (PMI, 2017, p. 129). A continuacién

se describe los procesos involucrados en la gestion del alcance:

e Planificar el alcance es el proceso de crear un plan para la gestion donde

se define, valida y controla el alcance del proyecto. Las entradas de este



proceso son el acta de inicio, plan para la direccibn y los factores
ambientales; y las salidas son el plan para la gestion del alcance y el plan
de gestion de requisitos. (PMI, 2017, p. 130).

e La recopilacion de requisitos es el proceso encargado de la recopilacion y
gestion de las necesidades para alcanzar los objetivos del proyecto. Luego
de recopilar los requisitos se procede a definir el alcance que es una
descripcién detallada del proyecto o servicio.

e Para definir el alcance se debe desarrollar una descripcion profunda del
proyecto mediante los requisitos definitivos, las restricciones y supuestos
gue permitan elaborar el enunciado del alcance que es la salida de este
proceso. El enunciado del alcance debe tener: descripcion del alcance,

entregables del proyecto, criterios de aceptacion y exclusiones.

e Crear la estructura de desglose de trabajo (EDT) permite subdividir el
trabajo y los entregables del proyecto en paquetes mas pequefos,

facilitando un modelo de referencia para los entregables.

e La aceptacion formal de los entregables se conoce como validacion del
alcance, para el monitoreo y control del alcance se debe monitorear la linea
base del mismo acorde al plan de gestion del alcance, y de ser necesario el
plan de gestion de cambios que permite obtener datos e informacion del
desemperio del trabajo. (PMI, 2017, pp. 170-171).

1.4.3.3 Gestion del Cronograma

La gestidon del cronograma incluye todos los procesos necesarios para finalizar
el proyecto en el tiempo planificado. Planificar la gestion incluye definir las
politicas, procedimientos y documentacion necesaria para generar una guia de
cémo gestionarlo (PMI, 2017, p.173).



Se definen las actividades mediante el proceso de identificar y documentar las
acciones necesarias para la elaboracion de los entregables, que seran
secuenciadas en un orden logico a travées del método de diagrama de
precedencias que permite elaborar el diagrama de red. Para estimar la
duracion de las actividades es necesario emplear las estimaciones analogas,
paramétricas o basadas en tres valores, con esta informacién se desarrolla el
cronograma (PMI, 2017, p.195). Es necesario controlar el cronograma
mediante el monitoreo del proyecto, con el fin de mantener la linea base del

cronograma.

El control del cronograma permite monitorear el avance o retraso de las
actividades segun lo programado, el registro de los posibles cambios en la
linea base del cronograma deben ser documentados. Los datos del desempefio
de trabajo pueden ser evaluados a traves del analisis de tendencia, método de
la ruta critica, o analisis del valor ganado. En el caso de existir alguna
actualizacion en el plan de direccion del proyecto o modificacion debe ser

registrada en el plan de gestion de cambios.

1.4.3.4 Gestion de Costos

El plan de gestién de costos del proyecto debe incluir todos los procesos para
planificar, estimar, determinar y controlar los costos que permita el cierre del
proyecto dentro del presupuesto aprobado. Los costos se refieren a los
recursos necesarios para la ejecucion de las actividades del proyecto (PMI,
2017, p. 24).

Planificar la gestion de costos incluye los procesos de planificar, estimar,
presupuestar, gestionar y controlar los costos (PMI, 2017, p. 23). Se debe
tomar en cuenta la linea base del alcance, los recursos financieros necesarios
de cada paguete de trabajo y la linea base del cronograma para monitorear que

el desembolso de los recursos esté acorde al presupuesto planificado.
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Estimar costos se refiere a realizar una aproximacion financiera de los recursos
empleados para completar cada uno de los paquetes de trabajo del proyecto, el
resultado serd el presupuesto que incluye los costos del margen de
contingencia, margen de gestion, también se debe considerar el margen
gerencial al cual solo tiene acceso la alta gerencia (PMI, 2017, p. 240).

Controlar costos es monitorear el estado del proyecto que permite detectar
deviaciones en el desempefioc o cronograma, lo cual produciria costos
adicionales, en base a esta informacion se debe tomar decisiones para retornar

a lalinea base de costos (Online Business School, 2015, p. 11).

1.4.3.5 Gestion de Calidad

La calidad tiene varias definiciones, segun Crosby (1987, p. 112) la calidad esta
asociada con la idea “cero defectos” al cumplir los requisitos, mientras que para
Imai (1992) la calidad significa la mejora continua en la vida personal y laboral.
Estas definiciones permiten entender la importancia de la calidad para un

proyecto o servicio.

La gestion de la calidad abarca todos los procesos para definir los objetivos,
politicas y procedimientos de la calidad que cumplan los parametros y
requisitos establecidos en el proyecto. Planificar la gestion de calidad requiere
informacion del plan de direccion de proyecto como la linea base del alcance,
cronograma y costos, también identificar los requisitos de calidad requeridos
por los involucrados, que son la base para realizar el andlisis de costo-
beneficio. Los costos de calidad se clasifican en costos de conformidad y no
conformidad, lo cual permite elaborar el plan de gestion de calidad donde se
proponen las mejoras de proceso, establecer las métricas de calidad, y la forma

de verificacion de la calidad.

Gestionar la calidad es ejecutar el plan de calidad, es decir, convertir en

actividades todo lo planificado acorde a las métricas, estandares y politicas de
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calidad permitiendo identificar procesos ineficaces que seran tratados mediante
la implementacion de un conjunto de procesos que aseguren cumplir con las

expectativas y requisitos del proyecto (PMI, 2017, p. 288).

El control de la calidad es verificar el cumplimiento de las actividades acorde a
las métricas definidas en el plan de calidad, que permitira evaluar el
desempeiio del proyecto con la finalidad de generar los entregables acorde a
los requisitos de los interesados, en el caso de existir una desviacion se
realizan los cambios necesarios, que seran registrados y monitoreados en el
plan de cambios, y de existir variacion en los costos se actualizara el plan de

costos.

1.4.3.6 Gestion de Recursos

La gestion de recursos abarca los procesos de identificacion, adquisicion y
gestion de recursos, que permitan disponer de los recursos en el momento
adecuado durante el ciclo de vida del proyecto generando un cierre exitoso del
proyecto (PMI, 2017, p. 307).

La planificacion de los recursos es estimar, gestionar y adquirir los recursos
fisicos, materiales y de personal en el tiempo adecuado que permita obtener

una disponibilidad acorde a las necesidades del proyecto.

La adquisicion de recursos “es el proceso de obtener miembros del equipo,
instalaciones equipamiento, materiales y suministros, Yy otros recursos
necesarios para completar el trabajo del proyecto” (PMI, 2017, p.328). Su
adquisiciéon se realiza a lo largo del proyecto que permita completar el trabajo

del proyecto.

Después de adquirir los recursos se debe desarrollar el equipo de trabajo a
través de la capacitacion, interaccién con el equipo para mejorar el rendimiento

del equipo de trabajo. El seguimiento del desempefio del equipo permite
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resolver problemas y gestionar conflictos con el fin de mejorar el ambiente

laboral y dirigir al equipo de mejor manera.

El control de los recursos asegura la disponibilidad de los recursos en el tiempo
planificado en la cantidad correcta mientras el monitoreo de los recursos
permite tomar decisiones al momento de presentarse alguna variacion que
requiere de acciones correctivas o preventivas que puede generar costos y por
esto se debe actualizar la documentacion del proyecto, los planes de gestidn

del proyecto y gestién de cambios.

1.4.3.7 Gestion de las Comunicaciones

En la direccion de proyectos la gestion de comunicaciones cubre todos los
procesos que aseguren una correcta transmision de la informacion al receptor
preciso. La planificacion de la gestion de comunicaciones es basada en las

necesidades del registro de interesados.

A través de la elaboracion de una estrategia de comunicacion que permita
transmitir informacién a los interesados y gestionar las comunicaciones a través
de la implementacion de las actividades planificadas en la estrategia para
generar una comunicacion eficiente entre los involucrados. Finalmente el
monitoreo de las comunicaciones asegura el cumplimiento de los requisitos del
proyecto y de los interesados del proyecto para alcanzar el cierre del proyecto
con éxito (PMI, 2017, p. 359).

1.4.3.8 Gestion de Riesgos

Los riesgos estan presentes en todas las etapas de vida del proyecto. Los
procesos involucrados son: planificar la gestion de riesgos, identificacion de
riesgos, analisis cualitativo y cuantitativo, planificacion de las respuestas a los

riesgos mediante la implementacién de acciones que minimicen los riegos e
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incrementen las oportunidades, y finalmente el monitoreo de riesgos acorde al
plan de respuesta (PMI, 2017, p. 401).

Planificar la gestion de riesgos es definir como se realizaran las actividades de
gestion de riesgos que se pueden presentar durante el ciclo de vida del
proyecto, se requiere informacion del acta de inicio, registro de interesados y

componentes del plan de integracion para obtener el plan de riesgos.

El proceso de identificar riesgos se realiza mediante un analisis individual de
los componentes del plan de integracién, acta de inicio identificando los
posibles riesgos que seran documentados en el registro de riesgos para su

posterior analisis.

El analisis cualitativo se basa en “el proceso de priorizar los riesgos
individuales” (PMI, 2017, p. 419), evaluando su probabilidad de ocurrencia e
impacto, permitiendo el enfoque en los riesgos criticos especialmente. El
analisis cuantitativo es el proceso de cuantificar el posible efecto causado por
los riesgos en el proyecto. Este proceso permite obtener informacion

cuantitativa que servira para apoyar la planificacion de riesgos.

La planificaciéon de la respuesta a los riesgos es el proceso de desarrollar
estrategias para posibles amenazas como: escalar, mitigar, evitar, transferir y
aceptar, en el caso de ser oportunidades las estrategias son: escalar, explotar,
compartir, mejorar y aceptar como también buscar opciones o0 acordar

acciones.

La implementacién de respuesta a los riesgos debe ser acorde a lo planificado
en el plan de respuesta que permitan maximizar las oportunidades, minimizar
las amenazas y de igual manera a la posible apariciéon de nuevos riesgos. (PMI,
2017, p. 437). El proceso de monitoreo de los riesgos es dar seguimiento a las
actividades implementadas acorde a los planes en respuesta a los riesgos y se

realizara el monitoreo a lo largo del proyecto para identificar y analizar nuevos
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riesgos como también evaluar el resultado de las estrategias implementadas

para la gestion de riesgos.

1.4.3.9 Gestion de las Adquisiciones

Las adquisiciones se refieren al equipo de trabajo y material requerido para el
proyecto, planificar la gestion de adquisiciones es el proceso de documentar las
decisiones para adquirir e identificar a los posibles proveedores. Para efectuar
las adquisiciones es necesario obtener una respuesta de los proveedores para

solicitar ofertas y proceder a seleccionarlos. (PMI, 2017, p. 459).

El control de las adquisiciones se refiere a realizar la compra o alquiler de los
recursos dentro de lo planificado, realizar el seguimiento de los contratos hasta
su cierre. Este proceso entrega informacion sobre el desempeiio del contratista
y proveedor, en el caso de presentarse un cambio se debe actualizar el registro

de cambios y la documentacion afectada del proyecto.

1.4.3.10 Gestion de Interesados

La gestion de los interesados abarca los procesos necesarios para identificar a
los involucrados que pueden afectar o ser afectados durante todo el proyecto,
como también evaluar las expectativas y posible impacto que sirve para
elaborar las estrategias adecuadas para involucramiento positivos de los
interesados (PMI, 2017, p.503).

El proceso de identificar a los interesados se desarrolla durante todo el
proyecto lo que permite analizar y documentar informacion relevante para
planificar el involucramiento positivo de los interesados. Un punto fundamental
es gestionar la participacion de los interesados, proceso que involucra trabajar
con los interesados mediante una buena comunicacion para satisfacer sus
necesidades y fomentar el compromiso con el proyecto para alcanzar los

objetivos planificados. ElI monitoreo de la participacion de los interesados es el
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proceso mediante el cual se monitorea las relaciones entre interesados vy los

resultados de las estrategias implementadas para su participacion positiva.

1.4.4 Ciclo de Vida de un Proyecto

La definicion del ciclo de vida del proyecto puede variar dependiendo del sector
0 industria donde surge la necesidad de un proyecto, de manera general “el
ciclo de vida del proyecto atraviesa, en forma secuencial, cuatro etapas:
definicién, planeacién, ejecucién y entrega”. (Gray & Larson, 2008, p. 7). Cada
proyecto presenta diferentes especificaciones 0 requisitos, pero siempre
existiran procesos recurrentes en el ciclo de vida del proyecto que pueden
proponer una metodologia compuesta de cinco fases que son: definicion del
proyecto, planificacion y disefio, gestién del proyecto, gestion de cambios y
finalmente la gestion de documentacioén (Bataller, 2016, p.17).

El ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases que atraviesa un proyecto
desde su inicio hasta su conclusién, estas fases pueden ser secuenciales, pero
existen también fases iterativas o superpuestas que seran elegidas acorde a la
necesidad de cada proyecto. Las fases de un proyecto acorde a la estructura
del ciclo de vida pueden ser: inicio, organizacion y preparacion, ejecucion del

trabajo y cierre del proyecto (PMI, 2017, p. 547). Ver figura 1.

CICLO DE VIDADEL PROYECTO

Fases genéricas

Figura 1. Representacion genérica del ciclo de vida de un proyecto.
Adaptado de PMI, 2017.
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1.45 Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

De acuerdo a la guia del PMBOK® se describen los procesos necesarios para
la direccién de proyectos que permitan alcanzar los objetivos planificados del
proyecto. Estos grupos de procesos son cinco: inicio, planificacion, ejecucion,

monitoreo y control, y cierre.

1.4.5.1 Grupo de Procesos de Inicio

Los grupos de procesos de inicio permiten concretar un nuevo proyecto o fase,
a partir de la autorizacion para empezar el proyecto. Donde se busca alinear
las expectativas de los interesados con los objetivos del proyecto. Identificar y
gestionar a los interesados para que su participacion se a positiva y no afecte
los resultados del proyecto. Se define el alcance inicial, presupuesto inicial y
director de proyecto (PMI, 2017, p. 561).

1.4.5.2 Grupo de Procesos de Planificacion

Son los procesos que sirven para establecer el alcance del proyecto, definir los
objetivos y de ser el caso refinarlos, este grupo de procesos desarrollan los
elementos del plan para la direccion del proyecto y los documentos necesarios.
A lo largo del proyecto se pueden presentan cambios que deben ser

registrados y también actualizar los documentos que sean afectados.

1.4.5.3 Grupo de Procesos de Ejecucién

Son los procesos encargados de ejecutar las actividades del proyecto acorde al
plan de direccion del proyecto que permita cumplir con los requisitos del
proyecto, en esta etapa se requiere gestionar el involucramiento de los
interesados, coordinar recursos, desarrollar, dirigir y gestionar el trabajo como

también el conocimiento del proyecto.
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1.4.5.4 Grupo de Procesos de Monitoreo y Control

Son los procesos necesarios para realizar el rastreo, andlisis del progreso y
desemperio del proyecto. El monitoreo es la recoleccion de datos mientras que
el control es comparar el desempefio real con el planificado, informacién que
permita analizar, evaluar e identificar posibles variaciones en el plan de
direccion del proyecto (PMI, 2017, p. 615).

1.4.5.5 Grupo de Procesos de Cierre

Todo proyecto en su etapa de cierre debe completar formalmente cada
actividad del proyecto o fase, para ello el grupo de procesos de cierre se
encarga de constatar que todos los procesos involucrados se han completado

adecuadamente.
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CAPITULO 2: Organizacion

2.1 Estructura Organizacional de la Empresa Tecnologiay
Equipos
2.1.1 Vision

‘Respondemos a las necesidades de nuestros clientes mediante la
comercializacién de tecnologia, equipos y soluciones de vanguardia para el
mantenimiento y control de calidad. Nuestro personal calificado trabaja
interrelacionando clientes y proveedores reconocidos mundialmente”

(Tecnologia y Equipos, 2017).

2.1.2 Misién

“‘Mantendremos el reconocimiento en Colombia como la mejor empresa
comercializadora de tecnologia, equipos y soluciones para el mantenimiento y
el control de calidad. Para el afio 2023 consolidaremos nuestro reconocimiento

en Ecuador y Panama” (Tecnologia y Equipos, 2017).

2.1.3 Objetivos de la Empresa

2.1.3.1 Objetivos Estratégicos

1. Ser reconocido a nivel nacional y obtener una posicidbn competitiva dentro
del sector comercial de equipos para mantenimiento y control de calidad
para el afio 2020. Ademas:
e Ser reconocido como el mejor proveedor de tecnologia en equipos y

soluciones para el mantenimiento y control de calidad, entre el 70% a

90% de los clientes encuestados anualmente.
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e Mejorar entre nuestros clientes LOCALES, el concepto como el
proveedor lider de tecnologia, equipos y soluciones para el
mantenimiento y control de calidad, con una participacion del mercado

mayor al 40% por productos vendidos en los mercados estratégicos.

e Incrementar el nUmero de clientes compradores nuevos en Colombia en

cinco clientes adicionales a los actuales en un periodo de 12 meses.

2. Consolidar el reconocimiento de la empresa a nivel internacional en los
paises de Ecuador y Panama alineados a los objetivos estratégicos en los

proximos 5 afios. Es decir:

e Incrementar el nimero de clientes compradores nuevos en Ecuador y
Panama en cinco clientes adicionales a los actuales en un periodo de 12

meses.

e Lograr el concepto como el proveedor lider de tecnologia, equipos y
soluciones para el mantenimiento y control de calidad, con una
participacion del mercado mayor al 40% por productos vendidos en los
mercados estratégicos, en cuanto a las soluciones en las que Equipos y

Tecnologia tenga exclusividad en cada pais.

3. Innovar lineas de comercializacion adquiriendo nuevos productos para la

creacion de valor cada 5 anos.

e Retomar el programa INNOVA, de tal manera que se genere por lo
menos 2 alternativas innovadoras anuales que aporten valor a la

empresa por trabajador.

4. Mejorar las ganancias de las empresas con respecto al nivel de la inversiéon

de los propietarios en un cuatro por ciento (4%) en un periodo de 24 meses.



20

5. Capacitar al personal del departamento comercial en soluciones
tecnoldgicas, conocimiento general de ventas y formas de pago por lo

menos 2 veces al anos.

2.1.3.2 Objetivos de Calidad

1. Mejorar los procesos de calidad establecidos por la empresa mediante una
revisibon y actualizacibn de ser necesario, acorde a los procesos

establecidos por la empresa cada 2 afos.

2. Incrementar en un 3% las ofertas efectivas a clientes en Colombia, Ecuador

y Panama en un periodo de 12 meses.

3. Planificar estrategias acorde a la realidad del mercado para mejorar la
satisfaccion de los clientes en un 5% respecto a las evaluaciones del afio

anterior.

2.1.3.3 Objetivos en Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional

Implementar normas de seguridad ocupacional reconocidas a nivel

internacional para reducir en un 10% los factores de riesgo laborales

evaluados en los dos ultimos afios.

2.1.3.4 Objetivos de Gestion Ambiental

Fortalecer la cultura ambiental en la organizacion mediante la capacitacion en

manejo adecuado de residuos y uso eficiente de los recursos no renovables

disponibles en la empresa.
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2.1.4 Recursos Humanos

En la filial de Ecuador, el departamento comercial recibe apoyo de los
departamentos administrativos y soporte técnico ubicados en la cuidad de
Bogota-Colombia de esta manera las funciones de la empresa se distribuyen
en dos grupos: personal directo y personal de apoyo. El personal directo de la
empresa esta compuesto por: (a) jefe de ventas, (b) vendedor, (c) mensajero,
(d) asistente administrativo, (e) financiero, y (f) asistente legal. El personal de
apoyo radicado en Colombia consta de: (a) coordinador ventas Ecuador, (a)
gerente general (b) gerente financiero, (c) 5 vendedores, (d) asistente
administrativo, (e) legal, (f) mercadeo, y (g) logistica.

2.1.5 Organigrama

El organigrama de la empresa incluye al personal fijo ubicado en Ecuador y el

personal de apoyo ubicado en Colombia, se presenta en la Figura 2.

JUNTA DIRECTIVA
SOPORTE DE
SERVICIO DE GERENCIA — — ESPECIALISTA RVI
SOPORTE TECNICO — — COMERCIAL [ Apoyo Colombia
Apoyo Colombia | |
| SOPORTE DE
ASISTENCIA L + — COORDINACION | — — ESPECIALISTA ANI
ADMINISTRATIVA COMERCIAL | Apoyo Colombia
: | | SOPORTE DE
LOGISTICA . ! I — — ESPECIALISTA NDT
Apoyo Colombia | Apoyo Colombia
| MARKETING
| —— MERCADEO
Apoyo Colombia

Figura 2. Organigrama de la empresa.

Nota: RVI inspeccién visual remota, NDT pruebas no destructivas, ANI

inspeccion y analisis de materiales.
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2.1.6 Areas de laempresa

Area comercial o ventas es la responsable de generar las ventas, el proceso
de comercializacion de la empresa inicia con acercamiento al cliente
potencial, seguimiento de posibles ventas, almacenamiento de informacion y
documentacion generada, cierre de ventas, acompafiamiento al
departamento de logistica en el proceso de importacion y entrega, finalmente
se oferta el servicio post venta. La fuerza de ventas en Ecuador debe cubrir

todos los sectores estratégicos a nivel nacional.

Area administrativa y finanzas es la responsable de gestionar los recursos
financiero bajo la direccion de la junta directiva, también se encarga de
gestionar y controlar los desembolsos que requiere el departamento

comercial para la gestion de ventas.

Area de logistica es responsable de la gestion de importaciones del
departamento comercial, brinda soporte para la realizacion de eventos
promocionales, capacitacion interna y organizacion de cursos externos para
los clientes. En Ecuador se recibe apoyo del departamento de logistica de

Colombia.

Area de mercadeo elabora las estrategias necesarias para alcanzar los
objetivos estratégicos de la empresa mediante encuesta y llamadas
telefonicas que permiten valorar en forma cualitativa la satisfacciéon de los
usuarios, también es responsable de mejorar la imagen corporativa para

mejorar la posicion dentro del mercado objetivo.

Soporte técnico es el area de apoyo que brinda soporte a las unidades de
negocio en Colombia, Ecuador y Panama, en su inicio el departamento de
soporte técnico fue creado para brindar apoyo a los clientes con sus
requerimientos, por ejemplo: solicitud de actualizacion de equipos,

capacitacion en manejo de equipos y software, inspeccidon técnica de
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equipos y arreglos béasicos de los equipos. Actualmente el departamento

brinda soporte a todas las unidades de la empresa que requieran solventar

inquietudes sobre los productos ofertados.

2.1.7 Portafolio de Productos y Servicios

Los equipos comercializados por la empresa emplean tecnologia no intrusiva

para el mantenimiento preventivo, correctivo y control de calidad, acorde a su

tecnologia son requeridos en diferentes sectores del mercado lo que se puede

visualizar en la Tabla 1.

Tabla 1

Preferencia de equipos respecto al sector industrial.

Medidores de espesor UT
Medidores de espesor
corrientes de focault
Detectores de fallas UT
Detectores de falla por
corrientes de Focault
Escaner de tuberia
Inspeccidn visual
Liquidos Penetrantes
Particulas Magnéticas
Alineacion laser

Analizadores de vibracién

Equipos de intemperismo

AERONAUTICA ENERGETICO, MINERO

Se puede observar en la Tabla 1 que el sector con mayor demanda y consumo

de los equipos es el sector petrolero y en segundo lugar el sector educativo que

no se considera como un mercado potencial ya que los equipos vendidos
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cuentan con un descuesto del 25% por politicas de fabrica y los pedidos son

esporadicos, en tercer lugar se encuentra el sector aeronautico.

De acuerdo al portafolio de productos los equipos de mayor demanda a nivel
nacional son los equipos medidores de espesor y detectores de falla que
representan el 65% de las ventas, los equipos de inspeccion visual el 15%, los
equipos de alineacion laser el 10%, finalmente los equipos de intemperismo,
liquidos penetrantes y particulas magnéticas corresponde al 10% (Ver figura 3).

B Medidores de espesor y
Detectores de fallas
M Inspeccion Visual

Alineacion laser

B Otros equipos

Figura 3. Venta de equipos por tipo de producto.

2.2 Analisis del entorno

2.2.1 Andlisis de la Industria

Para iniciar el andlisis de la empresa se debe identificar el sector al cual
pertenece, las lineas de negocio y giro de negocio. El sector comercial se
divide en tres grandes grupos: industriales, comerciales y servicios
(Enciclopedia de Ejemplos, 2017). La empresa Tecnologias y Equipos se
dedica a la actividad comercial es decir es el intermediario entre el productor y

consumidor (Caro, 2015).
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La empresa comercializa equipos de diferentes marcas producidas en Estados
Unidos y Europa, posee la representacién de varias marcas a nivel nacional.
Los productos son equipos especializados para mantenimiento o control de

calidad en la industria petrolera, minera, aeronautica, entre otras.

Su actividad principal es la comercializacion de equipos y representa el 95% de
sus ingresos, el 5 % restante corresponde al servicio técnico ofertado a sus

clientes como servicio post venta para el mantenimiento de los equipos.

2.2.1.1 Anélisis PEST

El anélisis PEST permite conocer el movimiento de la industria a nivel
macro, para el caso de la empresa Tecnologia y equipos es importante
analizar el movimiento del sector comercial y la influencia que tienen los
factores externos (politicos, sociales, econémicos y tecnoldgicos) en el
desempeiio de la empresa; se empled la herramienta de juicio de expertos
para la eleccion de los factores que interfieren en el funcionamiento de la

empresa (ver Figura 4).
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Impuestos -
Leyes laborales. Aranceles.

Inestabilidad Politica Producto Interno

- . . Bruto PIB
Ley Régimen Tributario-

Importaciones . Riesgo pais
Desempleo

Amigable con el medio
ambiente. Tecnologia no
intrusiva

Cambio en preferencias
del consumidor Marketing en redes
sociales.

Condiciones
Ambientales Comunicacion

Figura 4. Analisis PEST.

Factores Politicos

Las leyes laborales en el afio 2016 sufrieron algunas reformas como reduccién
de las horas laborales, y el incentivo a la contratacion de profesionales jovenes
(Ménica, 2016, p. 1). Con estos ajustes se intentd incentivar al sector industrial
evitando despidos o cierre de empresas consecuencia de la crisis que afronto
el pais por la inestabilidad politica generada por el cambio de gobierno o por
los mdultiples casos de corrupcién que han aparecido desde el 2017. Estos
factores afectan directamente a la venta de los equipos convirtiéendose en una

amenaza para el departamento comercial de la empresa.

Factores Econémicos
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Entre los factores econdmicos que mayor influencia han tenido sobre el
rendimiento del area comercial han sido sin duda la sobretasa de aranceles o
salvaguardas a las importaciones implementadas en el afilo 2015, que fue
cargado a varias partidas arancelarias y generaron un impacto negativo en la
empresa. Estas sobretasas fueron retiradas parcialmente desde el afio 2016
hasta el afilo 2017, las importaciones del sector petrolero y no petrolero se
incrementaron. Actualmente esto se identifica como una oportunidad para

incrementar las ventas.

Factores Sociales

En la actualidad por el comportamiento social y preferencias del consumidor se
buscan equipos amigables con el ambiente, es decir, que su tecnologia no
cause dafio al ser humano y naturaleza, los equipos distribuidos por la empresa

emplean tecnologia de ultrasonido que remplaza a los rayos X.

En la amazonia ecuatoriana se deben proteger los recursos naturales de la
contaminacion provocada por la explotacion del crudo. Los equipos ofertados
por la empresa cubren esta necesidad de los consumidores, cuentan con
certificaciones internacionales y tecnologia no intrusiva encontrando una

oportunidad de incremento de ventas.

Factores Tecnoldgicos

Los factores tecnolégicos son aquellos que estan relacionados con la
innovacion, desarrollo de tendencias y medios de comunicacion de interés para
la empresa. El area de mercadeo maneja las redes sociales como herramientas

de comunicacion sin lograr un beneficio significativo para la empresa.

La informacion generada por el departamento de ventas se almacena en cada
computador, se emplea la nube para reportes y actualizacion de estado de

clientes. La transmisiéon de la informacién es muy limitada a pesar de contar
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con los medios tecnoldgicos adecuados para su difusién. Se identifica una
oportunidad al explotar las herramientas actuales de comunicacion al 100% y

explorar nuevas tecnologias para mejorar la gestién de ventas.

2.2.1.2 Matriz MEFE

La matriz de evaluacion de factores externos permite realizar un andlisis de las
oportunidades y amenazas que debe enfrentar la empresa. Para iniciar se parte
de los resultados del analisis PEST donde se identifican algunos de los factores

externos que influyen en el funcionamiento de la empresa.

También se recurre a la herramienta de juicio de expertos quienes para este
proyecto son los integrantes de la junta directiva, quienes eligieron alguno de
los factores mas importantes que se encuentran agrupados en oportunidades y

amenazas como se puede observar en la Tabla 2.

La calificacion de cada item fue entregada por el coordinador de ventas
Ecuador donde a cada factor se da un peso y el total del peso debe ser
siempre uno, también se coloca un valor del 1 al 4, indicando que: 4 representa
su mayor oportunidad, 3 mediana oportunidad 2 casi nada, 1 nada (Ver Tabla
2).

Tabla 2
Matriz MEFE

Matriz de evaluacion de factores Externos (MEFE)

Peso Valor

(0-1) (1-4) Ponderacion

Factores determinantes de Exito

OPORTUNIDADES

1  Reactivacion del sector petrolero 0.20 3 0.60
2  Tecnologia amigable con el medio ambiente 0.05 2 0.10
3 Incremento del PIB 0.15 2 0.30
4  Eliminacion de salvaguardas 0.10 3 0.30
5  Tratados de libre comercio 0.05 2 0.10
6  Avances Tecnoldgicos 0.05 1 0.05
7  Cambio en las preferencias del consumidor 0.02 1 0.02
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Sub-Total 1 0.62 1.47
AMENAZAS

1  Cambio de matriz productiva 0.10 2 0.20
2 Innovacién tecnoldgica 0.05 2 0.10
3  Inestabilidad de politica arancelaria 0.10 2 0.20
4 Incremento del indice de Riesgo Pais 0.05 2 0.10
5  Competencia Fuerte 0.08 3 0.24

Sub-Total 2 1.00 0.84

TOTAL 2.3

Al realizar el analisis mediante la matriz MEFE se obtiene como resultado 2.3
lo cual indica que la empresa tiene una respuesta media ante las posibles
amenazas esto se considera como una oportunidad para mejorar la respuesta
a las amenazas y mediante una correcta gestion maximizar las oportunidades

gue contribuyan a obtener mayores beneficios para la empresa.
2.2.2 Anélisis de la Empresa
2.2.2.1 Anélisis AMOFHIT

La matriz AMOFHIT realiza el andlisis de todas las areas funcionales de la
empresa, gracias al juicio de expertos se obtiene las fortalezas y debilidades
internas, los resultados permitiran conocer el nivel de productividad o falencias
de cada area, en otras palabras obtener la situacion actual de la empresa. (Ver

figura 5).
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Investigacion
Desarrollo

e Alto nivel de credibilidad.

eToma de decisiones de la junta directiva responde a la expericencia y
recursos disponibles.

ePoder de negociacion con proveedores internacionales.

eDepartamento de mercadeo débil .
eFidelizacidn de los clientes historicos.
ePosicionamiento en el mercado por contar con equipos de vanguardia.

R N

oEl proceso de ventas es ineficiente en la gestién del tiempo.
ePrecios altos, tiempos de entrega no optimos.

eDependencia del sector petrolero, por lo que cualquier afectacién influye
de manera directa a las venta.

N

eUso adecuado y optimizacion de los recursos financieros.
® Baja cartera vencida.
* Nivel de endeudamiento bajo.

_

ePersonal técnico con habilidades minimas en ventas y mercadeo.
¢ Seleccion de personal acorde a perfil del puesto.

¢ Falta de programa de capacitacion.

eFalta de motivacion al area comercial e involucrados.

eFalta de comunicacién entre areas de la empresa.
eGestion de la informacion inadecuada.
eSubutilizacion de tecnologia.

eCarencia de estudios de mercado y competencia.
eEsquema inadecuado de mejora continua de procesos.
e Actualizacion de formas de pago en linea para clientes.

Figura 5. Analisis AMOFHIT
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2.2.2.2 Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta que permite evaluar las actividades que
realiza cada area de la empresa en forma independiente, realizar un analisis
interno a través de la desagregacion en las principales actividades que
generaran potenciales ventajas competitivas (Porter, 1991, pag. 51). Las
actividades de la organizacién se dividen en actividades de apoyo y principales,
las cuales fueron elegidas acorde al juicio de expertos conformado por la junta

directiva y gerencia comercial (ver Figura 6).

Infraestructura de la empresa: Goza de una buena reputacion y credibilidad, posee infraestructura
propia. Bajo nivel de endeudamiento, capacidad de pago, reconocimiento a nivel nacional.

Recursos Humanos: Correcta seleccion de personal acorde al perfil, capacitacién internacional para
soporte técnico y capacitacion a clientes.

Desarrollo tecnoldgico: Estrategias de buen servicio al cliente implementado herramientas tecnolégicas
para facilitar la compra y pago de los equipos.

Abastecimiento: La empresa no posee bodegas para almacenar, todos los productos se venden bajo pedido
lo cual reduce el costo de almacenamiento.

MARKETING Y

VENTAS SERVICIO POST

Empleo de pagina e

e, conforencias, Comacto aclen
' ' tes dos veces a

refer?dos clientes | RN
) ras ventas.
antiguos.

Figura 6. Cadena de Valor de la Empresa Tecnologia y equipos.

El proceso de ventas esta estructurado y definido segun el criterio de la alta
gerencia, esto no significa que esté acorde a los requerimientos de los clientes

(modelo de gestidén inadecuado).

Las actividades de apoyo presentan algunas falencias, por ejemplo: el
departamento de talento humano no posee un plan de incentivos que genere
motivacion en el area de ventas, tampoco existen métricas que permita analizar
el desempefio de los vendedores para evitar sobre cargas finalmente no se

considera capacitacion en ventas.
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Se implementd una plataforma para que los clientes realicen las comprar on-
line, recibir pagos que permiten mejorar el servicio. También se realiz6 una
actualizacion al contenido y funcionalidad de la pagina web que permite una

mejor interaccién entre el usuario y el portal en beneficio del cliente.

2.2.2.3 Matriz MEFI (Evaluacion de factores internos)

Andlisis del contexto organizacional en base a los resultados obtenidos del
andlisis AMOFHIT y cadena de valor, donde se obtienen las fortalezas y
debilidades de la empresa obtenidas por juicio de expertos, seran evaluadas en
la matriz de evaluacion de factores internos conocida por si siglas como matriz

MEFI, a continuacion en la Tabla 3 se presenta dicha matriz.

Tabla 3
Tabla MEFI

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores internos determinantes de Exito Peso Valor Ponderacion
FORTALEZAS 0-1 (1-4)
1 Alto nivel de credibilidad 0.10 4 0.400
2 Fidelizacién de clientes 0.03 3 0.090
3 Manejo eficiente de recursos financieros 0.20 4 0.800
4 Adaptabilidad al cambio 0.05 3 0.150
5 Poder de negociacién 0.04 3 0.120
6 Reconocimiento a nivel nacional 0.005 3 0.015
7 Posicionamiento en el mercado 0.02 3 0.060
Sub-Total  0.45 1.635
DEBILIDADES
1 Carencia de estudio de mercado y competencia 0.20 1 0.200
2 Precios Altos 0.05 2 0.100
3 Mala comunicacién 0.02 2 0.040
4 Dependencia del sector petrolero 0.20 1 0.200
5 Modelo de gestién de ventas 0.08 1 0.080
Sub-Total  1.00 0.620

TOTAL 2.255
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A cada factor se da un peso y el total del peso debe sumar siempre uno,
también se coloca un valor del 1 al 4, indicando que: 4 (representa su mayor
fortaleza), 3 (mediana fortaleza), 2 (debilidad menor), 1 (debilidad mayor), la
calificacion para cada item fue otorgada por el coordinador de ventas Ecuador.
Luego de realizar la evaluacién de la matriz MEFI (ver Tabla 3), se puede
observar que la mayor fortaleza de la empresa es el alto nivel de credibilidad
como también el manejo eficiente de recursos a nivel general y las mayores
debilidades son: la dependencia del sector petrolero, como también la falta de
estudios de mercado generando un modelo de gestion inadecuado.

El resultado obtenido en la matriz es 2.255 representa que la empresa tiene
una respuesta media antes las fortalezas y debilidades, la estrategia adecuada
debe reafirmar las fortalezas y al mismo tiempo debe minimizar las debilidades,

para definir la estrategia se realiza el andlisis FODA de la empresa.

2.2.3 Analisis FODA

Una vez realizado el andlisis de PEST en busca de las oportunidades y
amenazas que se presentan en el ambiente externo a la empresa y realizar su
respectiva evaluaciéon gracias a la matriz MEFE, como se pudo observar en la
Tabla 2.

A continuacion se procede a realizar la evaluacion interna de la empresa
buscando sus posibles fortalezas y debilidades empleando las herramientas del
analisis del contexto empresarial como son: el analisis AMOFHIT y la cadena

de valor que fueron el pilar para realizar la matriz de MEFI (ver Tabla 3).

Considerando los factores de mayor peso para su evaluacion, el resultado de la
matriz MEFI y MEFE permiten realizar el analisis FODA que nos ayuda a
conocer la situacién actual de la empresa para plantear las estrategias
necesarias para aprovechar las oportunidades y fortalezas asi como reducir las

debilidades y amenazas para obtener mejores resultados.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Carencia de estudio de mercado y competencia
Dependencia del sector petrolero

Precios Altos

Mala comunicacion

Modelo de Gestion actual

OPORTUNIDADES

Plan de Accién del Cuadrante |

Plan de Accién del Cuadrante Il

Reactivacion del sector petrolero
Avances Tecnoldgicos

Inversion extranjera

Eliminacion de salvaguardas
Tratados de libre comercio

Cambio en las preferencias del consumidor

Incursién nuevos nichos de mercado

Elaboracion de plan de visitas programadas a clientes
estratégicos del sector petrolero

Empleo de nuevas tecnologias para marcar diferencia
respecto a la competencia

Disefio de un modelo de gestion para la gerencia comercial
Revision de costos de importacion para ofertar precios mas
competitivos

Uso de avances tecnoldgicos para fortalecimiento de la
comunicacion en la empresa

AMENZAS

Plan de Accién del Cuadrante Il

Plan de Acciéon del Cuadrante IV

Empleo inadecuado

Competencia Fuerte

Incremento del indice de Riesgo Pais
Inestabilidad de politica arancelaria

Innovacion tecnolégica

Planificacién de un fondo de reserva para variaciones
politicas, econdmicas y comerciales.

Capacitacion al personal comercial en técnicas de
ventas y negociacion.

Contratacion de empresa externa para realizar estudio de
mercado y competencia cada 4 afios

Capacitacion al personal en técnicas novedosas de
mercadeo y, uso de herramientas tecnoldgicas.

Estudio de nuevas marcas de diferentes sectores para
reducir dependencia del sector petrolero.

Figura 7. Analisis de la Matriz FODA vy estrategias
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2.2.3.1 Planteamiento del Problema

Durante los afios 2015 y 2016 la empresa presentd una caida en sus ventas
anuales del 5% y 8% respectivamente, lo cual afectd6 negativamente los
ingresos y no permitié cumplir el presupuesto de ventas asignado a la gerencia

comercial.

Al revisar los procesos actuales del sistema de comercializacion, se encontrd
gue el sistema no contempla una adecuada gestion de clientes, las
proyecciones no siguen metodologias formales, el tiempo de cierre de venta no
esta limitado, los gastos de viaticos y movilizacion relacionados a las ventas no

estan claramente identificados para cada proyecto de comercializacion.

No existe una gestion de la informacion entre las areas de la empresa, el
personal de ventas dedica tiempo excesivo para realizar informes,
proyecciones, encuestas, y no existe un tablero de métricas que permita

conocer el real desempefio de los integrantes del area comercial.

2.2.3.2 Andlisis Diagrama Causa Efecto

La identificacion de los principales problemas se realizara empleando la
herramienta del diagrama de causa efecto conocido como espina de pescado o
diagrama de Hishikawa; que permite conocer la situacion actual de la empresa

y al mismo tiempo identificar el problema central.

Para la identificacion de los problemas y posibles causas se recurre a la
herramienta de juicio de expertos que la conforman para este caso la gerencia
comercial, coordinador ventas Ecuador y vendedores quienes contribuyeron
con la informacion necesaria para la elaboracién del diagrama como se

presenta en la Figura 8.
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Figura 8. Diagrama de Causa- Efecto
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2.2.3.3 Definicién del problema

Después de realizar el diagrama de causa-efecto se puede observar los puntos
criticos presentes en la empresa, los cuales después de ser valorados indican
gue se debe realizar ajustes para mejorar el rendimiento y productividad, otro
factor presente es la mala comunicacion que ha originado demoras y
contratiempos en el proceso de comercializacion, la pérdida de clientes a
consecuencia de la aparicion de nuevos proveedores permite observar que el
plan de gestion comercial no es el adecuado para la actual situacion de la
empresa, y debe realizarse los ajustes o cambios necesarios para mantenerse

en el mercado ecuatoriano.

2.2.3.4 Diagnostico e Identificacion de Brechas

En el area comercial se encontré que existe falta de recurso humano lo que
ocasiona una sobrecarga laborar en el personal de ventas, también se encontré
gue no hay un plan de capacitacion sea de preparacion técnica o comercial que

se refleje dentro del presupuesto anual del area comercial.

Las tareas del departamento comercial también comprenden actividades
administrativas que demandan tiempo, como: elaboracion de reportes,
informes, evaluaciones y manejo de datos, lo que ha generado un
distanciamiento del objetivo principal del departamento comercial, la falta de
categorizacioén o priorizacion de clientes ha provocado incrementar el tiempo de

cierre de proyectos.

La divulgacion y explotacion de las marcas es reducida, el departamento de
mercadeo no cuenta con un plan de mercadeo o0 presupuesto para el afio en
curso, son contados lo eventos promocionales u ofertas y se desconoce del
impacto causado en los clientes por no contar con herramientas de gestion de
la informacién. ElI medio utilizado para contactar a los posibles clientes es

mediante llamadas telefénicas, pagina web de la empresa, en la feria del
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petréleo y minas, no hay otras opciones para contactar a nuevos clientes. Se
deberia emplear las redes sociales como medio de comunicacion, su correcto

uso permite llegar a mas clientes.

Un factor muy importante detectado es la mala comunicacion entre las areas, lo
cual origina informacion inadecuada y no precisa, lo cual provoca retrasos,
gastos innecesarios e incluso una mala definicion de los equipos solicitados por

los clientes.

Para la proyeccion anual de ventas, no se cuenta con histéricos o informacion
actual que sirva para elaborar una aproximacion mas confiable ya que las
proyecciones no cumplen con metodologia reconocida a nivel internacional. El
presupuesto anual de ventas no contempla los gastos de movilizacién por
proceso de venta, alimentacion, hospedaje y otros ya que se los carga a los

gastos generales de operacion del area comercial.

El ingreso de nuevos competidores con oferta de equipos mas baratos ha
ocasionado una reduccion del segmento de mercado y es posible una pérdida
de clientes al tener presente que el sector petrolero es el principal cliente,
ademas con la caida del precio del petrdleo las ventas fueron afectadas de

forma negativa.

2.3 Propuesta de Modelo de Gestion para la Gerencia

Comercial

La identificacion de brechas se realiz6 mediante el andlisis interno y externo de
la organizacion cuyos resultados se emplearon para realizar el diagnostico. En
base a esta informacion se propone el disefio del modelo de gestion que

permitira el cierre de las brechas.
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El disefio del modelo de gestién para la gerencia comercial propone disefar o
modificar 3 elementos principales del departamento comercial: a) Procesos del
area comercial que comprende: ventas, servicio al cliente, recepcion de
equipos y garantia; b) Recursos comprende a: recursos de personal y recursos
financieros y finalmente; c¢) Funcionalidades que abarca: ventas, analisis
técnico, informacién y servicio post venta. El desglose del disefio que incluye

las actividades se puede observar en el Anexo 1.

A continuacion se presenta los diagramas de flujo de los principales procesos
del modelo de gestiébn, como también la descripcion de los recursos y
funcionalidades.

2.3.1 Proceso de Ventas

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso de ventas para el

modelo de gestion de la gerencia comercial (ver Figura 9).
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Figura 9. Diagrama de Flujo de Procesos de Ventas.
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2.3.2 Proceso de Servicio al Cliente

En la Figura 10 se presenta el diagrama de flujo del proceso de servicio al

cliente.
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Figura 10. Diagrama de Flujo de Servicio al Cliente.
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2.3.3 Proceso de Recepcién de Equipos

En la Figura 11 se presenta el diagrama de flujo del proceso de recepcion

de equipos.
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Figura 11. Proceso de Recepcién de Equipos.



2.3.4 Proceso de Garantia
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En la Figura 12 se presenta el diagrama de flujo del proceso de garantia.
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2.3.5 Recursos

Los recursos en el disefio del modelo de gestién se refiere a: personal de
ventas o recursos financieros. Se propone definir un perfil de funciones que
permita a los colaboradores limitar las funciones con el objetivo de mejorar el
desempeiio laboral de cada integrante del departamento de ventas (ver Anexo
2).

De igual manera para identificar las necesidades de capacitacion se debe
realizar un andlisis de las falencias del equipo de ventas al final de cada afio y
programar las capacitaciones para el préximo afio. La empresa otorga
capacitaciones internacionales en las empresas de cada representado sobre
los beneficios y debilidades de los productos, sin embargo la capacitacion no
incluye temas relacionados para promover el desarrollo del departamento de

venta.

2.3.6 Funcionalidades

El departamento de ventas cuenta con cuatro subprocesos para su
funcionamiento, el proceso de ventas ya fue descrito en la Figura 9. El soporte
técnico se brinda a través del personal de apoyo ubicado en Colombia, ellos
deben prestar a tencién a los requerimientos del departamento de ventas, la
informacion debe ser almacenada y procesada para obtener el esquema
estadistico de ventas. El servicio post venta comprende dar seguimiento y

responder a las solicitudes del cliente sobre el producto adquirido.

2.3.7 Informacién

Una de las razones que ha causado graves problemas al modelo de gestion
actual es la falta de comunicacion, la falta de historicos de las ventas,
herramientas de comunicacion subutilizadas, entre otras; para resolver este

problema se propone un esquema de gestidon de la informacién (ver Figura 13).
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Figura 13. Diagrama del Proceso de la Informacion.

2.3.8 Post Venta

Al momento de adquirir cualquiera de los equipos ofertados por la empresa se
entrega al cliente la garantia de fabrica, acorde al proceso de garantia (ver
Figura 12). El equipo de ventas debe estar atento ante cualquier solicitud o

inquietud del cliente respecto al equipo adquirido.

2.3.9 Politicas- Financiera

Para mejorar la gestion de ventas se propone realizar politicas de asignacion
de recursos e incentivos que generen un buen ambiente laboral y lo mas
importante que los colaboradores se sientan a gusto en la empresa,

comprometidos con el crecimiento de la misma y desarrollo profesional cada
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uno al realizar proyectos que se encuentren alineados con los objetivos

estratégico de la empresa (ver Anexo 3).

2.4 Documentos o Entregables

Para obtener mejores resultados se debe almacenar la informacién de una
manera adecuada para ello se propone algunos formatos que permitan
mantener, procesar y almacenar dicha informacion, los documentos

mencionados se encuentran en los anexos, como se especifica en la Tabla 4.

Tabla 4

Entregables del disefio del modelo de gestion

Modelo check list recepcién equipos Anexo 4
Registro de ventas Anexo 5
Registro de visitas Anexo 6
Control de gastos Anexo 7
Requerimiento clientes Anexo 8

Disefio del modelo de gestién Anexo 9
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Capitulo 3

Gestién de Proyecto

En este capitulo se desarrollan los procesos necesarios para la gestion del
proyecto durante la etapa de inicio, cuyos procesos son la elaboracion del acta
de constitucion del proyecto y la identificacién de los involucrados para conocer

el nivel de influencia e impacto que puede ejercer en el proyecto.

3.1 Acta de Inicio - Project Charter

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Ricardo

Comercial de la Empresa “Tecnologia y| Hernandez
Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.
Fecha de Inicio del Proyecto Fecha de Fin del Proyecto
25-06-2018 25-12-2018

Objetivos del Proyecto (General y Especificos)

Objetivo General:

Disefiar un modelo de gestién para la gerencia comercial de la empresa
“Tecnologia y Equipos” basado en las mejores practicas para la gestiéon de
proyectos acorde al Project Management Institute (PMI) en un plazo no mayor

a seis meses.

Objetivos Especificos:
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e Realizar el diagnostico de la situacion actual para la identificacion de
brechas.

e Identificar los factores internos y externos de la empresa que intervienen
en el proceso de comercializacion.

e Evaluar los macro procesos relacionados a la gestion de la
comercializacion de la compafiia.

e Desarrollar el plan de gestion del proyecto acorde a las mejores

practicas del Project Management Institute (PMI).

Identificacion de la Problematica

La empresa “Tecnologia y Equipos” se encuentra presente en el mercado
desde el afio 1999, se dedica a la comercializacion de equipos de ensayos no
destructivos y brinda soluciones para el mantenimiento y control de calidad,
enfocada al sector petrolero, petroquimico, aeronautico, construccion y

empresas dedicadas a ofrecer el servicio de ensayos no destructivos.

La empresa presentd una caida en sus ventas anuales del 5 % para el afio
2015 y un 8% en el 2016, lo cual afectd negativamente los ingresos y no
permitio cumplir el presupuesto de ventas asignado a la gerencia comercial. Al
revisar los procesos actuales del sistema de comercializacion, se encontré que
el sistema no contempla una adecuada gestion de clientes, las proyecciones no
siguen metodologias formales, el tiempo de cierre de venta no esta limitado, los
gastos de viaticos y movilizacion relacionados a las ventas no estan claramente
identificados para cada proyecto de venta, tampoco existe una gestion de la
informacion entre las areas de la empresa, el personal de ventas dedica tiempo
excesivo para realizar informes, proyecciones, encuestas, y no existe un
tablero de métricas que permita conocer el real desempefio de los integrantes

del area comercial.

Justificacion del Proyecto
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La empresa requiere mejorar su rendimiento y productividad, al no contar con
indicadores adecuados o histéricos, la junta directiva ha visto la necesidad de
revisar el modelo de gestion comercial actual para elaborar un nuevo modelo
empleando la gestion de proyectos como la mejor alternativa ya que dispone de

los recursos necesarios para realizar este proyecto interno.

El beneficio principal que el proyecto entrega a la organizacion es generar un
modelo de gestion comercial eficiente que responde a las necesidades del
mercado, mantiene alineados sus procesos con los objetivos estratégicos de la
empresa, esto se lograria mejorando la comunicacién interna que permita la
interaccion entre departamentos, ademas se delimitan las funciones de cada
integrante del area de ventas para mejorar el rendimiento, también se
implementa el uso de indicadores para control de gastos y planificacion

adecuada del presupuesto.

Necesidad del Negocio

Mejorar el rendimiento de la gestion de ventas para cumplir el presupuesto
asignado al area comercial alineados a los objetivos estratégicos de la empresa
para alcanzar una rentabilidad neta minima del 5% en los préximos dos afios

apartir de la implementacion del proyecto.

Entregables del Proyecto

Desde el punto de vista de gestion del proyecto los entregables seran:

- Acta del Proyecto

- Planes de Gestion (Alcance, Cronograma, Costos, Calidad, Riesgos,
Recursos y Comunicaciones).

- Documentos del Proyecto (Lineas Bases de Rendimiento, Formatos de

Solicitud de Cambios, Lecciones Aprendidas).
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Desde el punto de vista técnico los entregables seran:

- Informe de diagnéstico.

- Disefio de Modelo de Gestion para Gerencia Comercial que incluye:

Nuevos procesos de: venta, atencion al cliente, recepcion equipos y
garantia.

- Politicas de asignacion de recursos.

- Politicas de incentivos.

- Perfil de funciones .

- Documentacién y formatos para los nuevos procesos.

Identificacién de Grupos de Interés

Involucrados Directo(s):
Gerencia general, gerencia comercial, departamento comercial, mercadeo,

logistica.

Involucrados Indirecto(s):

Proveedores, companias de logistica, clientes, soporte técnico.

Riesgos Macros

- El presupuesto requerido no sea aprobado por la alta gerencia.

- El departamento comercial no colabore acorde a las expectativas del
proyecto.

- El proyecto este fuera del presupuesto asignado por la empresa.

- Se estipulen nuevos impuestos a los equipos por parte de la politica
arancelaria.

- El nuevo modelo de gestion no sea entregado en el tiempo planificado.

Beneficios Colaterales
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- El nuevo modelo de gestién mejore el ambiente laboral.

- Mayor difusion de ensayos no destructivos en la industria .

- Manejo de herramientas e indicadores en gestion de ventas.
- Mejor asignacion de tareas acorde al perfil de cada area.

- Uso de las mejores técnicas recomendas en gestion de proyectos.

Nivel de Autoridad del Lider del Proyecto

El gerente de proyecto tiene autoridad sobre la toma de decisiones para

analisis de procesos, Yy evaluacion de propuesta.

El gerente de proyecto requiere autorizacion para la implementacion del nuevo
modelo de gestion y generacion de documentacion, tiene autoridad sobre el

equipo de trabajo.

RECURSOS AUTORIDAD
Equipo de trabajo Alto
Recursos financieros Medio
Materiales y equipos Medio
Proveedor Bajo

Supuestos

- Presupuesto aprobado en el periodo de tiempo requerido para iniciar el
proyecto.

- Contar con la participacion activa del departamento comercial vy
departamentos de apoyo (Colombia).

- Aprobacién de la alta gerencia para realizar los cambios sugeridos.

- Aceptaciéon del nuevo modelo de gestion para la gerencia comercial por
parte de la empresa.

- Mejora de procesos acorde al plan de gestion de proyecto.
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Restricciones

- El proyecto no contempla la implementacion del modelo de gestion para la
gerencia comercial.

- El plazo estimado para su planificacion es de 6 meses.

- El modelo de gestién debe estar acorde a los objetivos estratégicos de la
empresa.

- La propuesta debe respetar los lineamientos establecidos por la empresa.

- Lainformacién de la empresa debe ser manejada de forma cautelosa.

- Solo se tendr4 acceso a los colaboradores de la empresa, previa
autorizacion del gerente comercial.

- Para el analisis de involucrados solo seran tomados encuenta el personal
directo (Ecuador) y de apoyo (Colombia), por no contar con la autorizacion

de la empresa para entablar contacto con los proveedores y clientes.

Firmas de Responsabilidad

Patrocinador: Firma:

Lider del Proyecto: Firma:
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3.2 Registro de Interesados

REGISTRO DE EXPECTATIVAS DE LOS INTERESADOS

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestidén para la Gerencia Comercial de la Empresa “Tecnologia y Equipos”, Ricardo Hernandez
ubicada en la Ciudad de Quito.
ID .
Nombre Rol Contacto Expectativa P I \
STK
Gerente EX01 - Obtener mejores beneficios de las ventas
STKO1 Miriam Comerci'al mail EX02 - Mejorar la imagen corporativa Al A| B
Colombia i -
EX03 - Generar plantillas, formatos para la gestion de
ventas.
Gerente EX04 - Reducir costos de la estructura en Ecuador.
STKO2 Bella Adm|n|str§t|vo mail EX05 - Incremento en el rendimiento econémico. Al A B
Colombia
EX06 - Mejora en el proceso de venta.
' EX07 - Claridad en las responsabilidades de cada persona
Supervisor de involucrada.
STKO03 Andres Ventas de mail EX08 - Nuevos recursos de apoyo para departamento de B|A | D
Ecuador ventas.
EX09 - Mejorar nivel de ventas.
STKO04 Ricardo Coordinador mail EX10 - Disminuir tiempos muertos B| A|D
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de Ventas EX11 Estandarizar canales de comunicacion
Ecuador
EX12 Procesos de venta mas agiles y eficientes.
Asistente de ai EX13 Se genere mas ventas.
. Ventas y
STKO5 Diana Administrativo EX14 Disminuir los tiempos de respuesta. M
Ecuador PR .
EX15 Capacitacion basica en los equipos ofertados.
EX16 Informacion de situacion de mercado acorde a cada
Coordinador area.
STKO06 Sthefani de Mercadeo mail EX17 Asignacion de recursos econdmicos para ejecucion de M
Colombia estrategias.
EX18 Aportacion de ideas para desarrollo de plan de
marketing.
EX19 2 e
Coordinador Ordenes de compras claras y especificas.
STKOY Johan éo?"Sti;a mail EX20 Correcta epecificacion de materiales o equipos. D
olombia
EX21 Aumentar holguras de tiempo para proceso de
importacion.
Soporte EX22 Mayor agilidad en el proceso.
STKO8 | Jhonatan Tecmcg mail EX23 Adquisicion de recursos materiales en tiempo éptimo. D
Colombia
EX24 , o
Considerar cursos de capacitacion técnica.
EX25 Establecer base de preguntas para primer contacto
Soporte RVI con soporte técnico.
STKO09 Andrés P . Mail EX26 El soporte de RVI brinde un mejor servicio al area D
Colombia comercial.
EX27 Incrementar ventas de RVI en Ecuador durante el

préximo afio empleando nuevo modelo de gestion.




EX27 | . Generar mayor nimero de ventas.

STK10 Lina Finanzas EX28 - Que el nuevo modelo de gestion respete los procesos | B

Ecuador establecidos por el departamento de soporte ANI.

EX29 - Recuperacion de cartera vencida.
EX31 - Que el soporte internacional sea oportuno y acorde a
_ Soporte NDT _ las necesidades emergentes. I .
STK11 Lisseth Colombi Mail EX32 - Tomar en cuenta cursos de capacitacion en técnicas B
olombia de inspeccidn.
EX33

- Agilidad en los procesos.

Nomenclatura:

- P: Poder (A alto, B bajo).
- I: Interés (A alto, B bajo).
- V: Valoraciéon (NA No aliado — PA e IB, B Blogueador — PA e 1A, M Monitoreo — PB e IB, D Desacelerador — PB e 1A)
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3.2.1 Evaluacion de resultados Matriz de Poder - Impacto

La matriz de poder vs. impacto agrupa a los interesados bajo el nivel de poder
gue posee cada uno y el posible impacto directo o indirecto que puede causar
en el proyecto, con la informacion obtenida se elabora una estrategia para que

los involucrados participen de forma positiva y activa respecto al proyecto.

Los interesados STKO1 y STKO02 tienen poder alto e interés alto, este grupo de
personas podrian asumir un rol de bloqueadores, para evitar esto se debe
mantenerlos informados sobre los avances, beneficios y metas cumplidas
durante todo el proyecto para mantener el interés. Usualmente este tipo de
interesados  solicita resultados economicos, se debe recordarles
frecuentemente el alcance del proyecto, la recuperacidon o pérdida de la
inversion no esta en el alcance ya que solo se podra observar este resultado

después de ser implementado el proyecto.

Los interesados STK03, STK04 y STKO7 al STK11 son aquellos que tienen
poder bajo e interés alto, es decir, pueden ocasionar retrasos en el proyecto
convirtiétndose en desaceleradores del proyecto, deben ser informados
periodicamente para minimizar el posible impacto sobre el proyecto que
pueden ejercer. Se sugiere organizar reuniones informativas que aclaren los
beneficios que obtendran luego de la implementacion del proyecto y recalcar lo
importante que es el apoyo que puedan brindar durante la vida del proyecto

para mantener una actitud positiva y activa.

Los interesados STKO5 y STKO06 requieren de monitoreo constante, para
observar su comportamiento cada cierto tiempo durante el ciclo de vida del
proyecto en busca de un posible cambio en su comportamiento que pueda

afectar de manera negativa el resultado del proyecto.

Lo importante de este analisis es incentivar la participacion de los involucrados

mediante capacitaciones, reuniones, conocer las expectativas de los
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interesados y aclarar el alcance del proyecto e informar al director de proyecto
para establecer un plan de accidén que permita gestionar a los involucrados de
la mejor manera para alcanzar los objetivos planteados en el proyecto.



3.3 Matriz de Coleccién de Requerimientos del Proyecto

MATRIZ DE COLECCION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO
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Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial de la Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada | Ricardo Hernandez
en la Ciudad de Quito.
ID Cumplimiento del Requerimiento
ID REQ Requerimiento Definitivo
STK-EXP Si No Sup. Parcial
STKO01-EXO01 X N/A
STKO1-EX02 X N/A
X RQO1 Generar la documentacion necesaria para el modelo
STKO1-EX03 de gestion de la gerencia comercial acorde a las
buenas practicas del PMI.
STKO02-EX04 X N/A
STKO02-EX05 X N/A
RQ02 Mejorar el proceso de ventas a través de las
X sugerencias del nuevo modelo de gestion en un
STK02-EX06 tiempo no mayor a 12 meses contado a partir de su
implementacion.
X RQO03 Informar a todos los integrantes de la empresa de sus
STKO3-EX07 responsabilidades y obligaciones de cada puesto, al
momento del ingreso a la empresa.
STK0O3-EX08 X Gestionar recursos necesarios para la gerencia
comercial durante la etapa de planificacion.
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STKO3-EX09

N/A
RQO4 Planificar ~ cronograma de  actividades para
STKO04-EX10 departamento de ventas respetando la programacion
de cada area de apoyo.
RQO05 Elaborar el plan de comunicacién acorde a las
STKO04-EX11 necesidades de la empresa en un periodo no mayor a
6 meses.
STKO04-EX12 N/A
STKO5-EX13 N/A
STKO05-EX14 N/A
STKO05-EX15 Incluir en el plan de capacitacion cursos de
conocimientos basicos de equipos NDT.
STKO06-EX16 N/A
RQ6 Incluir recursos economicos en la planificacion del
STKO6-EX17 presupuesto para campafas de marketing y ventas de
la empresa una vez al afno.
STKO06-EX18 N/A
STKO7-EX19 N/A
STKO7-EX20 N/A
RQ7 Planificar cronograma debe incluir todas las éareas
STKO7-EX21 involucradas en el proceso de ventas.
STKO08-EX22 N/A
STKO08-EX23

N/A
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RQ8 Incluir en el plan de capacitacion cursos de reparacion

STKO08-EX24 de equipos y mantenimiento por parte de los
proveedores internacionales.

STKO09-EX25 N/A

STKO09-EX26 N/A

STKO09-EX27 N/A

STK10-EX28 RQ9 Generar plantillas y formatos para el area comercial
durante la planificacion del modelo de gestion.

STK10-EX29 N/A

STK10-EX30 N/A

STK11-EX31 RQ10 Planificar modelo de gestion segun los lineamientos
de la empresa.

STK11-EX32 RQ11 Incluir en el plan de capacitacion cursos de técnicas
de inspeccion no destructiva.

STK11-EX33

N/A
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Capitulo 4
En este capitulo se desarrollan los procesos necesarios para la planificacion de
la gestién del proyecto a través de las etapas del ciclo de vida y abarca las
areas de conocimiento necesarias para la elaboracién del disefio del modelo de

gestion propuesto.

4.1 Enunciado del Alcance del Proyecto

ENUNCIADO ALCANCE DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Ricardo

Comercial de la Empresa “Tecnologia y| Hernandez

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Objetivo del Proyecto

Disefiar un modelo de gestién para la gerencia comercial de la empresa
“Tecnologia y Equipos” basado en las mejores practicas para la gestion de
proyectos acorde al Project Management Institute (PMI) en un plazo no mayor

a seis meses.

Descripcion del Alcance del Proyecto

Alcance del Proyecto:

El nuevo modelo de gestidén surge como una respuesta a los problemas que se
han detectado en la empresa durante los dos ultimos afios, por esta razén se
plantea el trabajo y actividades necesarias para obtener un mejor resultado del

departamento comercial.
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Procesos de Gestidon del Proyecto

El proyecto contempla los grupos de procesos del PMBOK® Guide de inicio,
planificacion, monitoreo y control, y cierre; pero no contempla la fase de
ejecucion porque la empresa evaluard el modelo antes de tomar una decisién
sobre la implementacion del proyecto. Los grupos de procesos son aplicados

acorde a la necesidad del modelo de gestion y estos son:

o Acta de inicio
Grupo de procesos de inicio B
Identificar Involucrados
Plan de gestion de alcance
Plan de gestion de cronograma
Plan de gestion del costos
Grupos de procesos de planificacion Plan de gestion de calidad
Plan de comunicaciones
Plan de gestion de riesgos
Plan de integracion del proyecto
. Seleccionar indicadores de
Grupo de procesos de monitoreo y .
monitoreo
control N .
Planificar monitoreo y control
Cierre de proyecto

Grupo de procesos de cierre .
Acta de cierre de proyecto

Sistema Comercial Actual

Abarca el analisis de la cultura y estructura organizacional de la empresa,
objetivos estratégicos, portafolio de productos, alianzas estratégicas y sector
estratégico de mercado. Asi mismo, se deben levantar los procesos principales
del sistema de comercializacién como son: a) proceso de ventas y b) servicio al
cliente, que permitiran entender como opera actualmente el area comercial,

para identificar los puntos criticos que estan ocasionando los problemas a la




63

empresa es decir la identificacién de brechas.(Ver Anexo 10).

Diagndstico de la Empresa

Levantamiento de brechas por medio del andlisis interno de la empresa
mediante la herramienta de evaluacion AMOFHIT y analisis de cadena de
valor. El andlisis externo mediante una auditoria externa que permita conocer
los factores que influyen en el comportamiento de la organizacién en base a la

herramienta de andlisis PEST.

Se realizara la evaluacion del departamento comercial mediante la
interpretacion de los informes emitidos del analisis interno que incluye a todas
las areas involucradas en el proceso de ventas, se debe procesar la
informacion para planificar las estrategias que permitan minimizar o neutralizar

las brechas existentes como también maximizar las oportunidades y fortalezas.

Disefio de Modelo de Gestion de Ventas

En base a la informacidn obtenida del analisis previo, el modelo de gestion para
la gerencia comercial permitird el cierre de las brechas identificadas y debe

cubrir las necesidades actuales y futuras de la empresa.

El modelo de gestidn para la gerencia comercial abarca:

- Los procesos deben estar alineados con los objetivos estratégicos de la
empresa que permitan obtener los beneficios esperados asi como
aprovechar oportunidades potenciales que le asegure su permanencia
en el mercado. Se definen los esquemas de diagramas de flujo para el
proceso de ventas, servicio al cliente y también procesos de apoyo como

proceso de recepcion de equipos y proceso de garantia.

- Los recursos comprenden al equipo de trabajo y recursos econémicos
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necesarios para el correcto funcionamiento del area comercial. Se debe
definir y limitar el perfil de las funciones de cada integrante del area
como también definir las necesidades de capacitacién. Los recursos
econdémicos se refieren a los gastos generados por ventas para esto se
plantea establecer una politica de asignacion de recursos por proceso
de venta y debe ser controlado mediante un esquema de control de
gastos. Finalmente se propone revisar el esquema de incentivos y

proponer la politica de incentivos.

La funcionalidad abarca el proceso de ventas desde el contacto inicial
con el cliente hasta el servicio post venta. Se plantea definir un formato
gue permita obtener los requerimientos de cliente y también establecer

el proceso de compra.

Para la recepcion de los equipos provenientes de su casa matriz se
plantea el andlisis técnico que permita generar el formato de recepciéon
del equipo, establecer el check list de revision de equipos y definir el

proceso de despacho.

La informacion generada por el departamento de ventas es muy
importante, por esta razon se debe almacenar y gestionar de una mejor
manera, para esto se propone el formato de registro de ventas. Un
esquema estadistico de la gestion de ventas apoyado en un formato de
visitas a clientes y un esquema de gestion de la informacidén que permita

el almacenamiento y mejor acceso a la informacion.

Post venta se define el esquema de garantia, como establecer el

proceso de remplazo de partes y proceso de actualizacion de equipos.

Capacitacion
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Comprende la divulgacion del proyecto a los integrantes del area comercial
como también a las areas involucradas para ello se debe establecer el
cronograma de capacitacion y establecer la evaluacion de los conocimientos

adquiridos.

Post Proyecto

El modelo de gestibn debe incluir el acompafiamiento durante la
implementacion del proyecto por un periodo no mayor a 6 meses, y debe ser
aplicado a un proyecto piloto que permita evaluar los resultados antes de ser
incorporado al 100% en la empresa.

Cierre

Durante el cierre del proyecto se entregara a la gerencia comercial toda la
documentacion generada como: actas de entrega recepcion, evaluacion de

satisfaccion al cliente y lecciones aprendidas.

Alcance del Producto/Servicio/Resultado:

- Elaboracion del Acta de constitucion del proyecto
- Analisis de los interesados.

- Analisis del entorno externo e interno.

- Estrategias para cierre de brechas.

- Elaboracion del cronograma.

- Plan de gestiéon de costos.

- Plan de gestiéon de riesgos.

- Plan de capacitacion.

- Plan de recursos.

Entregables
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Descripcion Criterio(s) de Aceptacion

Acta de constitucion del proyecto Cumpla con los requisitos establecidos
por el PMBOK. Firma del responsable y
alta gerencia.

Registro de interesados Debe constar al menos tres
expectativas por interesado.

Diagramas de Flujo Formato, autor, nombre, aprobado.

Perfil de Funciones Firma de alta gerencia.

Formato de capacitacion Contar al menos con el 80% de los
empleados  registrados para la
capacitacion.

Esquema de control de gasto Firma, monto, gastos.

Equipo del Proyecto

| JUNTA DIRECTIVA
' : SOPORTE DE
SERVICIO DE GERENCIA — —| ESPECIALISTA RVI
SOPORTE TECNIGO — — | COMERCIAL [ )
Apayo Golombia | |
| _ | SOPORTE DE
ASISTENCIA - _I_ __ Gerentede | — — ESPECIALISTAANI
ADMINISTRATIVA | Proyecto | Apoye Cdomba
: | |' SOPORTE DE
LOGISTICA g ! L — — EsPECIALISTANDT
bt I ’
| MARKETING
L — —  MERCADED
| Apoy Gdomia

Nota: RVI es inspeccion visual remota, ANI inspeccion y analisis de materiales,
NDT pruebas no destructivas.

Exclusiones

- Reducir costos de la estructura en Ecuador.
- Informacién de situacién de mercado acorde a cada area.

- Aportacién de ideas para desarrollo de plan de marketing.
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- Establecer base de preguntas para primer contacto con soporte técnico.
- Que el nuevo modelo de gestion respete los procesos establecidos por el
departemento de soporte ANI.

Supuestos

- Obtener mejores beneficios de las ventas

- Mejorar la imagen corporativa

- Incremento en el rendimiento econémico.

- Mejorar nivel de ventas.

- Procesos de venta mas agiles y eficientes.

- Mayor agilidad en el proceso.

- El soporte de inspeccion visual remota RVI brinde un mejor servicio al area
comercial.

- Incremetar ventas de inspeccion visual remota RVI en Ecuador durante el
préximo afio empleando nuevo modelo de gestion.

- Generar mayor numero de ventas .

- Agilidad en los procesos.

Restricciones

- El proyecto no contempla la implementacion del modelo de gestidon para
la gerencia comercial.

- El plazo estimado para su planificacion es de 6 meses.

- El modelo de gestion debe estar acorde a los objetivos estratégicos de la
empresa.

- La propuesta debe respetar los lineamientos establecidos por la
empresa y los procesos de cada area involucrada.

- Lainformacion de la empresa debe ser manejada de forma cautelosa.

- Mantener en reserva el nombre de la empresa.

- Solo se permite acceso a los colaboradores de la empresa, previa
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autorizacion del gerente comercial.
- El andlisis de involucrados solo tomard encuenta el personal directo
(Ecuador) y de apoyo (Colombia), por no contar con la autorizacién de la

empresa para entablar contacto con los proveedores y clientes.

Hitos
DESCRIPCION FECHAS
Reunidn de inicio de proyecto. 26/06/2018
Reunidén de culminacion de fase. 21/09/2018
Conformacion del equipos de trabajo 27/07/2018
Capacitacion del personal sobre nuevo modelo. 24/09/2018
Proyecto piloto. 26/09/2018
Aceptacion del proyecto 25/12/2018

EDT

La estructura de desglose de trabajo conocida como EDT, comprende el
trabajo necesario para la realizacion del proyecto, compuesta por los
paguetes de trabajo como su nivel mas bajo visible (PMI; 2017, p. 161). No

se incluyen las actividades del proyecto (ver Figura 14).

‘La EDT es meramente ilustrativa, no representa la totalidad del alcance
del proyecto” (PMI, 2017, p.160). Para visualizar los niveles inferiores del

EDT (actividades) ver Anexo 1.




4.1.1 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

(1 Modelo de gestion para la gerencia comercial de la empresa “Tecnologia y Equipos” ]

T

| I I

1.2 Sistema comercial Actual 1.4 Disedlo de Modelo de Gestion 1.5 Capacitacin | 1.6 Post- Proyecto l ' 1.7 Clerre |
_(1.1.1 Grupo de procesos de inicio] ! 1.2.1 Componentes ' 1.3.1 Andlisis interno 1.4.1 Procesos
B @ ® @

_(1.1.2 Grupos de procesos de planiﬁcacio’n) 1.2.2 Levantamiento de proceso L1 1.3.2 Andlisis externo 1.4.2 Recursos
Oy ® @ )
iy

1.1 Gestion de proyecto 1.3 Diagndstico

@)

_{1.1.3 Grupo de procesos de monitoreo y control ] 1.3.3 Evaluacion 1.4.3 Funcionalidades
Cg ) @
_{1.1.4 Grupo de procesos de cierre]
B

Figura 14. Estructura de Desglose de Trabajo.
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4.2 Gestién del Cronograma

PLAN DE GESTION DEL CRONOGRAMA

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestiébn para la Gerencia | Ricardo Hernandez
Comercial de la Empresa “Tecnologia y

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Metodologia de Gestion Cronograma

El proyecto cuenta con 6 meses para su planificacion, las actividades seran
secuenciadas Yy analizadas mediante el método del camino critico, el cual es
un algoritmo que permite conocer la ruta critica de un proyecto, su duracion,
también conocer el tiempo de ejecucién de cada actividad o actividades y la

priorizacion de cada una de ellas.

Longitud de la Iteracidon y Liberacién

Para el proyecto modelo de gestion no se emplearan ciclos de vida adaptativos.

Nivel de Exactitud Unidad de Medida \ljzrir;ibargléie
N/A

Esquema de Reporte Receptor Responsable
Diagrama de Gantt Gerente General PM

Diagrama de Red Gerente General PM

Estrutura de Rastreabilidad

Identificacion de las Ver Anexo 11
Actividades
Secuenciamiento de las Ver Anexo 12

Actividades y duracién
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Estimacién de los Ver Anexo 13
Recursos
Matriz de tiempos y Ver Anexo 14

camino critico

Cronograma- Gantt

Ver anexo 15

Presupuesto

Ver Anexo 16

4.3 Plan de Gestiéon del Costo

PLAN DE GESTION DEL COSTO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia | Ricardo Hernandez

Comercial de la Empresa “Tecnologia y

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Descripcion del Proceso de Gestion de Costos

Los costos generados por la gestion de ventas como: transporte,
comunicacion, viaticos generados por el personal interno seran
contabilizados en cada proyecto de venta, mediante la definicion de
politicas de asignacion de recursos.

Todos los cambios del presupuesto inicial seran evaluados y aprobados, al
establecer un esquema de control de cambio en costos.

Los costos de importacion de los equipos deben ser revisados cada 6
meses 0 en casos especiales que ameriten una revision antes de lo
programado, como sucedid en el afio 2015 la implementacién de
salvaguardas a varias partidas arancelarias por parte del estado
ecuatoriano.

Los costos de entrega de los equipos 0 accesorios deben ser aprobados
por gerencia comercial y realizados a través de empresas de transporte

gue mantengan convenios con la empresa.
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« El pago a proveedores sera realizado por la gerencia financiera.
« Las comisiones generadas por las ventas de equipos y/o accesorios seran
contabilizadas por gerencia financiera y aprobadas por gerencia comercial.

Nivel de Exactitud

Para la estimacién de costos se empleara el método de estimacién ascendente
es decir se suma desde el costo de los niveles inferiores del EDT hasta llegar a
los paquetes de trabajo cuyo resultado final es el costo total o duracién del
proyecto (PMI, 2017, p. 202).

Unidad de Medida

Las ventas y adquisiciones se realizaran en délares americanos, no se aplicara

redondeo en ningun caso.

Umbrales de Control

El gerente de proyecto mantendra una reserva de contigencia de USD 1,448.00
gue representa el 11.64% de USD 10,743.00 valor que representa el total de la
EDT(ver Anexo 16).

El gerente de proyecto puede disponer de esta reserva, previa autorizacion del

gerente general y gerente comercial.

Medicién del Rendimiento

El modelo de gestion empleara el método de valor ganado para calcular el
trabajo realizado por cada délar invertido. Permite medir el avance del proyecto

respecto a lo planificado.

Estimacion de los Costos

Para estimar se recurre a las herramientas de estimacion analdgica y juicio de

expertos por tener conocimiento previé de proyectos similares, para la
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estimacion de los costos del equipo de trabajo se emplea estimacion
paramétrica ya que la empresa cuenta con informacion actualizada de costos.
El proyecto no contempla la adquisicion de equipos, personal, materiales, o

recursos adicionales.

Presupuestacion

La linea base de costos esta formada por los costos de las actividades del
proyecto agrupados en los paquetes de trabajo mas el margen o reserva de
contingencia resultado de la posible respuesta a los riesgos identificados y
cuantificados. A esta linea base se agrega la reserva de gestién para posibles
imprevistos, se estima empleando la herramienta juicio de expertos, se calcula
el 2% de la linea base del presupuesto que corresponde a USD 244.00. El
presupuesto de costo es el valor de la linea base mas el margen de gestion

dando un total de USD 12,435 como se puede observar en el Anexo 16.

Actualizaciéon y Control

Para el control del presupuesto se debe realizar mensualmente un reporte de
costos que incluya la variacion del cronograma (SV) variacion del costo (CV)

como también los indices de desempefio del costo SPI y cronograma CPI.

Cada 15 dias se debe actualizar el registro de riesgos para identificar posibles

riesgos o minimizar algun riesgo presente.

4.4 Plan de Gestion de la Calidad

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
25/06/18 | Modelo de Gestion para la Gerencia Ricardo
Hernandez

Comercial de la Empresa “Tecnologia vy

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.
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Objetivos de Calidad del Proyecto

- Mejorar el sistema de gestion de ventas.

- Mejorar la comunicacion entre las areas involucradas de la empresa.
- Reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes de los clientes.

- Definir proceso de recepcién de equipos.

Descripcion del Proceso de Gestion de la Calidad

« ElI modelo de gestion para la gerencia comercial debe contar con procesos
de almacenamiento para la informacion mediante un esquema estadistico y
emplear las herramientas de divulgacion de forma eficiente.

» Los cambios en la calidad abarcara solo a las acciones correctivas en el
modelo de gestion, no incluye nuevos niveles de calidad.

« Todas las solicitudes de cambio de calidad seran realizadas por escrito y
registradas.

« EIl proyecto al ser implementado debe iniciar con un proyecto de venta
piloto para asegurar la correcta implementacion del mismo.

« Se debe asignar a una persona para registro de cambios y actualizacion

del mismo.

Estandares de Calidad de la Organizacion

» “Laempresa en el 2013 incorporo el sistema integrado de gestion para el
fortalecimiento de los procesos y operaciones” (Tecnologia y Equipos,
2017). El plan de gestion de calidad debe respetar los lineamientos de este
sistema.

« La empresa en Ecuador no cuenta con certificaciones internacionales de

calidad como la ISO.

Linea Base de la Calidad
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WP

EDT Requerimientos | Métricas Frecuencia | Responsable
- Deben ser enviadas Gerente
Las solicitudes de : . Todo el
1.1 cambio por escrito y no variar rOVECto General, y
el costo inicial. proy PM.
Debe cubrir los
rocesos necesarios Durante
1.1.2 | Planes de gestion P . todo el PM
acorde a la guia del rovecto
PMBOK® proy
. D r entr .
Almacenamiento ebe ser entregada y . .. | Asitente
1.2 . . almacena en Planificacion
de informacion . Ventas
maximo 24 horas
Esquema de El monto de incentivo
149 incentivo acorde | no debe superar el Para cada Gerente
""" | alas politicas de | 1% del presupuesto | proyecto Comercial
la empresa. de proyecto.
Capacitacion del
area técnicay El costo de Durante la
1.5 | comercial debe capacitacion debe ejecucion RR.HH, PM
estar dentro del ser USD 450 +/- 5% | del proyecto
presupuesto
Proyecto valorado
. Post PM, Gerente
1.6 Proyecto piloto entre USD 5,000 a rovecto Comercial
10,000. proy
17 Satisfaccion de Encuesta (ver Anexo Cierre PM

cliente

17).

Esquema de Costeo

Costos de conformidad:

Seran todos los valores o costos generados durante la planificacién del
proyecto y de ser aceptado en el proyecto se incluiran los costos de
implementacion.
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Costos de no conformidad:

En el caso que la propuesta no sea aceptada y debe ser modificada se
empleara el margen de gestion que corresponde al 2% de la linea base del
presupuesto cuyo valor es USD 244.

Control de la Calidad

« Para el control de calidad del proyecto se empleara la herramienta de
causa efecto o diagrama de espina de pescado para conocer la situacion
actual de la empresa.

« Diagrama de flujo para los procesos de venta, servicio y areas de apoyo.

« Hojas de control para el avance de proyecto, reuniones y acuerdos.

45 Plan de Gestion de los Recursos

PLAN DE GESTION DE LOS RECURSOS

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial Ricardo
de la Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada | Hernandez
en la Ciudad de Quito.
Nombre Rol Contacto Responsabilidades

Responsable de area
. Gerente . comercial y toma de
Miriam . mail .
Comercial deciones con respaldo de
la junta directiva.

Toma de deciones
administrativas,

Gerente . aprobacion de
Bella . . mail .
Administrativo presupuesto, contratacion
de personal y locales para

eventos.
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Supervisor de

Supervision del area de
ventas en Ecuador vy

Andres Ventas de mail .
ventas directas en
Ecuador .
Colombia.
Coordinador
Ricardo de Ventas mail Gerente de proyecto.
Ecuador
Asistente
Diana Administrativa mail Apoyo al area de ventas
Ecuador
Generacion,
. rdinador . implementacion
Sthefani Coordinado mail pe. ? tacio y
de Mercadeo seguimiento de
estrategias de mercadeo.
Responsable de proceso
Coordinador : de importaciones y
Johan - mail o
Logistica logistica interna y externa
de la empresa.
Soporte a todos los
Soporte vendedores y
Jhonatan ,p . mail coordinadores de las
Técnico . .
diferentes lineas de
negocio.
Responde a solicitudes
. . directas en Colombia
Andrés Soporte RVI mail : . y
brinda soporte al area de
ventas en Ecuador
Brinda soporte y
- . acompafiamiento a
Cristian Soporte ANI mail P .
Ecuador a través de un
banco de preguntas tipo.
Brinda soporte y
. . acompafiamiento a
Lisseth Soporte NDT mail P

Ecuador a través de un
banco de preguntas tipo.
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Estructura Organizacional del Proyecto

JUNTA DIRECTIVA
SOPORTE DE
SERVICIO DE GERENCIA — —| ESPECIALISTA RVI
SOPORTE TECHICO — — | COMERCIAL | Rmiiminbies
Apoye Colombia | |
| | SOPORTE DE
ASISTENCIA - _I_ | Gerentede _ _  — — FESPECIALISTAANI
ADMIMISTRATIVA Proyecto | Apayo Coombia
I
. | |' SOFPCRTE DE
LOGISTICA : ! L — — EsPECIALISTANDT
Apaoyo Colombia | Apoye Coombia
| MARKETING
| — MERCADED
Apoye Coomtia
Adquisicién del Personal
Costo/
Rol Fuente | Ubicacion | Integracién WP EDT
Hora

Capacitacion | interna Quito 01/07/2018 20,75 Capacitacion

Liberacion del Personal

El personal de apoyo debe dedicar 4 horas a la semana durante el
proyecto y el resto del tiempo a sus areas funcionales regulares

La liberacion del personal interno no demanda desembolso de recursos
adicionales, ya que se encuentra dentro de sus funciones laborales.

La liberacién del personal de apoyo e interno sera al cierre del proyecto, no
se considera la implementacién del modelo de gestion.

Para la auditoria externa serd liberada una vez entregue el informe.

No se planifica la adquisicion de personal externo para la planificaciéon del
proyecto.

El proyecto no contempla adquisicion de equipos o insumos adicionales

para su desarrollo.

Matriz de Responsabilidad
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Fases del Proyecto Plan integral de gestion
©
-
o = g © E
© ©
s | S| g2 e|E|clm| 2|88
| o | S| ||| |83 8| 2| &
< £ 2 | & ] 4] o <] = = A 3
[T = c o © c &
© ] e (& | 9| < S S 5 | 2| 2
a © Q. 3 S £
£ a o
g o
(7]
2
Miriam Gerente comercial P \ P 1 P
Bella Gerente administrativo V ) P P P
Andres Supervisor de Ventas de Ecuador S S P R
Ricardo Gerente de Proyecto R R R P P \ P P R Vv
Diana Asistente de ventas y administrativo S S
Sthefani Coordinador de marketing/mercadeo S S R
Johan Coordinador Logistica S S
Jhonatan  |Soporte técnico S S
Andrés Soporte RVI S S
Cristian Soporte ANI S S
Lisseth Soporte NDT S S

| R(responsable tarea), A(responsable de paquete de trabajo), V(revisar), P(aprueba), S(soporte).

Necesidades de Capacitacion

Capacitacion al personal de venta y areas de apoyo sobre el modelo de
gestion, durante dos semanas por ocho horas en dias laborables. El curso sera
dictado por el gerente de proyecto.

Capacitacion en gestion de proyectos para el area comercial una vez sea
aprobado el proyecto para apoyar su implementacion.

Generar un plan de Capacitacion anual en técnicas de venta y promocion que
permita el desarrollo del area comercial.

4.6 Plan de Gestion del Riesgo

PLAN DE GESTION DEL RIESGO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia | Ricardo Hernandez
Comercial de la Empresa “Tecnologia y

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Estrategia
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Transmitir los beneficios que se pretende alcanzar con la implementacion del
proyecto. Dar a conocer las mejores practicas en gestion de proyectos a los

involucrados.

Metodologia

Para el andlisis de riesgo se identificardn los posibles riesgos y seran
evaluados por su probabilidad de ocurrencia y por el nivel de impacto que
puede causar en los objetivos del proyecto. Para cuantificar los riesgos se
empleara la herramienta de matriz de riesgos de probabilidad e impacto acorde
a los paguetes de trabajo para obtener el valor o costo del posible riesgo y

cémo afectara al presupuesto.

Se avaluarda a los riesgos a través de la matriz de calor para generar el plan de
respuesta a los riesgos que incluira el costo de cada accion a ejecutar, a partir

de estos valores se obtendra la reserva de contingencia.

Roles y Responsabilidades

Define las funciones de los miembros del equipo de gestién del riesgo para

cada tipo de actividad en el plan de gestiéon del riesgo:

Gerente general
Propietario de la
accion
Miembros del equipo

(@)

Elaborar el plan de gestion del riesgo

Facilitar los procesos del riesgo

Identificar riesgos R

Valorar riesgos

desarrollar respuestas

00O (x|

Implementar respuesta
Reporte de progreso de las acciones

Producir y mantener el registro de riesgos |

> |» |—|— |»|®™ =™ |> > | Gerente de proyecto
X | |D|O D DD D> | Propietario del riesgo

O 00" |—=(—=0

Producir y mantener los reportes de riesgos |

R=Responsable A=Aprueba C=contribuye I=Informe
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Financiamiento

Los recursos para el plan de acciones ante los riesgos seran tomados de la
reserva de contingencia, previa solicitud y autorizacion del gerente general. En
el caso que se requiera mas recursos econémicos por eventos extremos no
contemplados en el analisis de riesgos que superen los recursos de
contingencia ocasionaria una modificacion importante en el presupuesto del
proyecto que implicaria el uso de la reserva, cuya autorizacién es

exclusivamente de la junta directiva y gerencia comercial.

Calendario

La gestion de riesgo se realizara durante todo el ciclo de vida del proyecto, se
realizara el monitoreo de los riesgos cada 15 dias y una vez al mes se evaluara
la matriz de riesgos, es decir un total de 6 veces, llevando un registro de los
cambios solicitados y actualizando la matriz por posible aparicion de nuevos

riesgos o resultado de la ejecucion del plan de respuesta a los riesgos.

Categorias
CATEGORIA
EDT |RIESGOS DESCRIPCION (S, BREIE)
economico, externo,
organizacién)
El desconocimiento de las buenas
11 R11 practicas en gestion de riesgos en Técnicos
proyectos podria causar que el modelo
no genere los beneficios esperados.
El enunciado del alcance poco definido
1.1.21 |R1.2 puede conducir a generar falsas|Gestidon
expectativas.
Para el monitoreo y control del
proyecto se emplean indicadores que
1131 |R13 podrian ser interpretados de manera | Gestion
incorrecta provocando el fracaso del
proyecto
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1211

R2.1.

La comunicacion entre areas es escasa
dificultando hallar el problema central,
lo cual podria generar un nuevo
modelo de gestién no adecuado a los
requerimientos de la empresa.

Organizacion

1.2.13

R2.2

La industria petrolera puede sufrir
nuevas caidas en el precio de petréleo,
lo cual reduciria el segmento de
mercado de la empresa

Externo

1.2.2.2

R2.3

El manejo inadecuado de los procesos
de gestion de ventas produce
informacion  inadecuada lo  cual
provocaria un decremento en la calidad
del servicio.

Organizacion

1.3.1.3

R3.1

El andlisis interno requiere informacién
real y en concreto la falta de histéricos
contribuiria a un diagnéstico erréneo.

Técnicos

1.3.2.1

R3.2

Un analisis incompleto de los factores
externos que afectan al modelo de
gestion, podria reducir los beneficios
esperados del proyecto.

Gestion

1.3.3.2

R3.3

La interpretacion de los informes puede
omitir elementos importantes para
modelo de gestién, lo cual podria
alterar la identificacion de brechas.

Gestion

1411

R4.1

La definicion inadecuada de los
procesos ocasionaria interferencia con
otras areas de la empresa, lo cual
podria generar incumplimiento de las
actividades o retrasos.

Organizacion

14211

R4.2

La mala limitacion de funciones puede
generar sobrecarga laborar provocando
una reduccion en las ventas.

Organizacion

14212

R4.3

La falta de planificacion de recursos
causa una inadecuada gestion de
capacitacibn que podria afectar el
rendimiento de los trabajadores.

Gestion
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1.4.3.3.2

R4.4

El desconocimiento del wuso de
indicadores estadisticos puede causar
rechazo en los interesados provocando
una mala planificaciéon del proyecto.

Técnicos

151

R5.1

Debido a la resistencia al cambio por
parte del personal interno y de apoyo
puede producir problemas en la
capacitacion del modelo de gestion y
causar incremento de gastos.

Organizacion

152

R5.2

Las diferentes ubicaciones geogréficas
de los interesados dificulta la
planificacion del cronograma de
capacitacion provocando
postergaciones innecesarias.

Organizacion

16.1

R6.1

La mala eleccion del proyecto piloto
puede causar un impacto negativo en
los beneficios esperados provocando el
rechazo del proyecto.

Técnicos

1.6.2

R6.2

El acompafamiento debe realizarlo el
PM para un control adecuado caso
contrario se puede generar
desviaciones de los objetivos del
proyecto.

Gestion

1.6.3

R6.3

La falta de comunicacién sobre los
cambios que deben realizar en el
proceso actual puede  generar
resultados erréneos en la evaluacién
del proyecto.

Gestion

1.71

R7.1

La demora en las aprobaciones del
proyecto generaria un retraso en el
cierre administrativo del proyecto.

Gestion

1.7.2

R7.2

De existir contratiempos en el proyecto
generaria retrasos en el cierre del
proyecto provocando insatisfaccion en
el cliente.

Gestion
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1.7.3

R7.3

El registro de lecciones aprendidas
deberia ser almacenado y distribuido
entre el personal directo y de apoyo, de
no hacerlo en proyectos futuros se
podria cometer los mismos errores.

Organizacion

La categorizacion de los riesgos se presentan el siguiente resultado:

Tipo de Riesgo Cantidad Porcentaje
Gestion 9 43%
Organizacion 7 33%
Técnico 4 19%
Econdmico 0 0%
Externo 1 5%
Total 21 100%

Al categorizar los riegos se observa que el 43% de ellos proviene de la gestidon

gue se realice, se debe tener en cuenta que al momento de realizar el proyecto

cuente con personal capacitado en el manejo de gestion de proyectos.

Tolerancia al Riesgo

La empresa por politicas internas ha definido el porcentaje de tolerancia al

riesgo, como se presenta acontinuacion:

Valoracion de la tolerancia de impacto del proyecto

1 2 3 4 5
Descripcioén | Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
Costo <0,1 0,1%a05% | 0,5%al1% | 1% a2% >2%
Tiempo 1 dia 2-5 dias > 5 dias
Alcance No aplica
Calidad Ajuste acuerdo al plan de gestion de calidad

Definicion de Probabilidad e Impacto
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Para la evaluacién cualitativa se debe definir la escala de probabilidad e

impacto, a continuacién se presenta los valores y descripcion:

Escala de Probabilidad
Muy Relativamente Muy Casi
Descripcion | Improbable probable Probable Probable | Certeza
Valoracion 0,1 0,3 0,5 0,7 0,9

Escala de Impacto
Descripcion | Muy Bajo bajo Moderado Alto Muy alto
Valoracion 0,1 0,3 0,5 0,7 0,9

Acorde a estas valorizaciones se debe realizar la matriz de calor.

Matriz de Gravedad o calor




86

Es una herramienta que permite valorar a los riesgos en forma cualitativa.

PROBABILIDAD

Muy R4.1 R6.2
Improbable 0,1
Relativamente R4.2 R1.2 R1.1 R1.3
improbable 0,3 R4.3 R3.3
R2.1 R2.3 R.6.3
Probable 0,5 R.3.2 R3.1 R7.3
R.2.2 RA4
Muy Probable 0,7 R5.2
R7.1
Casi certeza 0,9
Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
0,05 0,10 0,20 0,40 0,80
IMPACTO

Riesgo critico Escalar
Riesgo mayor Evitar
Riesgo moderado | Transferir/mitigar
Riesgo menor Aceptar
Matriz de Probabilidad e Impacto
EDT RIESGOS DESCRIPCION P | |E=P*I|Tipo de riesgo
El desconocimiento de las
buenas practicas en gestion de
1.1 R1.1 riesgos en proyectos podria| 0,3 | 0,4 | 0,12 moderado

causar que el modelo no genere
los beneficios esperados.
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1.1.21

R1.2

El enunciado del alcance poco
definido puede conducir a
generar falsas expectativas.

0,3

0,2

0,06

mayor

1.131

R1.3

Para el monitoreo y control del
proyecto se emplean indicadores
gue podrian ser interpretados de
manera incorrecta provocando el
fracaso del proyecto

0,3

0,8

0,24

mayor

1211

R2.1.

La comunicacion entre &reas es
escasa dificultando hallar el
problema central cual podria
generar un nuevo modelo de
gestion no adecuado a los
requerimientos de la empresa.

0,5

0,1

0,05

menor

1.2.13

R2.2

La industria petrolera puede sufrir
nuevas caidas en el precio de
petroleo lo cual reduciria el
segmento de mercado de la
empresa

0,7

0,1

0,07

moderado

1.2.2.2

R2.3

El manejo inadecuado de los
procesos de gestion de ventas
produce informacién inadecuada
lo cual provocaria un decremento
en la calidad del servicio.

0,5

0,2

0,1

moderado

1.3.1.3

R3.1

El andlisis interno requiere
informacién real y en concreto la
falta de historicos contribuiria a
un diagndstico erréneo.

0,5

0,2

0,1

moderado

1321

R3.2

Un analisis incompleto de los
factores externos que afectan al
modelo de gestién, podria reducir
los beneficios esperados del
proyecto.

0,5

0,1

0,05

menor

1.3.3.2

R3.3

La interpretacién de los informes
puede omitir elementos
importantes para modelo de
gestion lo cual podria alterar la
identificacion de brechas.

0,3

0,4

0,12

moderado

1411

R4.1

La definicién inadecuada de los
procesos ocasionaria
interferencia con otras areas de
la empresa lo cual podria generar
incumplimiento de las actividades
o retrasos.

0,1

0,1

0,01

menor

14211

R4.2

La mala limitacion de funciones
puede generar sobrecarga
laborar provocando una
reduccion en las ventas.

0,3

0,05

0,015

menor
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14212

R4.3

La falta de planificacion de
recursos causa una inadecuada
gestion de capacitacion que
podria afectar el rendimiento de
los trabajadores.

0,3

0,2

0,06

menor

1.4.3.3.2

R4.4

El desconocimiento del uso de
indicadores estadisticos puede
causar rechazo en los
interesados  provocando una
mala planificacion del proyecto.

0,7

0,2

0,14

moderado

151

R5.1

Debido a la resistencia al cambio
por parte del personal interno y
de apoyo puede producir
problemas en la capacitacion del
modelo de gestion y causar
incremento de gastos.

0,7

0,8

0,56

critico

152

R5.2

Las diferentes ubicaciones
geograficas de los interesados
dificulta la planificacion del
cronograma de capacitacion
provocando postergaciones
innecesarias.

0,7

0,1

0,07

moderado

1.6.1

R6.1

La mala eleccién del proyecto
piloto puede causar un impacto
negativo en los beneficios
esperados, provocando rechazo
del proyecto.

0,7

0,4

0,28

mayor

1.6.2

R6.2

El acompafiamiento debe
realizarlo el PM para un control
adecuado, caso contrario se
puede generar desviaciones de
los objetivos del proyecto.

0,1

0,8

0,08

moderado

1.6.3

R6.3

La falta de comunicacién sobre
los cambios que deben realizar
en el proceso actual puede
entregar resultados erréneos en
la evaluacién del proyecto.

0,5

0,4

0,2

moderado

1.71

R7.1

La demora en las aprobaciones
del proyecto generaria un
retraso en el cierre administrativo
del proyecto

0,9

0,2

0,18

mayor
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1.7.2

R7.2

De existir contratiempos en el
proyecto generaria retrasos en el
cierre del proyecto provocando
insatisfaccion en el cliente.

0,7

0,4 | 0,28

mayor

1.7.3

R7.3

El registro de  lecciones
aprendidas deberia ser
almacenado vy distribuido entre el
personal directo y de apoyo, de
no hacerlo en proyectos futuros
se podria cometer los mismos
errores.

0,5

04| 0,2

moderado

Al cualificar los riesgos presentan el siguiente resultado:

Total Riesgos

21

Tipo de Riesgo Cantidad Porcentaje
ErE o
Riesgo mayor 5 24%
Riesgo moderado 11 52%
4 19%
100%

El plan de respuesta a riegos debe priorizar a los riegos moderados ya que
representan el 52% del total de riesgos.

Analisis cuantitativo

Para el proyecto se ha recurrido a la herramienta de juicio de expertos

conformado por la junta directiva y gerente comercial para establecer el

porcentaje de probabilidad de ocurrencia, como también para definir el valor del

posible impacto que pueda provocar en el proyecto.
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EDT

Riesgos

Descripcion

Probabilidad

Impacto
Valor

Valor
Econdémico

1.1.2.6

R1.1

El desconocimiento de las
buenas practicas en gestion
de riesgos en proyectos
podria causar que el modelo
no genere los beneficios
esperados.

30%

345

104

1.1.21

R1.2

El enunciado del alcance
poco definido puede
conducir a generar falsas
expectativas.

50%

345

173

1.131

R1.3

Para el monitoreo y control
del proyecto se emplean
indicadores que podrian ser
interpretados de manera
incorrecta provocando el
fracaso del proyecto

20%

512

102

1211

R2.1.

La comunicacion entre areas
es escasa dificultando hallar
el problema central, cual
podria generar un nuevo
modelo de gestién no
adecuado a los
requerimientos de la
empresa.

20%

330

66

1.21.3

R2.2

La industria petrolera puede
sufrir nuevas caidas en el
precio de petréleo, lo cual
reduciria el segmento de
mercado de la empresa

40%

201

80

1.2.2.2

R2.3

El manejo inadecuado de los
procesos de gestién de
ventas produce informacién
inadecuada lo cual
provocaria un decremento
en la calidad del servicio.

40%

174

70

1.3.1.3

R3.1

El analisis interno requiere
informacién real y en
concreto la falta de histéricos
contribuiria a un diagndstico
erroneo.

30%

261

78

1321

R3.2

Un andlisis incompleto de
los factores externos que
afectan al modelo de gestion
podria reducir los beneficios
esperados del proyecto.

30%

392

118
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1.3.3.2

R3.3

La interpretacién de los
informes puede omitir
elementos importantes para
modelo de gestién lo cual
podria alterar la
identificacion de brechas.

20%

165

33

1411

R4.1

La definicion inadecuada de
los procesos ocasionaria
interferencia con otras areas
de la empresa, lo cual podria
generar incumplimiento de
las actividades o retrasos.

40%

331

132

14211

R4.2

La mala limitacién de
funciones puede generar
sobrecarga laborar
provocando una reduccion
en las ventas.

10%

345

35

1.4.2.1.2

R4.3

La falta de planificacion de
recursos causa una
inadecuada gestion de
capacitacion que podria
afectar el rendimiento de los
trabajadores.

25%

138

35

1.4.3.3.2

R4.4

El desconocimiento del uso
de indicadores estadisticos
puede causar rechazo en
los interesados provocando
una mala planificacién del
proyecto.

50%

207

103

151

R5.1

Debido a la resistencia al
cambio por parte del
personal interno y de apoyo
puede producir problemas
en la capacitacién del
modelo de gestién y causar
incremento de gastos.

20%

171

34

152

R5.2

Las diferentes ubicaciones
geograficas de los
interesados dificulta la
planificacion del cronograma
de capacitacién provocando
postergaciones innecesarias.

20%

228

46

1.6.1

R6.1

La mala eleccion del
proyecto piloto puede causar
un impacto negativo en los
beneficios esperados,
provocando el rechazo del
proyecto.

20%

165

33
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El acompafiamiento debe
realizarlo el PM para un
control adecuado, caso
contrario se puede generar
desviaciones de los objetivos
del proyecto.

1.6.2 R6.2 10% 690 69

La falta de comunicacién
sobre los cambios que
deben realizar en el proceso
actual puede entregar
resultados erréneos, en la
evaluacion del proyecto.

1.6.3 R6.3 20% 261 52

La demora en las
aprobaciones de proyecto
1.71 R7.1 |generaria un retraso en el 20% 261 52
cierre administrativo del
proyecto

De existir contratiempos en
el proyecto generaria
1.7.2 R7.2 |retrasos en el cierre del 30% 87 26
proyecto provocando
insatisfaccion en el cliente.

El registro de lecciones
aprendidas deberia ser
almacenado y distribuido
1.7.3 R7.3 | entre el personal directo y de 10% 69 7
apoyo, de no hacerlo en
proyectos futuros se podria
cometer los mismos errores.

Total margen de contingencia $1,448

Formatos

PLAN DE RESPUESTA DEL RIESGO

ID-EDT | ID-RIESGO | Respuesta Descripcion Responsable

Comunicar a la junta directiva e incentivar
y capacitar al personal sobre los Gerente

15.1 Escalar e )
beneficios de emplear las buenas| comercial
practicas para la gestién de proyectos
Gestionar el uso adecuado de la

. informacion mediante: formatos, Jefe de

1.71 Evitar L

procedimiento y elementos de ventas

almacenamiento de facil manipulacién.
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Mantener en monitoreo constante el

1.7.2 Evitar desempefio del grupo de trabajo y PM
costos.
Realizar un estudio de las posibles

1.6.1 Evitar consecuencias de elegir el proyecto piloto PM
equivocado.

1.1.3.1 Evitar ~|Capacitar al personal en el uso e PM
interpretacion de indicadores.

1.7.3 R7.3 Mitigar | Concientizar la importancia del registro Gerente
de lecciones aprendidas y su difusion. comercial

1.6.3 R6.3 Mitigar | Establecer un plan de comunicacién Jefe de
entre todas las areas de la empresa. ventas
Designar persona responsable de Asistente de

1.3.3.2 R3.3 Transferir | obtener mayor informacion antes de ventas
realizar los informes.

1.1.2.6 R1.1 Mitigar | Capacitar al personal en las buenas PM
practicas de gestion de proyectos.
Realizar una buena gestion de

1.4.3.3.2 R4.4 Mitigar |interesados para mantener el interés y PM
participacion positiva en el proyecto.
Gestion de la informacion adecuada para Asistente de

1.3.1.3 R3.1 Transferir | obtener datos, informes, estadisticas y ventas
reportes que ayuden al andlisis interno.

1.2.2.2 R2.3 Mitigar | Verificar que el proceso de venta sea el PM
acorde a las necesidades de la empresa.

1.5.2 R5.2 Mitigar | Planificar las diferentes actividades de PM, Asistente
capacitacion, minimo 30 dias antes. de ventas

1.2.1.3 2.2 Transferir | Buscar nuevos nichos de mercado. Gerent.e

comercial

Incentivar el uso de las herramientas Jefe de

1.2.1.1 R2.1 Aceptar | disponibles para mejorar la ventas
comunicacion.

1.3.2.1 R3.2 Aceptar | Emplear minimo dos herramientas para el PM
analisis externo y comparar resultados.

1.4.3.3.2 R4.3 Aceptar | Verificar la planificacion de recursos PM
antes de aprobar presupuesto.

1121 R1.2 Aceptar | Correcta definicion del alcance. PM
Establecer esquema de funciones acorde Gerente

1.421.1 R4.2 Aceptar |al modelo de gestion para la gerencia ial
comercial. comercia

1411 RA1 Aceptar Mantener los |nd_|cadores dentro de su Jefe de
rango de tolerancia. ventas
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Seguimiento

- Las politicas y procedimientos de la gestion del riesgo serdn monitoreadas
por el gerente general.

- Los costos de los riesgos seran tomados de la reserva de contingencia.

- Se debe realizar el monitoreo cada 15 dias y toma de decisiones de ser
necesario, cada semana se revisara el plan de riesgos.

- La responsabilidad del plan de gestibn de riesgos es del gerente de
proyecto. Compartira responsabilidad con el gerente comercial y gerente de
proyecto en la toma decisiones para el uso de la reserva de contingencia y

reserva de gestion a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

4.7 Plan de Gestion de Comunicaciones

PLAN DE GESTION DE COMUNICACIONES

Fecha Titulo del Proyecto Lider del Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia| Ricardo Hernandez

Comercial de la Empresa “Tecnologia

y Equipos”, ubicada en la Ciudad de

Quito.
Listado de Tipos de Tipos de Tipos de Cambios
Herramientas Reuniones Actualizaciones
E-mails Las reuniones de | Semanales: Por escrito y
coordinacion con | Resumen puesto a
el equipo se ejecutivo del consideracion del
realizaran cada proyecto Comité de Control
lunes desde el de Cambios (PMy

inicio de la Gerente comercial)
planificacion del
proyecto




95

Oficios Las reuniones de Quincenales: Deberan ser
requerimientos Estado del incluidos de
recursos se proyecto en manera escrita y
efectuaran el costo, presentados en las
primer lunes de cronogramay | actualizaciones del
cada mes desde el avance de area
inicio del proyecto actividades correspondiente
Memorandos Se efectuaran Mensual:
reuniones de Informe de
presentacion de Valor
estado del Ganado
proyecto a detalle
el miércoles cada
15 dias.
Documentos Se efectuaran 3 bimestral:
escritos reuniones del Informe de
comité de control estado
de cambios a lo
largo del proyecto
Minutas de Se presentaran Se mantendra
reuniones reportes, el formato
levantamiento de | durante todo el
informacion proyecto
Eventos
Formato Tipo de Evento

a) Proposito/Tema

Reunion de arranque

b) Proceso

Reuniones de planificacion

c) Responsable

cambios

Reuniones del equipo control de

d) Participantes

Reuniones con el equipo

e) Fecha y hora

Reunion con la junta directiva

f) Duracion

proyecto

Reuniones de avance del




g) Lugar Reuniones extraordinarias

Reuniones de contratacion
capacitacion cierre

h) Responsable

Calendarizacion

CRONOGRAMA DE REUNIONES

EVENTO FECHA DE INICIO | RECURRENTE

Reunién de inicio 04/06/2018 No

Reunidn de Planificacion 11/06/2018 No

Reunién de Planificacion 18/06/2018 No

Reunioén del directorio 1 20/06/2018 No

Reunioén del directorio 2 20/08/2018 No

Reunioén del directorio 3 20/10/2018 No

Reunlon de coordinacion 25/06/2018 Si, semanal, todos los

del equipo lunes

Reuniéon de control de .

cambio 15/07/2018 Si, cada 15, todos los
martes

Reunidn proveedor 15/08/2018 No

Reunion de avance del 20/06/2018 Si, mensual, el primer

proyecto lunes

Reunioén del cierre de 20/12/2018 No

proyecto

Minutas de Reunién
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Los siguientes puntos deberan considerarse durante la creacion de las minutas

de reuniones:

Temas a discutir: En esta seccion se documentaran los avances, problemas o

acciones tomadas durante el periodo de evaluacion.

Participantes: Se deben registrar los participantes presentes y ausentes.

Acuerdos: Durante las reuniones se debe tomar alguna decisién o acuerdo
frente a las actividades ejecutadas que se estan evaluando. Como también las

acciones a tomar sean correctivas o preventivas.

Responsable: es persona encargada de realizar la actividad descrita en el

acta.

Una vez concluida la reuniébn de trabajo la minuta debe realizarse
inmediatamente y debe ser entregada a los participantes (incluyendo los
ausentes) en un periodo de 48 horas habiles. Con el objetivo de notificar y
responsabilizar a cada integrante del proyecto sobre los compromisos

adquiridos.
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4.8 Plan de Cierre de Proyecto

PLAN DE GESTION DEL CIERRE DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Ricardo Hernandez
Comercial de la Empresa
“Tecnologia y Equipos”, ubicada en
la Ciudad de Quito.

Patrocinador (es) Cargo Empresa

Gerente Financiero - . .
Bella . ) Junta directiva
Administrativo

Miriam Gerente Comercial Junta directiva

Raz6n del Cierre

El presente documento, da el cierre formal al proyecto, por las razones

especificadas en la siguiente tabla:

Descripcion Marcar Responsable

Entrega de todos los
documentos de

conformidad con los X Gerente de Proyecto
requerimientos del

proyecto.

Cierre de fase o paquetes Responsable de Areay

de trabajo del proyecto gerente de proyecto.
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Por finalizaciéon de
proyecto.

Sponsor o el Gerente de
Proyecto

Cancelacion del proyecto.

Sponsor

Criterio de Aceptacion de Entregables

e El entregable ha cumplido los criterios de aceptacion establecidos en los
requerimientos de calidad y definicion del alcance.

e Se ha verificado que los formatos cumplen los requerimientos.

e Se ha validado el cumplimiento de los requerimientos de los diferentes

planes del proyecto.

Entregables Aceptacion Observaciones
Evaluacion post-proyecto o []si Es requerimiento del
fase. 1 No proyecto
Documentacion de D si Ver Formato en Anexo
lecciones aprendidas ] No 18.
. . . i La liberacion al finalizar
Liberacion del equipo de D si
trabajo la tarea, regresan a sus
' [1No funciones.
Cierre de todos los .
procesos de contratacion D si
con terceros para ] No
capacitacion.
. Se almacenara como
Archivo de la X si ,
L activo de la empresa
documentacion del
[]No como fuente de
proyecto

informacion.
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X si
Acta del proyecto

[ ] No
Plan de Gestion de D si
Proyecto ] No
Plan de Gestion de D si
Riesgos ] No

X si
Plan de Gestion de Calidad

[ ] No

X si
Presupuesto

[ ] No

X Si
Cronograma

[ ] No

X Si
Capacitacion personal Es parte del problema.

[ ] No
Andlisis del entorno- D si
Diagnastico ] No

X Si
Estudio sistema actual Parte del proyecto

[ ] No
Firmas de Responsabilidad

Firma:
Patrocinador
Firma:

Gerente de Proyecto
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Capitulo 5

Analisis Econ6mico y Financiero

Al definir el problema de la empresa Tecnologia y Equipos, se disefia el modelo
de gestion para la gerencia comercial, el cual presenta el costo de inversién
como se puede ver en el Anexo 16. Para conocer si un proyecto aportara
beneficios a la empresa se realiza el analisis econémico y financiero de la
inversion. La empresa empleara financiamiento propio para la implementacion,
por esta razon el analisis econdémico no incluye costos financieros en el flujo de
caja. Con la informacién econdémica se realizara el analisis financiero con el
calculo del valor actual neto (VAN), tasa interna de recuperacion (TIR) y el
periodo de recuperacion de la inversion (PRI) que permitira medir la

rentabilidad de los recursos invertidos.

5.1 Analisis Econdmico

Para el andlisis economico se realizara el célculo del flujo de caja o efectivo
gue resume los ingresos y egresos, al tratarse de un proyecto se incluye la

inversion inicial.

5.1.1 Inversién Inicial

La inversion del proyecto surge del analisis de costos del trabajo necesario
para realizar el proyecto, el monto total del EDT se encuentra detallado en el
Anexo016; a este valor se suma el margen de contingencia que son los riesgos
cuantificados como se puede ver en la pagina 92. La suma de los dos
anteriores nos da la linea base del proyecto, a partir de este monto se calcula
el margen de gestidén que representa la incertidumbre y corresponde al 2% de
la linea base. La suma de linea base y margen de gestion da como resultado
el monto total del presupuesto que es de USD 12,435.00 USD, y lo que se

llamard inversion inicial, como se presenta en la Tabla 5.



Tabla 5

Costo de la Inversién Inicial

Descripcion Monto

Total del EDT

Margen de Contingencia
Linea base

Margen de gestion 2%

Presupuesto de Costos

Nota. Para ver en detalle el costo total del EDT referirse a Anexo 16.

EDT: Estructura de desglose de tareas.

5.1.2 Ingresos
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Los valores que recibe la empresa corresponden a servicios adicionales y

comision por ventas.

Servicios adicionales que comprenden: capacitacion por manejo de equipos,

revision de equipos y cursos de certificacion que representan el 2,4% de las

ventas (ver Tabla 6).

Tabla 6

Ingresos por servicios adicionales.

Servicios Adicionales Unitario Clientes Anuales Anual
Capacitacion manejo Equipos 100 3 300
Revisién Equipos 150 4 600
Cursos de Certificacion 7500 1 7,500

TOTAL 8,400
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El monto de ventas promedio para el afio 2017 fue de USD 350,000.00 que
corresponde aproximadamente a 10 ventas realizadas por un monto promedio
de USD 35,000 que es la base minima para cumplir con el presupuesto
asignado. A continuacion se presenta la formula y datos.

Ingresos = precio x cantidad

Ventas totales = 35,000 x 10 = 350,000 USD

Las comisiones por venta corresponden al 20% de las ventas totales. El total
de los ingresos corresponde a la suma de: comisién por venta y servicios
adicionales. La proyeccion de ingresos se calcula para el afio 2018 con un
incremento del 30% por el impacto positivo que causaria el proyecto en el
primer afio y con el 10% para los otros afios que es el porcentaje solicitado por
la junta directiva para mantener la representacion de la marca en Ecuador (ver
Tabla 7).

Tabla 7

Ingresos del afio 2017 y proyecciones hasta el afio 2021.

ARos

Detalle 2017 2018 AONKS) 2020 2021
Ventas totales 350,000 455,000 500,500 550,550 605,605
Comision por venta 20% 70,000 91,000 100,100 110,110 121,121
Servicios adicionales 8,400 10,920 12,012 13,213 14,535

TOTAL INGRESOS 101,920 112,112 123,323 135,656
5.1.3 Egresos

5.1.3.1 Gastos Operacionales:

Gastos Administrativos:

La empresa no cuenta con instalaciones propias en Ecuador, por esta razon

arrienda una oficina compartida con 2 empresas mas, el arriendo cubre los
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gastos de mobiliario, equipos, servicios basicos e internet por esta razon no se

presentaran los gastos de depreciacion.

Los gastos de arriendo, telefonia fija y celular corresponden a USD 7,800
anuales. Para la proyeccion de los gastos de arriendo se considera un
incremento de USD 200 por afio acorde al contrato de arrendamiento, mientras
gue la telefonia fija y celular se mantiene por ser costos fijos (ver Tabla 8).

Tabla 8

Proyeccién anual de gastos administrativos.

Detalle Valor V Anual
Mensual 2017 2018 2019 2020

Arriendo 550 6,600 6,800 7,000 7,200
Telefonia fija y
celular 100 1,200 1,200 1,200 1,200

650 7,800 8,000 ‘ 8,200 8,400

Gastos de Ventas

e Personal:

La mano de obra para el proyecto comprende de: gerente comercial,
coordinador de ventas, vendedor y asistente, radicados en Ecuador. La nGmina
mensual para el afio 2017 fue de USD 4,286 mensuales, para obtener el monto

anual se multiplica por 12 y nos da como resultado un monto de USD 51,432.

Se debe aclarar que el incremento para los siguientes afios proyectados esta
en funcion de: el gerente comercial, coordinador de ventas y vendedor, este
incremento es de USD 50 cada dos afios y para la asistente de ventas se
estima un incremento de USD 12. Este incremento no se rige a los incrementos
salariales de ley sino a la politica salarial de la empresa. No incluye horas

extras ni comisiones (ver Tabla 9).
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Tabla 9

Proyeccion salarial anual desde el afio 2017 hasta el afio 2021

Sueldo  Sueldo PROYECCION SALARIAL

\ Cargo Mensual Anual
2017 2018 2019 2020
Gerente Comercial 2,000 24,000 24,000 24,600 25,200 25,800
Coordinador ventas
Ecu. 1,200 14,400 14,400 15,000 15,600 16,200
Vendedor 700 8,400 8,400 9,000 9,600 10,200
Asistente Ventas 386 4,632 4,632 4,776 4,920 5,064

En el 2017 el monto por sueldos anuales es USD 51,432 como se puede ver en

la Tabla 9 se considera solo el personal interno. Para obtener el monto total por
pago de personal se debe incluir el aporte patronal que corresponde al 12.5%
de acuerdo a las leyes laborales, décimo tercer sueldo que se calcula de todo
lo recibido durante un afo dividido para 12, décimo cuarto sueldo que
corresponde a un salario basico unificado. Para el afio 2017 el monto por pago
de personal haciende a USD 70,511.49 (Ver Tabla 10).

El personal en Ecuador cuenta con mas de tres afios de servicio por esta razén
se incluyen los fondos de reserva que corresponde a todos los ingresos
dividido para 12, vacaciones que corresponde a todo lo recibido dividido para
24 y desahucio que corresponde el 25% del ultimo sueldo calculado de

conformidad a la ley vigente del Cédigo de Trabajo del Ecuador (2017).

La proyeccion de beneficios de ley se basa en la proyeccion anual de sueldos

para realizar los calculos que se presentan a continuacién en la tabla 10.
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Tabla 10

Proyeccién anual de gastos de personal hasta el afio 2021.

Sueldo Sueldo Sueldo Sueldo

Detalle Anual Anual Anual Anual 2018 2019 2020
Sueldos 24,000 14,400 8,400 4,632 51,432 51,432 53,376 55,320 57,264
TOTAL 51,432 51,432 53,376 55,320 57,264

Beneficios
Sociales

Jefe de Asistente
Detalle Gerente Ventas Vendedor Ventas 2017 2018 2019 2020

Auxiliar
Aporte patronal 2,916.00 1,749.60 1,020.60 562.79 6,248.99 6,24899 6,485.18 6,721.38  6,957.58
Décimo tercer
sueldo 2,000.00 1,200.00 700.00 386.00 4,286.00 4,286.00 4,448.00 4,610.00 4,772.00
Décimo cuarto
sueldo 386.00 386.00 386.00 386.00 1,544.00 4,632.00 1,592.00 1,640.00 1,688.00
Fondos de
reserva 2,000.00 1,200.00 700.00 386.00 4,286.00 4,286.00 4,448.00 4,610.00 4,772.00
Vacaciones 1,000.00 600.00 350.00 193.00 2,143.00 2,143.00 2,224.00 2,305.00 2,386.00
Desahucio 300.00 175.00 96.50 571.50 1,072.00 1,112.00 1,153.00 1,193.00

TOTAL 8,302.00 5,435.60 3,331.60 2,010.29 19,079.49 22,667.00 20,309.00 21,039.00 21,769.00
TOTAL COSTO

ANUAL 32,302.00 19,835.60 11,731.60 15,906.29 70,511.49 74,099.49 73,685.18 76,358.88 79,032.58

e (Gastos de Cierre de ventas:

El proceso de ventas requiere actividades que permitan realizar el cierre de las
ventas como: visita a clientes en oficina que corresponde a la cuidad de Quito,
visitas a campo comprende fuera de la cuidad, se incluye los costos de
desayunos de negocios y luch and learn, para su proyeccion se considera un
incremento del 2% anual acumulativo. Se presentan los valores de cada

actividad y su proyeccion a 5 afios en la Tabla 11 y Tabla 12.

Tabla 11

Gastos de Cierre de Ventas

Costo

Detalle Cantidad Unitario
Visitas a campo 2 1,250.00

Visitas oficinas Quito 24 25.00
Luch and learn 2 750.00
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Tabla 12

Costos de Cierre de Ventas.

Detalle 2017 2018 2019 2020 2021
Costos proceso ventas 4,600 4,692 4.786 4,882 4,979

4,600 4,692 4.786 4,882 4,979

e Gastos de Publicidad

Publicidad corresponde a la presencia de la empresa en ferias especializadas
del sector petrolero y minero que se realiza anualmente. El monto para el 2017
fue USD 4,750 que corresponde al arriendo del espacio en la feria, estanteria
necesaria y accesorios. Para la proyeccion se considera un 10% en base a los

contratos de afios anteriores. (Ver Tablal3).

Tabla 13

Proyeccion de gastos por publicidad hasta el afio 2021.

ARos
Detalle 2017 2018 AONKS) 2020 2021
Publicidad Ferias- web 4,750 5,225 5,748 6,322 6,954

5,748 6,322 6,954

5.1.3.2 Gastos de Contingencia

Se ha considerado los gastos de contingencia a los imprevistos que pueden
ocasionarse y que constituyen el 5% de los gastos operacionales. Por ejemplo:
gastos de imprevistos, visitas adicionales, viaticos extras entre otros (ver
Tablal4).
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Tabla 14

Proyeccion de Gastos de Contingencia

Afos
Detalle 2017 2018 2019 2020 2021
Total gastos de operacion 87,661 92,016 92,419 95,963 99,566

5.1.3.3 Utilidad Bruta:

La utilidad es la diferencia de: total ingresos menos el total de gastos
operacionales, en el primer afo los ingresos son de USD 78,400 y los egresos
USD 92,045 dando como resultado un valor negativo de USD 13,645 para el
afo 2017 (ver Tabla 15).

5.1.3.4 Participacion a Trabajadores

De la utilidad bruta se resta el 15% para trabajadores dando como resultado

una utilidad antes del impuesto.

5.1.3.5 Pago de Impuesto

Se la obtiene de la utilidad bruta antes del pago de impuesto y en la actualidad
corresponde al 22%, el resultado que obtenemos es el flujo neto de caja o de
efectivo de cada periodo el mismo que servird mas adelante para la evaluaciéon

financiera como VAN, TIR y PRI.

5.1.4 Flujo de Fondos Proyectados

Luego de obtener los ingresos y egresos se procese a realizar el flujo de caja
que nos permitira realizar la evaluacion financiera del proyecto mediante “las
matematicas financieras que consideran a la inversion inicial como el menor

consumo presente y a la cuantia de los flujos de caja en el tiempo como la
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recuperacion que debe incluir esa recompensa” (Sapag Chain & Sapag Chain,

2003, p.283). A continuacién se presenta el flujo de caja (ver Tabla 15).

Tabla 15
Flujo neto de Efectivo

Detalle ANOS

2017 2018 2019 2020 2021
INVERSION PROYECTO
Presupuesto proyecto 12,435

Total Inversiones 12,435

INGRESOS
Ingreso por comisiones
ventas y servicios 78,400 101,920 112,112 123,323 135,656

Total Ingresos 78,400 101,920 112,112 123,323 135,656

EGRESOS
Gastos operacionales:
Gastos administrativos

Arriendo y Telefonia 7,800 8,000 8,200 8,400 8,600
Gastos de ventas

Personal de ventas 70,511 74,099 73,685 76,359 79,033
Gastos de cierre ventas 4,600 4,692 4,786 4,882 4,979
Gastos de Publicidad- ferias 4,750 5,225 5,748 6,322 6,954
Total gastos de operacién 87,661 92,016 92,419 95,963 99,566
Gastos contingencia 5% 4,383 4,601 4,621 4,798 4,978
Total de egresos 92,045 96,617 97,039 100,761 104,545
Utilidad Bruta (13,645) 5,303 15,073 22,562 31,111
(-) Participacién a

trabajadores 15% 795 2,261 3,384 4,667
(=) Utilidad antes del

impuesto (13,645) 4,507 12,812 19,178 26,444

-Yimpuesto a la renta (22% 992 2,819 4,219 5,818

Flujo Neto de Efectivo (12,435) (13,645) 14,959

5.2 Analisis Financiero
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5.2.1 Caéalculo de la Tasa de Descuento

Esta tasa sirve para traer los ingresos futuros a valor presente, actualmente los
bancos a plazo fijo por un monto de USD 15,000 a 20,000 estan pagando el 6%
anual, el costo de oportunidad para esta empresa se la ha calculado al 10%

como un punto de partida para empezar esta actividad.

5.2.2 Cé&lculo del VAN

El Valor Actual Neto se lo obtiene sumando los valores de flujos de caja
proyectados y traidos a valor presente con la tasa de descuento calculada,
menos la inversion inicial. (Sapag Chain & Sapag Chain, 2003, p. 302) (ver
Tablal6).

FORMULA1: VAN = —Io +z —
lu(1+10)/
j=1

Tabla 16
Valor del VAN
VAN USD 10,412

Interpretacion

Cuando el van es mayor a uno esto nos refleja que la actividad comercial es

rentable por lo tanto el presente proyecto justifica su ejecucion.

5.2.3 CalculodelaTIR

La Tasa interna de retorno se calcula con la férmula del método de

interpolacion, para ello requerimos calcular un VAN2 este se calculard con un
14% (ver Tabla 17).
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n FN

FORMULA 2: TIR=Z _—
=0 (1 + )"

FORMULA 3: IR = R2+ (R2 —R1) ( vani )
' = - *
VAN1 —VAN?2
Tabla 17
Valor de la TIR
TIR 0.163927691
TIR aproximado 16.39%

Nota. Para el calculo del TIR se emplea la féormula 3.

5.2.4 Periodo de Recuperaciéon

Para el calculo del periodo de recuperacion se puede realizar de una manera
sencilla mediante el célculo del flujo neto acumulado y observar en qué afo el
valor es positivo indicando que la inversién se ha recuperado, para el caso de
estudio se recupera a inicio del afio 2020 o en el cuarto periodo, como se

puede observar en la tabla 18.

Tabla 18

Periodo de Recuperacion

Detalle ANOS

2017 2018 2019 2020 2021
Flujo neto de caja (12,435) (13,645) 3,516 9,993 14,959 20,627
Flujo neto acumulado de caja (10,129) (136) 14,823 35,450

Periodo de recuperacion

|
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5.3 Supuestos

e Los ingresos son calculados con el 10% acumulado, partiendo de un
promedio de venta de USD 350,000.

e Los egresos corresponden a gastos administrativos, su proyeccién se
realiza con un incremento de USD 200 por clausula de contrato de
arrendamiento.

e Los gastos de personal NO incluyen horas extras ni tampoco comisiones
por politicas de la empresa.

e Los célculos de beneficios de ley se hace acorde a lo estipulado por la ley
laboral.

e En los gastos de cierre de ventas se estima un incremento del 2% en base
a historicos.

e En los gastos de publicidad se considera un incremento del 10% en base a
contratos anteriores.

e Los gastos de contingencia corresponden a un 5% del total de egresos.

e Latasa de descuento se estima en 10% por costo de oportunidad.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1 Conclusiones

El desarrollo del presente modelo de gestion se ha llevado a cabo bajo la guia
de las mejores practicas para gestion de proyectos PMBOK® del PMI sexta
edicion cubriendo las areas de conocimiento: gestion del alcance, cronograma,

costos, calidad, recursos, comunicacion y riesgos.

El diagnostico de la situacion actual se inicid con la identificacion de la
problematica que esta atravesando la empresa, se analizo los factores internos
y externos que afectan al area comercial, se dio a conocer los objetivos

estratégicos y los lineamientos que se deben seguir para futuros proyectos.

Los principales componentes de la empresa son: personal, portafolio de
productos y participacion en el mercado. Mediante el diagrama de causa-efecto
se obtuvo el planteamiento y la definicion del problema, que permitié identificar
la brechas existentes: falta de comunicacion, exceso de trabajo administrativo,
desconocimiento de gestion de proyectos, falta de programa de capacitacion en
ventas, departamento de mercadeo débil; lo cual indica que el modelo de
gestion actual es inadecuado para los requerimiento actuales del sector

comercial.

El analisis del entorno se lo realiz6 mediante la herramienta PEST y matriz
MEFE donde se identifica las fortalezas y debilidades de la empresa. Esta
informacion fue de gran utlidad para la elaboracion de las estrategias

necesarias para incrementar las fortalezas y disminuir las debilidades.
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Los factores internos fueron evaluados mediante la matriz MEFI, analisis
AMOFHIT y cadena de valor, cuyos resultados se analizaron para obtener las
estrategias necesarias para el cierre de brechas con el objetivo de generar

mayores oportunidades y mitigar o neutralizar las amenazas.

El resultado del andlisis interno y externo entregd los elementos necesarios
para la elaboracion de la matriz FODA, herramienta con la cual se plante6 las
estrategias necesarias para maximizar las oportunidades y fortaleza de igual
manera minimizar amenazas y debilidades, en base a esto se planteé varias
estrategias y la principal fue el disefio de un modelo de gestién para la gerencia

comercial.

El portafolio de productos de la empresa esta compuesto por 11 productos y
registra a (10) productos destinados al sector petrolero, esto nos indicé que la
empresa depende del sector petrolero, por tal motivo cualquier afectacion a
este sector se reflejara de forma inmediata en el desempefio comercial de la

empresa.

El resultado del andlisis de los involucrados demostr6 que existe falta de
comunicacion entre las areas que conforman el sistema comercial, la ausencia
de comunicacion provoca tiempos muertos a lo largo de todo el proceso de
ventas, malos entendidos que deben ser mitigados con un plan de
comunicaciones y la concientizacién de la importancia del uso de la tecnologia

como herramienta de comunicacion.

El personal de la empresa desconoce la existencia de los procesos de ventas y
servicio al cliente como también de los objetivos estratégicos, esta falta de
conocimiento no permitié la alineacidén estratégica de los involucrados con los

requerimientos de la empresa en afios pasados.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda la implementaciéon del modelo de gestion propuesto ya que la
empresa requiere una actualizacion del sistema comercial, acorde a las nuevas
tendencias del mercado como también a la situacion actual del pais; ademas la
empresa cuenta con los recursos necesarios para la implementacion del

proyecto en forma interna.

Se recomienda que la empresa incursione con nuevos productos de
mantenimiento y control de calidad enfocados en un sector distinto al petrolero
ya que la dependencia de este mercado ha afectado sus ventas del 5% al 8%
en los afios 2015 y 2016, de continuar sus ventas con tendencia a la baja es

posible que la empresa llegue al punto de cerrar sus operaciones en Ecuador.

Se recomienda dar a conocer a los miembros de la empresa los objetivos
estratégicos y los lineamientos que deben seguir para futuros proyectos, con el
fin de mejorar e incentivar la participacion de los colaboradores y ejecutar

proyectos que ayuden a alcanzar los objetivos planteados.

Al momento de implementar el proyecto piloto uno de sus paquetes de trabajo
es el acompafamiento que deberia ser realizado por el gerente de proyecto ya
gue es la persona responsable del disefio y planificacion, lo que permitiria el
desarrollo e implementacion de las etapas del proyecto para llegar al cierre del
proyecto sin demoras, sobre costos y respetando la calidad requerida por la

empresa.

Para la capacitacion del personal se recomienda una induccién previa al
personal de ventas y apoyo sobre las buenas practicas para la gestion de
proyectos con el fin de incentivar su participacidon activa durante la

planificacion, ejecucion e implementaciéon dentro de la empresa.
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Anexo 1

Estructura de Desglose EDT y Actividades
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Anexo 2

Perfil de Funciones

PERFIL DE FUNCIONES

Responsable Funcioén Departamento de
Apoyo

Definicién presupuesto
Seguimiento proyectos

Define estrategia
comercial

Reporta a junta
directiva

Control de costos

Gerente Comercial Autorizacion de érdenes | Junta Directiva
de compra.

Autorizacion de proceso
de garantia

Planifica cronograma de
capacitacion

Evaluacion de
rendimiento de personal
de ventas

Supervision Vendedores
y asistente de ventas en

Ecuador.

Jefe de Ventas Gerente Comercial

Motivacién equipos de
ventas.

Identificar, generar y Departamento de

Vendedores
cerrar ventas. mercadeo




Seguimiento proceso de
importacion

Asesora clientes con
ordenes FOB

Proyecciones de ventas
mensuales.

Visitas clientes

Asistir eventos de
publicidad (ferias o
almuerzos)

Dar seguimiento a la
entrega de las érdenes.

Capacitar clientes en
manejo de equipos.

Elaborar presupuesto
para cada proyecto de
venta

Elaborar informes
solicitados por gerencia
comercial.

Revisar informes de
asistente de ventas

Departamento de
Logistica

Departamento Financiero

Empresas de transporte
local.

Asistente de Ventas

Organizacion agenda
vendedores

Elaboracion de actas de
reunion.

Realizar llamadas de
contacto

Organizar




Anexo 3

Esquema de Politicas Financieras

ESQUEMA DE POLITICAS

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial Ricardo
Hernandez

de la Empresa “Tecnologia y Equipos”,

ubicada en la Ciudad de Quito.

Esquema de politicas de asignacion de recurso por proyecto de venta

Los recursos se asignaran una vez se haya cumplido con las politicas descritas a

continuacion:

- Primero se debe identificar el proyecto, monto, responsable(s).

- Se debe sustentar el motivos del viaje, identificar el porcentaje (%) de
existo de cierre del proyecto.

- Para aprobacién de recursos, se debe presentar agenda de visitas, debe
registrar minimo cuatro visitas por dia por un periodo minimo de tres dias y
maximo de cinco dias.

- El responsable requiere presentar cronograma y estimacion de presupuesto
para visitas.

- Las facturas deberan estar a nombre del responsable o un miembro del
equipo.

- Todas las facturas sin excepcion deben cumplir con los requisitos de
facturacion de acuerdo a la Ley tributaria vigente a la Ley tributaria vigente.
Fecha de caducidad, nombre comercial, autorizacion del SRI.

- Elreporte de gastos es personal e intransferible.

- Para que se efectivice la entrega del informe. Debe tener la firma de

elaborado, revisado y aprobado.




- La empresa se reserva el derecho de verificar la autenticidad del gasto.

- El reporte debe ser presentado hasta 5 dias habiles posteriores a la visita
realizada.

- En caso de que los valores entregados no puedan ser liquidados, el

colaborador acepta el respectivo descuento en sus planillas.

Esquema de politicas de incentivos para el personal de ventas

El trabajador tiene dos opciones de recibir su comision o bonificacién por ventas,
la primera es recibir un salario base mas comisiones del 2% al 3% del precio de
fabrica, el precio no debe incluir costos de transporte ni valor por gestion de
importaciones. La segunda opcién es recibir un valor fijo que represente el sueldo
base mas un 60%del mismo. Y debe cumplir la cuota asignada minimo tres meses

seqguidos.

El pago de comisiones o sobre sueldos se realizara una vez presentada la
documentacioén requerida: orden de compra, factura del fabricante, confirmacion
de despacho fabrica, factura de embarque o vuelo (numero de rastreo de

paqueteria) y factura de la empresa.

El personal es responsable de su jornada laboral, no requiere registro de hora de

entrada ni de salida. Se evaluara por indicadores de desempefio laboral.
Capacitacion internacional en las casa matrices de los representados.
Vacaciones el dia de su cumpleafios mas bono econémico.

Seguro privado 50-50.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por




Anexo 4

Modelo check list recepcidon de equipos

CHECK LIST RECEPCION DE EQUIPO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia| Ricardo Hernandez
Comercial de la Empresa “Tecnologia y

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Equipo Estado Observaciones

[]Si
Enciende equipo

[ ] No

[]Si
Presenta danos visibles

[ ] No

[]Si
Pantalla rota

[ ] No

[]Si
Teclado dafiado

[ 1 No

[]Si
Carga bateria

[ 1No

[]Si
Arranca software de equipo

[ 1No




Comprobar continuidad de

[]si

cable del cargador ] No

[]Si
Accesorios Cantidad:

[ 1No
Transductores presentan Lsi
dafo fisico ] No

L ISi
Cables presentan dafos

[ 1No

[]Si
Continuidad de cables

[ ] No

[]Si
Zapatas presentan desgaste

[ ] No
Se acopla transductor y LIsi
zapata. []No

[]Si
Funciona transductor

[ ] No
Firmas de Responsabilidad

Firma:
Entrega
Firma:

Recibe




Anexo 5

Registro de Ventas



MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL

Codigo:

Version:

REPORTE DE VENTAS

Fecha:

ORDENES GANADAS
Medidores de Medidores Total valor
Cliente Descripcion espesor Corriente Detector Fallas RVI Partes fabrica Total % confidencia  Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total
Peso total
Tintas Particulas Analisis Camaras Total valor
Cliente Descripcion penetrantes magnéticas  Alineacion laser vibracion intemperismo fabrica Total % confidencia Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total
Peso total
ORDENES PERDIDAS
Total valor  Dely. Other than
Cliente Descripcién Equipo Tecnologia sector fabrica Std. % confidencia  Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total December
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
NOMBRE:

CARGO:




Anexo 6

Registro de Visitas



p Cédigo:
MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL g
Version:
REGISTRO VISITAS Fecha:
ID NOMBRE CARGO EMPRESA TELEFONO MAIL INTERES ACUERDO PSETTHKA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
NOMBRE:

CARGO:




Anexo 7

Control Gastos



. Cédigo:
MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL —
Version:
CONTROL GASTOS Fecha:
Nombre del responsable: Proyecto:
Motivo del viaje: C.:
Observaciones: Registro N°
FECHA NOMBgolsc?AT_MON RUC No Doc MATERIALES ALIMENTACION MOVILIZACION HOSPETAJE VARIOS TOTAL OBSERVACION
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100%
PoliticasAsignacion recurso:
1.- Las facturas deberan estar a nombre del empleado Egresos
2.- Todas las facturas sin excepcidon deben cumplir con los requisitos de facturacion de acuerdo a la Ley t |
a la Ley tributaria vigente. Fecha de caducidad, nombre comercial, autorizacion del SRI Avance efectivo
3.- El reporte de gastos es personal |
4.- Para que se efectivice la entrega del informe. Debe tener la firma de elaborado y aprovado. A favor de la empresa
5.- La empresa se reserva el derecho de verificar la autenticidad del gasto. |
6.- El reporte debe ser presentada hasta 5 dias habiles de la visita realizada. A favor del empleado

7.- - En caso de que los valores entregados no puedan ser liquidados, el empleado

acepta el respectivo descuento en sus haberes.

Conceptos:
1.- MATERIALES: Bajo este rubro se registraran todos los materiales y herramientas varias.

2. ALIMENTACION: Desayuno, almuerzo, merienda, colas, aguas, etc.

3.- MOVILIZACION: Bajo este rubro se registrara todo lo correspondiente, alquiler camionetas, combustibles, peajes, encomiendas.

4. HOSPEDAJE: Hoteles, Hostales
5..-Varios: Propinas, pasajes por transportacion urbana y tasas.

6.- OBSERVACIONES: Detallar cualquier observacion a la facturacion, gasto, circunstancia, etc

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

NOMBRE:

CARGO:




Anexo 8

Requerimiento Clientes



MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL

Cadigo:

Versién:

FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS CLIENTE

Fecha:

Empresa:

Nombre del cliente:

Numero de contacto:

¢Cual es su requerimiento?

Medidor de

Detector de

Corrientes

Equipo espesor |:| focault |:|
[]

fallas

RVI []

revision |:| actualizacion |:|

Servicio equipos

otros Explique:

S

oftware

Partes |:|
Tintas |:|

Alquiler equipos |:|

Proyecto:
C.:
Registro N°

Alineacion

Vibracion

|:| Particulas |:|
|:| Intemperismo |:|

¢ Que material requiere inspeccionar?
Acero 1014

Aluminio

Acero inoxidable

Otros

Requiere cumplir alguna norma

AWS

ASTM

Otros

Requiere algo adicional, explique?

Especifique el espesor

Cual es su presupuesto?

NOMBRE:

Elaborado por:

Cliente:

Vendedor:

CARGO:




Anexo 9

Diseio del Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial

Objetivos

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion para la Gerencia Comercial de la empresa
“Tecnologia y Equipos” basado en las mejores practicas para la gestion de
proyectos acorde al Project Management Institute (PMI) en un plazo no mayor a

seis meses.

Objetivos Especificos

e Realizar el diagnéstico de la situacion actual para la identificacién de brechas.

e |dentificar los factores internos y externos a la empresa que intervienen en el
proceso de comercializacion.

e Evaluar los macro procesos relacionados a la gestion de la comercializacion de
la compainiia.

e Desarrollar el plan de gestion del proyecto acorde a las mejores practicas del
Project Management Institute (PMI).

Diseno

La identificacidn de brechas se realizé mediante el analisis interno y externo de la
organizacion cuyos resultados se emplearon para realizar el diagndstico. En base
a esta informacion se propone el siguiente disefio de modelo de gestion que
permitira el cierre de las brechas.



El modelo de gestion para la gerencia comercial propone disefiar o modificar 3
elementos principales del departamento comercial: a) Procesos del area
comercial, b) Recursos, y ¢) Funcionalidades.

Procesos

A continuacién se presenta los diagramas de flujo de los procesos del modelo de

gestion: Proceso de venta, proceso de atencion al cliente y procesos de apoyo.

Proceso de Ventas

Se presenta en la Figura 1 el diagrama de flujo del proceso de ventas para el
modelo de gestion de la gerencia comercial.



Inicio

l

Contactolnicial

Compra

S|

Servicio Técnico

equipo

Alquiler

Ordende servicio

Entrega equipo

|

Formato de
requerimiento

|

Acuerdo

Ordende compra

Local: DDP

Importacién

Externa: FOB

Cliente compra a
proveedor

Serviciop

ostventa

|

Asesoramiento

Entrega acliente
en Ecuador

Cierre

Figura 1. Diagrama de Flujo de Procesos de Ventas.




Procesos de Apoyo:

Proceso de Servicio al Cliente

En la Figura 2 se presenta el diagrama de flujo del proceso de servicio al cliente.

Inicio

Recepcién
requerimiento

Almacenamiento

informacion

Direccionar area

NO

Confirmar
Atencidn

Retroalimentacion
servicio

|

Cierre

Figura2. Diagrama de Flujo de Servicio al Cliente.



Proceso de Recepcion de Equipos

En la Figura 3 se presenta el diagrama de flujo del proceso de recepcion de

equipos y a continuacion se presenta el formato de recepciéon de equipos.

Inicio

Recepcién Equipos

Almacenamiento

informacion

Encenderequipo

NO
Calibracién Garantia

Probar accesorios

l

Informe

\,r_

ServicioTécnico

|

Cierre

Figura3. Proceso de Recepcion de Equipos.



CHECK LIST RECEPCION DE EQUIPO

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

25/06/18 Modelo de Gestidon para la Gerencia| Ricardo Hernandez
Comercial de la Empresa “Tecnologia y

Equipos”, ubicada en la Ciudad de Quito.

Equipo Estado Observaciones

[]Si
Enciende equipo

[ ] No

[]Si
Presenta danos visibles

[ 1No

[]Si
Pantalla rota

[ 1No

L ISi
Teclado dafado

[ 1No

[]Si
Carga bateria

[ ] No

L ISi
Arranca software de equipo

[ ] No
Comprobar continuidad de Lsi
cable del cargador []No




[]Si
Accesorios Cantidad:

[ ] No
Transductores presentan Lsi
dano fisico ] No

[ ISi
Cables presentan dafos

[ 1No

[]Si
Continuidad de cables

[ 1No

[]Si
Zapatas presentan desgaste

[ ] No
Se acopla transductor y LIsi
zapata. []No

[ 1Si
Funciona transductor

[ ] No
Firmas de Responsabilidad

Firma:
Entrega
Firma:

Recibe




Proceso de Garantia

En la Figura 4 se presenta el diagrama de flujo del proceso de garantia.

Inicio

Recepcion de solicitud
garantia Equipos

Dentrode
garantia

entrega
Cliente

Encenderel equipo

Apli
Se calibra P |ca‘\
X Garantia
elequipo fabrica

Probar accesorios

!

Reporte estado actual
del quipo

\_T/_

Aplicar Garantia

!

Entregaequipo cliente

L

Cierre

Figura 4. Diagrama de Flujo del Proceso de Garantia.



Recursos

Los recursos en el disefio del modelo de gestion se refiere a: personal de ventas o
recursos financieros. Se propone definir un perfil de funciones que permita a los
colaboradores limitar las funciones con el objetivo de mejorar el desempeno

laboral de cada integrante del departamento de ventas.

PERFIL DE FUNCIONES

Responsable Funcién Departamento de
Apoyo

Definicion presupuesto

Seguimiento proyectos
de venta

Define estrategia
comercial

Reporta a junta
directiva

Control de costos

Gerente Comercial L . Junta Directiva
Autorizacion de ordenes

de compra.

Autorizacion de proceso
de garantia

Planifica cronograma de
capacitacion

Evaluacion de
rendimiento de personal
de ventas

Jefe o coordinador de

Supervision de Gerente Comercial
Ventas

vendedores y asistente




de ventas en Ecuador.

Motivacién equipos de
ventas.

Vendedores

Identificar, generar y
cerrar ventas.

Seguimiento proceso de
importacion.

Asesora clientes con
o6rdenes FOB.

Proyecciones de ventas
mensuales.

Visitas clientes.

Asistir eventos de
publicidad (ferias o
almuerzos).

Dar seguimiento a la
entrega de las érdenes.

Capacitar clientes en
manejo de equipos.

Elaborar presupuesto
para cada proyecto de
venta

Elaborar informes
solicitados por gerencia
comercial.

Revisar informes de
asistente de ventas

Departamento de
mercadeo

Departamento de
Logistica

Departamento Financiero

Empresas de transporte
local.

Asistente de Ventas

Organizacion agenda
vendedores

Elaboracion de actas de




reunion.

Realizar llamadas de
contacto

Organizar

De igual manera para identificar las necesidades de capacitacion se debe realizar
un analisis de las falencias del equipo de ventas al final de cada afio y programar
las capacitaciones durante el proximo afo. La empresa otorga capacitaciones
internacionales en las empresas de cada representado sobre los beneficios y
debilidades de los productos, sin embargo la capacitacion no incluye temas

relacionados para promover el desarrollo del departamento de venta.

Recursos Financieros para mejorar la gestion de ventas se propone realizar
politicas de asignacion de recursos e incentivos que generen un buen ambiente
laboral y lo mas importante que los colaboradores se sientan a gusto en la
empresa, comprometidos con el crecimiento de la misma y desarrollo profesional
de cada uno al realizar proyectos que se encuentren alineados con los objetivos

estratégico de la empresa.

ESQUEMA DE POLITICAS

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
25/06/18 Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial Ricardo
Hernandez

de la Empresa “Tecnologia y Equipos”,
ubicada en la Ciudad de Quito.

Esquema de politicas de asignacion de recurso por proyecto

Los recursos se asignaran una vez se haya cumplido con las politicas descritas a




continuacion:

- Primero se debe identificar el proyecto de venta, monto, responsable(s).

- Se debe sustentar el motivo del viaje, identificar el porcentaje (%) de éxito
de cierre del proyecto.

- Para aprobacién de recursos, se debe presentar agenda de visitas, debe
registrar minimo cuatro visitas por dia por un periodo minimo de tres dias y
maximo de cinco dias.

- El responsable requiere presentar cronograma y estimacion de presupuesto
para visitas.

- Las facturas deberan estar a nombre del responsable o un miembro del
equipo.

- Todas las facturas sin excepcion deben cumplir con los requisitos de
facturacion de acuerdo a la Ley Tributaria vigente. Fecha de caducidad,
nombre comercial, autorizacion del SRI.

- Elreporte de gastos es personal e intransferible.

- Para que se efectivice la entrega del informe debe tener la firma de
elaborado, revisado y aprobado.

- La empresa se reserva el derecho de verificar la autenticidad del gasto.

- El reporte debe ser presentado hasta 5 dias habiles posteriores a la visita
realizada.

- En caso de que los valores entregados no puedan ser liquidados, el

colaborador acepta el respectivo descuento en sus planillas.

Esquema de politicas de incentivos para el personal de ventas

El trabajador tiene dos opciones de recibir su comision o bonificacién por ventas,
la primera es recibir un salario base mas comisiones del 2% al 3% del precio de
fabrica, el precio no debe incluir costos de transporte ni valor por gestion de
importaciones. La segunda opcidén es recibir un valor fijo que represente el sueldo

base mas un 60%del mismo. Y debe cumplir la cuota asignada minimo tres meses




seqguidos.

El pago de comisiones o sobre sueldos se realizara una vez presentada la
documentacion requerida: orden de compra, factura del fabricante, confirmacion
de despacho fabrica, factura de embarque o vuelo (numero de rastreo de

paqueteria) y factura de la empresa.

El personal es responsable de su jornada laboral, no requiere registro de hora de

entrada ni de salida. Se evaluara por indicadores de desempefio laboral.
Capacitacion internacional en las casas matrices de los representados.
Vacaciones el dia de su cumpleafios mas bono econémico.

Seguro privado 50-50.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por

Funcionalidades

El departamento de ventas cuenta con cuatro subprocesos para su
funcionamiento, el proceso de ventas que ya fue descrito en la Figura 1. El soporte
o analisis técnico se brinda a través del personal de apoyo ubicado en Colombia,
ademas deben prestar atencion a los requerimientos del departamento de ventas.
La informacion debe ser almacenada y procesada para obtener el esquema
estadistico de ventas. El servicio post venta comprende dar seguimiento y

responder a las solicitudes del cliente sobre el producto adquirido.

Informacion




Una de las razones que ha causado graves problemas al modelo de gestion actual
es la falta de comunicacion, la falta de histéricos de las ventas, herramientas de
comunicacion subutilizadas, entre otras. Para resolver este problema se propone

un esquema de gestion de la informacion (ver Figura 5).

Estructura de
la Empresa

Ventas
Logistica
Administrativa

Soporte
técnico

ecoleccion de la
informacién
interna y externa

Informes
Solicitudes

Indicadores de
desempeno

Indicadores de
calidad

Reportes
financieros

Sistemas de de
gestion de la
informacion

Politicas de
seguridad

Medios de
almacenamiento

Recursos
Controles
Calidad
Presupuesto

Post
proyecto

Analisis de

Mejora de
proceso

Figura 5. Diagrama del Proceso de la Informacién.

Post Venta

Al momento de adquirir cualquiera de los equipos ofertados por la empresa se

entrega al cliente la garantia de fabrica, acorde al proceso de garantia (ver Figura



4). El equipo de ventas debe estar atento ante cualquier solicitud o inquietud del
cliente respecto al equipo adquirido y evaluar la satisfaccion de los clientes.

PLANTILLA DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

Cliente Empresa Equipo Adquirido

Servicio al cliente

Por favor elija solo una opcioén, su opiniéon es importante y nos ayuda a
mejorar nuestros servicios.

Su requerimiento fue atendido:

a) Inmediatamente
b) Tuvo que esperar al menos 30 minutos.

c) Obtuvo respuesta a su requerimiento en menos de 24 horas.
d) Otros (especifique):

01)

El asesoramiento entregado por los vendedores fue:

a) Claro y preciso.

b) Cumple con los requerimientos solicitados.
c) No cumple con lo especificado.

d) No fue de ayuda.

02)

¢, Como calificaria la atencién por parte del servicio al cliente?

a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Mala

03)

04) ¢, Coémo calificaria la atencioén por parte del departamento de ventas?

a) Excelente




b) Bueno
c) Regular
d) Mala

Ventas

01)

¢ El equipo ofertado cumple los requerimientos solicitados?

Si:

No:

02)

Durante el proceso de adquisicidon el acompanamiento del personal de
ventas fue:

a) Muy satisfactorio
b) Satisfactorio

c) Regular

d) Malo

03)

¢, Su pedido fue entregado dentro del tiempo ofertado?

Si:

No:

04)

¢ El servicio brindado por la empresa cubre sus expectativas?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) Casinunca
d) Nunca

Post venta

01)

¢ Qué servicio adicional prefiere después de adquirir alguno de nuestros
equipos?

a) Entrenamiento manejo de equipos (capacitacion)

b) Cupo para curso de certificacion Nivel | o Nivel Il en Ultrasonido.
c) Acompafamiento (soporte técnico)

d) Servicio técnico




¢ Qué medio de comunicacién prefiere para ser contactado?

a) Llamada telefonica
02) b) Mail
c) Visita
d) Video Conferencia

Recomendaria nuestros servicios a otros?

a) Siempre

03) b) Casisiempre
c) Casinunca
d) Nunca

¢ Qué le gustaria que mejoremos o incorporemos a nuestros

servicios?
04)

Gracias por su tiempo y colaboracion.

Formatos

Para obtener mejores resultados se debe almacenar la informacion de una manera
adecuada para ello se propone algunos formatos que permitan mantener, procesar
y almacenar dicha informacién, los documentos mencionados se presentan a
continuacion:

Formato de reporte de ventas




5 Cddigo:
MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL Oclg0
Version:
REPORTE DE VENTAS Fecha:
ORDENES GANADAS
Medidores ~ Medidores  Detector Total valor
Cliente  Descripcion _de espesor __ Corriente Fallas RVI Partes fabrica Total % confidencia Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total
Peso total
Camaras
Tintas Particulas  Alineacion  Analisis  intemperism  Total valor
Cliente Descripcion _penetrantes _magnéticas laser vibracién o fabrica Total % confidencia Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total
Peso total
ORDENES PERDIDAS
Totalvalor  Dely. Other
Cliente  Descripcion __ Equipo  Tecnologia _sector fabrica than Std. % confidencia Comentarios
TOTALES $0 $0 $0 $0 $0 $0 Total December
NOMERE: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
CARGO:
Codigo:
MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL =
Version:
REGISTRO VISITAS Fecha:
D NOMBRE CARGO | EMPRESA | TELEFONO MAIL INTERES ACUERDO Ps?sTIT':A
NOMBRE: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
CARGO:




Formato de control de gastos

Formato de

Codigo:
MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL g
Version:
CONTROL GASTOS Fecha:
Nombre del responsable: Proyecto:
Motivo del viaje: C.l:
Observaciones: Registro N°
FECHA R oL |rRue No Doc MATERIALES |ALIMENTACION [ MoVILIZACION | HOSPETAJE | vaRIOS TOTAL | 0BSERVACION
RAZON SOCIAL
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100%
Politicas Asignacién recurso:
1.- Las facturas deberan estar a nombre del empleado Egresos|
2.- Todas las facturas sin excepcion deben cumplir con los requisitos de facturacion de acuerdo [
ala Ley tributaria vigente. Fecha de caducidad, nombre comercial, autorizacién del SRI Avance efectivo
3.- Blreporte de gastos es personal
4.- Para que se efectivice la entrega del informe. Debe tener la firma de elaborado y aprovado. A favor de la empresa
5.- La empresa se reserva el derecho de verificar la autenticidad del gasto.
6.- Elreporte debe ser presentada hasta 5 dias habiles de la visita realizada. A favor del empleado

7.- - En caso de que los valores entregados no puedan ser liquidados, el empleado

acepta el respectivo descuento en sus haberes.

Conceptos:
1.- MATERIALES: Bajo este rubro se registraran todos los materiales y herramientas varias.

2. ALIMENTACION: Desayuno, almuerzo, merienda, colas, aguas, etc.

3.- MOVILIZACION: Bajo este rubro se registrard todo lo alquier 1 peajes,
4. HOSPEDAJE: Hoteles, Hostales

5..-Varios: Propinas, pasajes por transportacién urbana y tasas.

6.- OBSERVACIONES: Detallar cualquier 6n ala gasto, etc

Elaborado por:
NOMBRE:

Revisado por:

Aprobado por:

CARGO:

requerimiento de clientes

MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL %?:
Version:
FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS CLIENTE Fecha:

Empresa:
Nombre del cliente:

Numero de contacto:

¢Cual es su requerimiento?

Medidor de Corrientes

P
Equipo espesor U focault ] artes
Detector de
ollos ] RVI O Tintas
revision D actualizacion
Servicio equipos software
otros Explique:

Proyecto:
C.l:
Registro N°
D Alineacion D
D Vibracion D

Alquiler equipos D

Particulas

O

Intemperismo l:l

¢Que material requiere inspeccionar?
Acero 1014

Especifique el espesor

Aluminio

Acero inoxidable

Otros

Requiere cumplir alguna norma
AWS
ASTM
Otros

Requiere algo adicional, explique?

Cual es su presupuesto?

NOMBRE: Elaborado por:

Cliente:

Vendedor:

CARGO:




Anexo 10

Procedimiento Ventas y Atencion al Cliente
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REVISION Y MODIFICACIONES

VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

00 10/01/2014 Version inicial del documento.

01

02

03
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MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL —
Version: 0
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LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTO DE VENTAS
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1. PROPOSITO
Establecer las actividades requeridas para la realizacion de ofertas de los productos comercializados por la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento comprende el desarrollo de la documentacion, seguimiento de ofertas enviadas a los clientes de la empresa.

3. DEFINICIONES
a. Oferta: Propuesta técnica comercial a un requerimiento especifico del cliente.
4. ABREVIATURAS

SIG: Sistema Integrado de Gestion.

5. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la gerencia Comercial el cumplimiento del presente procedimiento para la realizacién de ventas a los clientes de la empresa.

- Es responsabilidad del ingeniero de ventas realizar seguimiento a las ventas realizadas hasta su cierre.

Es responsabilidad del ingeniero de ventas revisar que la informacion suministrada en la venta para el cliente, corresponda a los requerimientos solicitados, su
informacién de productos y precios sean vigentes por los comercializados de la empresa.

Todos los funcionarios en el desarrollo del presente documento dar cumplimiento de las normas internas, de medio ambiente, Seguridad y salud laboral y
- aquellas legalmente establecidas en el desarrollo de cada una de las actividades para poder mantener un adecuado control de riesgos e impactos que puedan
afectar la salud y el medio ambiente.

- Mantener informado al coordinador de ventas y /o gerencia comercial aquellas novedades relacionadas con las ofertas del cliente.

6. POLITICAS O LINEAMIENTOS

Toda venta debe tener una aprobacion por parte del cliente de la oferta enviada, esta la puede realizar a través de un email o el diligenciamiento de la orden de
compra interna utilizada por el mismo cliente.

- Toda venta debe tener la aprobacion por parte de la gerencia Comercial.

Una vez recibida la aprobacion de compra es responsabilidad del Ing. De ventas informar al proceso logistico y administrativo y financiero al proceso de venta
que se esta realizando con el cliente, en un tiempo no superior a 1 dia habil.
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7. FLUJOGRAMA
N/A
8. DESARROLLO
ACTIVIDADES]| RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO REGISTROS
! Recepcp’n Todas las ofertas se debe tener por escrito la aprobacion del cliente bien se a .
de aprobacién Ing. De ventas } . o . Semanalmente Email
través de un email o formato de orden de compra utilizado por el cliente.
de la oferta
Una vez confirmada la venta se procede a realizar el reporte por via email a:
Proceso Administrativo y Financiero (Gerencia administrativa, Asistencia
_Administrativa para que se realice al respectivo tramite de documentacion
contractual de cuerdos de pagos, referencias comerciales, segun politicas
financieras
2. Reportes de
ventas para Ing. De ventas _ Proceso de apoyo logistico para la realizacion de tramites de importacién Inmediatamente Email
tramite interno de los equipos.
Con la oferta final presentada al cliente.
Toda la documentacion solicitada al cliente y relacionada con el proceso de venta
debera ser almacenada en la respectiva carpeta del cliente.
3.
Confirmacion
de datos de Al cliente se le debe enviar via mail la confirmacion de los datos de envio del
envio de la Ing. De ventas producto, una vez recibida la informacion se debe informar al coordinador de Inmediatamente Email
tecnologia logistica para la respectiva gestion.
equipos y

soluciones
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4. Seguimiento Ei Ing. De ventas mantendra una constante comunicacion con el cliente del
al proceso de avance del proceso de venta del producto hasta su correspondiente entrega. .
. . . - : AF-S-F-007 Lista de
importacion y | Ingeniero de ventas |Todas aquellas novedades presentadas en los procesos de administrativo y visitantes
venta del financiero y proceso de apoyo logistico deben ser informadas al ingeniero de
producto ventas, en caso en que deba retroalimentar al cliente.
5. Cierre de . . . .
. La venta se cierra con la entrega del producto a satisfaccién del cliente y el Una vez
ventas y Ingeniero de ventas . . . i . )
L ) registro de la encuesta de satisfaccion, para tal fin el coordinador de mercadeo y |confirmada la .
aplicacién de Coordinador de . . , o X Email
eventos debera coordinar el envio a realizacion de la encuesta a través de un |entrega el
la encuesta de| mercadeo y eventos link producto

satisfaccion.

Cada ingeniero de ventas debera reportar en el informe de xxx ubicado xxx, las
ventas realizadas y la proyeccién de aquellas posibles negocios que estan en
proceso de acuerdo en la zona de responsabilidad.

6. Reporte de .
Ingeniero de ventas
ventas y . Mensualmente
. coordinador de ventas . . - .
negocios Basado en la informacion suministrada el coordinador de ventas elabora el
informe mensual a la Gerencia Comercial para el seguimiento del proceso y
reporte a los respectivos fabricantes.
6. REGISTROS

REGISTROS

RESPONSABLE DE ARCHIVO

TIEMPO DE ARCHIVADO

VE-C-F-003 CONTROL DE LICITACIONES

Coordinador de ventas

Dos afnos

9. BIBLIOGRAFIA

http://quialicitaciones.cea.es/contenido/view/id/61

10. ANEXOS

NO APLICA.
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1. PROPOSITO
Brindar un servicio de calidad y una adecuada interaccion con los clientes.

2. ALCANCE
Dirigido a todo el personal de la empresa.

3. DEFINICIONES
CLIENTE: un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios brindados por otra.

3.1 ATRIBUTOS DEL BIEN SERVICIO

CONFIABLE: Que provenga de personas que genere seguridad en los clientes, que la informacién que se entrega conste en documentos cuya vigencia no esta en
discusion y no haya sido suministrada con reserva, dubitaciones o salvedades.

AMABLE: Que la atencion suministrada por parte de los funcionarios de la empresa a los usuarios de nuestros servicios sea respetuosa, gentil y honesta, dandoles
la importancia que se merecen y teniendo una especial consideracion con la situacion por la que acuden a la empresa.

DIGNO: Que la atencion al cliente (a) sea acorde con la condicidn humana, cualquiera sea su posicion, directivo de entidad, servidor publico, profesional, asistencial,
técnico o clientes.

EFECTIVO: Que la atencién brindada se agil y coherente con lo que es objeto de solicitud, requerimiento o peticion y que aunque no soluciones de fondo la misma,
sea un instructor para lograr finalmente la respuesta esperada.

OPORTUNO: Que la atencion a cliente (a) se preste en el momento que corresponde, en el tiempo establecido y en el instante requerido.

INFORMATIVO: La atencion al cliente (a) debe contribuir a la calificacion de los cliente (s) respecto a sus derechos, la funcién de la compafiia, sus competencias y
alcance, en tanto que el cliente (a) es un multiplicador por excelencia de la buena o deficiente percepcién que se tenga del servicio prestado.

ACTUAL: La atencion al cliente (a) debe responder a las actuales necesidades del cliente.

ADAPTABLE: La atencidn al cliente (a) debe acoplarse a las necesidades de los cliente (s), para que éste se sienta cdmodamente atendido.

SOLIDARIO: El cliente (a) debe sentir que es importante y que su inquietud sera atendida de la mejor forma posible. El funcionario de la empresa debera ponerse en
el lugar del cliente (a) para entender su necesidad y ayudar en la solucion.
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RESPONSABLE: Los funcionarios de la empresa deben preparase para asumir la tarea de suministrar informacion a los clientes, estar debidamente preparados,
actualizados y enterados de los criterios adoptados por la empresa en todos los asuntos relacionados con la prestacién de sus servicios. Solo la idoneidad de la
informacién entregada al cliente hara que la empresa conserve la credibilidad de los clientes.

4. ABREVIATURAS
N/A

5. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

5.1 PRESENTACION PERSONAL

La apariencia personal de atencién al cliente debe ser sobria, discreta, generar confianza y tranquilidad, sensacién de orden y limpieza para finalmente causar buena
impresion. Debemos honrar la dignidad del cargo o servicio que se presta.

La presentacién debe ser pulcra evitando prendas que den una apariencia negativa para la imagen de la empresa.

Cada vez que se requiera la presentacion por parte de un funcionario de la compainiia este debe ser con ropa formal portando el carné que los identifica como
servidores o contratista de la empresa.

5.2 PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde trabajamos tiene un impacto inmediato en la percepcion del cliente por esta razén debemos mantenernos
limpio, en orden, libres de elementos ajenos a la labor que se desarrolla.

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. Para esto resulta conveniente llegar 5 o 10 minutos antes del inicio de la jornada.
El personal no debe mantener a la vista de los clientes comidas en los puestos de trabajo.

- La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad de suficiente en el dispensador de papel ( impresora o porta-papel).

- Se debe identificar en las bandejas de documentos en los puestos de trabajo lo urgente e importante, revision y archivo.
- Los documentos no deben estar distribuidos por todo el escritorio dando mala presentacion.

- Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un archivo temporal.

- La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

Los sellos, esferos, cosedora, entre otros que presenten fallas deben ser retirados y los que requieran de realizarse cargue, deben ser revisados diariamente
antes de iniciar su labor.

— Diariamente se debe realizar actividades de orden de aseo segun programacion por el personal de servicios generales.
- Evitar objetos que impidan la movilidad o limiten el acceso a los diferentes puestos de trabajo.

6. RESPONSABILIDADES

6.1 Es responsabilidad del proceso administrativo y financiero velar por la buena presentacion del personal y la entrega de la dotacién a todos los empleados.
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6.2 El coordinador de mercadeo y eventos debe velar por el cumplimiento de los parametros establecidos en el presente documento para la adecuada atencion al

cliente.

6.3 Las encuestas realizadas a los clientes después de un entrenamiento es responsabilidad del coordinador de mercadeo y eventos realizar el consolidado analisis
e informe final y hacer el respectivo registro de acciones en los casos que corresponda.

7. FLUJOGRAMA

8. DESARROLLO

ATENCION A CLIENTES Y VISITANTES

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DESCRIPCION

TIEMPO

REGISTROS

1.
RECEPCION
DE
PERSONAL
VISITANTE

AUXILIAR DE
OFICINA

Se debe tratar a los clientes, con amabilidad, en tanto que ya éstos han pasado
por pasos interiores registro. Se le preguntara el motivo de sus visita, se
anunciara y se le dira en tomo amable, si debe esperar y posteriormente se le
indicara a donde debe dirigirse. Ofrecer a los clientes (as) de la empresa un
servicio eficiente y oportuno, con la dedicacion, calidad y respeto que ellos y ellas
se merecen, es el principal objetivo a lograr. para ello nuestro funcionarios
deberan al momento de atender a nuestro visitantes:

Hacer contacto visual con el cliente (a) desde el momento en que se acerque y
ser amable.

Saludar al cliente (a) de inmediato, de manera amable, siguiendo la siguiente
féormula: "Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y apellido....) En qué le
puedo colaborar?", y sin esperar a que sean ellos(as) quienes saluden primero.

Dar al cliente (a) una atenciéon completa y exclusiva durante el tiempo del
contacto.

Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al cliente (a)
con un trato cordial, espontaneo y sincero.

Trabajar para tratar de garantizar la satisfaccion del cliente (a); desmostando
entusiasmo y cordialidad.

En el proceso de atencidn al cliente, los funcionarios y contratistas de la empresa
deberan siempre tener en cuenta las siguientes principios basicos:

Inmediatamente
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Actitud amable

comprension

Trato equitativo

opciones y alternativas para resolver sus inquietudes
Informacion precisa

En el trato a nuestros clientes (s) debemos siempre tener en cuenta de manera
general lo siguiente:

Cumpla estrictamente con su horario de trabajo: de ser posible preséntese
en el sitio de trabajo 10 a 15 minutos antes de iniciar la jornada laboral para
preparar su puesto de trabajo y adecuar su presentacion personal.

Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con dedicacién
exclusiva a la persona que requiera de su servicio; en caso de dejarlo por
un corto periodo de tiempo, asegurese que alguno (a) de sus comparneros
(as) esté atento a remplazarlo (a) durante su ausencia.

Dediquese a la atencion exclusiva del cliente (a): esto le hara sentir que él o
ella merece toda su atencion y asienta en sefial de comprension.

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga contacto
visual con el cliente (a) mientras le atiende y sonria de vez en cuando.

Mantenga la calma aun en situaciones en las que el cliente (a) pretenda
sacar de casillas.

Si es posible utilice el nombre del cliente (a), antecedido por sefior, sefiora
o sefiorita, ingeniero (a), durante toda la conversacion.

No converse ni por teléfono, ni con los comparieros (as) de temas ajenos a
la solicitud del cliente (a), mientras lo (a) atiendan.

Manténgase en una postura que demuestre interés en lo que el cliente (a)
le esta manifestando.

No tutee al cliente (a) ni utilice frases afectuosas hacia ellos (as).

Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar,
etc.
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2. Lecturay Una vez ingrese en cliente o visitante se le debe realizar la entrega del folleto, el
registro de cual contiene las recomendaciones de seguridad de cémo actuar en caso de AF-S-F L
conocimiento | Auxiliar de oficina  [presentarse una emergencia en las instalaciones. -S-F-007 Lista de
visitantes
del plan de
evacuacion Una vez leida la informacion se procede a dejar el registro en el formato
establecido.
Mediante la atencién telefonica debe ser posible brindar un servicio rapido,
concreto, efectivo y amable. Recuerde que su actitud también puede ser
percibida a través del teléfono.
Procure contestar el teléfono antes del tercer timbre.
Saludar a quien llama con la siguiente formula: "Buenos Dias, habla (hombre y
apellido).... en que le puedo ayudar?
Dediquese exclusivamente a la atencion del cliente, no lo interrumpa constante
mente, ni hable con sus compafieros mientras conversa con él o ella.
Si en el desarrollo de la llamada debe hacer que el cliente (a) espere:
Expliquele la razén y dele un calculo aproximado del tiempo que tendra que
3. Atencion esperar. .
- Todo el personal Inmediatamente FONO MEMO
telefonica

- Pidale permiso antes de hacerlo (a) esperar.
- [Espere a que el cliente (a) le conteste.

- Al volver a tomar llamada diga: "Muchas gracias por esperar”
Si la espera es de 1 a 3 minutos, dé la opcion al cliente (a) de esperar en la
linea a devolverle usted la llamada posteriormente; si la espera es de mas
de 3 minutos, pida al cliente (a) su numero telefénico, nombre completo
empresa, email y digale que lo llamara.

Si el cliente (a) acepta esperar un tiempo largo en la linea, retoma la
llamada cada cierto tiempo prudencial y expliquele como va su gestion.

- Sise ve en la necesidad de transferir la llamada:
- Explique al cliente (a) la razén para transferir la llamada.

- Preguntele al cliente (a) si tiene o no inconveniente en que lo haga.
Digale a la persona a quien le transfiere la llamada el nombre de quien
llama y el asunto.
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La persona que recibe la llamada debe abstenerse, de contestar de mal humor, o
de suministrar respuestas que desconcierten o erraticas.

Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida, lo que
debe suceder antes del tercer timbre.

Termine la llamada adecuadamente:

Resumale al cliente (a) lo que se va a hacer, si queda alguna tarea pendiente y
preguntele ";Hay algo mas en que pueda servirle?

Agradezca al cliente (a) el habernos dado la oportunidad de servirle.
Permita al cliente (a) colgar primero.

Deje por escrito los mensajes cuando el funcionario no se encuentre
diligenciando el formato de fono memo, coléquelo en escrito del mismo el teclado
y al momento de su ingreso inférmele de los mensajes dejados.

Si usted sonrie al hablar por teléfono, esto sera notado por el cliente (a) en tanto
que su tono de voz transmitira amabilidad. Cuando requiera deletrear el nombre
de la compaiiia y utilizar palabras de ejemplo.

4 Atencion
virtual

Coordinador de
mercadeo

Ingenieros de ventas y
servicio técnico.

Para estar a tono con las politicas de modernizacion y la implantacion de nuevas
tecnologias, la empresa cuenta con un canal virtual de atencién al Cliente a
través de su pagina web, correos corporativos redes sociales y en ocasiones con
Skype de algunos funcionarios para agilizar la recepcion de inquietudes de
nuestros clientes.

A través de estos canales se reciben los interrogantes, inquietudes solicitudes,
quejas o reclamos de los clientes.

A su vez, el coordinador de mercadeo y eventos es el responsable del manejo
del correo corporativo y de las redes sociales y se encarga de revisar el
contenido de la solicitud y realiza el respectivo reparto. Adicional a esto cada
funcionario cuenta con su correo corporativo.

En el evento de que falte informacion cada funcionario segun al proceso o zona
que corresponda se le solicita al cliente (a ) por el mismo medio la ampliacion de
la queja, reclamo, sugerencia o requerimiento y se realiza el registro en el
formato correspondiente.

Finalmente se elabora la respuesta al cliente (a) y se comunica por el mismo
medio informando el tramite dado a la solicitud o respuesta de la misma

En este tramite debe tenerse en cuenta lo siguiente:

ME-C-F-002
ENCUENSTA DE
SATISFACION DE
LOS PARTICIPANTES

Formularios de la web.
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Asegurar que las dependencias de la empresa respondan en el menor tiempo
posible los requerimientos y los remitan por el mecanismo virtual a los cliente (s).

Verificar que frente a los requerimientos presentados se mantenga siempre una
comunicacién permanente con los clientes (as)dando a conocer los tramites y
acciones surtidas frente a los mismos, el responsable de su cumplimiento, asi
como el plazo para dar una solucion o respuesta.

Se debe mantener la comunicacién constante con el cliente en lo posible a
través de un mismo correo para evitar perder la continuidad de la informacion y
facilitar su busqueda.

5 Atencién de
requerimientos

Ingeniero de ventas y
servicio de soporte

Las comunicaciones relacionadas con clientes que requieran informacioén de
servicios o productos en proceso deben ser atendidos por el responsable de la
atencion al cliente, en los casos de ausencia del ingeniero este debe ser
atendido por el funcionario que lo esté apoyando elegido por la gerencia
comercial

Toda la informacion relacionada con un servicio o producto debe ser informada
inmediatamente al momento de recibirla al responsable de la atencién al cliente y

Inmediatamente

email.

del cliente técnico : e .
en su ausencia al jefe inmediato.
En los casos en los que se requiera informacion adicional y el funcionario
encargado esté ausente el ingeniero de ventas y/6 servicio técnico, solicitara al
jefe inmediato la informacién requerida dando cumplimiento al conducto regular.
6. Ausencia Auxiliar de oficina -
del Ing. De coordinador de Cuando un cliente nuevo.
ventas mercadeo y eventos
Existen dos mecanismos de medir la satisfaccion de nuestros clientes:
. Ingeniero de ventas
7. Aplicacién 9 y

de encuestas
de satisfaccion

servicio de soporte
técnico, representante
del SIG.

Registro fisico que conste en la aplicacion de encuesta escrita para ser
diligenciada por los participantes de eventos de capacitaciéon o entrenamiento
realizado por los ingenieros de ventas y servicio técnico los cuales son aplicados
una vez termine la actividad.




MODELO DE GESTION PARA LA GERENCIA COMERCIAL codigo: ME P05
Version: 0
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE CLIENTES Fecha: 211172013
Paglna 9de 11
Registro virtual corresponde al diligenciamiento realizado por los clientes de un
formulario virtual el cual es enviado a través de un link por el representante del
SIG mensualmente a los clientes que han realizado compras de nuestros
servicios y aleatoriamente a los clientes que han solicitado el envio de ofertas de
nuestros servicios
Envio de ofertas: al realizar el envio final de la oferta al cliente
- aleatoriamente cada tercer oferta por vendedor se enviara a los clientes el
. siguiente link por parte del representante del SIG.
Y Ingeniero de ventas y
7. aplicacién g
de encuestas ’servmo de soporte Ventas de productos o servicios: al realizarse el cierre de la venta con el
de satisfaccion técnico, representante | - cliente se debe enviar a un link.
del SIG.
Prestacion del servicio de soporte técnico: al finalizar las prestacion del
~  servicio se debe anexar un link.
Los resultados con consolidados y evaluados y comunicados a los lideres de
proceso o partes interesadas, en el caso fisico por el coordinador del mercadeo y
eventos y el virtual por el representante del SIG para la toma de acciones segun
los casos o los grados de insatisfaccion en los aspectos evaluados.
Los clientes inconformes deben ser objeto de un tratamiento adecuado, concreto
y que tienda a satisfacer sus necesidades.
En este sentido, cuando usted deba tratar con un cliente (a) inconforme proceda
como primera medida a identificar su estado, con el fin de establecer a partir de SG-I-F-006
alli el manejo que se le debe dar. PROPUESTA,
. . . FELICITACIONES,
8. Manejo de Estado animico del cliente (a) y tratamiento: QUEJAS Y/O
clientes Todo el personal | . . - . C Inmediatamente SUGERENCIAS
. ) nconforme con la informacion suministrada por considerar que es injusticia. La
insatisfechos entiende pero esta en desacuerdo, se aprecia malhumorado y levanta la voz, SG-I-F-010
puede incluso llegar a ser grosero. CONSOLIDADO DE
PROPUESTAS Y
SUGERENCIAS.

En esta situacion, debe dejar que el cliente (a) se desahogue, sin interrumpirlo,
mirarlo fijamente asentir de vez en cuento cuando para que se sienta
comprendido.

Cuando termine digale que "entiende su situacion" pero que ésta no es
responsabilidad de la empresa, o que siéndolo no hay otra posibilidad de

actuacion.
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Solicite al cliente el diligenciamiento del formato SG-T-OO6 PROPUESTA,
FELICITACIONES, QUEJAS Y/O SUGERENCIAS vy al terminar entréguelo al
representante del SIG para su registro y manejo en el SG-I-F-010
CONSOLIDADO DE PROPUESTAS Y SUGERENCIAS.

Si el cliente (a) persiste en su malestar, debera escalarse el problema a la
Gerencia administrativa financiera para que alli se finalice adecuadamente la
conversacion con el cliente.

Siempre tenga en cuenta lo siguiente:

Nunca le pida al cliente que se calme.

Asuma objetivamente la situacion, entienda que lo que sucede no es en contra
suya, no es personal.

Poéngase en los zapatos del cliente (a) por un momento deténgase a pensar
¢, Qué necesita este cliente (a) cémo le puedo satisfacer esa necesidad?

En la solucion al inconveniente NUNCA se comprometa con algo que no pueda
cumplir.

9.
Retroalimentac
ion final con el

cliente (a) y
lideres del
proceso

Esta retroalimentacion final permite identificar no solo las fortalezas del proceso
para repotenciarlas, sino sus debilidades para corregirlas hacia el futuro. Esta
medicion, permitird como se dijo al inicio de este manual, prestar un servicio de
calidad al cliente (a) en tanto que s6lo a través de esta es posible lograr el
mejoramiento continuo.

Creer que la atencién al cliente (a) se limita solamente a dar una respuesta sin
importar la satisfaccion, no permite avanzar hacia el camino del servicio con
calidad y excelencia. Satisfaccion entendida como la posibilidad de que el cliente
(a) quede a gusto con la respuesta, sin que necesariamente ésta sea favorable a
sus intereses.

para los efectos anteriores, la empresa al final de un servicio realizara una
encuesta a sus clientes y se dara una respuesta formal a través de email de los
resultados tanto a clientes como lideres de proceso y en qué resultados sean
negativos se deberan abrir una accién correctiva en el formato SG-I-F-009
REPOTE DE NO CONFORMIDADES ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTAS Y OM para que este tipo de situaciones no se vuelvan a presentar

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE (A)

Segun resultado

Email
SG-I-F-009 REPORTE
DE NO
CONFORMIDADES
ACCIONES
CORRECTIVAS
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La medicién de la satisfaccion del cliente (a) en la empresa debe puntuar a
conocer si el servicio fue prestado con amabilidad, calidad, oportunidad e
idoneidad.

En esta medida al cliente (a) le preguntara:

Por la oportunidad en la atencién recibida y en la respuesta final suministrada.

por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad, coherencia e
idoneidad.

Por la amabilidad y buen trato recibido.
Por la claridad en el alcance de las funciones de la empresa.
Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencion al cliente.

Lo anterior permitira, como ya se dijo, redireccionar procesos y procedimientos y
avanzar hacia la busqueda de la satisfaccion del cliente (a), del conocimiento
pleno de la funcion de la empresa.

El cliente (a) satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,
beneficiando la buena imagen de la empresa incrementando la credibilidad de la
compaiia.

9. BIBLIOGRAFIA

http://genova- quindio. Gov.co/apc-aa-fieles/30383035616462356138303364333731/R_60_Manual_de_atencion_al_cliente.pdf
http://www.uniandinos.org.co/envios/uniandinos/comunicando2011/septiembre/guia_protocolo_uniandinos1.pdf
http://definicionabc.com/general/cliente.php#ixzz2I1fOcS7Bw




Anexo 11

Identificacion de las Actividades

IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES O TAREAS

Fecha Nombre del Proyecto Responsable

Modelo de Gestién para la Gerencia Comercial de la
25-jun-18 Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada en la Ricardo Hernandez
Ciudad de Quito.

Id (EDT) EDT Nombre de tarea RECURSOS
Modelo de gestion para la gerencia
1 comercial de la empresa “Tecnologia y
Equipos”
1.1 Gestion de proyecto
111 Grupo de procesos de inicio
1.1.1.1 Elaborar acta de inicio PM
1.1.1.2 Identificar Involucrados PM
Grupos de procesos de
1.1.2 PRI
planificacion
1.1.21 Elaborar plan de alcance PM
1122 Desarrollar plan de gestion de PM
cronograma
1.1.23 Elaborar plan de gestioén del costos PM
1.1.24 Elaborar plan de gestién de calidad PM
1.1.25 Elaborar plan de comunicaciones PM
1.1.2.6 Elaborar plan de gestion de riesgos PM
1127 Elaborar plan de integracién del PM

proyecto




Grupo de procesos de monitoreo y

11.3 control
1131 _ Seleccionar indicadores de PM
monitoreo
1.1.3.2 Planificar monitoreo y control PM, administrador
114 Grupo de procesos de cierre
1.1.4.1 Planificar cierre de proyecto PM
1.14.2 Elaborar acta de cierre de proyecto PM
1.2 Sistema comercial Actual
1.21 Componentes
1.2.1.1 Estructura organizacional PM,GG
1.21.2 Portafolio de productos asistente ventas, PM
1.21.3 Segmento de mercado estratégico PM, coordinador de
mercadeo
1.2.2 Levantamiento de proceso
1221 _ Levantar proceso de servicio al asistente ventas
cliente
1.2.2.2 Levantar proceso de ventas asistente ventas, PM
1.3 Diagnéstico
1.3.1 Andlisis interno
1.3.1.1 Analizar proceso de comercializacion | PM, asistente ventas
1.3.1.2 Evaluar areas de soporte PM, asistente ventas
1.3.1.3 Elaborar informe de diagndstico PM, asistente ventas
1.3.2 Analisis externo




1.3.2.1 Auditoria externa a procesos de PM, asistente ventas
gestion comercial

1.3.2.2 Interpretar informe de diagndstico PM, asistente ventas

1.3.3 Evaluacion

1.3.3.1 Procesar informacioén PM,GG

1.3.3.2 Identificar Brechas PM,GG

1.3.3.3 Planificar estrategias PM,GG

1.4 1.4 Diseiio de Modelo de Gestion

1.4.1 Procesos

1.4.1.1 Definir flujo de proceso de ventas PM,GG

1412 . Definir flujo de proceso de atencion asistente ventas
al cliente

1413 |. Definir_ﬂujo de procesos de apoyo RR.HH.PM
area comercial

1.4.2 Recursos

1.4.21 Personal

14211 Definir perfil de funciones RR.HH.

14.2.1.2 _ Definir necesidades de PM,RR.HH.
capacitacion

1.4.2.2 Financiero

14291 Definir politicas de asignacién de Administrador, GG
recursos

1429292 Establecer esquema de control de PM
gastos

14223 . Definir esquema de politicas de GG.PM
incentivos

14.3 Funcionalidades




1.4.3.1

Ventas

Definir formato de requerimiento

asistente ventas,

14311 . coordinador de
cliente
mercadeo
1.4.3.1.2 Definir proceso de compra PM
1.4.3.2 Andlisis técnico
1.4.3.2.1 Definir proceso de recepcién PM
1.4.3.2.2 Establecer check list de pruebas asistente ventas
1.4.3.2.3 Definir proceso de despacho coordinador de
mercadeo
1.4.3.3 Informacién
14331 Definir formato de registro de PM
ventas
14332 _P,roponer un esquema estadistico PM
de gestion de ventas
14333 . Estgplecer esquema de gestion de PM
la informacién almacenamiento y acceso.
1.4.3.4 Post Venta
1.4.3.41 Definir esquema de garantia GG,PM
14342 Establecer proceso de remplazo de PM
partes
1.4.3.4.3 . Es_t,ablece_r proceso de Vendedor
actualizacién equipos.
Capacitacion
1.5
Disefiar plan de entrenamiento de administrador,
1.51 :
personal comercial RR.HH.
Establecer cronograma de
1.5.2 capacitacion para difusion de modelo de asistente ventas, GG
gestion
153 Evaluacién de conocimientos RR.HH

adquiridos




Post- Proyecto

1.6
1.6.1 Seleccionar proyecto piloto GG,PM
1.6.2 Acompafiamiento PM
1.6.3 Evaluacién PM
Cierre
1.7
1.7.1 Registrar actas de entrega y recepcion | asistente ventas, PM
1.7.2 Evaluar satisfaccion de clientes asistente ventas, PM
173 Definir formato de lecciones PM

aprendidas




Anexo 12

Duracién de las actividades y secuencia

DURACION DE LAS ACTIVIDADES

Fecha Nombre del Proyecto Lider del Proyecto
Modelo de Gestidon para la Gerencia Comercial de la
25-jun-18 Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada en la Ricardo Hernandez
Ciudad de Quito.
ID b Actividades Duracion Predecesoras
(Actividades)

Modelo de gestion para la
gerencia comercial de la .

T empresa “Tecnologia y 62,25 dias
Equipos”

2 |11 Gestion de proyecto 32,5 dias

3 (1141 - _Grupo de procesos de 4 dias
inicio

4 11111 Elaborar acta de inicio 24 horas

5 [1.1.1.2 Identificar Involucrados |8 horas 4

6 [1.1.2 Grupos de procesos de | 4 5 i ¢
planificacion

7 |1.1.21 Elaborar plan de alcance |40 horas 4

8 [11.22 _Desarrollar plan de 40 horas 5
gestion de cronograma

9 (1123 Elaborar plan de gestiéon 40 horas 7
del costos

10 [1.1.2.4 Elaborar plan de gestion | 5 4 8
de calidad

11 [11.25 Elaborar plan de 20 horas 9
comunicaciones

12 [1.1.26 _ Elaborar plan de gestion |44 1,5 4,57
de riesgos

13 [11.27 . Elaborar plan de 40 horas 11,7,8,9,10,12
integracién del proyecto




Grupo de procesos de

14 (11.3 . 8 dias
monitoreo y control

15 11.1.3.1 St_aleccionar indicadores 24 horas 13
de monitoreo

Planificar monitoreo y

16 [1.1.3.2 control 40 horas 15

17 11.1.4 _ Grupo de procesos de 4 dias
cierre

18 (1141 Planificar cierre de 24 horas 16
proyecto

19 11142 Elaborar acta de cierre 8 horas 18
de proyecto

20 (1.2 Sistema comercial Actual |9 dias

21 |1.21 Componentes 5 dias

22 |11.211 Estructura organizacional | 16 horas 4

23 [1.21.2 Portafolio de productos |8 horas 22

24 (1213 Segmento de mercado | 451 a¢ 23
estratégico

25 (1.2.2 Levantamiento de 4 dias
proceso

26 |1.2.2.1 _Levantar proceso de 16 horas 24
servicio al cliente

27 1222 Levantar proceso de 16 horas 26
ventas

28 |1.3 Diagnéstico 17,5 dias

29 |1.31 Andlisis interno 6 dias

30 [1.3.1.1 Analizar proceso de 8 horas 27
comercializacion

31 [1.3.1.2 Evaluar areas de soporte | 16 horas 30

32 (1313 __Elaborar informe de 24 horas 31
diagnéstico

33 [1.3.2 Andlisis externo 7,5 dias




Auditoria externa a

34 |1.3.21 ., . 36 horas 32,5
procesos de gestién comercial

35 1322 _Interpretarinforme de | 54 o 34
diagnéstico

36 [1.3.3 Evaluacion 4 dias

37 11.3.3.1 Procesar informacioén 8 horas 35,32

38 [1.3.3.2 Identificar Brechas 8 horas 37

39 [1.3.3.3 Planificar estrategias 24 horas 37

40 1.4 Dis_e’ﬁo de Modelo de 25 dias
Gestion

41 (141 Procesos 4 dias

42 11411 Definir flujo de proceso | 441 ag 23,3839
de ventas

43 [14.1.2 Definir flujo de proceso | g o 42
de atencion al cliente

44 (1413 Definir flujo de procesos | g1 o 43
de apoyo area comercial

45 (1.4.2 Recursos 12 dias

46 [1.4.21 Personal 4 dias

47 14211 __ Definir perfil de 16 horas 22 44
funciones

48 14212 _ Definir necesidades de | 151, o¢ 3247
capacitacion

49 [1.4.2.2 Financiero 8 dias

50 [1.4.2.2.1 ___ Definir politicas de 24 horas 4248
asignacion de recursos

51 (14222 Establecer esquema de | 45 o 50
control de gastos

52 (14223  Definiresquemade |54 0 51
politicas de incentivos

53 (1.4.3 Funcionalidades 23 dias




54 (1.4.31 Ventas 5 dias

55 |1.4.3.1.1 Definir formato de 16 horas 52
requerimiento cliente

56 |1.4.3.1.2 Definir proceso de | 54 horas 55
compra

57 (1.4.3.2 Andlisis técnico 4 dias

58 [1.4.3.2.1 Definir proceso de 8 horas 56
recepcion

59 (14329 Establecer check list de 16 horas 58
pruebas

60 [1.4.32.3 Definir proceso de 8 horas 59
despacho

61 [1.4.3.3 Informacion 6,75 dias

62 |1.4.3.3.1 . Definir formato de 6 horas 42
registro de ventas

Proponer un esquema

63 |[1.4.3.3.2 estadistico de gestién de 24 horas 62

ventas
Establecer esquema de

64 |1.4.3.3.3 gestion de la informacién 24 horas 63
almacenamiento y acceso.

65 [1.4.34 Post Venta 3 dias

66 |1.4.3.4.1 Definiresquemade | o 64
garantia

67 [1.4.3.4.2 Establecer proceso de | gy, og 66
remplazo de partes

68 |1.4.3.4.3 _Establecer proceso de | 44 aq 67
actualizacion equipos.

69 (1.5 Capacitacion 5 dias

Disenar plan de

70 |1.51 entrenamiento de personal 24 horas 66

comercial
Establecer cronograma de
71 [1.5.2 capacitacion para difusion de | 16 horas 70

modelo de gestion




Evaluacion de

72 |1.5.3 o . 8 horas 70
conocimientos adquiridos

73 |1.6 Post- Proyecto 12 dias

74 11.6.1 Seleccionar proyecto piloto |8 horas 69,7

75 [1.6.2 Acompafamiento 80 horas 74

76 |1.6.3 Evaluacién 8 horas 75

77 (1.7 Cierre 7 dias

78 [1.7.1 Registrar actas de entrega | 5 1,5 18,76
y recepcion

79 172 . Evaluar satisfaccion de 8 horas 78
clientes

80 1173 Definir formato de 79

lecciones aprendidas

8 horas




Anexo 13

Estimacion de los Recursos

ASIGNACION DE RECURSO A CADA ACTIVIDAD

Fecha Nombre del Proyecto Responsable

Modelo de Gestién para la Gerencia Comercial de la
25-jun-18 Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada en la Ricardo Hernandez
Ciudad de Quito.

Id (EDT) EDT Nombre de tarea RECURSOS
Modelo de gestion para la gerencia
1 comercial de la empresa “Tecnologia y
Equipos”
1.1 Gestion de proyecto
111 Grupo de procesos de inicio
1.1.11 Elaborar acta de inicio PM
1.1.1.2 Identificar Involucrados PM
Grupos de procesos de
1.1.2 LR
planificacién
1.1.21 Elaborar plan de alcance PM
1122 Desarrollar plan de gestién de PM
cronograma
1.1.23 Elaborar plan de gestién del costos PM
1.1.24 Elaborar plan de gestién de calidad PM
1.1.25 Elaborar plan de comunicaciones PM
1.1.2.6 Elaborar plan de gestién de riesgos PM
1127 Elaborar plan de integracién del PM

proyecto




Grupo de procesos de monitoreo y

11.3 control

1131 _ Seleccionar indicadores de PM
monitoreo

1.1.3.2 Planificar monitoreo y control PM, administrador

114 Grupo de procesos de cierre

1.1.4.1 Planificar cierre de proyecto PM

1.14.2 Elaborar acta de cierre de proyecto PM

1.2 Sistema comercial Actual

1.21 Componentes

1.211 Estructura organizacional PM,GG

1.21.2 Portafolio de productos asistente ventas, PM

1.21.3 Segmento de mercado estratégico PM, coordinador de

mercadeo

1.2.2 Levantamiento de proceso

1221 _ Levantar proceso de servicio al asistente ventas
cliente

1.2.2.2 Levantar proceso de ventas asistente ventas, PM

1.3 Diagnéstico

1.31 Andlisis interno

1.3.1.1 Ar.1a!|zar. proceso de PM, asistente ventas
comercializacion

1.31.2 Evaluar areas de soporte PM, asistente ventas

1.31.3 Elaborar informe de diagndstico PM, asistente ventas

1.3.2 Analisis externo




Auditoria externa a procesos de

1.3.21 . ) PM, asistente ventas
gestion comercial

1.3.2.2 Interpretar informe de diagndstico PM, asistente ventas

1.3.3 Evaluacion

1.3.3.1 Procesar informacion PM,GG

1.3.3.2 Identificar Brechas PM,GG

1.3.3.3 Planificar estrategias PM,GG

1.4 Disefio de Modelo de Gestion

1.4.1 Procesos

1.4.1.1 Definir flujo de proceso de ventas PM,GG

1412 . Definir flujo de proceso de atencion asistente ventas
al cliente

1413 |. Definir_ﬂujo de procesos de apoyo RR.HH.PM
area comercial

1.4.2 Recursos

1.4.21 Personal

1.4.21.1 Definir perfil de funciones RR.HH.

14.21.2  Definir necesidades de PM,RR.HH.
capacitacion

1.4.2.2 Financiero

14291 Definir politicas de asignacion de Administrador, GG
recursos

142992 Establecer esquema de control de PM
gastos

14293 Definir esquema de politicas de GG.PM

incentivos

1.4.3

Funcionalidades




1.4.3.1

Ventas

Definir formato de requerimiento

Asistente ventas,

14311 . Coordinador de
cliente
mercadeo
1.4.31.2 Definir proceso de compra PM
1.4.3.2 Andlisis técnico
1.4.3.2.1 Definir proceso de recepcion PM
1.4.3.2.2 Establecer check list de pruebas Asistente ventas
1.4.3.2.3 Definir proceso de despacho coordinador de
mercadeo
1.4.3.3 Informacién
14331 Definir formato de registro de PM
ventas
14332 .F”roponer un esquema estadistico PM
de gestion de ventas
14333 . Estg,blecer esquema de gestion de PM
la informacion almacenamiento y acceso.
1434 Post Venta
1.4.3.4.1 Definir esquema de garantia GG,PM
143492 Establecer proceso de remplazo PM
de partes
1.4.3.4.3 . Es_tgblece_r proceso de Vendedor
actualizacidn equipos.
Capacitacion
1.5
Disefar plan de entrenamiento de administrador,
1.5.1 .
personal comercial RR.HH.
Establecer cronograma de
15.2 capacitacion para difusion de modelo de asistente ventas, GG
gestion
153 Evaluacion de conocimientos RR.HH

adquiridos




Post- Proyecto

1.6
1.6.1 Seleccionar proyecto piloto GG,PM
1.6.2 Acompafamiento PM
1.6.3 Evaluacién PM
Cierre
1.7
1.7.1 Registrar actas de entrega y recepcion | asistente ventas, PM
1.7.2 Evaluar satisfaccion de clientes asistente ventas, PM
173 Definir formato de lecciones PM

aprendidas




Anexo 14

Matriz de Tiempos y Camino Critico

DIAGRAMA O MATRIZ DE TIEMPOS Y CAMINO CRITICO

Fecha NOMBRE DEL PROYECTO GERENTE DEL PROYECTO
25-jun-18 Modelo de Gestion para la %ﬁﬁgg?ecnolr:ecrﬂgggedf gmt%r.esa “Tecnologia y Equipos”, Ricardo Hernandez

ID Nombre de tarea Predecesoras |to tm tp | te= cC
1|l de gesten pare e gerencie samerci

4 Elaborar acta de inicio 0 20 24 40 | 26 SI
5 Identificar Involucrados 4 4 8 12 8 NO
7 Elaborar plan de alcance 4 20 40 60 | 40 NO
8 Desarrollar plan de gestion de cronograma 5 20 40 60 | 40 NO
9 Elaborar plan de gestién del costos 7 20 40 60 | 40 NO
10 Elaborar plan de gestion de calidad 8 10 20 30 | 20 NO
11 Elaborar plan de comunicaciones 9 10 20 30 | 20 NO
12 Elaborar plan de gestién de riesgos 4,5,7 20 40 60 | 40 NO
13 Elaborar plan de integracién del proyecto 11,7,8,9,10,12 |20 40 60 | 40 NO
15 Seleccionar indicadores de monitoreo 13 16 24 32| 24 NO
16 Planificar monitoreo y control 15 32 40 48 | 40 NO
18 Planificar cierre de proyecto 16 12 24 36| 24 NO
19 Elaborar acta de cierre de proyecto 18 4 8 12 8 NO
22 Estructura organizacional 4 12 16 20 16 Sl
23 Portafolio de productos 22 4 8 12 8 Sl




24 Segmento de mercado estratégico 23 12 16 20 16 Sl
26 Levantar proceso de servicio al cliente 24 8 16 24 16 Sl
27 Levantar proceso de ventas 26 8 16 24 16 Sl
30 Analizar proceso de comercializacion 27 4 8 12 8 Sl
31 Evaluar areas de soporte 30 20 16 60 | 24 SI
32 Elaborar informe de diagnéstico 31 20 24 28 | 24 Sl
34 come'rtliflitoria externa a procesos de gestion 32,5 32 36 40 36 S|
35 Interpretar informe de diagnoéstico 34 20 24 28 | 24 SI
37 Procesar informacion 35,32 4 8 12 8 Sl
38 Identificar Brechas 37 4 8 12 8 NO
39 Planificar estrategias 37 16 24 32 24 Sl
42 Definir flujo de proceso de ventas 23,38,39 8 16 24 | 16 Sl
43 Definir flujo de proceso de atencion al cliente 42 4 8 12 8 NO
44 comelr:c):ciaaf:nir flujo de procesos de apoyo area 43 4 8 12 8 NO
47 Definir perfil de funciones 22,44 8 16 24 16 NO
48 Definir necesidades de capacitacion 32,47 12 16 20 16 NO
50 Definir politicas de asignacién de recursos 42,48 20 24 28 | 24 NO
51 Establecer esquema de control de gastos 50 8 16 24 16 NO
52 Definir esquema de politicas de incentivos 51 20 24 28 | 24 NO
55 Definir formato de requerimiento cliente 52 8 16 24 16 NO
56 Definir proceso de compra 55 16 24 32| 24 NO
58 Definir proceso de recepcion 56 4 8 12 8 NO
59 Establecer check list de pruebas 58 12 16 20 16 NO
60 Definir proceso de despacho 59 4 8 12 8 NO
62 Definir formato de registro de ventas 42 3 6 9 6 Sl
63 Proponer un esquema estadistico de 62 20 24 )8 24 S|

gestion de ventas




Establecer esquema de gestion de la

64 informacién almacenamiento y acceso. 63 20 24 28 24 <l
66 Definir esquema de garantia 64 4 8 12 8 Sl
67 Establecer proceso de remplazo de partes 66 4 8 12 8 NO
68 equiposI.Establecer proceso de actualizacion 67 12 16 20 16 NO
70 Com?rsceizglar plan de entrenamiento de personal 66 20 24 )8 24 S|
71| gitusion do modelo do gestion o 70 12 16 |20 16 sl
72 Evaluacion de conocimientos adquiridos 70 4 8 12 8 NO
74 Seleccionar proyecto piloto 69,7 4 8 12 8 Sl
75 Acompafiamiento 74 40 80 120| 80 SI
76 Evaluacion 75 4 8 12 8 Sl
78 Registrar actas de entrega y recepcion 18,76 20 24 28 | 24 Sl
79 Evaluar satisfaccién de clientes 78 4 8 12 8 Sl
80 Definir formato de lecciones aprendidas 79 4 8 12 8 Sl




ANEXO 15

Cronograma y Diagrama de Gantt



4 ot Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin [agosto [septiembre Toctubre
08/07 15/07 07 29/07 05/08 12/08 19/08 26/08 ‘ 02/09 09/09 16/09 23/09 ‘ 30/09 07/10 14/10 21/10
1 Modelo de gestion para la gerencia comercial de 61,25 dias  mié 25/07/18 jue 18/10/18
la empresa “Tecnologia y Equipos”
2 1 Gestion de proyecto 32,5dias  mié 25/07/18 vie 07/09/18 1
3111 Grupo de procesos de inicio 4 dias mié 25/07/18 lun 30/07/18 —
4 111 Elaborar acta de inicio 24horas  mié 25/07/18 vie 27/07/18 —_—
5 |L112 Identificar Involucrados 8 horas lun 30/07/18  lun 30/07/18
6 112 Grupos de procesos de planificacién 17,5dias  Iun30/07/18 mié 22/08/18 1
7 hi21 Elaborar plan de alcance 40 horas lun 30/07/18  vie 03/08/18 T i
8 1122 Desarrollar plan de gestion de 40horas  mar 31/07/18 lun 06/08/18
cronograma
9 1123 Elaborar plan de gestion del costos 40horas  lun06/08/18 vie 10/08/18 ¥
0 [11.24 Elaborar plan de gestién de calidad 20 horas mar 07/08/18 jue 09/08/18 -
1 1125 Elaborar plan de comunicaciones 20 horas lun 13/08/18  mié 15/08/18 -
12 1126 Elaborar plan de gestion de riesgos 40horas  lun06/08/18 vie 10/08/18 —_—
13 1127 Elaborar plan de integracién del proyecto 40 horas mié 15/08/18 mié 22/08/18 = —
14 113 Grupo de procesos de monitoreo y control 8 dias mié 22/08/18 lun 03/09/18 1—
15 1131 Seleccionar indicadores de monitoreo 24 horas  mié 22/08/18 lun 27/08/18 _l
16 1132 Planificar monitoreo y control 40horas  1un27/08/18 lun 03/09/18 -8
17 114 Grupo de procesos de cierre 4 dias lun 03/09/18  vie 07/09/18 1‘—1
18 1141 Planificar cierre de proyecto 24horas  Iun03/09/18 jue 06/09/18
proye /09/18 /09/ _1
19 1142 Elaborar acta de cierre de proyecto 8 horas jue 06/09/18  vie 07/09/18 -
20 12 Sistema comercial Actual 9 dias 1un 30/07/18  jue 09/08/18
21 121 Componentes 5 dias lun 30/07/18  vie 03/08/18
2 1211 Estructura organizacional 16horas  lun30/07/18 mar 31/07/18
23 1212 Portafolio de productos 8 horas mié 01/08/18 mié 01/08/18
2 1213 Segmento de mercado estratégico 16horas  jue02/08/18 vie 03/08/18
5 122 Levantamiento de proceso 4 dias lun 06/08/18  jue 09/08/18
%6 1221 Levantar proceso de servicio al cliente 16 horas  lun 06/08/18 mar 07/08/18 —l
27 1222 Levantar proceso de ventas 16horas  mié08/08/18 jue 09/08/18 —
8 13 Diagnéstico 17,5dias  vie 10/08/18 mar 04/09/18 r
29 131 Andlisis interno 6 dias vie 10/08/18 vie 17/08/18 —
30 1311 Analizar proceso de comercializacién 8 horas vie 10/08/18  vie 10/08/18 ‘_T
31 1312 Evaluar dreas de soporte 16horas  Iun13/08/18 mar 14/08/18 =
32 1313 Elaborar informe de diagndstico 24horas  mié 15/08/18 vie 17/08/18 )
[ 33 132 Anilisis externo 7,5 dias lun 20/08/18  mié 29/08/18
[ 34 321 Auditoria externa a procesos de gestion 36 horas  |un 20/08/18  vie 24/08/18
comercial
35 1322 Interpretar informe de diagnéstico 24horas  vie24/08/18 mié 29/08/18 pas—
36 133 Evaluacién 4 dias mié 29/08/18 mar 04/09/18
37 1331 Procesar informacién 8 horas mié 29/08/18 jue 30/08/18 -
38 1332 Identificar Brechas 8 horas jue 30/08/18  vie 31/08/18 _%_7
39 1333 Planificar estrategias 24horas  jue30/08/18 mar 04/09/18 —_—
w0 L4 Disefio de Modelo de Gestién 25 dias mar 04/09/18 mar 09/10/18 T 1
41 Procesos 4 dias mar 04/09/18 lun 10/09/18 l—|
2 1411 Definir flujo de proceso de ventas 16horas  mar04/09/18 jue 06/09/18 ‘_]
3 1412 Definir flujo de proceso de atenciénal 8 horas jue 06/09/18  vie 07/09/18 <
cliente l
[ 44 |14.13 Definir flujo de procesos de apoyo drea 8 horas vie 07/09/18  lun 10/09/18 pa——
comercil ]
Tarea Resumen 1 itoinactivo solo duracién S solo el comienzo C Hito extemo 3 Division critica e
Proyecto: Tesis Ana L. Burga ). | i) tiieeienss Resumen del proyecto 1 Resumen inactivo Informe de resumen manual em— solo fin Fecha limite s Progreso —
Fecha: mié 25/07/18
Hito * Tarea inactiva Tarea manual T Resumen manual "1 Taress extemas Tareas crit Progreso manual —_—
Pagina 1




4 ot Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin [agosto [septiembre Toctubre
08/07 15/07 07 29/07 05/08 12/08 19/08 26/08 ‘ 02/09 09/09 16/09 23/09 ‘ 30/09 07/10_ 14/10 21/10
45 142 Recursos 12 dias 1un10/09/18  mié 26/09/18 1
46 1421 Personal 4 dias lun 10/09/18  vie 14/09/18
7 14211 Definir perfil de funciones 16horas  lun10/09/18 mié 12/09/18
48 14212 Definir necesidades de capacitacion ~ 16horas  mié 12/09/18 vie 14/09/18
[ 49 1422 Financiero 8dias vie 14/09/18 mié 26/09/18 1
[ 50 14221 Definir politicas de asignacién de 24horas  vie 14/09/18  mié 19/09/18 - :
recursos l
[ 51 14222 Establecer esquema de control de 16horas  mié 19/09/18 vie 21/09/18 —
gostos l
52 14223 Definir esquema de politicas de 24horas  vie 21/09/18  mié 26/09/18 C——
incentivos
[ 53 a3 Funcionalidades 23 dias jue 06/09/18 mar 09/10/18 L 1
[ 54 1431 Ventas 5 dias mié 26/09/18 mié 03/10/18 —
[ 55 4311 Definir formato de requerimiento 16horas  mié 26/09/18 vie 28/09/18 —
cliente l
56 14312 Definir proceso de compra 24horas  vie 28/09/18  mié 03/10/18 —
57 1432 Andlisis Técnico 4 dias mié 03/10/18 mar 09/10/18 ’v‘_‘
58 14321 Definir proceso de recepcion 8 horas mié 03/10/18 jue 04/10/18
59 14322 Establecer check list de pruebas 16horas  jue04/10/18 lun08/10/18 _l
60 14323 Definir proceso de despacho 8 horas lun 08/10/18  mar 09/10/18 4]
61 1433 Informacién 675dias  jue06/09/18 lun17/09/18 —_—
62 14331 Definir formato de registro de ventas 6 horas jue 06/09/18  vie 07/09/18 "1
| & 4332 Proponer un esquema estadisticode 24 horas  vie 07/09/18  mié 12/09/18
gestion de ventas
14333 Establecer esquema de gestiondela 24 horas  mié 12/09/18 lun 17/09/18
informacién almacenamiento y acceso.
65 [143.4 Post Venta 4dias lun17/09/18 vie 21/09/18
6 [14.34.1 Definir esquema de garantia 8horas 1un 17/09/18  mar 18/09/18 -
67 14342 Establecer proceso de remplazode 8 horas mar 18/09/18 mié 19/09/18
partes l
68 14343 Establecer proceso de actualizacion ~ 16horas  mié 19/09/18 vie 21/09/18 —
equipos.
[ 69 15 Capacitacién 5 dias mar 18/09/18 mar 25/09/18
[ 70 jsa Disefiar plan de entrenamiento de personal 24horas  mar 18/09/18 vie 21/09/18 M
comercial
71 152 Establecer cronograma de capacitacion para 16 horas  vie 21/09/18  mar 25/09/18
difusién de modelo de gestion
72 153 Evaluacién de conocimientos adquiridos 8 horas vie 21/09/18  lun 24/09/18 —
7 16 Post-Proyecto 12 dias mar 25/09/18 jue 11/10/18
74 161 Seleccionar proyecto piloto 8 horas mar 25/09/18 mié 26/09/18 ‘Ll
75 162 Acompafiamiento 80horas  mié 26/09/18 mié 10/10/18 E—
76 163 Evaluacién 8horas mié 10/10/18 jue 11/10/18 =
7 17 Cierre 5 dias jue 11/10/18 jue 18/10/18 i 1
78 171 Registrar actas de entrega y recepcion 24horas  jue11/10/18 mar 16/10/18 ‘_l
79 172 Evaluar satisfacién de clientes 8horas mar 16/10/18 mié 17/10/18 =
80 (173 Definir formato de lecciones aprendidas 8 horas mié 17/10/18 jue 18/10/18 =
Tarea Resumen ————1 Hioinacivo solo duracion S solo el comienzo Hito extemo ° Divsion critica e
Proyecto: Tesis Ana L. Burga ). | i) tiieeienss Resumen del proyecto 1 Resumen inactivo Informe de resumen manual em— solo fin Fecha limite s Progreso —
Fecha: mié 25/07/18
Hito * Tarea inactiva Tarea manual Il Resumen manual 1 Taress extemas Tareas i Progreso manual —_—
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Anexo 16

Presupuesto

PRESUPUESTO

Fecha Nombre del Proyecto Lider del Proyecto
Modelo de Gestion para la Gerencia Comercial de la
25-jun-18 Empresa “Tecnologia y Equipos”, ubicada en la Ciudad | Ricardo Hernandez
de Quito.
DESCRIPCION Costeo
ID ID Por Por Cuentas de
EDT | Actividades Actividad | Paquete | control por Fase
Modelo de gestién para la
1 1 gerencia comercial de la 0
empresa “Tecnologia y
Equipos”
2 |11 Gestion de proyecto 0
3 (1141 Grupo de procesos de inicio 0
4 (11141 Elaborar acta de inicio 207 276
5 |111.2 Identificar Involucrados 69
6 |1.1.2 C?r.upo.s'de procesos de 0
planificaciéon
7 [11.21 Elaborar plan de alcance 345
8 1122 Desarrollar plan de gestion 345
de cronograma
9 1123 Elaborar plan de gestion del 345
costos
Elaborar plan de gestién de
10 |1.1.24 calidad 173 2.071
1 [1.1.25 Elaborar plan de 173 3,067
comunicaciones
12 11126 _ Elaborar plan de gestién de 345
riesgos
13 11127 Elaborar plan de integracion 345
del proyecto
14 1113 G:rupo de procesos de
monitoreo y control
15 11131 . Seleccionar indicadores de 207
monitoreo 720
16 [1.1.3.2 Planificar monitoreo y control 512
17 (114 Grupo de procesos de cierre
18 |1.1.41 Planificar cierre de proyecto 207
i 276
19 11142 Elaborar acta de cierre de 69
proyecto
20 1.2 Sistema comercial Actual




21 |1.21 Componentes
22 |1.211 Estructura organizacional 331
23 [1.21.2 Portafolio de productos 69 601
24 1213 estratzei%r:ento de mercado 202
9 811
25 |1.2.2 Levantamiento de proceso
26 1221 . Levantar proceso de servicio 36
al cliente 210
27 (1.2.2.2 Levantar proceso de ventas 174
28 |1.3 Diagnoéstico
29 |1.31 Andlisis interno
30 [1.3.1.1 Analizar proceso de 87
comercializacion
31 [1.3.1.2 Evaluar areas de soporte 174 522
32 (1313 . I’EIalborar informe de 261
diagnéstico
33 [1.3.2 Analisis externo 2,001
34 1321 Agplitoria extc_arna a procesos 392
de gestion comercial 653
35 (13292 _ I’nt(.arpretar informe de 261
diagndstico
36 |1.3.3 Evaluacién
37 [1.3.31 Procesar informacion 165
38 [1.3.3.2 Identificar Brechas 165 826
39 [1.3.33 Planificar estrategias 496
40 (1.4 Disefio de Modelo de Gestién
41 |1.41 Procesos
42 1411 Definir flujo de proceso de 331
ventas
43 1412 .D'eflmr f_IUJo de proceso de 18| 441
atencion al cliente
44 11413 Dfafinir flujo dg procesos de 93
apoyo area comercial 2,905
45 (1.4.2 Recursos
46 |(1.4.21 Personal
47 (14211 Definir perfil de funciones 95
—”_ . 233
48 14212 Definir necesidades de 138

capacitacion




49 (1.4.2.2 Financiero
50 |1.4.2.2.1 __ Definir politicas de 389
asignacion de recursos
51 (142292 Establecer esquema de 138| 1023
control de gastos
52 |1.4.2.2.3 . Definir esquema de 496
politicas de incentivos
53 |1.43 Funcionalidades
54 [1.4.31 Ventas
55 14311 re uerin?iif:t‘g iﬁ;nr:ti[o o 100
9 307
56 |1.4.3.1.2 Definir proceso de compra 207
57 [1.4.3.2 Analisis técnico
58 |1.4.3.2.1 _Definir proceso de 69
recepcion
59 (143292 Establecer check list de 36 137
pruebas
60 |14323 Definir proceso de 32
despacho
61 [1.4.3.3 Informacién
62 14331 Definir formato de registro 52
de ventas
Proponer un esquema
63 (14332 estadistico de gestidon de ventas 207 466
Establecer esquema de
64 [1.43.33 gestion de la informacion 207
almacenamiento y acceso.
65 (1434 Post Venta
66 |14341 ] Definir esquema de 165
garantia
Establecer proceso de
67 |1.4.3.4.2 remplazo de partes 69| 298
68 |1.4.3.4.3 _ Establecer proceso de 64
actualizacion equipos.
69 [1.5 Capacitacion
70 |15.1 Disefar plan de.entrenamiento 172
de personal comercial
Establecer cronograma de
71 |1.5.2 capacitacion para difusion de 228 424 424
modelo de gestion
72 153 Evaluacion de conocimientos o4

adquiridos




73 |1.6 Post- Proyecto

74 [1.6.1 Seleccionar proyecto piloto 165

75 11.6.2 Acompafnamiento 690 | 1117 1,117

76 11.6.3 Evaluacion 261

77 (1.7 Cierre

78 171 recelziiggitrar actas de entrega y 261

79 172 C"erl]Et\éiluar satisfaccion de 87| 417 417

Definir formato de lecciones

80 |1.7.3 apren%idas ° 69
total del EDT 10,743
Margen de Contingencia 1,448
Linea Base 12,191
Margen de Gestién 2% 244
Presupuesto de Costos 12,435




ANEXO 17

Encuesta de Satisfaccion

PLANTILLA DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha Nombre de Proyecto Lider del Proyecto

Cliente Empresa Equipo Adquirido

Servicio al cliente

Por favor elija solo una opcién, su opiniéon es importante y nos ayuda a
mejorar nuestros servicios.

Su requerimiento fue atendido:

e) Inmediatamente
f) Tuvo que esperar al menos 30 minutos.

g) Obtuvo respuesta a su requerimiento en menos de 24 horas.
h) Otros (especifique):

01)

El asesoramiento entregado por los vendedores fue:

e) Claroy preciso.

02) f) Cumple con los requerimientos solicitados.
g) No cumple con lo especificado.

h) No fue de ayuda.

¢, Como calificaria la atencion por parte del servicio al cliente?

e) Excelente
03) f) Bueno
g) Regular
h) Mala




¢, Como calificaria la atencion por parte del departamento de ventas?

e) Excelente

04) f) Bueno
g) Regular
h) Mala
Ventas

¢ El equipo ofertado cumple los requerimientos solicitados?

01) | Si:

No:

Durante el proceso de adquisicidon el acompafnamiento del personal de
ventas fue:

02) e) Muy satisfactorio
f) Satisfactorio

g) Regular

h) Malo

¢, Su pedido fue entregado dentro del tiempo ofertado?

03) | Si:

No:

¢ El servicio brindado por la empresa cubre sus expectativas?

e) Siempre

04) f) Casi siempre
g) Casinunca
h) Nunca

Post venta

¢ Qué servicio adicional prefiere después de adquirir alguno de nuestros
equipos?

01) | e)  Entrenamiento manejo de equipos (capacitacion)
f) Cupo para curso de certificacion Nivel | o Nivel Il en Ultrasonido.




Q) Acompanamiento (soporte técnico)
h) Servicio técnico

¢ Qué medio de comunicacién prefiere para ser contactado?

e) Llamada telefonica
02) | f Mail
g) Visita
h) Video Conferencia

Recomendaria nuestros servicios a otros?

e) Siempre

03) f) Casi siempre
g) Casinunca
h) Nunca

¢ Qué le gustaria que mejoremos o incorporemos a nuestros

servicios?
04)

Gracias por su tiempo y colaboracion.




ANEXO 18

Lecciones Aprendidas

PLANTILLA DE LECCIONES APRENDIDAS

Fecha Nombre de Proyecto Lider del
Proyecto
Entregables Descripcién Resultado

10 Mejores Practicas

01)

02)

10 Oportunidades de Mejora

01)

02)

Firmas de Responsabilidad

Patrocinador: Firma:

Lider del Proyecto: Firma:
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