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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto fue desarrollado en una empresa privada que tiene 25 afios de realizar sus
actividades comerciales en la industria agroalimentaria de Costa Rica; la cual representa un 10%
del producto interno bruto (Mora Ramirez & Quirds Ballestero, 2018, pag. 21); actualmente
cuenta con filiales en toda la region desde Panama hasta México. La industria agroalimentaria
exporta mas de 350 tipos de productos agricolas y alimentos procesados a mas de 130 destinos
en el mundo. (PROCOMER, 2016) Bajo el entorno actual de esta industria y la gran cantidad de
proyectos que desarrolla para sus clientes y proveedores, se vuelve imperante la ejecucion de los
proyectos bajo el soporte de herramientas adecuadas que le permitan desarrollar sus fortalezas y
establecer planes de mejora continua; como la clave para mantenerse en una industria altamente
competitiva.

De acuerdo con el andlisis inicial, la organizacion presenta una estructura matricial fuerte
y un gerenciamiento vertical, cuenta con herramientas tecnologicas de vanguardia para el
gestionamiento de todos sus procesos, pero muchos no estan adecuadamente definidos y
gestionados; el enfoque de este plan es proponer actividades de mejora para optimizar el proceso
de ventas ya que muchas de las tareas realizadas conlleva a la duplicacion de actividades,
almacenamiento desordenado de informacion clave y un consumo excesivo de tiempo por parte
de los asesores técnicos para mantener actualizado el sistema con la informacion mas relevante
de cada proyecto; aunado a esto se producen constantes problemas de comunicacion que generan
retrasos en los entregables y que en general sumado a otros factores genera problemas de
productividad y afecta el clima organizacional.

El objetivo general de este PFG fue establecer un plan de gestion de proyecto para la
optimizacion del proceso de gestion de ventas bajo la metodologia agil.

Los objetivos especificos desarrollados en este PFG fueron: 1. caracterizar los modelos
de diagnoéstico de madurez de proceso disponibles en la literatura para determinar mediante un
analisis comparativo el modelo que mejor se adecue al proceso y la organizacion; 2. identificar
los principales componentes del proceso, requeridos para evaluar el modelo de diagnostico
mediante herramientas de analisis de datos; 3. determinar el nivel de madurez del proceso de
ventas mediante la ejecucion del diagndstico para utilizar como punto de partida con el fin de
medir el avance y la mejora continua para llevar el proceso a un nivel de madurez superior; 4.
realizar el modelado del proceso actual para identificar aquellas actividades cuello de botella o
improductivas, estableciendo las actividades prioritarias para optimizar el proceso e integrar a
los departamentos que brindan soporte; 5. elaborar los planes de gestion requeridos para llevar a
cabo los procesos de ejecucion, monitoreo, control y cierre, en una fase posterior, mediante el
uso de la metodologia agil.

Los entregables principales de este PFG fueron; los insumos para fortalecer los activos de
los procesos de la organizacion relacionados al proceso de ventas como lo son la EDT, la matriz
RACI, la herramienta de diagnostico de madurez para su uso en auditoria interna y la evaluacion
inicial de madurez del proceso, el manual con diagramas de soporte, las propuestas de mejora
que dan forma al alcance del proyecto y los planes de gestion para llevar a cabo el mismo en la
segunda fase.

Asimismo, las conclusiones mas reelevantes de este PFG fueron establecer El PEMM de
Hammer como la herramienta de diagnostico que mas se adecud a la estructura de la
organizacion y al desarrollo de este PFG sobre todo por su facilidad de uso para realizar
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auditorias internas estableciendo los resultados del diagnostico bajo un analisis holistico de las
fortalezas de aquellos aspectos que han sido mas trabajados por la organizacion y pone la lupa
sobre los aspectos mas débiles, con el fin de guiar a la organizacion sobre las acciones a
desarrollar para fortalecerlos.

En el proceso de investigacion y analisis uno de los principales hallazgos es que la
organizacion no cuenta con documentacion sobre el proceso, esto significd un reto para realizar
la descomposicion del proceso; para llevar acabo un adecuado andlisis fue necesario realizar el
levantamiento de informacion como la EDT del proceso y la Matriz RACI; estas dos
herramientas se entregaron como insumos para fortalecer la documentacion del proceso y se
recomienda ser incorporados como activos de los procesos de la organizacion.

El proceso se encuentra en un nivel P-1 de madurez en la escala de Hammer; en resumen
las fortalezas del proceso son sus ejecutores; los cuales estan altamente comprometidos con el
proceso y sus plataformas tecnologicas siendo las més modernas y que soportan el proceso
actualmente; los aspectos mas débiles estan enfocados en los aspectos de optimizacion de las
plataformas de TI, la definicion de roles y responsabilidades; los procesos de comunicacion son
los mas claros dificultando realizar tareas interdepartamentales con eficiencia, no se cuenta con
indicadores ni del proceso ni de la gestion de los facilitadores, y por ende no existen métodos de
valorizacion de los esfuerzos, logros o excelencia de los ejecutores de manera individual
tampoco se cuenta con planes de capacitacion para el desarrollo de las competencias.

Se generd como entregable un manual de proceso se entrega como una primera version
del manual de procedimiento y un plan de gestion de proyecto adecuado a la organizacion
utilizando metodologias estandarizadas en gestion de proyectos, estableciendo la plataforma para
llevar a cabo en una segunda fase las mejoras propuestas; se espera que este plan de gestion sirva
a futuro para que la organizacion realice sus proyectos bajo la metodologia agil de forma regular.

Se recomienda a la Direccion de la organizacion generar una cultura de mejora continua
que pueda ser claramente medida y evaluada en el tiempo, a la Gerencia de ventas se recomienda
considerar la automatizacion de una diversidad de tareas ejecutadas en el proceso mediante las
plataformas ya existentes; a la Direccion se recomienda fortalecer la gestion de los recursos
humanos atraves de un plan de capacitacion de las herramientas tecnoldgicas utilizadas para
estandarizar a todos los usuarios, ademas se recomienda a la Gerencia de ventas definir
indicadores de desempefio adecuados para evaluar a los colaboradores que son el recurso mas
importante de la organizacion.

X1V
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1. Introduccion

1.1 Antecedentes

La industria agroalimentaria de Costa Rica es una de las industrias mas fuertes y
establecidas de la region desde el siglo XIX; actualmente exporta mas de 350 tipos de productos
agricolas y alimentos procesados a mas de 130 destinos en el mundo entre ellos los mercados
mas exigentes como Estados Unidos y la Union Europea; su desarrollo representa un 10% del
PIB anual para el pais. (Mora Ramirez & Quirds Ballestero, 2018, pag. 21); esto se logrd gracias
a factores como la calidad de sus tierras, su ubicacion geografica la cual es estratégica para el
acceso a puertos en el pacifico y el atlantico; el nivel de educacion de sus habitantes, los
servicios de investigacion y desarrollo, la experiencia técnica y el soporte para la certificacion de
procesos, todo esto permite a las empresas establecidas en Costa Rica elaborar sus productos
bajo estrictas normas de calidad y las exigencias del mercado. (PROCOMER, 2016)

En el entorno actual de la industria y la gran cantidad de proyectos que desarrolla para sus
clientes y patrocinadores la organizacion, es imperante realizar el trabajo bajo el soporte de
herramientas adecuadas de seguimiento y una metodologia que se adapte a los requerimientos de
los proyectos con el fin de gestionar adecuadamente el alcance, las oportunidades que se
desarrollan para el logro de una venta; por esta razon la organizacion ha invertido en la
implementacion de plataformas que brinde un seguimiento adecuado a los proyectos que se
llevan a cabo para los clientes, los cuales requieren de la integracion de diferentes
departamentos, para dar una propuesta completa en aspectos como producto, servicio logistico,
administracion de inventarios y otros.

Este proyecto plantea un plan de gestion como herramienta que logre optimizar el

proceso de la venta en sus etapas mas maduras integrando a todos los departamentos;
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cumpliendo con los requerimientos de la industria en un contexto empresarial y econdmico
complejo, globalizado y muy competitivo, es necesario la mejora continua como regla no solo

para tener €xito, sino incluso para subsistir en un mercado cambiante.

1.2 Problematica

La gestion del proceso de ventas actualmente en la organizacion tiene matices en el
fundamento tradicional, pero no se trabaja con un proceso documentado y estandarizado;
ciertamente la eficiencia en la gestion es poco productiva por parte de los técnicos de ventas que
realizan la mayor cantidad de tareas; asi, y segun las observaciones previas, la revision de
documentacion suministrada y entrevistas con el personal involucrado del proceso; no se tiene
claridad en los roles y responsabilidades que tiene cada uno dentro del proceso y no se cuenta
con un documento que facilite la comprension del proceso y tampoco se ha realizado un plan de
capacitacion adecuado para los colaboradores.

En la Figura 1 se muestran las interacciones del proceso de gestion actual y los
principales involucrados; practicamente todas las tareas que se llevan a cabo en el proceso,
inician desde una solicitud o requerimiento en el departamento de ventas, ya sea por medio de un
formulario o solicitudes a través de correo electronico en la mayoria de los casos.

Otro de los problemas que se evidencia es que no existe un repositorio de informaciéon
unico para cada proyecto que se gestiona, sino que la informacién del laboratorio se almacena en
una plataforma, las actividades relacionadas a un proyecto estan en correos, en Salesforce y en
algunos casos también se almacena en MS One Note; esto genera pérdida de informacion
relevante, cuando un técnico busca lecciones aprendidas de proyectos anteriores, para utilizarlos
como referencia para un nuevo proyecto porque no se logra encontrar toda la informacion en un

solo contenedor de informacion.
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Figura 1. Diagrama conceptual del proceso de ventas

Fuente: Elaboracion Propia

El técnico de ventas es el que inicia practicamente todas las actividades; a continuacion,

se describen de forma general las responsabilidades del técnico de ventas en el proceso:

e Gestiona la solicitud inicial del cliente (solicita la informacion necesaria para la creacion

del proyecto u oportunidad de venta) este se incorpora con todos los datos iniciales

suministrados por el cliente al Salesforce.

e Solicita al proveedor la informacion del producto a proponer para el proyecto, y alimenta

el Salesforce con esa informacion.

e Con la informacién brindada por el proveedor, solicita por medio de la Herramienta de

Colaboracion Microsoft SharePoint el precosteo del producto para cotizar al cliente; se

recibe entonces la informacion por correo y con esto se alimenta el Sistema de Gestion de

Clientes Salesforce.
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e FElabora la cotizacion en el Sistema de Gestion de Recursos Empresariales SAP, y con esa
informacion se alimenta el Salesforce y se le envia al cliente.

e Por medio de correo, solicita la revision de los registros ante los ministerios
correspondientes.

e Por medio del SharePoint solicita el trabajo en el Laboratorio de Aplicaciones, o por
correo; es el mismo técnico quien alimenta la plataforma con un documento con los
resultados del trabajo. Este archivo se encuentra en el SharePoint, que con solo colocando
un enlace permite accederlo.

e Si el proyecto es aprobado, alimenta el Salesforce con la informacion.

e Recibe la Orden de compra y la envia de nuevo a logistica para colocarla al proveedor;
Logistica coloca los pedidos al proveedor, pero en muchas ocasiones no conoce el ultimo
precio que fue negociado, presentando diferencias entre lo acordado y lo facturado.

e (asi nunca se comunica a los departamentos de Calidad, Bodega y Servicio al Cliente el
ingreso del nuevo proyecto, que generara una nueva venta; por lo tanto, al momento del
ingreso del nuevo producto, para realizar la primera entrega, ningin departamento
operativo tiene conocimiento del proyecto, para qué cliente es y los detalles de la
negociacion de la venta.

Algunos de los inconvenientes identificados de manera preliminar que se presentan en el
proceso actual son:

e La comunicacién no es apropiadamente fluida entre los involucrados; se maneja

mayoritariamente por correo, y esto genera retrasos.
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e No se consideran los requerimientos del producto o la forma en cdmo deben gestionarse
por los otros departamentos; no se involucra como es requerido a los departamentos
correspondientes y este es uno de los mayores problemas.

e Las historias de usuarios y las lecciones aprendidas se almacenan en diferentes
plataformas, perdiéndose parte del historial en el tiempo.

e No se tiene claridad en las funciones de los involucrados dentro del proceso, y esto
genera la mayoria de las veces duplicidad de actividades.

e El personal técnico de ventas invierte gran parte de su tiempo en los procesos de gestion
y comunicacion; este, a criterio de los involucrados, es el mayor inconveniente, ademas
de los problemas de comunicacion.

En la Figura 2 se muestra un diagrama del proceso de la gestion de ventas como lo tiene

mapeado la organizacion.
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En sintesis, el personal técnico de ventas realiza practicamente todas las actividades,
incluyendo la gestion de la comunicacion y también la parte documental de los requerimientos, y
la creacion de las historias aprendidas que para mantenerlo al dia debe de invertir en tareas
complementarias alrededor de 3 horas diarias aproximadamente, que podrian ser utilizadas en
visitar mas clientes, con el fin de ampliar las carteras y generar nuevos proyectos.

Para justificar este proyecto, se calculé en la Tabla I los valores correspondientes a los
costos asociados con las tareas realizadas por el técnico de ventas que podrian optimizarse.

Tabla 1 Métricas de estimacion de Improductividad

Descripcion Unidad Cantidad
Salario Mensual $ 1600
Salario Diario' $ 64
Salario por Hora $ 8
Tiempo promedio invertido por técnico H 3
Costo invertido en tareas de gestion $ 24
Cantidad de técnicos 8] 6
Costo total invertido diariamente $ 144
Costo total invertido anualmente® $ 43,200.00
Ingreso bruto Anual® $ 9,600,000.00

Fuente: Elaboracion Propia
El monto anual invertido en actividades relacionada en la gestion de proyectos

{inicamente por parte de los técnicos corresponde al 0.5% del ingreso bruto anual estimado.*

! Célculo correspondiente a la division del salario neto mensual entre 25 dias hébiles de trabajo.
2 Multiplicacion monto diario por 25 dias por 12 meses

3 Dato aproximado de venta mensual $800,000.00

4 Este dato es estimado para la operacion de Costa Rica.
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1.3 Justificacion del problema

La compaiia ha tenido un crecimiento acelerado, que ha precedido a la realizacion de las
operaciones complementarias al proceso de ventas sin un plan de gestion documentado,
mostrando debilidades en el proceso de ejecucion y control de las tareas interdepartamentales
para la gestion de la venta; ademas no se cuenta con una definicion clara del proceso y como
deben interactuar los técnicos de ventas con los demas involucrados, debido a la falta de
conocimiento de los roles y responsabilidades.

Actualmente la empresa ha invertido en la adquisicion de una plataforma tecnologica para
la gestion de relaciones de clientes CRM, con la que da seguimiento a las fases iniciales de la
gestion de la venta, gestion de la venta por parte de cada técnico; pero la mayoria de los
procesos que deberian estar integrados al sistema se realizan a través de diferentes plataformas,
requiriendo de tiempo de los técnicos de ventas para alimentar cada una de ellas, generando
duplicidad de actividades en sus funciones cotidianas.

El analisis inicial permitid identificar que la gobernanza de la organizacion actual es
realizada bajo una vision tradicional y vertical; este modelo de gestion se enfoca en el
cumplimiento de los intereses de cada departamento por separado tal como lo sefiala Castellnou
(2019) en su articulo “La necesidad de la gestion de los procesos”, por lo que en muchas
ocasiones se presentan problemas a lo interno de la organizacion que inciden en la eficiencia
para concretar los nuevos negocios y por ende afectando el clima organizacional.

El plan propuesto tiene como finalidad ser una guia que oriente la gestion de la venta a
traves de las mejores practicas de la administracion de proyectos de forma que brinde un disefio
del proceso integral y comprensivo, abarcando a todos los departamentos que intervienen en la

ejecucion del proceso de venta asi como a los otros involucrados del proceso bajo un enfoque
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agil, potencializando el uso de las plataformas tecnologicas actuales y las herramientas de
comunicacion con las que cuenta la organizacion; conduciendo el modelo de la venta atraves de
las areas de conocimiento de la gestion de proyectos las cuales pueden ser aplicables para la
ejecucion adecuada del proceso, aumentando el porcentaje de productividad y con la posibilidad
de autoevaluarse para la mejora continua.

Al llevar a cabo la evaluacion de la madurez del proceso de ventas se pudo definir con un
contexto claramente evaluado, los requerimientos en cambios de proceso y planes de gestion

adecuados para llevar a cabo la implementacion en una fase posterior.
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1.4 Objetivo general

Establecer un plan de gestion de proyecto para la optimizacion del proceso de gestion de

ventas bajo la metodologia agil.

1.5 Objetivos especificos

1.

Caracterizar los modelos de diagnostico de madurez de proceso disponibles en la
literatura para determinar mediante un analisis comparativo el modelo que mejor se

adecue al proceso de gestion de ventas y la organizacion.

Identificar los principales componentes del proceso, requeridos para evaluar el modelo de

diagnostico mediante herramientas de analisis de datos.

Determinar el nivel de madurez del proceso de ventas mediante la ejecucion del
diagnostico para utilizar como punto de partida con el fin de medir el avance y la mejora

continua para llevar el proceso a un nivel de madurez superior.

Realizar el modelado del proceso actual para identificar aquellas actividades cuello de
botella o improductivas, establec las actividades prioritarias para optimizar el proceso e

integrar a los departamentos que brindan soporte.

Elaborar los planes de gestion requeridos para llevar a cabo los procesos de ejecucion,

monitoreo, control y cierre, en una fase posterior, mediante el uso de la metodologia agil.
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2. Marco teorico

2.1 Mareco institucional

El proyecto de investigacion es realizado en la organizacion la cual es una empresa
establecida en Costa Rica hace 25 afios con oficinas desde Panama hasta México, que se
desarrolla en la industria agroalimentaria a través de brindar apoyo técnico mediante el soporte
de sus 30 asesores técnicos en toda la region, poniendo a disposicion de la industria 4
laboratorios de aplicaciones y mas de 20 representaciones de casas fabricantes de materia prima.
El espiritu de la organizacion es brindar soluciones integrales mediante la oferta de materias
primas de alta calidad producidas por sus socios comerciales de reconocimiento mundial y
respaldando esta oferta de insumos con asesoria técnica, servicio logistico y gestion de
inventarios, ofreciendo un acompafiamiento constante desde los procesos de desarrollo de ideas,
las fases de implementacion y la puesta en marcha; todo este soporte con un enfoque integral,
considerando las tendencias globales en alimentacion y la situacion del mercado para el que se

desarrollan los productos.

2.1.1 Antecedentes de la Institucion

La organizacion tiene su razon de ser en el apoyo a los socios comerciales mediante la
innovacion; a continuacion, se detalla textualmente su mision y vision extraidas del portal web
(La Organizacion, 2019)

2.1.2 Mision

Ser un aliado estratégico confiable que brinda soluciones integrales de asesoria,

innovando y generando valor agregado con responsabilidad para nuestros clientes y proveedores,

por medio de un equipo de trabajo altamente calificado.



26

2.1.3 Vision

Convertirnos en el socio favorito facilitando el proceso de innovacion y creacion de
productos extraordinarios, superando las expectativas de nuestros socios comerciales.

Establecer un plan de gestion que proporcione las herramientas para mejorar el proceso
de gestion de la venta mediante la integracion de todos los departamentos de la Organizacion;
esto es fundamental para dar soporte a la mision de brindar soluciones integrales a los socios
comerciales; enfocado en la satisfaccion del cliente tal como plantea las metodologias agiles, lo
que permitira a la compaiiia evolucionar sus procesos y respaldando la mision de la compaiiia de
ser.

Con este proyecto se pretende impactar de forma positiva la estructura organizacional de
la compaiia y la eficiencia del departamento de ventas, brindando las herramientas para
establecer los parametros para la evaluacion y la mejora continua de los procesos que

actualmente se estructuran a nivel de cascada, y reorientdndolos a un flujo mas horizontal.

2.1.4 Estructura organizativa

La empresa actualmente tiene caracteristicas funcionales, este tipo de estructura
organizacional no tiene una figura de gerente de proyecto definida tal como la describe (Plaza,
2015) en su articulo; sin embargo esto no significa que no se ejecuten proyectos dentro del
proceso de ventas con un proceso, sino mas bien que las responsabilidades de gerenciar los
proyectos son de una persona responsable que es el técnico de ventas.

El técnico tiene ademas otras responsabilidades propias de su puesto; en el proceso de
gestion de la venta en la que intervienen involucrados de otros departamentos que trabajan de

forma independiente, respondiendo directamente a un gerente funcional, este sistema vuelve la
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interaccion entre los involucrados complicada, todos los involucrados se gestionan bajo
diferentes plataformas internas o externas. (La Organizacion, 2019)

En la Figura 3 se muestra el diagrama de la estructura organizacional de la compaiia.
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Figura 3. Estructura Organizacional

Fuente: (La Organizacion, 2019)

2.1.5 Productos que ofrece

La principal actividad comercial de la compaiiia es la importacion, venta y distribucion
de materias primas para la industria agroalimentaria.

Esta actividad comercial se sustenta no solo en las actividades relacionadas a la venta, ya
que los productos que se ofrecen al mercado requieren de un apoyo técnico personalizado, para
poder lograr el éxito en el producto final, por esta razon la compaiiia cuenta con técnicos de
ventas que realizan toda la gestion con los clientes, siendo este departamento el canal de soporte
y enlace entre el proveedor y el cliente en el desarrollo del proyecto, como usualmente se conoce
en la organizacidn, y corresponde a la gestion de la venta.

Los ingredientes que se ofrecen tienen caracteristicas especiales, permiten a los clientes

realizar optimizacion de las férmulas, estar alineados y a la vanguardia de las nuevas tendencias
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del mercado, tales como naturales, clean label, funcionales, altas en proteina, saludables entre
otros; todo el portafolio de productos permite que se puedan ofrecer al clientes soluciones
completas en el desarrollo de nuevos productos alimenticios, el portafolio de productos que se
ofrece se complementa con un laboratorio de aplicaciones, en el que de forma proactiva e
integral se disefian prototipos de los productos para los clientes con el fin de demostrar la
funcionalidad de los ingredientes en férmulas similares, haciendo mas sencillo para el cliente el
disefo del producto y la escalacion del mismo a las pruebas industriales para su posterior

lanzamiento. (La Organizacion, 2019)

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1 Proyecto
De acuerdo con el (Project Management Institute, 2017, pag. 4) Un proyecto es un
esfuerzo temporal que es llevado a cabo por un equipo de proyecto para obtener un resultado,
producto o servicio unico; este esfuerzo esta delimitado por una fecha de inicio y un fin.
Los proyectos deben cumplir con los siguientes requisitos y caracteristicas para
considerarse como tal:
a. Debe tener un inicio y un fin, por ende, se debe establecer un cronograma.
b. Debe tener un proposito o alcance definido.
c. Debe tener un presupuesto asignado.
d. Puede ser un producto nuevo, una mejora de un proceso, o el establecimiento de un
servicio.
e. Puede involucrar a una tnica persona o un grupo de personas en la organizacion.
La delimitacion del alcance de un proyecto es fundamental, para no caer en errores como

la inversion de recursos sobre procesos que ya dejaron de ser un proyecto, es importante



establecer cuando ha llegado el final de la vida de un proyecto, que puede ser la culminacion

exitosa o no del mismo; algunas de las sefiales mas importantes de acuerdo con la Guia del

PMBOK® son:

Se han cumplido los objetivos del proyecto

El presupuesto se ha acabado.

La necesidad ya no existe.

Por razones legales no se puede culminar el proyecto.

Se han agotado los recursos fisicos y humanos con que se contaba para el proyecto.
Se ha sobrepasado la fecha de entrega del proyecto.

Entre otros. (PMI, 2017, pag. 5)
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El espiritu de los proyectos es generar valor, lograr un beneficio cuantificable del retorno

de la inversion y conocer estas caracteristicas son la clave para definir adecuadamente un

proyecto e invertir en los recursos y esfuerzos necesarios para su €xito; esta definicion es

aplicable para la metodologia tradicional o metodologias agiles.

Las organizaciones generalmente inician proyectos en respuesta a una necesidad

insatisfecha o a factores que influyen sobre su funcion o procesos; como se muestra en la Figura

4 los factores mas usuales para iniciar un proyecto pueden ser cumplimientos legales o

normativos del sector comercial, satisfacer necesidades de clientes, mejorar procesos o cambiar

estrategia de negocio.
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Satisfacer las
solicitudes o
necesidades de
los interesados

Cumplir requisitos
regulatorios,
legales o sociales

Proyecto

Implementar o
cambiar las
estrategias de
negocio o
tecnolégicas

Crear, mejorar o
reparar productos,
procesos o
servicios

Figura 4. Contexto para la iniciacion de un proyecto
Fuente: (PMI, 2017, pag. 8)

2.2.2 Administracion de Proyectos

La administracion de proyectos se basa en el gerenciamiento de los recursos con los que
cuenta una compaiiia para la realizacion de proyectos a través de una serie de procesos donde la
planificacion y la ejecucion de tareas se llevan a cabo mediante el liderazgo o gerenciamiento de
un equipo de proyecto bajo una metodologia definida para este fin, pero ;cémo puede una
organizacion definir cual metodologia o enfoque es el ideal para los proyectos que desarrolla?

Para poder denotar las diferencias, es importante definir brevemente que es una gestion
de proyectos tradicional y compararlo contra la gestion de proyectos bajo metodologias
emergentes, tipo agil, que difieren en forma del método tradicional.

Todas buscan lograr el cumplimiento de objetivos propuestos en un proyecto, pero tienen
diferencias significativas en los procesos de ejecucion, a continuacion, en la Tabla 2 Diferencias
entre metodologia Tradicional y Agil se detallan las diferencias fundamentales entre ellas: (Guia

Agil PMI, 2017)
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Tabla 2 Diferencias entre metodologia Tradicional y Agil

Caracteristicas Tradicional Agil
Lider Director de Proyecto Lider colaborativo
Procesos Definidos Ciclos iterativos
Triangulo de restriccion Alcance Tiempo — Costo

Tiempo - Costo

Documentacion Exhaustiva y controlada
Flexibilidad Baja
Contrato Es predefinido
Equipo de proyecto Grupos mas grandes cada

integrante con responsabilidades

bien definidas

Requerimientos de cambios ~ Usualmente se ven hasta la

entrega final del producto

Alcance
La necesaria para documentar los
entregables
Alta
Usualmente no existe
Grupos pequeios autodirigidos,
con conocimiento de todo el
proceso
El cliente puede realizar cambios
al producto final ya que puede ver
versiones funcionales del producto

a corto plazo.

Fuente: (Guia Agil PMI, 2017)

2.2.2.1 Administracion de Proyectos Agiles

Este proyecto se fundamenta en la metodologia agil, para permitir una mayor

comprension se describen los valores y fundamentos de agil en la Figura 5; brindando una base

para la justificacion del por qué son altamente recomendados en la actualidad. (Guia Agil PMI,

2017)
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Cobertura de la Guia Practica de Agil
por Seccion y por Titulo

~

Individuos e interacciones mas que
procesos y herramientas

4.2  El Liderazgo de Servicio Empodera al Equipo
4.3 Composicion del Equipo

5.1 Constituir el Proyecto y el Equipo

5.2.4 Reuniones Diarias de Pie (Daily Standups)
6.2 Cultura de la organizacion

Software que funcione, mas que
documentacién completa

5.2.2 Preparacion de la Lista de Trabajo Pendiente (Backlog)
5.2.3 Perfeccionamiento de la Lista de Trabajo Pendiente
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(Backlog)

5.2.5 Demostraciones/Revisiones

5.2.7 Practicas de Ejecucion que Ayudan a los Equipos
a Entregar Valor

Colaboracion con el cliente, mas que 4.3 Composicion del Equipo
negaciacion del contrato 5.4  Métricas en Proyectos ﬁ.giles
6.2 Cultura de la Organizacion
6.3 Adquisiciones y Contratos
6.7 Estructura Organizacional

Responder al cambio, mas que seguir 5.2.1 Retrospectivas

un plan 5.2.3 Perfeccionamiento de la Lista de Trabajo Pendiente
(Backlog)

5.2.5 Demostraciones/Revisiones

Figura 5. Valores del manifiesto Agil
Fuente: (Guia Agil PMI, 2017, pag. 97)

2.2.2.2 Conceptos asociados a los proyectos dgiles

22221 Backlog

Es la lista de trabajo pendiente ordenada que contiene la informacion para todo el trabajo
que debe desarrollar el equipo; se inicia con la elaboracion de historias de usuario, esta lista de
trabajo contiene la informacion suficiente para comprender la primera version de lo que busca el

duefio del producto. (Guia Agil PMI, 2017, pag. 52)

22222 Iteraciones
En los ciclos de vida de proyectos agiles, los entregables se producen a través de una
serie o grupo de actividades llamadas iteraciones o Sprints, que sucesivamente van entregando

funcionalidad o resultados al cliente; reduciendo la incidencia de errores y permitiendo ajustes en

el desarrollo del proyecto. (PMI, 2017, pag. 19)
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2.2.2.2.3 Retrospectiva

La retrospectiva es una practica de reflexion comun en los proyectos ejecutados con
metodologias agiles; es una reunioén de grupo donde se revisan los resultados de todas las tareas
asignadas a cada miembro del equipo y se analizan los problemas o situaciones que se
presentaron en el proceso, permitiendo al equipo aprender de su trabajo previo, del producto y
del proceso. (Guia Agil PMI, 2017, pag. 50)

Estos conceptos son sumamente importantes para la comprension de los trabajos

propuestos en este proyecto y como se debe llevar a cabo el proyecto en su fase de ejecucion.

2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida de un proyecto se define en la Guia del PMBOK® (PMI, 2017), como la
serie de fases que atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su conclusion, proporciona un
marco de referencia para dirigir un proyecto indiferentemente del tipo de proyecto. (pag. 19)
pueden ser predictivos o adaptativos; en cada ciclo de vida, puede identificarse las fases ya sean
secuenciales, iterativas o superpuestas, estas fases pueden utilizarse en las diferentes etapas de
desarrollo de un proyecto, (PMI, 2017) llamandole ciclo de vida de desarrollo del proyecto a las

diferentes combinaciones.

2.2.3.1 Ciclo de vida predictivo

También conocido como ciclo de vida en cascada, tiene fases bien definidas desde el
inicio del proyecto, la gestion del alcance, tiempo y costo se determinan en las etapas de inicio
de los proyectos, (PMI, 2017, pag. 19); se recomienda su aplicacion cuando los requerimientos
del proyectos estan bien definidos desde la fase de inicio y no se estiman gran cantidad de
cambios en el proceso de ejecucion; en la Figura 6 se muestra un diagrama del ciclo predictivo y

sus interacciones con las areas de conocimiento.
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Figura 6. Ciclo de vida predictivo
Fuente: (Herrera & Ruiz, 2015)

2.2.3.2 Ciclo de vida adaptativo

Los ciclos de vida adaptativos también son conocidos como agiles, iterativos o
incrementales, una de sus principales caracteristicas es que su alcance detallado se aprueba antes
de iniciar una iteracion (PMI, 2017, pag. 19), definiendo todas las tareas requeridas por el equipo
para generar el primer entregable que sera validado con el cliente, para su posterior ajuste en la
nueva iteracion; su uso es altamente recomendado cuando se necesita gestionar los requisitos del
proyecto a medida que avanza, con el fin de definir mejoras incrementales aportando més valor a

los entregables del cliente; en la Figura 7 se detalla el diagrama del ciclo de vida adaptativo.
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Figura 7. Ciclo de vida proyecto adaptativo (Agil)
Fuente: (Herrera & Ruiz, 2015)

La Guia del PMBOK® declara que el ciclo de vida de un proyecto debe ser lo
suficientemente flexible para enfrentar la diversidad de factores incluidos en el proyecto. (PMI,
2017, pag. 665) es la misma naturaleza de cada proyecto y de la organizacion que lo ejecuta la
que determina como evoluciona el proyecto de acuerdo con el ingreso de nueva informacién mas
detallada y especifica; esta capacidad de evolucionar es la que se vuelve imperativa para
gestionar los proyectos de ventas de modo que se pueda cumplir con las expectativas de todos los
interesados.

Los ciclos de vida agiles son los que cumplen los principios del manifiesto agil, en
particular cumplir con la satisfaccion del cliente, haciendo entregas tempranas y continuas de
productos de valor, que pueden irse desarrollando en conjunto con el cliente; el proceso se mide
mediante un entregable de valor, un ciclo de vida agil puede combinar diferentes enfoques con el

fin de adaptarse a las caracteristicas de los proyectos y de las organizaciones. (Guia Agil PMI,

2017, pag. 25)
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La guia practica agil hace referencia a ciclos de vida hibridos, disefiados para propositos
especificos, disefiado de acuerdo a los riesgos o incertidumbres de los proyectos; el objetivo de la
direccion de proyectos es producir valor al negocio de la mejor manera considerando el entorno
actual; no importa si es bajo el método tradicional o 4gil, sino como podemos ser mas exitosos en
el cumplimiento de lo objetivos. (Guia Agil PMI, 2017, pag. 29); y esta es la idea fundamental
de este proyecto, utilizar un ciclo de vida de proyecto iterativo para realizar las mejoras
propuestas al proceso de gestion de la venta, priorizando las que brindaran una mejora

importante al momento de establecer el backlog.

2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

Los ciclos de vida de los proyectos independientemente del tipo que se ejecute, se
gestiona a través de una serie de actividades llamadas procesos; cada uno de estos procesos
produce una serie de salidas o entregables, que se utilizaran en los procesos posteriores de la
gestion de los proyectos; estos procesos estan vinculados entre si y puede o no tener tareas
superpuestas que tiene lugar a lo largo de todo el proyecto. (PMI, 2017, pag. 22), se pueden

identificar 3 categorias de procesos en la Figura 8.

Unica vez Periodicamente Continua

11 &8 O

Figura 8. Categorizacion de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Hay 5 grupos de procesos de gestion de proyectos que interactiian entre si en todo el ciclo

de vida del proyecto detallados en la Figura 9.

Procesos de
Monitoreo y Control

Procesos
de Planificacién

Entrada de Fase/
Comienzo de
Proyecto

Procesos Procesos Salida de Fase/
de Inicio de Cierre Fin de Proyecto

Procesos
de Ejecucion

Figura 9. Grupos de procesos de la Direccidon de Proyectos

Fuente: (PMI, 2017)

2.2.4.1 Procesos de inicio

Las actividades realizadas en los procesos de inicio, son aquellas que dan pie a la
definicion del proyecto; el propdsito de este grupo de procesos es alinear las expectativa de los
interesados y el objetivo del proyecto; es en este proceso donde se define el director del
proyecto, el alcance con el cliente y el patrocinador y se comprometen los recursos econémicos
para dar inicio al proyecto; ademas se establecen los interesados y su posible influencia en el
proyecto; todo esto se plasma en el acta de constitucion y se firma por todos como autorizacion
para dar inicio al proyecto.

Los documentos del negocio y los activos de los procesos de la Organizacion se utilizan
como entradas para este proceso; usualmente brindados por el patrocinador del proyecto.

Los proyectos usualmente se dividen en fases y es altamente recomendado revisar los
documentos de inicio del proyecto al inicio de cada fase, con el fin de verificar si la informacion

fundamental todavia esta vigente y no ha cambiado. (PMI, 2017, pag. 562)
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En los proyectos con entornos adaptivos o agiles el proceso de inicio se puede realizar no
solo para iniciar el proyecto, sino para iniciar una nueva fase, revalidando el acta de constitucion
del proyecto; esto garantiza que el proyecto se estda moviendo dentro de las limitaciones y
cumpliendo los objetivos. (PMI, 2017, pag. 669).

En este proceso al definir el alcance se debe considerar que en proyectos agiles la triple
restriccion varia relativamente, de acuerdo con la guia practica del PM4r del BID (Mondelo &
Sanchéz Orduiia, 2019), en proyectos agiles, el alcance puede ser en cierta medida variable,
fijando los costos y el tiempo a diferencia de los proyectos tradicionales como se muestra en la

Figura 10.

Variable

Triangulo de
Restricciones
Triangulo de Agil
Restricciones .
Tradicional A: Alcance T: Tiempo C: Costo

Figura 10. Triple restriccion en Proyectos Agiles

Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019, pag. 13)

2.2.4.2 Procesos de planificacion
Este grupo se compone de aquellos procesos que definen el esfuerzo, afinan detalles en

cuanto a los objetivos y desarrollan la linea de accidon requerida para alcanzarlos, ademas se
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elaboran en esta etapa todos los componentes del plan para la direccion del proyecto y los
documentos a ser utilizados para llevar el proyecto a cabo.

Los cambios que puedan ocurrir al momento de la ejecucion del proyecto pueden requerir
el regreso a alguno de estos procesos para ajustar detalles del plan; el beneficio clave de este
grupo de procesos es definir las lineas base del proyecto. (PMI, 2017, pag. 565); por lo que este
proceso interviene directamente en todas las areas de conocimiento de los proyectos y juega un
papel fundamental en la gestion de la integracion.

En ciclos de vida iterativos, el proceso de planificacion desarrolla un conjunto de planes
de alto nivel para los requisitos iniciales que dan forma a la lista de trabajos pendientes,
progresivamente en la etapa de ejecucion al inicio de cada sprint se analiza el requisito y se da
forma apropiada al alcance, la diferencia méas importante frente a los ciclos de vida predictivos es
que difieren en la cantidad de planificacion y cudndo se realiza. En proyectos con alta
incertidumbre realizar el proceso de planificacion involucrando a la mayor cantidad de
interesados del proyecto y brindando entregables mas constantes es la medida para reducir la

incertidumbre y como se reduce la posibilidad de riesgo. (PMI, 2017, pag. 669)

2.2.4.3 Procesos de ejecucion

Este grupo de procesos se compone por todas aquellas actividades a realizar para
completar el trabajo definido en el plan de proyecto; es donde se pone en accion todos los planes
establecidos, se coordinan recursos, se gestionan interesados, se da seguimiento al plan de
adquisiciones, e intervienen en paralelo los procesos de monitoreo y control, es el proceso en el
cual se ejecutan los presupuestos, el plan de recursos y se debe dar seguimiento al cronograma,;

es el momento también en que el director de proyectos lidera a todos los miembros del equipo en
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las diferentes actividades a ejecutar y se generan la mayor cantidad de entregables que daran
sustento al proyecto.

En los proyectos con metodologias agiles, todo el trabajo es ejecutado a través de
iteraciones, estas iteraciones se definen en periodos relativamente breves para llevar a cabo el
trabajo; al finalizar la iteracion se realiza la revision de funcionalidad o el disefio del entregable
trabajado en esa iteracion mediante la reunion de retrospectiva, esta actividad de cierre permite
comprobar el progreso en el proyecto y pasar a la siguiente etapa; realizando una revision del
proceso de inicio se gestionan el involucramiento de los interesados y todas estas actividades que
se requieran para llevar a cabo los planes de trabajo de forma practica y con la cantidad de

documentacion requerida sin excederse. (PMI, 2017, pag. 670)

2.2.4.4 Procesos de monitoreo y control

Es el grupo de procesos establecido para dar seguimiento, analizar el progreso y el
desempefio del proyecto a través de indicadores de desempefio, en este proceso se identifica las
areas en la que se requieren hacer y establecer las acciones correctivas para no afectar la linea
base del desempefio; ademas este proceso también incluye analizar todas las solicitudes de
cambio y dar respuesta a las mismas. (PMI, 2017, pag. 615)

El seguimiento y control de las tareas en las fases de ejecucion en proyectos con ciclos
de vida agiles se realiza mediante un registro de trabajo pendiente, este registros y todas las
tareas es priorizado con un representante de la empresa y el equipo de proyecto, quienes estiman
y proporcionan informacion de las dependencias técnicas de cada una; este registro, permite
hacer el monitoreo de las actividades pendientes, solicitudes de cambio y nuevos requerimientos,
por lo que muy facilmente puede revisarse el avance y controlar cualquier posible solicitud de

cambio al alcance del proyecto. (PMI, 2017, pag. 671).
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2.2.4.5 Procesos de cierre

Comprende todos los procesos relacionados con la gestion de cierre, la entrega al cliente
del proyecto, y cerrar formalmente el contrato; es en este proceso donde se revisa que todos los
entregables relacionados con el éxito del proyecto se hayan completado. (PMI, 2017, pag. 615)

En los proyectos con ciclos de vida agiles, el proceso de cierre, se lleva a cabo al final de
cada iteracion, por tanto, si en una de estas iteraciones el proyecto se cierra, es porque los
elementos disefiados y los entregables han generado un valor mayor para el proyecto; esto
permite que los cierres prematuros sean considerados menos como un fracaso y mas una

materializacion temprana de los beneficios. (PMI, 2017, pag. 671)

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracién de Proyecto

En los grupos de procesos intervienen las areas de conocimiento, estas son definidas
como un compendio de requisitos que detallan los términos de los procesos, practicas, entradas,
salidas, herramientas y técnicas a utilizar para llevar a cabo el plan de gestion del proyecto.
(PMI, 2017, pag. 23)

Para ejemplificar con mayor claridad la correspondencia de los procesos de inicio y
planificacion que son las areas en las que esta enfocado este proyecto con las diez areas de
conocimiento bajo el enfoque agil, se realiza un compendio de las actividades a realizarse en la
Tabla 3; tal como lo establece (Guia Agil PMI, 2017, pag. 90) este compendio muestra una guia
clara de lo que posteriormente se definird en marco metodoldgico de acuerdo con los

requerimientos del proceso de gestion de la venta.
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Tabla 3 Correspondencia entre los grupos de proceso de inicio y planificacion

Area de Conocimiento Grupo de Procesos

Grupo de Procesos de Planificacion

de Inicio
Gestion de la Desarrollar el Desarrollar el plan para la
Integracion del Acta de direccion del proyecto
proyecto Constitucion
Gestion del Planificar la gestion del alcance
Alcance Recopilar Requisitos

Gestion del
Cronograma

Gestion de Calidad
Gestion de los
recursos

Gestion de las
comunicaciones

Gestion de los
interesados

Identificar a
los interesados

Definir el alcance
Crear la EDT?

Planificar la gestion del
cronograma.

Definir las actividades
Secuencias las actividades
Estimar la duracion de las
actividades

Desarrollar el cronograma

Planificar la gestion de la calidad
Planificar la gestion de los
recursos.

Estimar los recursos de las
actividades

Planificar la gestion de las
comunicaciones

Planificar el involucramiento de
los interesados

Fuente: (Guia Agil PMI, 2017, pag. 90)

2.2.6 Activos de los procesos de la organizacion (OPA)

De acuerdo con la Guia del PMBOK® los activos de los procesos de la organizacion en

adelante (OPA) son los planes, los procesos, las politicas, los procedimientos y las bases de

> EDT = Estructura de desglose de trabajo
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conocimiento especificos de la organizacion ejecutora y utilizados por la misma, ademas de las

lecciones aprendidas e informacion historica de la organizacion. (PMI, 2017, pag. 39)

2.2.7 Factores ambientales de la empresa (EEF)

Los factores ambientales de la empresa en adelante (EEF) hacen referencia a condiciones
que no estan bajo el control del equipo del proyecto, restringen o dirigen el proyecto, estés
pueden ser internas o externas y son considerados como entradas en los procesos de direccion de
proyectos especificamente para la mayor parte de los procesos de planificacion. (PMI, 2017, pag.

38)
2.2.8 Otros conceptos importantes

2.2.8.1CRM

CRM es la sigla utilizada para Customer Relationship Management y se refiere al
conjunto de précticas, estrategias de negocio y tecnologias enfocadas en la relacion con el
cliente. (Salesforce, 2017)

El concepto de Custom Relationship Management en inglés o Gestion de relaciones con
los clientes ; es la estrategia de mercadeo y ventas que se encarga de gestionar la relacion con los
clientes a través de una plataforma tecnologica; es el programa en el que toda la informacién
y conversaciones que se sostengan con los clientes, como llamadas, correos, reuniones o
documentacion que surgen dia a dia de la relacion se archiva en las fichas de cada cliente;
pudiendo ademas asignar tareas a otros colaboradores, gestionar y jerarquizar contactos, emitir
reportes y dar seguimiento a los proyectos de cada cliente.

A través de estas plataformas se puede dar seguimiento a todas las oportunidades de
ventas maximizando la posibilidad de generar més negocios al no pasar por alto ninguna

oportunidad, la gestion del proceso de ventas eses centralizada. (Andrés, 2019)
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2.2.8.2 Salesforce

Salesforce es una empresa que se fundo en 1999 y lanzo6 al mercado SalesCloud,
revolucionando el concepto CRM y marc6 un hito en €l concepto del Cloud Computing ya que
no es solo una herramienta de CRM, sino que todo su software esta alojado en la nube y solo se
necesita un navegador y conexion a internet para poder utilizar todo su potencial. (Andrés, 2019)

Esta herramienta permite la gestion integral de los procesos de ventas en la organizacion,
desde una misma plataforma se puede planificar campanas de mercadeo, dinamizar el equipo de
ventas mediante un servicio de atencion al cliente personalizado y realizar informes de
seguimiento, bajo el concepto de computacion en la nube Cloud Computing®. (Salesforce, 2017)
lo define como una tecnologia que permite acceso remoto a softwares, almacenamiento de
archivos y procesamiento de datos por medio de Internet, siendo asi, una alternativa a la
ejecucion en una computadora personal o servidor local, sin necesidad de instalar aplicaciones
localmente en computadoras.

La computacion en la nube ofrece a los individuos y a las empresas la capacidad de un
pool de recursos de computacién con buen mantenimiento, seguro, de facil acceso y bajo
demanda.

Ademas, esta plataforma es altamente personalizable a las necesidades de la
organizacion, permite la escalabilidad a todo un ecosistema de herramientas integradas entre si;
(Salesforce, 2017) actualmente la organizacion cuenta con la plataforma funcionando hace 1 afio,
y posee un licenciamiento profesional; todos los asesores técnicos poseen una licencia para su

uso.

¢ Servicio de aplicaciones de negocios a través de la nube.
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2.2.8.3CMM

El concepto de modelo de madurez fue inicialmente desarrollado por el instituto de
ingenieria de software es un modelo que se usé entre los afios 1987 a 1997, para proporcionar un
marco de referencia con el que mejorar el rigor y control que necesitaban los proyectos del
departamento de defensa de los Estados Unidos. (Mifiana, 2020)

El CMM o Capability Maturity Model es la primera version, que posteriormente fue
sucedido por CMMI Capability Maturity Model Integration y consiste en una secuencia de
niveles de madurez discretos para una clase de procesos en uno o mas dominios del negocio y
que debe representar un camino evolutivo deseado (Mifiana, 2020) ; de este primer modelo se
han desarrollado diferentes modelos de analisis de madurez de procesos, de negocios y
proyectos.

El comité técnico ISO en 2009 describid a una organizacion madura como aquella que
tiene un desempefio eficaz y eficiente logrando el éxito sostenido con acciones como comprender
y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, gestionando sus procesos y sus
recursos, demostrando confianza en las personas, aumentando la motivacion, el compromiso y la
participacion para establecer relaciones beneficiosas con las partes interesadas (Paez, Rohvein,
Paravie, & Jaureguiberry, 2018).

La madurez de un proceso se puede establecer como lo hacen (Cuadros, Morales, &
Rojas) “Todas las organizaciones marchan a través de un proceso de madurez, y este proceso de
madurez debe preceder a la excelencia”; por lo que no se puede decir que una empresa es
completamente madura, sino que lo correcto es hablar en términos de niveles de madurez, los
cuales deben medirse o caracterizarse para permanecer en el camino de la mejora continua.

(2017).
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Un modelo de madurez es un mapa que guia a la organizacion en la implementacion de
buenas practicas, ofreciendo un punto de partida, para establecer un plan de mejoras que pueda ser
medible, describiendo un camino de evolucién, desde los procesos inconsistentes, hasta un proceso
maduro que se autoevaliia y se mejora constantemente (Perez Mergarejo, Perez Vegara, &
Rodriguez Ruiz, 2014)

Un modelo de madurez pretender categorizar el proceso analizado en niveles, los niveles
dependen del modelo a utilizar, pero en general los diferentes modelos establecen entre 4 0 5
niveles, como lo establece el CMMI® en la Tabla 4.

Tabla 4 Comparativa de niveles de Madurez CMMI® y PEMM

Nivel CCMI PEMM
0 No tiene No tiene
1 Inicial Confiable y predecible y
Estable
2 Administrado Disefiado e Implementado
3 Definido Integrado
4 Administrado cuantitativamente Optimo
5 En optimizacion

Fuente: (Paez, Rohvein, Paravie, & Jaureguiberry, 2018)

2.2.8.4 Matriz RACI

La Matriz RACI, es una herramienta que permite identificar los roles y responsabilidades
de los involucrados y los relaciona con las actividades de un proceso. ( Haworth, 2019)

El RACI permite mapear las tareas y los entregables mas importantes y los relaciona
creando roles dentro del proceso.

El ejecutar una matriz RACI genera diversas ventajas en la administracion de proyectos y

en la gestion de procesos, dentro de las ventajas mas importantes se pueden mencionar:
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Simplifica los canales de comunicacion: permitiendo tener mapeados e identificados a
los involucrados de un proceso, asi se da un proceso mas fluido y la agilidad en la
toma de decisiones. ( Haworth, 2019);

Evita sobrecargas de trabajo: permite al lider del equipo delegar, reduciendo el punto
de falla al sobrecargar a un solo involucrado del proceso.

Procesos mas eficientes: Cuando creas un RACI se establecen las expectativas de
quién esta gestionando o es responsable del trabajo en el proceso. Las personas
involucradas deben poder identificar claramente donde deben participar y en qué
tareas.

Elimina la confusion: Se identifica rapidamente quién es el responsable final de

completar una tarea.

En la tabla 5 se detalla el significado de esta herramienta y su forma de uso.

Tabla 5 Descripcion de Matriz RACI

Siglas Significado Descripcion
R Responsible Realiza la tarea o el entregable. Hacen el trabajo o toman la decision.
(Comprometido) Puede ser mas de una persona, pero se debe minimizar al maximo para
p tener claridad dentro del proceso.
A Accountable Es el responsable de la tarea o de la entrega. No hacen el trabajo, pero
(responsable) es responsable de que se haga la tarea.
Solo una persona, quién es el propietario de la tarea.
C Consulted Asiste, puede ser una persona, o grupo proporciona informacion util
(Consultado) para completar la tarea.
Hay comunicacidn entre el responsable y el consultado.
I Informed Se mantiene informado
(Informado) Esto se realiza al hacer un progreso o cuando se complete la tarea. No

se les pide comentarios o revisiones, pero pueden verse afectados por el
resultado. Debe haber comunicacion unidireccional, entre el
responsable y el informado.

Fuente: ( Haworth, 2019)
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Realizar esta matriz es particularmente util al momento de disefiar un modelo o analizar
un proceso, ya que permite identificar claramente los involucrados del proceso y su papel en el

mismo.

2.2.84.1 Procedimiento para realizar una matriz RACI

A continuacion, se describe el procedimiento para llevar a cabo este ejercicio con el

equipo de trabajo, como lo describe ( Haworth, 2019) :

1. Identifica los roles en el proceso: se crea una tabla en la fila superior donde se
estableceran el nombre o puesto del involucrado.

2. Identificar las tareas o actividades: Esta informacion se puede tomar de los activos
de los procesos de la organizacion EEF, se debe establecer en el orden que ocurren
las tareas.

3. Asignar el RACI a cada involucrado y tarea.

4. Revisarlo con el equipo de trabajo para acordarlo.

En la Tabla 6 se muestra un ejemplo de la estructura de la matriz RACI a utilizar.

Tabla 6 Ejemplo de Matriz RACI

Tareas/Actividades  Asesor Gerente Logistica Servicio Calidad Bodega
Técnico Ventas cliente

Actividad 1 R A C I

Actividad 2

Actividad 3

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.8.5 Definicion de Proceso
Para establecer el contexto de este proyecto basado en la mejora y optimizacion de un

proceso se proporciona la definicion de proceso establecida por (Hitpass, 2017, pag. 2) “Un
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proceso es una concatenacion logica de actividades, a través del tiempo y lugar, impulsadas por
eventos y que a través de su proceso de transformacion cumplen un determinado fin.” (Hitpass,
2017, pag. 2)

Basado en este concepto de proceso también podemos clasificar los procesos en 3 grupos,
proceso estratégico, procesos clave y procesos de apoyo de acuerdo con (Reyes,
mayrareyesbpm.wordpress.com, 2016); este concepto se puede relacionar con el orden jerarquico
que se utiliza cominmente para desarrollar el plan de gestion del alcance de un proyecto,
mediante la EDT’ (PMI, 2017, pag. 158). La relacion entre ambos conceptos se puede ver en la
Tabla 7.

Tabla 7 Referencia entre grupos de procesos y Jerarquia de trabajo

Grupos de Procesos Descomposicion Jerarquica del trabajo
Estratégicos EDT
Clave (Operativos) Paquetes de trabajo
De Apoyo Tareas (Diccionarios de la EDT)

Fuente: Elaboracion Propia
e El grupo de procesos estratégicos: son aquellos que inciden y estd directamente relacionado
con los objetivos estratégicos; aqui podemos identificar el proceso de ventas como un
proceso estratégico.
e El grupo de procesos Clave u operativos son aquellos que interactuan y desarrollan el
producto o servicio aqui se pueden identificar las etapas del proceso de la venta.
e El grupo de apoyo aquellos procesos, encargadas de la gestion de los recursos, la medicion,

el analisis y la mejora.

7 EDT= Estructura de Desglose de Trabajo.
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2.2.8.6 Modelado de procesos en BPM

La notacion de modelado de procesos BPM Business Process Model, se define como una
disciplina de gestion por procesos de negocio y de mejora continua apoyada fuertemente por TI.
(Hitpass, 2017, pag. 3); ademas se puede decir que es un enfoque sistematico, para identificar,
levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como los
automatizados.

El BPMN es el resultado de dos corrientes de trabajo en los afios 90 y comienzos de este
siglo, una de ellas centrada en la planificacion y gestion del flujo de trabajo y tareas asociadas, la
otra se ocupaba del modelado y la arquitectura.

Los elementos principales para disefiar un proceso bajo la metodologia del BPMN se
describen a continuacion:

a. Elementos: Son figuras graficas para representar un proceso y como es ejecutado entre
los principales elementos estan:
e Actividades
e Eventos
e Puertas de enlace
e Flujo de secuencia

La simbologia completa qué se utiliz6 para la diagramacion se detalla en el poster de
BPMN en el Anexo 1. (Reyes, 2016)

El concepto de BPM como disciplina tiene objetivos claros que son sumamente

importantes para este proyecto; los describe como:
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Lograr o mejorar la agilidad de negocio de una organizacion; es decir la capacidad que
tiene una organizacion de adaptarse a los cambios del entorno a través de los cambios

en sus procesos integrados.

Lograr mayor eficacia; este concepto se debe entender como la capacidad que se tiene

para lograr en mayor o menor medida los objetivos estratégicos del negocio. (Hitpass,

2017, pag. 2)

2.2.8.7 Proceso de ventas

El proceso de ventas es un conjunto de etapas o fases por la que atraviesa una empresa
desde sus esfuerzos de mercadeo, hasta la consecucion de la venta; es una secuencia de pasos a
seguir con el fin de conseguir el objetivo del negocio. (Nufiez, 2018).

Nuiiez, hace referencia al concepto de ventas, como lo define Elias St. Elmo Lewis en su
enunciado primera vez en 1898 el famoso modelo AIDA para identificar las fases del proceso de
ventas. Se tratan de cuatro escalones que el cliente debe subir de forma ordenada y progresiva
para finalmente poder tomar la decision de compra. (Nuiiez, 2018)

Para poner en contexto las areas y procesos se muestra una relacion en la tabla 8 entre las
fases definidas en la literatura y como son visualizadas por la Organizacion; estas etapas son
consecutivas y conforman las diferentes actividades que son ejecutadas por el técnico de ventas,
como lo describe (Nuifiez, 2018) y como se muestra en el grafico de la Figura 11 el proceso que
sigue un prospecto de ventas que luego se convierte en una venta.

Tabla 8 Relacion etapas de ventas, con etapas de la Organizacion

Etapas del proceso de ventas Etapas del proceso de ventas
(Nuiiez, 2018) (La Organizacion, 2019)
Prospeccion Oportunidad
Contacto Inicial Interés
Calificacion Confirmar Proyecto

Presentacion Propuesta
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Etapas del proceso de ventas Etapas del proceso de ventas
(Nuiiez, 2018) (La Organizacion, 2019)
Evaluacion Pruebas
. Negociacion
Cierre .,
Implementacion
Postventa Cierre

Fuente: (Nufiez, 2018) y Diagrama de ventas (La Organizacion, 2019)

Conocimiento
]

| Interés -

Confirmacion
Consideracion

Propuesta Enviada

Intento
Negociacion

Cerrados (Ganados/Perdidos) Decisidn

Figura 11. Grafico de Embudo de Ventas
Fuente: (Newslettersoft.com, 2017)

El proceso de ventas se debe visualizar como un macroproceso, en el cual cada etapa se
conforma por una serie de subprocesos que lo componen (Nuiiez, 2018) y pueden pertenecer a
los procesos de otros departamentos o a otros macroprocesos que interactuan con el proceso de
ventas u actividades. (La Organizacion, 2019)

Las fases que tienen mayor interaccion con otros macroprocesos, son las mas maduras en
el grafico de embudo de ventas, estas fases: pruebas, propuestas y negociacion requieren de
esfuerzos en conjunto entre diferentes departamentos para el logro de una nueva venta. (La
Organizacion, 2019).

La organizacion lo establecio asi dentro de su plataforma del Salesforce mediante una
guia o camino por donde pasan los proyectos (oportunidades de ventas) y los técnicos pueden ver

sus proyectos en el panel de seguimiento como se muestra en la Figura 12.
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25% Confirmar Proyecto

40% Propuesta

Etapa

T0% Pruebas

90% Megociacion

100% Implementacion

Figura 12. Etapas de la Venta de la Organizacion

Fuente: (La Organizacion, 2019)

Es fundamental tener claridad en los conceptos de las etapas de la venta, las plataformas que la
organizacion utiliza para realizar la gestion y los conceptos generales de los procesos que se
llevan a cabo para entender como se definio el alcance del proyecto y los beneficios que se

esperan obtener al término de este.
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3. Marco Metodoldgico

3.1 Fuentes de informacion
El primer deber del investigador, después de la planificacion, es establecer los criterios y
relevancia y pertenencia en la seleccion de las fuentes de informacion, como lo indica Gallardo
en (Torres, 2019, pag. 4); las fuentes de informacion y la metodologia deben cuidarse por igual
para resolver las preguntas que la investigacion plantee.
El recurso de informacion suele identificarse como el objeto o soporte donde esta
contenido un mensaje. (Torres, 2019, pag. 103).
Yépez como se citod en (Torres, 2019, pag. 104) sugiere entender el recurso de
informacion en dos sentidos:
a. La informacién en si misma,
b. Unidades o entidades que la ofrecen a través de software, hardware, espacios, medios
etc.
Bajo esta premisa el autor sugiere una clasificacion de 4 recursos:
e Fuentes: Personas facultadas para transmitir un mensaje y objetos en donde se
ha dejado constancia de dicho mensaje.
e Servicios: Organismos en donde se contienen y ofrecen las fuentes.
e Productos: Documentos Primarios y secundarios
e Sistemas: Conjunto de estructuras de datos, los sistemas que almacenan y
procesan la informacion.
De acuerdo con (Torres, 2019, pag. 104) el libro es la entidad fuente de informacion por
excelencia, ante la posibilidad de transmitir una idea mas clara a un publico o mas cantidad de

ellos, las entidades se consideran paquetes de informacion, y esta informacion puede estar
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contenida en un medio distinto a un libro; este contexto es importante de definir en este PFG ya
que el uso de informacion en material digital es actualmente la entidad mas consultada en la
actualidad, de hecho, muchos libros, como la fuente de esta informacion ha sido consultado en
un medio digital; estos medios electronicos; son definidos por (Torres, 2019) como nuevas
entidades de informacion.

Los medios electronicos utilizados en esta investigacion como fuentes primarias, o
secundarias, estan vinculadas con el ciberespacio, y esto les da caracteristicas distintas a las

fuentes tradicionales. (Torres, 2019, pag. 105)

3.1.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias proporcionan datos de primera mano; constituyen la forma primaria
y tradicional de facilitar el acceso a la informacion cientifica, como ejemplos estan tesis,
monografias, articulos de revistas, actas de congresos, libros, tales como articulos cientificos,

tesis, patentes, opinion de expertos, blogs, documentos de conferencias. (Torres, 2019, pag. 88)

Se pueden clasificar ademas en dos tipos de acuerdo con (Caballero, 2016, pag. 79):

a. fuentes primarias cuantitativas: basada en informacion estadistica inductiva
caracterizada por muestreo, se puede obtener por medio de cuestionarios, o la
observacion.

b. Fuentes primarias cualitativas: Andlisis de situaciones basado en las descripciones de
un proceso de forma cualitativa; descripcion de motivacion de una accidn; se obtiene
mediante la técnica de caracterizacion del investigador, de muestras pequefias o

subjetivas, y requiere de la profesionalidad del investigador.
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las ventajas que se pueden obtener de este tipo de fuentes es que la informacion es de
primera mano, y la desventaja es que puede que no tenga una apreciacion critica, como lo tiene
una fuente secundaria, este tipo de fuentes son muy utilizadas en los procesos de investigacion.

(Caballero, 2016, pag. 81)

3.1.2 Fuentes Secundarias

Consiste en fuentes que han procesado la informacion primaria mediante publicaciones,
son considerados como fuentes secundarias bases de datos, informes estadisticos publicos,
publicaciones de universidades; su uso radica en la facilidad de encontrar la informacion de
fuentes primarias consolidadas en este tipo de entidades. (Caballero, 2016, pag. 82)

Las fuentes secundarias pueden clasificarse en fuentes secundarias internas, y fuentes
secundarias externas, como lo establece. (Caballero, 2016, pag. 82)

Todas las fuentes utilizadas tanto primarias como secundarias han sido relevantes para el
planteamiento del marco metodologico siendo la base del planteamiento que genera el alcance
del proyecto.

En la tabla 9 se muestra el resumen de las fuentes de informacion que fueron utilizadas en

este proyecto.
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Objetivos

Fuentes de informacion

Primarias

Secundarias

. Caracterizar los modelos de diagnostico de madurez de
proceso disponibles en la literatura para determinar
mediante un analisis comparativo el modelo que mejor se
adecue al proceso de gestion de ventas y la organizacion.

. Identificar los principales componentes del proceso,
requeridos para evaluar en el modelo de diagnostico
mediante herramientas de analisis de datos.

. Determinar el nivel de madurez del proceso de ventas
mediante la ejecucion del diagnostico, para utilizar como
punto de partida para medir el avance y la mejora continua
que lleve el proceso a un nivel de madurez superior.

. Realizar el modelado del proceso actual para identificar
aquellas actividades cuello de botella o improductivas,
para establecer las actividades prioritarias para optimizar el
proceso e integrar a los departamentos que brindan soporte.

Elaborar los planes de gestion que soporten el modelo de
proceso propuesto brindando una guia para la ejecucion del
proyecto mediante una metodologia agil.

Revision de articulos
cientificos,
tesis

Entrevistas con
involucrados del
proceso.

CMMI de Hammer

Resultados del CMMI
Articulos cientificos.
Salesforce

Juicio experto
(Guia Practica PM4r
Agile, 2019)

(Cuadros, Morales, &
Rojas, 2017)

(Perez Mergarejo, Perez
Vegara, & Rodriguez
Ruiz, 2014)

Matriz RACI ( Haworth,
2019)

(OPAs) (La
Organizacion, 2019)
PEMM (Hammer, 2007)

Modelado BPMN
(Hitpass, 2017)
Modelado. (Hitpass,
2017, pag. 3)

(Bizagi Modeler, 2010)

(Guia Practica PM4r
Agile, 2019)

Guia del PMBOK®
(PMI, 2017)

Guia Agil (Guia Agil
PMI, 2017)

Guia Sbok
(SCRUMStudy, 2017)

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.3 Métodos de Investigacion

Los métodos de investigacion se definen como un procedimiento riguroso formulado
logicamente, que permite adquirir un conjunto de conocimientos en forma sistematica y
organizada. (Maya, 2014, pag. 12).

Se puede ampliar que el método cientifico utilizado como método de investigacion debe
partir de algin conocimiento previo que se quiera concretar o profundizar, para adaptarse a las
limitantes de caso en investigacion; este método debe tener objetividad, fundamentarse en la
racionalidad, y ser sistematico; sin esto no es posible establecer las bases de un estudio de
investigacion de cualquier tipo (Maya, 2014, pag. 13).

3.1.3.1 Método Analitico

Es el método que distingue las partes de un todo y procede a la revision ordenada de cada
elemento por separado. Es utilizado, para llevar a cabo investigacion documental, revisando de
forma separada para entender el fondo de la informacioén (Maya, 2014, pag. 14)

Para este proyecto se utilizd este método ya que se requiere de una descomposicion
detallada del proceso actual de ventas y de la documentacion y evidencia fisica documental y
electronica, realizando la descomposicion hasta sus elementos basicos, para construir el nuevo
proceso.

3.1.3.2 Método Descriptivo

Es un método de investigacion que busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles importantes del objeto, caracterizando los objetos de investigacion, o las razones que
dieron base a la idea del proceso de investigacion. (Maya, 2014, pag. 14)

En el proceso de inicio para la elaboracion de esta metodologia se requiri6 el uso de un

método descriptivo, para caracterizar a cada involucrado dentro de proceso y sus funciones.
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3.1.3.3 Método Correlacional

Tiene como proposito entender la relacion o no de diversos objetos de estudio entre si,
analizando cémo se comporta una variable conocimiento previamente el comportamiento de otra
variable relacionada, buscando la evaluacion del grado de relacion. (Moreno, 2018)

Este método se utiliz para correlacionar la gestion de proyectos actual, contra el flujo de
proceso propuesto, definiendo una linea base que mejorar bajo el nuevo flujo propuesto.

3.1.3.4 Método Explicativo

Va mas all4 de la descripcion de conceptos; busca conocer, explicar las causas o factores
que determinaron el objeto de investigacion, basado en las evidencias encontradas en el contexto
del proyecto. (Maya, 2014, pag. 18)

Para realizar el diagnostico de madurez del proceso es necesario utilizar un método
explicativo de forma que se identifiquen los involucrados y procesos relacionados, mediante
herramientas como la Matriz RACI.

3.1.3.5 Método Analitico - sintético

Analiza y sintetiza la informacion recopilada, permitiendo estructurar las ideas;
recopilando, reconstruyendo y sintetizando hechos del objeto de investigacion. (Maya, 2014,
pag. 14)

Para poder proponer una metodologia adecuada, fue necesario el analisis individual de
los procesos requeridos en cada etapa de la gestion mediante los métodos seleccionados para
luego poder unificarlos mediante un flujo de proceso continuo.

En la tabla 10 se establecio la relacion entre los métodos de investigacion empleados y

los objetivos definidos para este PFG.
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Objetivos Analitico -Sintético Método Método Explicativo Método
Descriptivo Correlacional
Caracterizar los modelos de Para identificar el Para describir los ~ Para comparar los
diagnostico de madurez de proceso modelo que se adecue al modelos a analizar. modelos

disponibles en la literatura para
determinar mediante un analisis
comparativo el modelo que mejor se
adecue al proceso de gestion de
ventas y la organizacion.

Identificar los principales
componentes del proceso, requeridos
para evaluar en el modelo de
diagnostico mediante herramientas de
analisis de datos.

Determinar el nivel de madurez del
proceso de ventas mediante la
ejecucion del diagnostico, para
utilizar como punto de partida para
medir el avance y la mejora continua
que lleve el proceso a un nivel de
madurez superior.

Realizar el modelado del proceso
actual para analizar e identificar
aquellas actividades que requieran
mejoras, con el fin de establecer las
actividades que comprenderan el plan
de proyecto para optimizar la
productividad del departamento de

proceso de la
organizacion.

Para evaluar mediante

la herramienta de

CMMI el proceso actual

y definir las areas de
mejora

Consulta de la OPA y
los resultados del
analisis establecer el
nuevo proceso.

Para describir  Para establecer los

el proceso recursos, roles,
actual. responsabilidades del
proceso.
Para establecer las
causas de los
problemas y
debilidades del
proceso actual.
Para
diagramar
mediante
notacion
BPMN el
proceso.

analizados y con
la informacion
determinar el

modelo adecuado.

Para correlacionar
el flujo actual y la
herramienta de
evaluacion.



Objetivos Analitico -Sintético Método Método Explicativo
Descriptivo

Método
Correlacional

ventas e integrar a los departamentos
que brindan soporte.

Elaborar los planes de gestion Mediante las Para describir
requeridos para llevar a cabo los herramientas de gestion las
procesos de ejecucion, monitoreo, proyectos y herramientas
control y cierre en una fase posterior metodologia agil. utilizadas para
mediante el uso de la metodologia llevar a cabo
agil. los planes de
gestion en su
etapa de
gjecucion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.4 Herramientas

Las herramientas y técnicas en la administracion de proyectos se conocen como aquellos
medios utilizados para recolectar datos e informacion que sirven de medio para la generacion de
salidas de los procesos. (PMI, 2017, pag. 685)

De acuerdo con la Guia del PMBOK® en el Apéndice X6 de la sexta edicion, menciona
alrededor de 132 herramientas y técnicas que pueden ser utilizadas para dirigir y gestionar los
proyectos, aunque no limita la gestion solo a estas; sino que estas 132 representan aquellas que
se consideran buenas practicas. (PMI, 2017, pag. 685)

Para llevar acabo los procesos de inicio y planificacion de este proyecto se requirieron de
algunas de las herramientas mas utilizadas, mediante la tabla nimero 11 se hace la comparativa
entre los objetivos y las herramientas que fueron utilizadas durante el desarrollo de este plan de

proyecto.

Tabla 11 Cuadro de Herramientas utilizadas

Objetivos

Herramientas y Técnicas

Caracterizar los modelos de diagnostico de madurez de
proceso disponibles en la literatura para determinar
mediante un analisis comparativo el modelo que mejor
se adecue al proceso de gestion de ventas y la
organizacion.

Identificar los principales componentes del proceso,
requeridos para evaluar en el modelo de diagnostico
mediante herramientas de analisis de datos.

Determinar el nivel de madurez del proceso de ventas
mediante la ejecucion del diagnostico, para utilizar
como punto de partida para medir el avance y la mejora
continua que lleve el proceso a un nivel de madurez
superior.

Realizar el modelado del proceso actual para identificar
aquellas actividades cuello de botella o improductivas,
para establecer las actividades prioritarias para
optimizar el proceso e integrar a los departamentos que
brindan soporte.

Estudios comparativos
Analisis de alternativas
Analisis de documentos
Recopilacion de datos

Matriz de involucrados RACI
EDT

Encuestas y cuestionarios
Analisis PEMM(Multicriterio)

Diagramaciéon BPMN
Entrevistas
Resultado del CMMI
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Objetivos Herramientas y Técnicas
5. Elaborar los planes de gestion requeridos para llevar a EDT
cabo los procesos de ejecucion, monitoreo, control y Juicio experto
cierre en una fase posterior mediante el uso de la Metodologia Agil
metodologia agil. Microsoft Planner

Fuente: Elaboracion Propia

Los activos de los procesos de la organizacion y los factores ambientales de la empresa

fueron considerados como herramientas en los procesos de planificacion del proyecto.

3.1.5 Supuestos y Restricciones

3.1.5.1 Supuestos

Los supuestos son factores que son aceptados como verdaderos y deberian ocurrir para

cumplir el éxito del proyecto. (L1édo, 2017, pag. 102)

De acuerdo con (Llédo, 2017) la del PMBOK® tiene implicitas ciertos supuestos que

deben considerarse como ciertos en todos los proyectos, para que el proyecto sea viable, entre

los mas importantes describe:

1.

2.

El Director de Proyecto en adelante DP es asignado desde el inicio del proyecto,

Los interesados son identificados desde el inicio del proyecto.

La EDT es la base para la planificacion.

El plan de direccion de proyecto es aprobado por todos.

Todo proyecto cierra con lecciones aprendidas.

Se utilizaran todas las herramientas tecnologicas disponibles de la organizacion.

La satisfaccion del cliente siempre sera una prioridad, de acuerdo con la metodologia agil.
(Guia Agil PMI, 2017)

El plan de costos se evaluara después de analizar el Backlog del proyecto.
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9. Elplan de adquisiciones para este proyecto esta relacionado con el plan de costos a analizar

en la etapa antes de la ejecucion, si se requiere adquirir algun recurso adicional a los que

ya tiene la organizacion se llevard a cabo, de acuerdo con el proceso estandar de

adquisiciones de la organizacion.

3.1.5.2 Restricciones y Exclusiones

Los elementos que generan las restricciones y que limitaron este proyecto dando forma al

alcance del PFG fueron:

1.

La triple restriccion como base para fijar la priorizacion de las restricciones y el
orden del cumplimiento definido en el charter del proyecto.

Las condiciones de pandemia en el desarrollo del PFG afect6 directamente el
comportamiento regular de las actividades econdmicas de todo el pais, de la industria
alimentaria y de las actividades de la Organizacion; por lo que el acceso al personal
fue restrictivo y dependiente de la comunicacion virtual por lo que, todas las
reuniones, encuestas y similares, se realizaron bajo este modelo.

Se excluy6 de esta etapa el plan de costos, debido a que de previo debe ser
planificado y estimado hasta contar con el backlog aprobado; no obstante, se ha
realizado una estimacion paramétrica de los recursos humanos a utilizar como base.
La exclusion del plan de costos excluy6 el plan de riesgos, ya que se necesita como
base establecer el presupuesto requerido previamente para realizar al analisis de
riesgos; no obstante desarrollar la planificacion de este proyecto bajo una
metodologia agil, fue pensado para reducir los riesgos asociados a las lineas de

alcance y cronograma, teniendo entregables mas frecuentes.
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5. Asimismo, el plan de adquisiciones esta relacionado estrechamente con el plan de
costos por analizar en la etapa siguiente, en el momento previo a la ejecucion, por lo

que queda excluido en esta etapa del proyecto.

Enla

Tabla /2 se muestra la relacion entre los objetivos, los supuestos y restricciones del

proyecto.

Tabla 12 Relacion entre los Objetivos los Supuestos y las Restricciones

Objetivos

Supuestos

Restricciones

1.

Caracterizar los
modelos de
diagnostico de
madurez de
proceso disponibles
en la literatura para
determinar
mediante un
analisis
comparativo el
modelo que mejor
se adecue al
proceso de gestion
de ventas y la
organizacion.

Identificar los
principales
componentes del
proceso, requeridos
para evaluar en el
modelo de
diagnostico
mediante
herramientas de
analisis de datos.

Se cuenta con las
herramientas para
realizar la
investigacion
necesaria.

La compania es el
patrocinador del
proyecto y facilitard la
informacion y el
tiempo requerido para
realizarlo.

El tiempo establecido
de tres meses es
adecuado para
desarrollar el
documento del PFG.
La compaiia facilitara
todos los OPA
necesarios para
levantar la
documentacion.

Se cuenta sélo con tres meses para
desarrollar el plan de proyecto, por
lo que cualquier desviacion podria
modificar su fecha de entrega.

Los gastos que se generen para la
elaboracion del proyecto deben de
estar dentro del techo
presupuestario y no exceder el
mismo.

Se cuenta solo con tres meses para
desarrollar el plan de gestion, por
lo que cualquier desviacion podria
modificar su fecha de entrega.



66

Objetivos

Supuestos

Restricciones

3. Determinar el nivel
de madurez del
proceso de ventas
mediante la
ejecucion del
diagnostico, para
utilizar como punto
de partida para
medir el avance y
la mejora continua
que lleve el
proceso a un nivel
de madurez
superior.

4. Realizar el
modelado del
proceso actual para
identificar aquellas
actividades cuello
de botella o
improductivas,
para establecer las
actividades
prioritarias para
optimizar el
proceso e integrar a
los departamentos
que brindan
soporte.

La compaiia es el
patrocinador del
proyecto y facilitara la
informacion y el
tiempo requerido para
realizarlo.

La compaiia permitira
la participacion de los
colaboradores que sean
necesarios para definir
las historias de usuario
y los procedimientos a
establecer.

Los riesgos de elaborar
el plan de proyecto son
manejables e inferiores
a los beneficios que
tendra su posterior
ejecucion.

La compaiia facilitara
todos los OPA
necesarios para
levantar la
documentacion.

Se cuenta sélo con tres meses para
desarrollar el plan de gestion, por
lo que cualquier desviacion podria
modificar su fecha de entrega.

Se cuenta sélo con tres meses para
desarrollar el plan de gestion, por
lo que cualquier desviacion podria
modificar su fecha de entrega.
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

5. Elaborar los planes
de gestion
requeridos para
llevar a cabo los
procesos de
ejecucion,
monitoreo, control
y cierre en una fase
posterior mediante
el uso de la
metodologia agil.

La compania es el
patrocinador del
proyecto y facilitaré la
informacion y el
tiempo requerido para
realizarlo.

Se cuenta con los
recursos
presupuestarios para
desarrollar el presente
plan de proyecto.

Los riesgos de elaborar
el plan de proyecto son
manejables e inferiores
a los beneficios que
tendra su posterior
ejecucion.

El contenido del plan
de gestion incluyendo
los procesos y las areas
de conocimiento deben
ajustarse a la realidad y
el entorno de la
organizacion, con el fin
de cumplir con las
expectativas de la
organizacion, y
contribuir a mejorar la
cultura organizacional.

Se cuenta sélo con tres meses para
desarrollar el plan de gestion, por
lo que cualquier desviacion podria
modificar su fecha de entrega.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.6 Entregables

Los proyectos se realizan para el cumplimiento de objetivos, mediante la elaboracion de
entregables que componen el éxito del proyecto. (PMI, 2017, pag. 4)

De acuerdo con la Guia del PMBOK® “Un entregable se define como cualquier
producto, resultado o capacidad tnico y verificable para ejecutar un servicio que se produce para
completar un proceso, fase o proyecto. Los entregables pueden ser tangibles o intangibles. (PMI,
2017, pag. 4). Para este proyecto es importante indicar que el mismo se propone el plan de
gestion bajo una metodologia agil, este tipo de proyectos realiza las entregas incrementales
revelan requisitos ocultos e incomprendidos.

Se propone para este plan de gestion el ciclo de vida agil basado en iteracion, para

ejemplificarlo mejor se muestra la Figura 13.

Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos
Analisis Anilisis Anilisis Anilisis e Andlisis Analisis
seglin sea
Diseno Diseno Diseno Diseno necesario Diseno Diseno
Construccion Construccion Construccion Construccion Construccion Construccidn
Prueba Prueba Prueba Prueba Prueba Prueba

Figura 13. Ciclo de vida agil basado en iteraciones

Fuente: (Guia Agil PMI, 2017, pag. 24)

Desde esta perspectiva, se propone adoptar un enfoque tipo Scrumban, considerando la
estructura del equipo de trabajo de scrum como marco de referencia y Kanban como el método
para estructurar las tareas a realizar y obtener mejoras en los procesos. (Guia Agil PMI, 2017,
pag. 108)

En la Tabla 13 se definen los entregables para cada objetivo propuesto; los mismos estan

relacionados con lo expuesto y acordado en el charter del proyecto.
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Tabla 13 Correlacion de los Objetivos propuestos con los entregables

Objetivos Entregables

1. Caracterizar los modelos de diagnostico de madurez de proceso e Andlisis comparativo de los modelos
disponibles en la literatura para determinar mediante un andlisis de madurez y justificacion del modelo
comparativo el modelo que mejor se adecue al proceso de gestion de utilizado.
ventas y la organizacion. e Herramienta de evaluacion del

modelo a utilizar.

2. Identificar los principales componentes del proceso, requeridos para e EDT del proceso actual
evaluar en el modelo de diagnostico mediante herramientas de analisis e Matriz RACI del proceso Actual
de datos.

3. Determinar el nivel de madurez del proceso de ventas mediante la e Resultados de diagndstico de madurez
ejecucion del diagndstico, para utilizar como punto de partida para de proceso y andlisis de los hallazgos
medir el avance y la mejora continua que lleve el proceso a un nivel de mas importantes.
madurez superior.

4. Realizar el modelado del proceso actual para identificar aquellas e Manual de Proceso y diagramas.

actividades cuello de botella o improductivas, para establecer las
actividades prioritarias para optimizar el proceso e integrar a los
departamentos que brindan soporte.

5. Elaborar los planes de gestion requeridos para llevar a cabo los
procesos de ejecucion, monitoreo, control y cierre en una fase posterior
mediante el uso de la metodologia agil.

Plan de gestion de la integracion
Plan de gestion del alcance

Plan de gestion de los interesados
Plan de gestion del cronograma
Plan de gestion de los recursos
Plan de gestion de la comunicacion
Plan de gestion de la calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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4. DESARROLLO

4.1 Determinar el modelo de diagnéstico de madurez adecuado para la evaluacion del
proceso de ventas

Para realizar el diagnostico del proceso de ventas en la empresa fue necesario comparar los
modelos de madurez mas utilizados en la actualidad; con el fin de establecer la herramienta de
evaluacion adecuada y lograr establecer la brecha entre lo que actualmente se ejecuta y las
actividades de mejora que se proponen como base del alcance de este proyecto. (Perez Mergarejo,
Perez Vegara, & Rodriguez Ruiz, 2014)

Para llevar a cabo esta investigacion se consultd diferentes investigaciones publicadas en
revistas y bibliotecas cientificas en medios electronicos, como lo son: scielo.org, academia.edu entre
otros; ademas se consulto varias tesis relacionadas con la gestion de procesos; de todas las fuentes
consultadas se consideraron como base los correspondientes a paginas en inglés y espafiol, dentro
del periodo del 2014 al 2020 como criterios de busqueda; para la delimitar de la investigacion en
linea, se utilizaron los conceptos de modelos de madurez, gestion de ventas, optimizacion de
procesos entre otros.

Existen numerosos modelos de madurez de proceso, unos mas complejos que otros, se
identificaron al menos 10 modelos como los mas mencionados por los autores; y de estos se escogid
4 modelos de madurez para realizar la comparativa, se filtrando los mismos bajo el supuesto que
puedan ser aplicados en organizaciones de diversas industrias y con diferentes niveles de madurez.

Con el fin poner en contexto los modelos se hace una descripcion general de cada uno a en

las secciones siguientes.
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4.1.1 Tipos de modelos de madurez

4.1.1.1 BPMM de OMG

Este modelo fue disefiado en el 2005 por Charlie Weber, Bill Curtis y Tony Gardiner
para la organizacion sin fines de lucro OMG. (Paez, Rohvein, Paravie, & Jaureguiberry, 2018),
este modelo analiza las areas de proceso mediante declaraciones verdaderas o falsas, muy similar
al modelo CMMI, y presenta cinco niveles de madurez, inicial, gestionado, estandarizado,

predecible, innovado.

4.1.1.2 PEMM de Hammer

El modelo de madurez de proceso o de empresa PEMM por sus siglas en inglés
(Performance Engineering Maturity Model), fue disefiado por David Hammer en el 2007, es una
herramienta para evaluar los niveles de madurez tanto de los procesos como de la organizacion
en general. (Hammer, 2007).

Esta herramienta contempla dos elementos esenciales en su modelo como se detalla en la
Tabla 14.

Tabla 14 Elementos del PEMM Hammer

Elementos del modelo Aspectos por evaluar
Facilitadores de proceso Disefio
Ejecutores
Responsables
Infraestructura
Indicadores

Capacidades de la empresa Liderazgo
Cultura
Experticia

Gobernabilidad

Fuente: (Hammer, 2007)
Los facilitadores de proceso son aquellos que operan en los procesos individuales, estos

son mutuamente dependientes, es decir, si alguno no sé tiene completamente desarrollado, no se
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podra pasar a un nivel de madurez superior y las capacidades de la empresa, que se aplican al
analizar a la empresa de forma integral.

De acuerdo como lo indicado por Michael Hammer, que la organizacion tenga
capacidades organizacionales fuertes y definidas resultan en facilitadores mas fuertes. (Hammer,
2007). En sus indicaciones se hace referencia a que se debe priorizar aquellas areas en que los
facilitadores de proceso representan algin obstaculo para que se dé el desempefio 6ptimo del

proceso.

4.1.1.3 CMM1

Programa de integracién de madurez de capacidades por sus siglas en inglés CMMI, es
disenado por el Software Engineering Institute en el afio 2000, es el estdndar de calidad mas
utilizado a nivel internacional por las empresas desarrolladoras de software y ha sido utilizado
como base para el desarrollo de nuevos modelos, se enfoca en ayudar a mejorar los procesos de
las organizaciones tanto en productos como en servicios. (Paez, Rohvein, Paravie, &

Jaureguiberry, 2018)

4.1.1.41S0 9004

La norma ISO 9004 tiene como objetivo la mejora continua del desempefio de la
organizacion medida a través de la satisfaccion de los clientes y de las demaés partes interesadas
en la organizacion. (ISOTOOL.org, 2020); la orientacion que tiene la norma es hacia la gestion y
se considera una herramienta de autoevaluacion, basado en el concepto de mejora continua que
adopta de la norma ISO 9000. (ISOTOOL.org, 2020).

En la Tabla 15 se detallan las caracteristicas de 4 de los modelos mas utilizados y
estudiados; para determinar la idoneidad del modelo frente al proceso a evaluar. Se tomo6 como

base para realizar la comparacion la investigacion realizada por G. Paez, C. Rohvein, D. Paravie,
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M. Jaureguiberry en su articulo Revision de modelos de madurez en la gestion de los procesos

de negocios (Paez, Rohvein, Paravie, & Jaureguiberry, 2018).

Tabla 15 Comparacion de los modelos de madurez

Modelos CMMI ISO 9004 PEMM Hammer BPMM -
OMG
Dominio de aplicacion Software Genérico Genérico Genérico
especifico

Propésito de uso Prescriptivo Descriptivo Descriptivo Prescriptivo
Cantidad de dimensiones 2 2 3 2
Cantidad de niveles 5 5 5 5
Procedimiento de Si No SI No
aplicacion
Complejidad de uso Alta Baja Media Alta
Inversion Alta Baja Baja Baja
Guia de implementacion Si No Si Si

o herramienta

Fuente: (Paez, Rohvein, Paravie, & Jaureguiberry, 2018)

De los modelos analizados se identificd que el modelo PEMM de Hammer es la

herramienta més adecuada para el analisis del proceso; se seleccion6 este modelo debido a su

facil compresion y forma de uso, ya que propone una matriz de preguntas definidas y rangos de

puntaje para poder caracterizar el proceso. (Perez Mergarejo, Perez Vegara, & Rodriguez Ruiz,

2014).

Este modelo, aunque no es tan nuevo es altamente utilizado para el diagnostico inicial e

interno de las organizaciones ya que ofrece una herramienta gratuita en formato de Excel en su

pagina web (Hammer, 2007); adicional ofrece una descripcion detallada de las caracteristicas

que debe tener un proceso en cada nivel, permitiendo fundamentar las propuestas de mejora de

los procesos.
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Este modelo fue el seleccionado para llevar a cabo el proyecto de acuerdo con las

caracteristicas antes mencionadas.

4.2 Identificacion de los componentes del proceso

Para realizar un diagnostico adecuado, fue importante el analisis de la documentacion
que tiene la organizacion acerca del proceso y de los involucrados, a fin de obtener los insumos
suficientes que permitieron generar las propuestas de mejora; tal como lo establece la Guia del
PMBOK®); los proyectos existen y operan en entornos que pueden influir en ellos (PMI, 2017,
pag. 37); por esta razdn se generd una recopilacion de informacion, que posteriormente fue
documentada.

Para la elaboracion de este plan, se requirié de reuniones con la alta direccion de la
organizacion, de modo que se proporcionara toda la informacion relativa a la organizacién como
los EEF y los OPA, siendo estos el punto de partida para el diagnostico.

Este plan de gestion de proyecto plantea el analisis y mejora del proceso y se enfoca en
proponer cambios en los OPA relacionados con el proceso y optimizacion de los EEF, entre los
EEF mas importantes a utilizar en este proyecto son:

e Sistema de informacion de la nube SharePoint.
e Sistemas de comunicacion como correo electrénico y Teams.
e Salesforce como recurso en la nube y software.
e Recursos de la organizacion.
e (apacidad y conocimiento de los empleados.
Los esfuerzos fueron enfocados principalmente en los procesos finales de ejecucion de
la venta, y como interactuian los otros departamentos para que se concluya una venta de forma

exitosa.
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El modelo utiliz6 los OPA relacionados al proceso como insumos principales y objeto
final de las propuestas de mejora, de modo que se pueda establecer de forma clara para todos los
involucrados dentro del proceso las mejoras en optimizacion.

Para llevar a cabo el desarrollo de este objetivo; se establecieron las siguientes
actividades a realizar:

1. El analisis de la documentacion facilitada por la organizacion y las consultas realizadas a
los usuarios del proceso con el fin de interpretar el proceso actual.

2. Levantamiento de una EDT del proceso actual para identificar las principales actividades.

3. Documentacion de los roles y responsabilidades a través de una matriz RACI.

4. Estudio de las plataformas utilizadas y los medios de comunicacion mas utilizados.

4.2.1 Analisis de la documentacion

Para el analisis, se organiz6 y descompuso el proceso en 3 niveles de recursividad, el
proceso que contiene subprocesos y estos que contienen actividades y que el flujo de
informacion entre ellos permite pasar entre una y otra etapa de la gestion de la venta. (San
Martin Woerner, 2018, pag. 9)

Para ejemplificarlo se establece la arquitectura del proceso en la Figura 14.

[Oportunidau [ Interes [ cpor;l;:ggr [Prupuesta ] [ Pruebas ] [Negnqacidn [lmplementaclén]
[+] [+] [+] [+] [+] [+] [+]

Gestion de la venta
Subprocesos

Figura 14. Arquitectura del Macroproceso Gestion de la Venta

Fuente: Elaboracion Propia
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La organizacion facilitd el diagrama del proceso de ventas mostrado en la Figura 15, este

diagrama define ciertos puntos de control que confirman que la fase se ha completado y los

marcadores o criterios de éxito de cada etapa como verificadores del proceso, pero estos

verificadores en la plataforma no restringen el avance a la siguientes etapas atn si no se han

completado.

Objetivo

Identificar
oportunidades

e Pl de desarrollo

‘(@\

2: Canfirmar 2
Bovecta accion con el
cliente/Proveedor

con clientes
= Confirmar el
15% objetivo unico
~— de ventas con

el cliente

—~ ; Definir plan de
25%
~—

~

Actividades

Preparar internamente
opciones de valor, aplicaciones
demostrativas de laboratorio
para compartir con el cliente

Verificar interes, identificar
objetivos, variables clave del
Proyecto e nfluenciadores de

compra

Verificar requerimientos de
influenciadores de compra y
prototipos prelimnares

aprobados
— Solicitud de E o de ;
A40% 3: Propuesta apoyo proveador/ verificacion de procesos de
~—r - apoyo lab apli yp ip
AL prueba
Ejecucién de Visitas periodicas y apoyo

4: Pruebas pruebas por el
cliente
—~
s Cerrar acuerdo
90% 5: Negociacion
il mutuo
N
100% Asegurar
- Implementacion setisfacsion del
cliente

para confirmar evaluacion,
ajustes y apoyo adicional

Verificar propuesta de valor

con influenciadores, realizar

negociacion de terminos de
suministro

Verificar entrega pedido,
apoyo en implementacion
en planta y/o lanzamiento

de

x

S a p B
Control Checklist ® sefre
Interes expreso
el diatie. { ) Grupo de Productos

Brief de { ) Identificar necesidad Brief de Proyecto
requerimientos 5 Etapa 1
del Proyecto () Brief de proyecto L P
Solicitud muestra

J
Notificacién nuevo producto
H(Lug:shm ¥ calidad)

Muestras, pruebas,
actividades adicionales y
costos para mostrar el
valor al cliente

() solicitud Muestras
{ ) Aplicaciones Lab

( ) Solicitud de precosteo

{ } Muestra entregada
Entrega de muestrasy. ( ) Protacolo entregado Protocolo Prueba
soporte pruebas
SR ( ) Propuesta Valor discutida i
{1} Foemcast ﬂ Forecast de
Proyecto
Pruebas ( ) Producto aprobado-

completadas con Rechazado

exito y valor

delmnzxrado ( ) Informe de pruebas proveedor

Pedido en firme Notificacion de
Confirmar forecast ( ) Implementacién éxitosa
e =
pedido con cliente ( ) Actualizacién Consumo

Figura 15. Diagrama de Proceso Actual

Fuente: (La Organizacion, 2019)

Resultado del andlisis de la documentacion, de los procesos y de los colaboradores se

identifico los siguientes hallazgos de forma general:

e El proceso no estd documentado al 100%, por lo que se utilizé este diagrama como

insumo principal ademas del juicio experto de los técnicos de ventas mas antiguos.

e El proceso es ejecutado por el técnico basandose en una guia que ofrece la plataforma;

como ejemplo se muestran los campos utilizados en las Figura 16 yFigura 17 de la

plataforma Salesforce® para el registro de los nuevos prospectos de ventas.



Informacion del proyecto

--Minguno--

--Minguno-

--MNinguno-

--Ninguno-

--Bllnguno--

-Minguno-—

--Hinguno-—

Figura 16. Formulario de nuevo prospecto de ventas Salesforce Vista A

Fuente: (La Organizacion, 2019)

Informaclon adiclonal

Figura 17. Formulario de nuevo prospecto de ventas Salesforce Vista B

Fuente: (La Organizacion, 2019)

Creado una nueva oportunidad de ventas en la plataforma Salesforce®, la plataforma

b

~Nlnguno—

-Minguno-—

~Mlinguna-—-

Ninguno (cuando el proyecto nosa h»

Bl
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permite visualizar una linea de tiempo que marca las etapas del proceso de la venta, y brinda una
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guia para que el técnico de ventas vaya cumpliendo con ciertos verificadores de calidad que
permiten al proceso avanzar a las siguientes etapas; sin embargo, estos marcadores no son
restrictivos, es decir, si no se cumplen o se marcan igual se puede pasar y actualizar la linea de

tiempo a una siguiente etapa.

En las figuras de la 18 a la 25 se detallan las etapas del proceso de gestion de la venta en

la plataforma y sus marcadores respectivos.

v 05% Oportuni... 15% Interes 25% Confirm... 40% Propuesta 70% Pruebas 90% Negacia... 100% Imple... Cerrada + Marcar Etapa como completado(a)

Campos clave

Modificar

Brief de Proyecto

Figura 18. Etapa Oportunidad proceso de ventas
Fuente: (La Organizacion, 2019)

v 05% Oportuni. 15% Interes 25% Confirmar... 40% Propuesta 70% Pruebas 90% Negociaci... 100% Implem... Cerrada Marcar como Etapa actual

Campos clave Modificar Orientacién hacia el éxito
Brief de * Proveedor

Proyecto + Producto

Identificacion «Volumen

dela

Necesidad

Figura 19. Etapa Interés proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)

v 05% Oportuni. 15% Interes 25% Confirmar... 40% Propuesta 70% Pruebas 90% Negociaci... 100% Implem... Cerrada Marcar como Etapa actual

Campos clave Modificar Orientacion hacia el éxito
Costo de Uso + Solicitud de Precosteo
identificado

* Solicitud Muestras
« Aplicaciones Lab

Figura 20. Etapa Confirmar Proyecto proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)

Campos clave Modificar Orientacion hacia el éxito

Protocolo + Musstra entregada
Erycha « Protocolo entregado
Propuesta de

e Forecast de Proyscto
valor

Propuesta
enviada

Figura 21. Etapa Propuesta proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)



v 05% Oportuni 15% Interes

25% Confirmar...

40% Propuesta 70% Pruebas 90% Negociaci... 100% Implem... Cerrada Marcar como Etapa actual
Campos clave Modificar Orientacion hacia el éxito
Brief de

+ Producto: Aprobado - Rechazado
Proyecto - Informe de pruebas proveedor

Figura 22. Etapa Pruebas proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)

v 05% Oportuni. 15% Interes 25% Confirmar...

40% Propuesta 70% Pruebas 90% Negociaci... 100% Implem... Cerrada Marcar como Etapa actual
Campos clave Modificar Orientacion hacia el éxito
Cotizacién en

firme

- Orden de compra
Notificacion

Consumo

Figura 23. Etapa Negociacion proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)

v 05% Oportuni. 15% Interes

25% Confirmar...
Campos clave

409% Propuesta 70% Pruebas

90% Negociaci... JIVLIR s . Cerrada Marcar como Etapa actual
Modificar Orientacion hacia el éxito
New Win

- Implementacion exitosa
Cambio

« Actualizacion Forecast
Consumo

Figura 24. Etapa Implementacion proceso de ventas
Fuente: (La Organizacion, 2019)

05% Oportuni. 15% Interes 25% Confirmar...

40% Propuesta 70% Pruebas

0% Negociaci..  100% Implem... Seleccionar Etapa cerrada/o

Figura 25. Etapa Cierre proceso de ventas

Fuente: (La Organizacion, 2019)
Las etapas iniciales del proceso desde la oportunidad hasta la etapa de pruebas, estan

alineadas con las etapas iniciales de un proceso de ventas general, se muestra en la Tabla 16 una

correlacion entre el concepto de ventas propuesto por (Nufiez, 2018) y las etapas definidas para
el proceso.
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Tabla 16 Correlacion entre las etapas de ventas y las etapas de la organizacion

Etapa tedrica Etapa de la empresa

Descripcion

Prospeccion Oportunidad
Contacto inicial Interés

Calificacion Confirmar Proyecto

Presentacion Propuesta
Evaluacion Pruebas

Cierre Negociacion e
Implementacion

Post Venta Cierre

Responde a ;Quién es tu cliente potencial y qué
caracteristicas tiene?, esta prospeccion es realizada
por el técnico de ventas, la direccidon de nuevos
negocios o el proveedor, puede identificarse como
una solicitud explicita de esta entidad o empresa, o
en una feria promocional, son el resultado del
trabajo de mercadeo.

(Como vas a captar su atencion? El equipo de
ventas evalia que productos, pueden ser de interés
para el cliente.

(Qué prospectos estan verdaderamente calificados
para pasar a la siguiente fase?, Aquellos que
tuvieron interés en alguno de los productos
presentados como prototipos en la fase de interés.

(Como vas a mostrar el producto/servicio a tu
cliente con tu propuesta comercial?

En la organizacion, se establecen los posibles
productos que son de interés y se trabaja para
presentar una propuesta comercial atractiva para el
cliente

(Como vas a negociar la venta? En la
organizacion esta etapa se conforma de una serie
de pruebas realizadas por el cliente a nivel
preliminar e industrial, hasta confirmar si la
propuesta le funciona de acuerdo con su necesidad.

(Como se formalizara la venta?

En la organizacion esta etapa es disparada al tener
una confirmacion positiva del proceso de pruebas,
donde se realiza la negociacion con el
departamento de compras y se concreta la venta, el
autor habla de una etapa, la organizacion la
fragmenta en dos fases, ya que puede que la venta
no se d inmediato y usualmente es una venta que
debe mantenerse en el tiempo.

( Como sabras si el cliente ha quedado satisfecho?

En esta etapa el técnico verifica como seguimiento
si el producto satisface las necesidades requeridas.

Fuente: (La Organizacion, 2019)
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Las etapas iniciales hasta la etapa propuesta son consideradas por la empresa dentro del
trabajo creativo y de desarrollo de ideas, propuestas de productos a los clientes y son ejecutadas
exclusivamente por el departamento de ventas, tienen actividades iterativas hasta que se
consigue un producto Unico que pasara a las etapas maduras del proceso de ventas hasta el cierre

y su implementacion.

La Organizacion ha externado la necesidad de enfocar el alcance de este proyecto en los
subprocesos a partir de la etapa llamada propuesta, debido a que estos tienen interaccion directa
y constante con los otros departamentos; ademas estos subprocesos son considerados como las
etapas maduras de la gestion de la venta y donde intervienen mas cantidad de actividades para

lograr el objetivo principal que es cerrar la venta.

4.2.1.1 EDT del Proceso actual

De la entrevista con los técnicos de ventas se extrae un detalle mayor del proceso y de las
principales actividades que forman los paquetes de trabajo; con el fin de relacionar las
actividades y los recursos del proceso se generd la EDT mostrada en las figuras de 1a 26 a la 31

de forma que se puedan identificar numéricamente todas las actividades relacionadas al proceso.

1.1 Oportunidad

| 1 I l [ |

1.1.1 Tec. 1.1.2Lab 1.1.3 Lab Enviar 1.1.4 Tec. Crea 1.2.1 Tec. Presenta 1.2.2 Tec. crea 1.2.3 Tec. Actualiza
Prepara Elabora Prototipos Reporte a Ventas Proyecto Salesforce prototipos al cliente Brief de Proyecto Salesforce
opdiones de valor = =

1.1.1.1 Envia solicitud Lab

Evaluan prototipes detalles con diente

1.1.2.1 Tecnico v lab J 1.2.1.1 Tec. revisa

Figura 26. EDT Subprocesos Oportunidad e Interés

Fuente: Elaboracion Propia
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.3.5 Tec. Actualiza

1.3.2 Tec. Solicita [1.3.3 Solicitar aplicaciones al lab ) 1.3.4 GV Calcula 1
precios Salesforce

1.3.1 Tec. revisa propuestas
Precosteo Log.

con Prov.
° T T

[1.3.3.1 Revisar aplicaciones del [ab ]
(1.3.4.1 Envia precios a Tec.)

(1.3.1.1 Tec. Solicita precio Prov y doc ]

Figura 27. EDT Subproceso Confirmar Proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

1.4 Propuesta

1

[ [ [
[1.4.5 Tec. Actualiza Salesforce J

1.4.1 Tec. Presenta aplicaciones 1.4.2 Tec. Realiza Cotizacion 1.4.3 Tec. Entrega protocolo 1.4.4 Tec. Envia Forecast
de pruebas, muestra Log.

al cliente
y cotizacién

1.4.2.1 Registra Cotizacion
(1.4.1.1 Tec. Revisa detalles con cliente ) Salesforce

Figura 28. EDT Subproceso Propuesta

Fuente: Elaboracion Propia

1.5 Pruebas

1.5.4 Cliente realiza 1.5.5 Actualiza Salesforce

Pruebas industriales

1.5.3 Tec. Solicita muestra
industrial proveedor

1.5.1 Cliente realiza pruebas

(1,5.2 Tec. Actualiza Salesforce )
Preliminares

.5.3.2 Tec. solicita registro 1.5.4.1 Tec. Revisa resultados
con cliente

MS a Log

1.5.1.1 Tec. revisa resultados
con cliente

[1.5.3.1 Tec. Notifica Log solicitud ] [1

Figura 29. EDT Subproceso pruebas

Fuente: Elaboracion Propia
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1.6 Negociacién

1.6.1 Tec. Revisa detalles 1.6.2 Tec Notifica nuevo [1.6.3 Tec. Elabora reporte New Win ] 1.6.4 Actualiza Salesforce
finales w cliente consumo Log -

1.6.3.1 Tec. envia Reporte
New Win Proveedor

1.6.1.1 Recepcién OC

1.6.1.1.1 Envio de OC a SC

(1.6.1,1.2 Envio OC Logistica }

\—(1.6.1,1.2.1 Log Envia PO Prov. )

Figura 30. EDT Subproceso Negociacion

Fuente: Elaboracion Propia

1.7 Implementacion
=

l I | |

1.7.1 Tec. Confirma []J',Z SC. Entrega Primera OC ] 1.7.3 Tec. confirma implementacion 1.7.4 Tec. Notifica [I.?.S Actualiza Salesforce ]
Fecha entrega OC w/cliente consumo Log.

1.7.3.1 Cliente confirmar
Consumo

Figura 31. EDT Subproceso Implementacion
Fuente: Elaboracion Propia
4.2.1.2 Matriz RACI

La Matriz RACI, es una matriz de asignacion de responsabilidades, que utiliza los
estados de los involucrados del proceso en responsable, encargado, consultado e informado, de
manera que se asigne una correcta participacion en las actividades del proceso. (PMI, 2017, pag.
317)

El proceso para realizar esta matriz es el siguiente:

1. Utilizar las primeras columnas para ingresar el identificador ID de cada actividad

definido en el EDT para identificar cada actividad a la etapa del proceso.
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2. En la columna siguiente el detalle de cada actividad listado en las filas hacia abajo.

3. En las columnas subsiguientes el nombre de cada involucrado del proceso, para nuestro
caso correspondera al puesto ejecutor de cada tarea.

4. En cada fila especificar el tipo de responsabilidad asociado al involucrado de la columna,
con los siguientes valores posibles: R = responsable, A= Aprobador, C= Consultado, I=
Informado.

En la tabla 17 se documentaron los roles y responsabilidades de los involucrados
directos del proceso, mediante el analisis de la informacion de la empresa, el proceso y las

entrevistas.



Tabla 17 Matriz RACI

Roles / Responsabilidades ‘

Actividades . 5 Log. Lab'l . G. 1» Bod| SAC
Tec. V°  Prov. Aduana ‘ Cliente Ventas QA BE 14

1.1 Oportunidad
1.1.1 Preparar opciones de valor R C I
1.1.1.1 Envia solicitud al lab R A I
1.1.2 Elabora Prototipos A C R I
1.1.2.1 Evaluacion Prototipos R C A I
113 Reportte de evaluacion A R I

Prototipos
1.1.4 Creacion Proyecto Salesforce R A
1.2 Interés
1.2.1 Presentar prototipos al cliente R A I
1211 R§Vlsar detalles de Proyecto R I A C

cliente
1.2.2 Brief de Proyecto™ R I C A
123 Actualizacion de Proyecto R I

Salesforce

8 Tec. V = Técnico de ventas

° Prov = Proveedor

10 og. Imp = Logistica importaciones
T ab = Laboratorio

12 QA = Calidad

13 Bod = Bodega

14 SAC = Servicio al cliente



Actividades

Tec. V8

Prov.’

0
Imp.°

Roles / Responsabilidades

Log.
Aduana

Lab'!

Cliente

Ventas

QA

1» Bod
13

SAC
14

1.3 Confirmar Proyecto

13.1 Revisar Propuestas con R A I C
Proveedor

13,11 Solicitud de muestra, precio y R A I I C
documentos al proveedor

1.3.2 Solicitud de precosteo R C A I

133 Solicitud gphcacwnes R C A I
Laboratorio

133.1 Revision 'de aplicaciones de A R I
laboratorio

134 Gerencia revisa precosteo y I R A
calcula precios venta

1.3.4.1 Envia precios a Técnico R
Actualizacion de Proyecto

1.3.5 I
Salesforce

1.4 Propuesta

1.4.1 Pr'esentacwn de aplicaciones al R I A I
cliente

141, Revisa detalle; de aplicaciones y R I
pruebas con cliente

1.4.2 Oferta de ventas en SAP R C

1.42.1 Registra Cotizacion en Salesforce R

143 Ent.regg ,de muestra, protocolo y R I C A
cotizacion cliente

1.4.4 Enviar Forecast Logistica R A I

145 Actualizacion de Proyecto R I

Salesforce
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Roles / Responsabilidades \

Actividades . o Log. Log. Lab'! . : 1» Bod| SAC
N Imp.' Aduana Sentie) Soig (95| B |
1.5 Pruebas
151 Chgnte; Realiza pruebas I R I
preliminares
15.1.1 ReV1§10n de resultados pruebas R I A I
w/Cliente
152 Actualizacion de Proyecto R I
Salesforce
153 Solicitud muestras industriales R A I I C
proveedor
153.1 Notlﬁca}cmn log m industrial / R I A I C
seguimiento
1.5.3.2 Solicitud log registro MS R A I
154 Chente. realiza pruebas R I A I
industriales
15.4.1 Revmqn resultados de Pruebas R I A I
Industriales
155 Actualizacion de Proyecto R I
Salesforce
1.6 Negociacion
1.6.1. Revision detales w/cliente R I A C
1.6.1.1 Recepcion OC A R I
1.6.1.1.1 | Envio de OC a Servicio al cliente R I A
1.6.1.1.2 | Envio de OC Logistica R A I
1.6.1.1.2.1 | Log envia PO Proveedor I A R I
1.6.2 II\JI(())gﬁcacmn Nuevo consumo R A C I
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Roles / Responsabilidades \

Actividades 5 o Log. Log. Lab'! . G. 1» Bod| SAC
N Imp."® Aduana . Sentie) Soig (95| B |

1.6.3 Elaboracion New Win R C A
1.6.3.1 Envio New Win Proveedor R A C I
163 Actualizacion de Proyecto R I

Salesforce
1.7 Implementacion
1.7.1 Confirmar Fecha Entrega OC A C R I
1.7.2 SC Entrega primera OC I R A I I A
173 Conﬁrrnar implementacion R I A I

w/cliente
173.1 Conﬁrmacmn consumo regular A I C R I

w/cliente
173 Notificacion consumo regular R I A C I

Log
173 Actualizacion de Proyecto R I

Salesforce
1.8 Cierre
1.8.1 Cierre proyecto Salesforce R ! C A

Fuente: Elaboracion Propia



89

4.3 Diagnostico de Madurez de proceso

4.3.1 Descripcion del Modelo

Para realizar este diagnostico, se utilizdo como base bibliografica un articulo publicado por
la a revista Harvard Business Review escrito por Michael Hammer en su edicion de Abril del
2007, llamado la auditoria de proceso, este articulo es utilizado como un marco metodolégico
completo y facil que permite entender los procesos para mejorarlos bajo el concepto de mejora
continua; esta herramienta ha sido altamente utilizada por diversos autores aun en la actualidad.
(Hammer, 2007)

La herramienta permitio obtener una radiografia del proceso de ventas, identificando
aspectos que requieren mejora y brindo a través de su analisis por niveles, una guia de cuales
areas debe ser priorizadas para lograr un grado de madurez mayor; ademas se proporciond esta
herramienta de andalisis como insumo de los entregables para ser incluido por la empresa como
material de uso regular para la evaluacion del avance en etapa de implementacion y su posible

uso en la evaluacion de otros procesos.

4.3.2 Componentes del modelo PEMM
El modelo divide los recursos de la organizacion en dos tipos: los facilitadores de proceso
y las capacidades de la empresa; para este proyecto solo se evaluaron los facilitadores del

proceso, quedando excluidos del analisis las capacidades de la empresa.

4.3.2.1 Los facilitadores de proceso
El analisis de los recursos de la Organizacion determind que tan bien funciona el proceso
en el tiempo. (Hammer, 2007, pag. 5), algunos aspectos generales del proceso que son

importantes para tener en cuenta son:
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e El grado de alcance de un disefio de proceso, si no esta claramente definido el personal no
sabra que hacer y cuando.

e Las capacidades que tienen los ejecutantes que intervienen en el proceso, deben tener
destrezas y conocimientos apropiados, de lo contrario no podran implementar el modelo.

e Un responsable claramente identificado es un alto ejecutivo con responsabilidad y
autoridad que asegure que el proceso genere resultados, sino el proceso se perdera en el
sistema.

e Los enlaces entre los sistemas de informacion y gestion soportan y apoyan el proceso, de
otra manera lo socavaran en lugar de potenciarlo.

e La calidad de los indicadores: Deben ser los adecuados para evaluar el desempefio del
proceso en el tiempo de lo contrario no entregara los resultados correctos.
Estos facilitadores se desglosan en diferentes componentes descritos en la Tabla 18.

Tabla 18 Componentes del Modelo PEMM

Facilitador del proceso Componentes del Facilitador
Disefio e Proposito
e Contexto
e Documentacion

Ejecutores e (Conocimiento
e Destreza
Conducta

Identidad

Actividad

Autoridad

Sistema de Informacion
Sistema de Recursos Humanos

Responsables

Infraestructura

Indicadores Definicion

e Usos

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2.2 Niveles de madurez de Proceso
De acuerdo con (Hammer, 2007) los niveles de madurez de los facilitadores de proceso se
pueden clasificar en 4 categorias (pag. 8):
e P-1: Los empleados simplemente estan conscientes del proceso y sus indicadores
e P-2: Los empleados deben ser capaces de describir el proceso y donde encajan.
e P-3: Los empleados pueden expresar como su trabajo afecta el desempefio de la empresa.
e P-4: Los ejecutores deben saber como su trabajo afecta a los clientes y proveedores.
Puede identificarse un nivel P-0; es el estado natural cuando las organizaciones no se han
enfocado en desarrollar los procesos, es importante mencionarlo al momento de hacer el
diagnostico.
Si los 5 facilitadores antes mencionados estan en el nivel 1, el proceso esta en el nivel 1, y
asi sucesivamente, si cuatro de los cinco facilitadores esta en un nivel por ejemplo 2, pero solo 1
en un nivel inferior, el proceso estara en el nivel 1 hasta que se logre cumplir que todos estén al

mismo nivel. (Hammer, 2007)
4.3.2.3 Proceso de evaluacion del diagndstico

Los evaluadores analizaron las sentencias propuestas sobre los facilitadores, no como
afirmaciones ciertas o falsas, sino como ciertas en gran medida, algo ciertas, o no ciertas en gran
medida. (Hammer, 2007, pag. 8)

Para realizar el diagnoéstico del proceso, se establecio una escala colorimétrica como se

muestra en la figura 32 y que luego se cuantificd para determinar el nivel de madurez.
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Cierta en

Cierto en En gran medida no

algun

es cierta
drado

gran medida

Figura 32. Valoracion del Modelo PEMM
Fuente: (Hammer, 2007)

El andlisis se realizo desde la perspectiva cualitativa, como lo establece el modelo y la
cuantitativa bajo la como se establecio en este PFG para obtener un valor para el resultado del
diagndstico, analizado en la escala de puntaje de la siguiente forma:

e Verde: 80 puntos por cada celda total maximo de 1040 indica que el nivel se
ha superado

e Amarillo: 60 puntos por cada celda, total entre 780-1040, el proceso se
encuentra en ese nivel, se deben hacer mejoras para superarlo

e Rojo: 20 puntos por cada celda, total entre 260 -780 el proceso esta en un
nivel inferior.

e Rojo: 20 puntos por cada celda, si estd en menos de 260 puntos el proceso esta
en el nivel inferior, si el nivel P-1 estd 260 puntos el proceso se clasifica
automaticamente en P-0

El andlisis final considerd las siguientes afirmaciones como ciertas:

e Sila mayoria de las casillas estan en color verde, indica las cosas que se estan
haciendo bien y no requieren de mucho énfasis.

e Sila mayoria est4 en color amarillo indica las areas donde la empresa tiene
mucho por hacer e implementar.

e Las celdas rojas representan los obstaculos que impiden lograr un mejor nivel

de madurez.
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e Las celdas rojas usualmente se presentan cuando se ignoran los problemas o

no se abordan adecuadamente.

4.3.3 Conformacion del equipo
El equipo que realizo el diagnostico estuvo conformado de 9 personas, conformado por de

la siguiente manera, estas personas son consideradas los principales involucrados del proceso.

e Técnicos de ventas 4 personas
e Logistica importaciones 1 persona
e Logistica Aduanas 1 persona
e Laboratorio 1 persona
e Personal de TI 1 persona
e Gerencia 1 persona

Se pone sobre el contexto de este PFG que la evaluacion se realizo frente situaciones
inusuales, en medio de una pandemia y con muchas restricciones a nivel mundial en cuanto a
reuniones, por tanto, se ha enviado un formulario tipo encuesta mediante la plataforma Forms de
office 365 a las personas que conforman el equipo, y una presentacion de capacitacion

explicando a detalle el modelo y los conceptos.

4.3.4 Resultados del Diagnostico de Madurez del Proceso

En la Tabla 19 se muestra los resultados de las evaluaciones de diagnostico, de acuerdo
con la escala cuantitativa, se concluye que el proceso de ventas esta en un nivel P-1, con un valor
de 800 puntos, se identificaron debilidades en més de un 50% de los elementos considerados por
el modelo; estos elementos han sido analizados, para establecer las actividades necesarias que se

deben llevar a cabo para pasar a un nivel P-2 mediante la ejecucion del plan de gestion.



Tabla 19 Resultados del diagnostico

20 -
79%
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Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Cleefa En gran
engran | oo medida no
medida & es cierta

grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P4
evaluacién
El proceso no se
ha disefiado de El proceso se ha | El proceso se ha
punta a cabo. disefiado para disefiado para
Los ejecutivos | El proceso se ha | ajustarse a otros | ajustarse a los
utilizan el redisefiado procesos de la procesos de los
Proposito disefio que completamente | empresa y a sus clientes y los

veniarigiendo |para mejorar su |sistemas de TIa |proveedores a fin de
como contexto | desempefio. fin de optimizar el | optimizar el
para la mejora desempefio de la | desempeiio Inter

o del dpsempeno empresa. empresa.

= funcional.

|72}

A El responsable del El responsable del

proceso y los
proceso y los
Se han . responsables de
) . Las necesidades responsables de los
identificado los . los otros procesos
. de los clientes procesos de los
INSUMOS, del proceso son con los que clientes y proveedores
Contexto productos, interactua el M

proveedores y
clientes del
proceso.

conocidas y hay
acuerdo sobre
ellas.

proceso han
definido sus
expectativas
mutuas de

desempeiio.

con los que interactia
el proceso han
definido sus
expectativas mutuas
de desempeifio.
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Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Clee;ta En gran
engran| . .. medida no
medida £ es cierta

grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluacion
La La documentacion
documentacion del proceso
del proceso es describe las Una representacion
rinIZi almente interacciones del | electronica del disefio
princip Hay proceso con otros | del proceso apoya su
funcional, pero . ~ .
identi ﬁca,las documentacion | procesos, y sus desempefio y gestion,
Documentacion interconexiones completa del expectativas y permite analizar los | 60% 60%
entre los disefio del respecto a éstos, y | cambios ambientales
departamentos | PTOCESO: vincula al proceso |y las
in\I/)olucra dos en conel sistemay |reconfiguraciones de
ciecutar el con la arquitectura | proceso.
: de datos de la
proceso. empresa.
. Los ejecutores
Los ejecutores .
ueden describir estan
Los ejecutores re)l flujo global del familiarizados con
ued ejn dar Foc egsogc()mo su los conceptos Los ejecutores estan
ﬁ ombre al fraba'o é fecta a fundamentales del | familiarizados con las
§ 0CES0 qUe los clJien tes. a negocio como con |tendencias en el
= - P d ’ los impulsores de | sector de la empresay | .., o o o
= Conocimiento gjecutan e otros empleados - o 60% 60% 60% |60%
Q . . desempefio de la | pueden describir
2 identificar los | del proceso y el .
= indicadores desempefio del empresa, pueden | como afecta su
clave de su 0ceso: v los describir como trabajo al desempefio
~ Pl Y afecta su trabajo a | Inter empresa
desempefio. niveles de

desempeiio reales
y requeridos.

otros procesos y al
desempefio de la
empresa.
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[1e e . iert
Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Cleen | En gran
engran | .. medida no
medida £ es cierta
grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluacion
Los ejecutores
son diestros en | Los ejecutores Los eiccutores son Los ejecutores tienen
técnicas de son diestros en dies trjos en la toma capacidades de
Destrezas resolucion de trabajo en equipo de decisiones de gestion e 60% 60% 60% | 60%
problemas y de |y en gestionarse NeEOCIOS implementacion del
mejora de personalmente & ' cambio.
procesos.
Los ejecutores
tratan de seguir
el disefio del .
. Los ejecutores se
Los ejecutores | proceso,
rofesan cierta |ejecutarlo esfuerzan por
p asegurarse de que | Los ejecutores buscan
lealtad al correctamente y el Proceso sefiales de que el
roceso, pero trabajar en p que
Conducta Eobre ollen su | formas que entregue los proceso deberia 60%
méxilfla lealtad ermita?l a otras resultados cambiar y proponen
. p necesarios para mejoras al proceso.
a su funcion personas lograr las metas de
especifica. que ejecutan el

proceso hacer
eficazmente su
trabajo.

la empresa.
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Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Clee;ta En gran
engran | .. medida no
medida £ es cierta

grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluacion
Los lideres de la
El responsable | empresa han El responsable da
del proceso es | creado un papel (o _
. maxima prioridad
una persona o | oficial de El responsable es
al proceso en . .
grupo responsable del i miembro de la unidad
. términos de .
Identidad encargado proceso y han . . de mas alto rango en
. asignacion de .2,
informalmente |colocado enese |.. la toma de decisiones
. tiempo,
de mejorar el puesto a un alto . de la empresa.
~ S preocupacion y
desempefio del |ejecutivo con
) X metas personales
proceso. influencia y
o credibilidad.
% El responsable El responsable
z comunica las desarrolla un plan
% El responsable | metas del estratégico de
& identifica y proceso y una extension del proceso,
documenta el vision de su El responsable participa en
proceso, lo futuro, patrocina | colabora con otros | planificacion
comunica a esfuerzos de responsables de estratégica a nivel de
Actividades todos los redisefo y proceso para empresa y colabora
ejecutores y mejora, planifica |integrar procesos |con sus contrapartes
patrocina su y lograr las metas | que trabajan donde
pequeios implementacion | de la empresa. clientes y proveedores
proyectos de y se asegura de para patrocinar
cambio. que se cumpla el iniciativas Inter

disefio del
proceso.

empresa de redisefio
de proceso.
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Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Clee;ta En gran
engran | .. medida no
medida gri do | €8 cierta

Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluacion
El responsable
El responsable cpntrola los
puede reunir a un sistemas de TI que
El responsable | equipo de apcolifaainl::ilelr)roceso El responsable
hace lobby por |redisefio de yro eélto e controla el
el proceso, pero | proceso e proyecto q presupuesto del
solamente implementar el cambie el proceso, proceso y ejerce
Autoridad uede alentar a | nuevo disefio y tiene cierta fuerte influencia 607 607
puede alel . . Y| influencia sobre . .
los ejecutivos | tiene cierto . . sobre las asignaciones
funcionales a control sobre el las asignaclones y y la evaluacion de
hacer cambios resupuesto de cvaluaciones de ersonal
' fecno{)ogia para personal, asi como p
el proceso. sobre el
presupuesto del
proyecto.
El proceso es El proceso es apoyado
g El proceso es apoyado por un por un sistema de TI
E El proceso es apovado por un sistema integrado con arauitectura
= Sistemas de apoyado por siitgma dré TI de TI, disefiado modulgr ue se
g informacion sistemas creado a partir de teniendo en mente adhiere 5,1(1:105 0% % | S0
§ fragmentados com onelr)ltes el proceso y estandares del sector
< de TIL. P adhiriendo a los S
= funcionales para la comunicacion

estandares de la
empresa.

Inter empresa.
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N . lerta
Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto Ceen En gran
en gran , medida no
. algun .
medida es cierta
grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluacion
L Los sistemas de Los sistemas de
Los Gerentes El disefio del . .,
. . contratacion, contratacion,
funcionales proceso impulsa
desarrollo, desarrollo,
recompensan el |los roles, las L
. reconocimiento y | recompensay
logro de descripciones de -
. . recompensa reconocimiento
Sistemas de excelencia cargo y los enfatizan las refuerzan la
Recursos funcional y la | perfiles de . . . 60% 60% 60% | 60%
., . necesidades y los | importancia de la
Humanos resolucion de competencias. La .
C resultados del colaboracion intra e
problemas capacitacion se ) .
. proceso, y los interempresarial, el
funcionales en | basa en o S
sy equilibran con las | aprendizaje personal
el contexto del | documentacion . .
necesidades de la |y el cambio
proceso. de proceso. S
empresa organizacional
. Los indicadores
El proceso tiene .
. o del proceso, asi
El proceso tiene |indicadores de .
. como los Los indicadores del
ciertos extremo a .
. o indicadores entre | proceso se han
Definicion indicadores extremo .
L . procesos, se han | derivado de metas
® basicos de costo | derivados de los . ) .
2 . .. derivado de las interempresariales.
S y calidad requerimientos .
= . metas estrategicas
] de los clientes.
.% de la empresa.
£ Los Gerentes Los Gerentes Los Gerentes Los Gerentes revisan
usan los usan los presentan los y actualizan
Usos indicadores del |indicadores del |indicadores a los |regularmente los

proceso para
monitorear el
desempeiio del

proceso para
comparar el
desempefio con

ejecutores de
proceso para
motivar y crear

indicadores y
objetivos del proceso
y los usan al




20 -
79%

Cierta

100

Modelo CMMI | Analisis de Madurez de Hammer Cierto en En gran
engran | . medida no
medida | 5% | es cierta

grado
Elemento del
Facilitador proceso en P1 P2 P3 P4 P-1 P-2 P-3 | P-4
evaluaciéon
proceso, los benchmarks, | conciencia. Usan | planificar la estrategia

identificar las
causas
fundamentales
de desempefio
defectuoso e
impulsar
mejoras
funcionales

el desempefio
mejor en su clase
y las necesidades
de los clientes, y
para fijar
objetivos de
desempefio.

tableros basados
en indicadores
para la gestion
cotidiana del
proceso.

de la empresa.

Fuente: (Hammer, 2007)
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4.3.4.1 Analisis de los resultados

En la Tabla 20 se incluyen los resultados de los elementos evaluados mediante el modelo
y el analisis llevado a cabo de los OPA.

Las fortalezas de los facilitadores determinaron cuan maduro es el proceso y cudn capaz
es de tener un desempefio superior que se mantenga en el tiempo; sin embargo, no todos los
facilitadores estan en el mismo nivel; por ende, hay areas que deben tener mas enfoque, que otras
que por el contrario estdn en niveles de P-2 o P-3.

Tabla 20 Analisis de los resultados del Diagnostico

Facilitador Elemento del Nivel Analisis descriptivo
proceso en Actual
evaluacion
Proposito P-0 e No se cuenta con un documento completo

del diseno del proceso, aunque muchas
tareas que se realizan dentro del proceso y
si tienen documentacion.

e El proceso tiene una estructura definida es
comprendido en cierta medida, pero no
tiene un flujo claramente definido.

Contexto P-1 e Se tienen identificados los insumos,
productos y clientes del proceso.
e No se conoce al 100% las necesidades de
los clientes del proceso (I1lamese clientes
los que intervienen en el proceso).

Diseno

e No hay un acuerdo sobre las expectativas
mutuas de desempefio de todos los
involucrados en el proceso.

Documentacion P-0 e No se encontr6 documentacion que
identifique las interconexiones entre los
departamentos involucrados.

Conocimiento P-0 e Los ejecutores del proceso (Técnicos de
ventas), pueden describir el proceso, pero
no pueden identificar los indicadores
claves de desempefio y como su trabajo

Ejecutores
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Elemento del
proceso en
evaluacion

Facilitador

Nivel
Actual

Analisis descriptivo

Destrezas

Conducta

P-0

P-3

afecta el desempefio de otros
departamentos.

Los ejecutores expresan conocer el

proceso, pero consideran que no tienen
conocimiento suficiente en las técnicas
para proponer mejoras en los procesos.

Los ejecutores estan conscientes del
proceso y tratan de ejecutarlo
adecuadamente.

Identidad

Responsable Actividades

Autoridad

P-2

P-0

P-1

Se cuenta con un responsable del proceso
definido quien es el Gerente de Ventas,
tiene completa influencia sobre el proceso.
El responsable del proceso no da maxima
prioridad en términos de asignacion de
tiempo, preocupacion y metas personales
de los ejecutores.

Se identifican deficiencias en
comunicacion del proceso, en general se
cuenta con herramientas de comunicacion,
pero presentan problemas.

El responsable tiene cierto control sobre el
presupuesto para mejorar o implementar
tecnologias del proceso.

Sistemas de
informacion

Sistemas de
Infraestructura
Recursos Humanos

P-1

P-0

El proceso cuenta con herramientas
tecnoldgicas de ultima generacion para
ejecutarlo, con posibilidad de
automatizarlo, pero falta desarrollarlo.

Los sistemas de T1 con los que se cuenta no
estan integrados al 100% en todas las etapas
del proceso.

No hay una descripcion de roles, cargos, y
competencias de cada ejecutor en cada fase
del proceso.

No hay evaluaciones de recursos humanos,
reconocimiento y recompensa ni
establecidas métricas de desempefio para
evaluar y mejorar.

No hay planes de capacitacion claramente
definidos, con evaluacion de competencias.
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Facilitador Elemento del Nivel Analisis descriptivo
proceso en Actual
evaluacion
Indicadores Definicion P-0 e No hay indicadores claramente definidos y

comunicados adecuadamente.

Usos P-0 e Al no contar con indicadores no se puede
medir el desempefio de los ejecutores, ni el
desempefio del proceso, para impulsar
mejoras, ni motivar a los ejecutores a una
competencia sana y generar conciencia de
la importancia del proceso.

Fuente: Elaboracion Propia

4.4 Modelado del proceso de ventas

Cada vez que una empresa o un departamento innova en sus procesos, disefia los
procedimientos para realizar una actividad, o una tarea, se encuentra construyendo procesos; para
esto deben ser utilizados diagramas y documentos para que puedan servir como parametro para la
mejora continua. La representacion e identificacion de los roles y responsabilidades de cada
involucrado es sumamente importante para entender el funcionamiento, para llevar a cabo este

objetivo se utilizd la herramienta de modelado de proceso bajo el concepto de BPMN.

4.4.1 Diagramacion BPMN

Para proponer las actividades de mejora fue necesario elaborar el manual del proceso de
ventas; el cudl se disend utilizando la herramienta Bizagi Modeler en su version 3.7, mediante
este levantamiento se logro identificar todas las interacciones de los involucrados, los recursos y
los flujos que tiene actualmente el proceso y como interactia con otros departamentos de la
empresa, clientes y proveedores.

El proceso fue disefiado a través de la diagramacion de subprocesos; cada pool

corresponde a una etapa o fase de la gestion de la venta, tal como lo tiene estipulado la
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organizacion en el diagrama inicial; y los lanes en los diagramas muestran los involucrados en la

etapa del proceso y sus interacciones.

Por el tamafo de los diagramas y la calidad de la imagen todas las figuras y el manual en

su version 1.0 se encuentran en el anexo 4.

Este objetivo dio como resultado una imagen mas completa para realizar las historias de

usuario, que sientan la base del alcance de los planes de gestion.

4.4.2 Analisis y Hallazgos

Ademas de los resultados del diagnostico se identificaron aspectos adicionales para la

definicion de las actividades prioritarias en este plan de gestion de proyecto, los mas relevantes

se describen a continuacion:

Los técnicos de ventas son los responsables de la mayoria de las actividades dentro del
proceso, pero cada técnico lo realiza de forma diferente, el orden no esta estandarizado.
La comunicacion entre los departamentos se hace a través de diferentes plataformas
tecnologicas, correo electronico, Salesforce, Teams, SharePoint, pero no hay un tinico
repositorio de datos.

Los técnicos de ventas alimentan el Salesforce con todos los documentos y datos
obtenidos de todas las actividades, esta alimentacion se hace como tareas adicionales a las
establecidas en el flujo normal del proceso, requiriendo de mucho tiempo, sobre todo si se
suma todas las veces que debe ingresar a la plataforma, por la cantidad de proyectos que
maneja cada técnico simultaneamente.

La plataforma Salesforce en su version actual solo permite la interaccion de los técnicos
de ventas con los gerentes y directores de ventas y no con los otros departamentos,

tampoco con el laboratorio que pertenece al mismo departamento.
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La plataforma de Teams esta poco desarrollada lo que puede ser un potencial de uso a
futuro.

No hay muchas actividades automatizadas, por lo que los técnicos deben replicar la
misma informacion varias veces en todo el flujo del proceso.

Cuando se requiere de consultar lecciones aprendidas de proyectos ejecutados en el
pasado y realizar un analisis de retrospectiva es dificil ya que la informacion no se
encuentra en una sola plataforma.

No existe un canal claramente establecido para incluir la informacién previamente en el
sistema de facturacion y en muchas ocasiones se generan retrasos porque no se han
incluido precios en el sistema.

En el diagrama inicial al final de cada etapa hay actividades clave estin marcados con
signo de pregunta; por lo que no quedan claramente incorporados en el proceso como se
muestra en Figura 33; por lo que en muchas ocasiones se omite, esto genera problemas en
la etapa de implementacion, ya que departamentos importantes como bodega, servicio al
cliente y calidad no tienen notificacion clara y precisa de la nueva venta o los

requerimientos del cliente.

Brief de Proyecto
Et: 1 - s r . .
L = . Notificacion de nuevo producto a Bodega y calidad no esta claramente

Solicitud muestra

definido dentro del proceso, se marca con signo de interrogacion.

Notificacian nuevo producto
Wl (topistica y calidad)

Protocolo Pruebs
Forecast de

Proyecto

5

53
tida

Forecast del proyecto si estd dentro de una de las etapas, pero se marca con

signo de interrogacion debido a que la etapa en la que se tiene definido es muy

Cotizacién en firme

temprana en muchas ocasiones para tener cierta certeza de que la venta se vaa

Notificacion de
consumo

completar y este reporte al proveedor significa un compromiso para colocar

una Orden de compra en la fecha indicada.

Figura 33. Actividades no relacionadas a un subproceso

Fuente: (La Organizacion, 2019)



4.5 Planes de Gestion

4.5.1

Plan de la Integracion del Proyecto

4.5.1.1 Acta de Constitucion del Proyecto
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Propuestas de mejora del proceso de gestion de ventas mediante la

Proyecto: integracion de todos los departamentos de la compaiiia.
Codigo: PPGVCR-001
Fecha: 15 de mayo del 2020

Proposito del Proyecto:

Con este proyecto se pretende mejorar la productividad del personal, al momento de ejecutar el
proceso de gestion de ventas en sus diferentes etapas; simplificandolo para que los involucrados
inviertan su tiempo en entregar los resultados de forma eficiente y eficaz, eliminando los cuellos de
botella existentes.

Ademas, se sentara la base de una estructura de gestion de proyectos bajo la metodologia agil,
permitiendo una generacion de cultura organizacional en tal sentido.

Objetivos del Proyecto:

(1)

(i1)
(iii)
(iv)

Objetivo General:

Elaborar una propuesta de optimizacion del proceso de gestion de ventas, utilizando la
metodologia agil para la documentacion base y su implementacion, buscando aumentar la
eficiencia y productividad del personal involucrado.

Objetivos especificos:

Establecer mediante el Modelo de Analisis de Madurez de Hammer el nivel de
madurez del proceso de ventas, para determinar las historias de usuario necesarias
para generar las propuestas de mejora.

Levantamiento de la documentacion del proceso.

Establecer los planes del proyecto en sus etapas de inicio y planificacion, para
ejecutar las actividades propuestas.

Proponer indicadores de medicion de desempeiio de proceso y gestion.

Objetivos del Proyecto:
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ID | Entregable

Descripcion

Criterio de Aceptacion

1. | Diagnostico del
proceso de ventas que
determine el nivel
actual en el que se
encuentra el proceso
bajo la escala del
PEMM de Hammer.

Documento que muestra los
resultados obtenidos en la
evaluacion

Formato de evaluacion
acoplado a MS Forms, para su
posterior uso.

Resultados del diagnostico
tabulados.

Determinacion del nivel de
madurez del proceso.

Listado de evidencias

Listas propuestas de mejora e
historias de usuario.

2. | Manual de proceso de
gestion de ventas

Documento escrito que

incluye los diagramas mediante
el sistema BPMN y la
descripcion de todas las
actividades que lo comprenden
con roles y responsabilidades.
que sirva de base para la etapa
de implementacién y punto de
partida para los procesos de
mejora continua.

Evidencia del documento
escrito.

Listas propuestas de mejora
para elaborar las historias de
usuario.

3. | Guia para la gestion
de proyectos
mediante la
metodologia agil,

Los planes de gestion
planteados para llevar a cabo
las mejoras del proceso
servirdn como guia
metodologica para que la
empresa implante el modelo de
gestion de proyectos

Planes de gestion escritos.
Historias de usuario
Backlog

Estructura de desglose de
trabajo.

Metodologia para llevar a
cabo el seguimiento en MS
Planner.

Limites del alcance (lo que no producira el proyecto)

El plan de costos
El plan de Riesgos

El plan de Adquisiciones.
Las etapas de ejecucion, monitoreo y control y cierre, pero se dejara establecido como

llevarlas a cabo en los planes de gestion.

Cronograma resumido de hitos

EDT Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin

1 Proyecto 28 sem.? 6/4/2020 16/10/2020
Inicio 0 sem. 6/4/2020 6/4/2020

1q  2nalisis delos clementos para g o0 6/4/2020 22/5/2020
planificacion

1.2 Seleccion trabajos prioritarios 0,2 sem. 25/5/2020 25/5/2020
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1.3

1.4

1.5
1.6

Desarrollo del plan Agile 1 sem 27/5/2020 2/6/2020

Asignacion participativa 1 sem 3/8/2020 7/8/2020

responsabilidades

Ejecucion Sprints 10 sem.? 10/8/2020 16/10/2020

Cierre 0,2 sem? 19/10/2020 19/10/2020
2 Fin 0 sem. 20/10/2020 20/10/2020

Presupuesto resumido

EDT Nombre de tarea Recurso econéomico
1 Proyecto

1.1 Analisis de los elementos para planificacion $1902,01
1.1.3 Plan de Gestion del Cronograma $320,00
1.1.4 Plan de gestion de los recursos $320,00
1.2 | Seleccion trabajos prioritarios $64,00

1.3 Desarrollo del plan Agile
1.3.1 Estructura del plan $320,00

1.3.1.1 Elaborar formato Scrumban

1.4 Asignacion responsabilidades $154,00
1.5 Ejecucion 5 Sprints $1 640,00
Total $4 720,01

Riesgos de alto nivel (Revisar estructura de la declaracion de riesgos)

El proyecto es ejecutado en tiempos de pandemia del COVID-19, por lo que puede
presentar retrasos en las actividades de comunicacion; sin embargo, este riesgo es
considerado mediante juicio experto del investigador como bajo.

El tiempo para desarrollar los procesos de inicio y planificacion son bajos, por el mismo
criterio de juicio experto del investigador, por lo que gran parte de las actividades
propuestas para la reingenieria deberan ser revisadas y acordadas con la Organizacion,
antes de iniciar la fase de implementacion; cabe sefialar que con el conocimiento con el
que se cuenta por parte del investigador, se espera que estos cambios sean menores.

Que las actividades de reingenieria propuestas requieran de cierta inversion en TI,
adicional a la que ya tiene la empresa; estos requerimientos de presupuesto se
desarrollaran en una segunda etapa del proyecto, donde ademas se desarrollen los planes
de costos y riesgos. Por lo tanto, el riesgo de requerir inversion adicional para esta fase es
bajo.

Restricciones

Se cuenta con solo 1 persona para desarrollar el proyecto en la etapa de inicio y
planificacion; pero los planes incluiran las bases para la implementacion el monitoreo y
control.
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Esta persona cuenta con permisos restringidos para probar por completo los alcances de
los sistemas de TI, por lo que las actividades propuestas, estaran sujetas a las limitantes
que tenga el departamento de TI y las plataformas utilizadas.

Todo el proyecto se realiza de forma virtual debido a la pandemia del COVID-19.

Involucrados Principales del proyecto

Directora de nuevos negocios regionales,
Personal de Logistica

Personal de laboratorio

Departamento de ventas

Departamento de TI

Profesor Tutor

Patrocinador: La Organizacion

Control de Cambios:

Una vez aprobados los planes de proyecto, Todas las solicitudes de cambio deberan ser
presentadas al gerente del proyecto, quien evaluara en conjunto con el director regional tanto el
impacto en el area técnica como las ventajas de este cambio para el proyecto en términos de
alcance, tiempo y costo.

Aprobado por:

e Director Regional
e Gerente de Proyecto
e Profesor Tutor

4.5.1.2 Gestion de la capacitacion

Para llevar a cabo el proyecto y definir las actividades de mejora se establecio una serie

de capacidades con las que debe contar el equipo de trabajo al momento de iniciar, estas

capacidades pretenden alinear al equipo con los conceptos de gestion de proyectos, y procesos de

mejora.

El establecimiento de un plan de gestion de la capacitacion completo se dejé como parte

de las recomendaciones y fuera del alcance de este proyecto ya que es competencia del

departamento de recursos humanos; la gestion de la capacitacion para este proyecto se centro

unicamente en las herramientas para gestionar el conocimiento del equipo de proyecto.
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En la Tabla 21 Requerimientos de Capacitacionse establecen los temas de conocimiento
con los que debe contar el equipo del proyecto, para poder llevar a cabo la fase de ejecucion; el
objetivo de esta guia es permitir que el equipo de proyecto obtenga las bases del conocimiento,

en metodologias agiles y uso de las herramientas de plataforma tecnoldgica con las que ya cuenta

la empresa.
Tabla 21 Requerimientos de Capacitacion
Tema Involucrados Plataforma Costo
Metodologia agil e Dueio del
producto Tuttelus
* legr gl Gratuito
e Equipo de Scrumstudy
Proyecto

e Personal de T1
Introduccion a Power auto mate
Crear Flujos con power auto

Microsoft Gratuito
mate e Personal de T1
.. ., ) . Learn
Administracion usos y directivas
Introduccion a Power apps
e Personal de T1
e Equipo de
Planner Learn Proy~e cto Microsoft Gratuito
e Duerio de Learn
Producto

e Lider agil

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.1.3 Ejecucion del plan de capacitacion

Los temas recomendados en el plan de capacitacion estan asociados con las capacidades
que debe tener el equipo para ejecutar la metodologia propuesta y las acciones de mejora
propuestas para lograr el cumplimiento del alcance y entregar los beneficios esperados; este plan
de capacitacion debe ser llevado a cabo antes de iniciar con la fase de desarrollo del proyecto.

Las caracteristicas de las capacitaciones propuestas se detallan en la Tabla 22; el método

propuesto e de autogestion, cada integrante del equipo puede definir en qué momento realizar la
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capacitacion; esta metodologia facilita el aprovechamiento del tiempo y las herramientas de
tecnologia que se tienen disponible desde el trabajo en casa debido a las condiciones de
pandemia actuales;

Tabla 22 Caracteristicas de las capacitaciones

Tema Tipo Método Tiempo Enlace
Requerido
Metodologia 4gil ~ Charla-Taller Autogestionado 1 hora https://bit.ly/3eAxBLw
Tuttelus
Scrum y agil Webinar En linea 5 horas https://bit.ly/2U50vLV
Introduccion a Microsoft Learn ~ Autogestionado 3 horas https://bit.ly/2BatlE6
Power auto mate
Crear Flujos con  Microsoft Learn  Autogestionado 3 horas https://bit.ly/2Z2Yt1D3
power auto mate
Administracion usosMicrosoft Learn  Autogestionado 36 min https://bit.ly/36L8Tp3
y directivas
Introduccion a Microsoft Learn  Autogestionado 51 min https://bit.ly/3dgY TGM
Power apps
Planner Learn Microsoft Learn ~ Autogestionado 1.5 h https://bit.ly/3cg9nF2

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.1.4 Validacion del plan de capacitacion

Tuttelus: Charla de conceptos basicos, para entender como se trabaja bajo la metodologia

agil.

ScrumStudy:

e (Capacitacion con un instructor virtual

e Después de la capacitacion se puede tomar el examen para obtener el certificado

de scrum fundamentals: este seminario web se compone de 3 recursos:

1.

Entrenamiento virtual 5 horas dirigido por un tutor
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2. Material enviado en digital
3. Examen y certificado

4. Manual Shok para consulta.

La plataforma de scrumstudy se puede acceder desde el siguiente link: Scrumstudy:

Las fechas estimadas de los cursos se muestran en la figura 34

Viernes 17 de julio de 2020 Gratis SCRUMSstudy ™

a.m. a 02:00 p.m. ( CDT)
Ver en hora local

Clase SFC " dirigida por un instructor virtual gratis
(realizada fuera de |a India)
(Espariol)

viernes 21 de agosto de 2020 Gratis SCRUMSstudy ™
09:00 a.m. a 02:00 p.m. ( CDT)

Ver en hora local

Clase SFC ™ dirigida por un instructor virtual gratis
(realizada fuera de la India)
(Espafiol)

Figura 34. Fechas de Capacitacion Scrum
Fuente: (Scrumstudy, 2020)
Microsoft Learn:

e El personal se registra con su cuenta empresarial de Microsoft en esta plataforma

llevara registro de su avance personal a través de una medicion en puntaje.

e Al terminar el médulo valida sus conocimientos por medio de la comprobacién de

conocimientos y su puntaje se va guardando en su perfil.

Los encargados del plan de capacitacion pueden acceder al perfil y validar el nivel de

puntaje con el que cuenta el integrante del equipo.

La plataforma muestra el panel de cada integrante similar a lo mostrado en la Figura 35.
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n z
= Microsoft I Learning  Training Certifications & exams Special offers  Your dashboard Community Microso Leam  Hire Certified Professionals More All Mic

crosoft Search O Gabriela
Your dashboard
MCID:
This is your Micro: fication dashboard. Here you will find everything related to your active and past certifications cert profile
and certificat also fi inks to help you register for exams as well as view or download badges,
certificates and transcripts of your certification accomplishments.
Appointments
Pearson VUE only. Display of some updates may be
e e " delayed.
Find training information and schedule your next exam

No appointment information available.

Badges Certificates Transcript

Additional resources

Figura 35. Panel de seguimiento de Capacitacion

Fuente: (Microsoft, 2020)

Los registros de las capacitaciones se deben llevar en la plantilla de registro que se

muestra en la Tabla 23; dejando constancia que cada uno de los integrantes del equipo ha

cumplido con las capacitaciones requeridas.



Registro de Capacitacion

Tabla 23 Plantilla Registro Capacitacion

Version 1

Proyecto:

Patrocinador:
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Codigo Proyecto:

Lider Agil:
Descripcion del Proyecto

Describe brevemente el proyecto. Esta informacion puede tomarse del Acta de Constitucion de Proyecto.

Integrante del Equipo Plataforma

Duefio del producto
Lider agil

Equipo de Proyecto
Personal de TI
Dueiio del producto

Personal de T1

Todos los integrantes

Fuente: Elaboracion Propia

Conceptos Metodologia agil
Webinar Scrum y 4agil
Conceptos Metodologia agil
Webinar Scrum y 4agil
Conceptos Metodologia agil
Webinar Scrum y agil
Conceptos Metodologia agil
Webinar Scrum y agil
Conceptos Metodologia agil
Webinar Scrum y agil
Introduccion a Power auto mate

Crear Flujos con power auto
mate

Administracion usos y
directivas
Introduccion a Power apps

Planner Learn

Tuttelus
Scrumstudy
Tuttelus
Scrumstudy
Tuttelus
Scrumstudy
Tuttelus
Scrumstudy
Tuttelus
Scrumstudy
Microsoft Learn

Microsoft Learn

Compartir % de avance de la plataforma de Tutellus
Certificado Scrum Fundamentals

Compartir % de avance de la plataforma de Tutellus
Certificado Scrum Fundamentals

Compartir % de avance de la plataforma de Tutellus
Certificado Scrum Fundamentals

Compartir % de avance de la plataforma de Tutellus
Certificado Scrum Fundamentals

Compartir % de avance de la plataforma de Tutellus
Certificado Scrum Fundamentals

Badges de cumplimiento de la pizarra de Microsoft
Puntaje de avance 1200 XP

Badges de cumplimiento de la pizarra de Microsoft
Puntaje de avance 1600 XP

Badges de cumplimiento de la pizarra de Microsoft
Puntaje de avance 600 XP

Badges de cumplimiento de la pizarra de Microsoft
Puntaje de avance 600 XP

Registro de videos tutoriales completados.
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4.5.1.5 Gestion integrada de cambios
Todos los proyectos tienen que ver con el cambio, establecer una buena practica de

gestion de cambios en un entorno agil es necesario basado en dos factores:

4.5.1.5.1 Los cambios asociados a la entrega acelerada
Las propuestas de mejora de este proyecto requieren que la empresa gestione rapidamente
los cambios asociados a cada sprint, considerando la entrega temprana de valor y la

implementacion para ver su mejora.

4.5.1.5.2 Cambios asociados con la implementacion de la metodologia
El lider agil debera analizar si existe resistencia por parte del equipo para dar seguimiento
mas constante a las tareas de cada sprint porque lo puede ver como retrabajo.
Para llevar a cabo esta tarea y minimizar la posibilidad de cambios se tomaran como
reglas las siguientes consideraciones:
a. El lider agil gestiona todas las solicitudes de cambio
b. En la fase de seleccion de trabajos prioritarios se priorizara de la siguiente manera:
1. Las actividades que generen mayor optimizacion y productividad.
2. Se realizaran de segundo aquellas con menos impacto, pero que no necesiten de
adquisicion de recursos adicionales.
3. Se realizaran de tercero aquellas que requieran de adquisicion o contratacion de
recursos adicionales.
c. Sien la fase de ejecucion algin integrante del equipo o involucrado requiere un cambio se

debe registrar en la plantilla de seguimiento de control de cambios en la Tabla 24.
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Tabla 24 Plantilla de Control de Cambios

Seguimiento de Control de Cambios

Version 1

Proyecto:
Codigo Proyecto:

Patrocinador:
Interesados:

Dueiio del Producto:
Lider Agil:

Fecha Inicio: Fecha Finalizacion:

Descripcion del Proyecto
Describe brevemente el proyecto. Esta informacion puede tomarse del Acta de Constitucion de Proyecto.

Solicitante Descripcion de la Categoria Impacto a la linea Requiere recursos Autorizacion
propuesta de cambio del cambio base adicionales
Quién En que consiste el (Cual linea | A quésedebela | ;Afectaaunalinea | ;Qué recursos e Aprobado Responsable de la
solicita el cambio, y la base afecta? | solicitud, base?, que tanto adicionales o Aplazado autorizacion.
cambio justificacion de la acciones impacto tiene: alto, | requiere?, 0 no los | e Rechazado.
solicitud. preventivas, medio, o bajo. requiere.
correctivas, o
solicitud del
duefio del
producto.

Fuente: Elaboracién Propia
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d. Las solicitudes de cambio que sean aprobadas modificaran el siguiente Sprint a menos
que el cambio, conlleve beneficios al Sprint en ejecucion, siendo asi se pueden considerar
como modificacion en el sprint actual; esta modificacion debe quedar documentadas en el
archivo de cierre de proyecto en la seccion resultados/variacion.

a. Las solicitudes de cambio aplazadas y/o rechazas seran comunicadas por el canal de

comunicacion del planner.

4.5.1.6 Cierre

De acuerdo con la metodologia agil solo se tiene la documentacion necesaria por tanto se
recomienda utilizar la plantilla de cierre propuesta para registrar los cierres de cada sprint y el
cierre total de todo el proyecto.

Este proceso se debe llevar a cabo mediante una reunion entre el lider agil, el duefio del
producto y el Patrocinador, al final de cada sprint; confirmando si se ha cumplido:

1. Elalcance, el tiempo y el costo definido.

2. Los parametros establecidos como indicadores de calidad.

3. Si se han requerido cambios o desviaciones como se ajustaran para el proximo
sprint.

Al final del proyecto, se debe analizar cada cierre de sprint y confirmar si el alcance del
proyecto se ha cumplido o si requiere de otros Sprints para cumplir con el objetivo, considerando
los costos y recursos asociados al proyecto; o si las nuevas tareas daran forma a un proyecto
distinto; se debe confirmar si se cumplié o no con el objetivo del proyecto; se registraran todos

los acuerdos y conclusiones en la plantilla de cierre del proyecto.
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Tabla 25 Plantilla de Cierre

Acta de Cierre del Proyecto

Version 1

Proyecto:

Codigo Proyecto:
Patrocinador:

Interesados:
Dueino del Producto:
Lider Agil:

Fecha Inicio: Fecha Finalizacion:

Descripcion del Proyecto
Describe brevemente el proyecto. Esta informacion puede tomarse del Acta de Constitucion de Proyecto.

Sprints Criterio de Exito Resultados
Sprint 1 Alcance Cronograma Costo Calidad Detalles/Variacion

Enunciado que describe = Criterio especifico y | Enunciado que | Enunciado que describe | Enlista y/o describe la evidencia | Explica cualquier variacion en
la actividad a realizar mesurable que describe las las metas de que el criterio de éxito fue el alcance, cronograma y
para cumplir el determina el éxito metas para presupuestarias del alcanzado. costo, y si esto resulto en el
objetivo. del proyecto. completar el sprint. Medidas especificas que deben logro o no del cierre del
sprint; son alcanzarse por el proyecto y el = sprint, o si requiere un nuevo
Fechas producto para considerarlos sprint.
especificas para €Xitosos.
determinar el
éxito en el
cronograma.

Beneficios y/o Impactos del Proyecto cuando se han terminado todos los Sprints en los facilitadores y madurez del proceso.

Proceso: Las actividades ejecutadas en cada sprint trajeron consigo los beneficios en términos de proceso, puede ser medido mediante una nueva ejecucion
del diagnostico de madurez para identificar si se logrd un nivel mayor de madurez.
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Los involucrados para los cuales se trabajo el proyecto estan satisfechos han mejorado en nivel de madurez bajo la misma escala de diagnostico.

Los procesos interdepartamentales han sido integrados a través de optimizacion y automatizacion de las plataformas con las que cuenta la
empresa.

Hay visibilidad de los indicadores mas importantes, pueden tener procesos de mejora continua y optimizacion a través de estas métricas.

Firma Lider Agil Firma duefio del producto Firma Patrocinador

Fuente: Elaboracion Propia
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Al terminar cada sprint se deben actualizar los activos de los procesos de la organizacioén
relacionados con el proyecto en este caso particular, el manual de procedimiento del proceso

actualizando la version del documento.

4.5.1.7 Lecciones aprendidas
La metodologia agil busca, reducir el nimero de documentos que son generados al final de cada
sprint; para esto se proporciond un repositorio de lecciones aprendidas para el equipo de
proyecto, se debe utilizar plantilla de registro en la Tabla 26; las lecciones aprendidas registradas
deben servir como guia, en caso de cambio para el siguiente sprint y para realizar el proceso de

verificacion y mejora continua dentro del proceso de ejecucion.
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Tabla 26 Plantilla Registro lecciones aprendidas

Registro de Lecciones aprendidas

Proyecto:

Departamento:

lider agil:

Nombre del Gerente del proyecto

Nombre del proyecto

Dueiio del

Producto

Nombre del duerio del producto

Fecha: dd/mm/aa  del informe
Descripcion
# Rol del Fase en la que se = ;Cual fue . Cual fue el ,Cual es la Donde y como = ;Donde y .Quién ,Como
miembro dio la leccion la accién resultado? leccién puede como puede deberia ser = deberia ser
del equipo aprendida (Inicio, tomada? aprendida utilizarse este utilizarse este = informado @ difundida
que Planificacion, especificamen = conocimiento conocimiento = acerca de esta
identifico la = Ejecucion, te? en el proyecto | en un esta leccién
leccién Monitoreo y actual? proyecto leccién aprendida
aprendida Control, Cierre) futuro? aprendida  ?
2
Numero Rol del Indicar la fase del | Describir la = Describir el Describir Indicar en qué | Indicar en qué = Indicar qué = Indicar el
dela miembro del = proyecto en la que = accion que resultado especificament momento y momento y persona o | medio para
leccion equipo que se identifico la se llevo a obtenido e cudl fue la como se puede como se rol deberia difundir
aprendid = identifico la = leccion aprendida cabo después de leccion utilizar esta puede utilizar ser esta leccion
a leccion tomar la aprendida leccion esta leccion informado = aprendida
aprendida accion del aprendida mas = aprendida en de esta (correo
punto anterior adelante en el un futuro leccion electronico
proyecto proyecto aprendida o Teams.)

Fuente: (Mondelo & Sanchéz Orduia, 2019)
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4.5.2 Plan de Gestion del Alcance

4.5.2.1 Ciclo de vida para el proyecto

El proceso de gestién de ventas es un proceso vivo, que estd en constante movimiento, y
transcurre por las diferentes etapas del ciclo de venta, asi como tantos proyectos de ventas se

crean o son solicitados por el cliente.

Por tanto, este plan de gestion propone utilizar un ciclo de vida agil basado en iteraciones

para el desarrollo del proyecto siguiendo el diagrama propuesto en la figura 36.

Reunién
diaria
Historia de
Usuario

) [36 raress F}‘;:ra";\ii‘caciﬁvf’k %} P
:f ‘kTayea#E\E] g E - ! @

Vision inicial Acta de Pila de Producto EE E>Tareas Control de Producto Incremento de
del Producto  Constitucién Product Backlog Calidad valor

Pila del Sprint

Sprint Backlog Seguimiento del Proyecto

~N

N

Figura 36. Ciclo de Vida Agil.
Fuente: (Herrera & Ruiz, 2015)

4.5.2.2 Metodologia del proyecto

El proyecto esta planteado para llevarlo a cabo bajo una metodologia agil con un enfoque de
Scrumban al momento de su ejecucion, la principal justificacion para establecer este enfoque es que
el proyecto esta destinado a traer mejoras de productividad a un proceso y es ahi, donde utilizar
Scrum como marco de referencia y utilizar Kanban para llevar a cabo la mejora de los procesos toma
sentido; ya que las actividades se iran realizando y con cada entregable implementado de inmediato

se pueden observar las mejoras de los flujos y la productividad.
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4.5.2.3 Etapas del proyecto
Considerando la metodologia y ciclo de vida propuesto el plan para la direccion del proyecto
debe ser llevado a cabo bajo el siguiente esquema de fases, se utiliza como referencia los pasos

propuestos por el PM4r del BID para el desarrollo del plan como se muestra en la Figura 37.

(A e ® o
M 7N sl
+ ® 0
e F @
. “ . Andlisis de los elementos

existentes de planificacidn
del proyecto Seleccidn de los trabajos

priaritarios

o
@
Relisis y consulta & los L]
@
de

interesados
Lista de tral

EDT revisada/mejorada

Desarrollo del plan
PMa" Agile

Plan PMA* Agile

&’

Plan PMA" Agile con asignacién
de respaniabilicades

)
AM™" A4
Asignacian participativa

de responsabilidades

Figura 37. Pasos para la ejecucion de la metodologia agil

Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019)

4.5.2.4 Alcance del Proyecto
El alcance del proyecto se definié como el establecimiento de mejoras asociadas con la
productividad del proceso, mediante la generacion de nuevos activos de los procesos de la

organizacion y proponiendo optimizacion en las actividades mas realizadas por los técnicos con
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el proposito de eliminar duplicidad de la informacion e integrando a todos los departamentos

involucrados.

4.5.2.5 Alcance del Producto
Esta definido como una serie de propuestas concretas basado en el analisis de la
documentacion y el proceso actual y el resultado del diagndstico de madurez del proceso.
e Levantamiento de la documentacién mediante un manual de proceso y los
diagramas.
e Una serie de indicadores de desempeiio, de los involucrados que permitan medir
su rendimiento.
e Una guia para llevar a cabo el proceso de implementacion de las mejoras bajo la

metodologia de gestion de proyectos agiles, entregando los planes de gestion.

4.5.2.6 EDT Proyecto

Se establecio con el fin de organizar las propuestas de mejora y cumplir los objetivos y
entregables establecidos.

Se determinaron 5 areas de trabajo, para dividir el proyecto, considerando que solo se
llevaran a cabo las fases de inicio y planificacion en este PFG, esta EDT mostrada en las figuras
39 ala 41 se establecieron como guia para la etapa de ejecucion, ya que especifica los paquetes
de trabajo a realizar; de acuerdo con la metodologia agil el monitoreo y control se hard al

finalizar cada sprint. (Guia Practica PM4r Agile, 2019, pag. 37)
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(1.1 Analisis de los elementos para planiﬁcacién]

i
| I

(1.1.1 Plan de Gestion del Alcance Proyecto] (1.1.2 Plan de gestion de los invqlucrados]

[1.1.1.2 Diagnostico del Modelo de Madurez}— [1.1.2.2 Recopilacion de los requisitos
(1.1.1.4 Levantamiento de la documentatior}_
(1.1,].5 Plan de gestion dela calidad)_

Figura 38. EDT Elementos planificacion Alcance, Involucrados

Fuente: Elaboracion Propia

(1.1 Analisis de los elementos para p!aniﬂcacic‘m)

T

[1.1.3 Plan de Gestion del Cronograma] [1.1.4 Plan de gestion de los recursos]
(1.1.3‘1 Estructura EDT) _(1.1.4‘1 Conformacion equino]

1.1.4.2 Plan Capadtacién]

_(1.1.4,3 Plan de comunicadén]

Figura 39. EDT Elementos planificacion Cronograma y Recursos

I

Fuente: Elaboracion Propia
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[

|

6.2 Seleccion de las tareas prion'tarias) (1

=

.3 Desarrollo del plan Agil

)

=

(1.2. 1 Backlog priorizada]

Figura 40. EDT Desarrollo del plan de ejecucion Agil

Fuente: Elaboracion Propia

_(1.3.1 Estructura del pla

1.3.1.1 Elaborar formato Scrumbanj

EM Asignacion participativa responsabllidades}

| 1.4.1 Planificacion Sprints I

Figura 41. EDT Ejecucion, Monitoreo, Control y Cierre

Fuente: Elaboracion Propia

[1 .5 Ejecucion Sprfnts]

(1.5 cfm]

1.5.1 Sprint 1

(1.5,1,1 Revisién y rethpectiva]

1.5.2 Sprint 2

[1,5.2,1 Revision y retrospectiva]

1,5.3 Sprint 3

(1,5.3.1 Revision y retrospectiva]

1.5.4 Sprint 4

(1.531,1 Revisitn y retrosoectiva]

1,5.5 Sprint 5

[1,5 5.1 Revisién y retrosnectiva]
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4.5.2.7 Validacion y Controlar del Alcance

4.5.2.7.1 Validacion del alcance
En proyectos agiles se valida y controla el alcance de cada sprint esta tarea esta asignada
al lider 4gil, y se debe hacer de la siguiente manera:
1. Al inicio de cada sprint en la reunion de inicio, se valida en conjunto con el equipo el
alcance del sprint, definiendo en equipo las tareas a realizar para completar el alcance.
2. Al cierre del sprint en la reunidn de retrospectiva y mediante el proceso de cierre,
utilizando la plantilla Tabla 25 para tal fin se deben analizar los criterios de éxito de

la triple linea base y parametros de calidad establecidos.

4.5.2.7.2 Controlar el alcance
Es responsabilidad del lider agil dar seguimiento al avance de cada sprint establecido y
monitorear el cumplimiento de las actividades establecidas para lograr el entregable, tal como se
establecio para la etapa de ejecucion, el proyecto sera gestionado mediante la plataforma MS
Planner, esta plataforma permite realizar las siguientes actividades para el control del alcance.
1. Mediante el panel se generan las tareas a realizar y se asigna un responsable en la
reunion inicial. Esta actividad avanzard entre 3 depositos de avance.
a. To-do
b. En curso
c. Finalizado
El lider agil controla el avance entre depositos; y ademads cada tarea tiene un espacio para
una lista de actividades de verificacion que también pueden ser usadas tanto por el integrante a
cargo para ir marcando lo completado, como por el lider agil para hacer el seguimiento detallado

a cada actividad; un recurso adicional son las banderita de colores que pueden ser asignadas a las
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tareas, para entender cudles son prioritarias o definir una clasificacion para el logro de objetivos;

los detalles de la plataforma se pueden ver en las figuras 42 y 43.

[H Panel E Gréficos Rosa
To do Rojo
(O Optimizacién de las plataformas de Informacién para mejor...
o+ Agregar tarea Madificado por usted por dltima vez el hace uno momento Amarillon <
@ Verde
oF 1 It
O Optimizacién d & Gabriela Solis Segura
Informacién pa Azul
comunicacion Dep6sito Progreso
— Pirpura
To do v O No iniciada v/ E
@ Gabriela Soli Prioridad Fecha de inicio
* Media v Iniciar en cualquier moment |

Fecha de vencimiento

Mostrar completadas

Notas

Lista de comprobacion

O Agregar un elemento

L

Figura 42. Panel Backlog de sprint de Planner

| BG = Fitro (0) N/ Agrupar por Depésito v/
Estad Cubo Prioridad T
gregar
To do A

1 15

T E A

8

5 Finalizado ~
° 0 Se ha completado v

0
L] 0 @ @
n & @
L] 0 b
Todo Finalizado
L] n
Miembre
0 1 2
Sin asigna
briela Soli
Abel t

Figura 43. Panel de seguimiento de Actividades Planner

Fuente: (Microsoft, 2020)
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4.5.3 Plan de gestion de Involucrados

4.5.3.1 Matriz de Involucrados

Para obtener los requisitos de éxito del proyecto se establecieron los involucrados mas
importantes utilizando la herramienta propuesta por Kenneth Rose, en su libro (Rose, 2014, pag.
54) basado en la evaluacion cuantitativa descrita en la jError! No se encuentra el origen de la
referencia. de acuerdo con el criterio de importancia de cada involucrado sobre el alcance del
proyecto se obtuvo una priorizacion de ellos de acuerdo con la figura 42, posteriormente
ordenados de mayor a menor importancia.

Tabla 27 Valor de Estimacion cuantitativa

Valor Criterio
10 Si es mucho mas importante
5 Si es mas importante
1 Si es igual de importante
1/5 Si es menos importante
1/10 Si es mucho menos importante

Fuente: (Rose, 2014, pag. 54)
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Técnicos de ventas

Personal de laboratorio

Gerencia de ventas

Directora Regional

Presidente

Personal de TI

Logistica Importaciones

Logistica Aduanas

Servicio cliente

Personal de Bodega

Personal de Calidad

Clientes

Proveedores

Figura 44. Matriz de Priorizacion de Involucrados

Fuente: Elaboracion Propia

Con una lista ordenada de involucrados se establecido mediante el juicio experto el valor

de su poder e influencia dentro del proyecto en la tabla numero 28.

Tabla 28 Matriz de Involucrados Poder e influencia sobre el proyecto

Interesado'®

Posicion'®

Poder!”

Influencia'®

Técnicos de ventas
Directora Regional
Gerencia de ventas
Personal de TI
Personal de laboratorio
Logistica Importaciones

Logistica Aduanas

15 Ordenados por prioridad frente al proyecto
16 Posicion: + A favor, - En contra

17 Poder: 1 - Bajo, .... 5 - Alto

'8 Influencia: 1 — Bajo, .... 5 - Alto

+

+ o+ o+ o+ o+ o+

e N

W W W N Ut W
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Servicio cliente + 1 3

Personal de Bodega

Personal de Calidad + 1 3
Presidente + 5 2
Proveedores + 1 5
Clientes + 1 1

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.3.2 Recopilacion de los requisitos
Para lograr una adecuada recopilacion de los requisitos y determinar el alcance de este
proyecto se han utilizado las siguientes herramientas:

e Entrevistas y reuniones: revision con los involucrados del proceso las necesidades mas
importantes o los problemas mas usuales que se presentan en el proceso.

e Ejecucion del diagnodstico del modelo de madurez del proceso de ventas.

e Revision detallada de todos los activos de los procesos de la organizacion relacionados
con el proceso.

e Revision de los factores ambientales de la compaiiia.

4.5.3.3 Definicion de las historias de usuario

El proceso tiene involucrados de diferentes areas y departamentos; para llevar a cabo esta
recopilacion se generaron historias de usuario por departamento resumidas en la Tabla 29,
basados en los hallazgos del anélisis por el método analitico y el método descriptivo en conjunto

con el resultado del diagnostico de la madurez del proceso.



Tabla 29 Historias de Usuario por Area
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No. Como Quiero Para que pueda Criterio de Aceptacion
<tipo de <realizar alguna tarea> <lograr algun objetivo>
usuario>
1 Técnicos de Poder consultar documentacion Para identificar los roles y El documento del
ventas sobre el proceso de ventas. responsabilidades que corresponden al proceso.
puesto, el flujo que sigue el proceso y Diagramas del proceso.
las interacciones con otros
departamentos.
2 Técnicos de Poder consultar la informacion y Para encontrar la informacion de Un solo repositorio de
ventas detalles de proyectos anteriores, de proyectos anteriores, que sirvan como informacion por proyecto,
forma facilmente. base para llevar a cabo nuevos que incluya el trabajo de
proyectos con caracteristicas similares desarrollo del laboratorio
de forma mas eficiente.
3 Técnicos de Que los formularios de solicitud a Para eliminar la duplicidad de la Solicitudes automatizadas
ventas otros departamentos usen la informacion, en los diferentes desde la plataforma de
informacién que ya se alimentd en formularios de solicitud a otros Salesforce.
Salesforce. departamentos. No tener que acceder a
Para optimizar el tiempo en generar otra plataforma para hacer
solicitudes en diferentes plataformas. solicitudes requeridas
para los proyectos.
5 Técnicos de Recibir respuestas de los correos Para reducir el tiempo que toma Registro en la linea de
ventas electronicos enviados desde relacionar a través del add-in los actividades relacionadas
Salesforce directamente en esa correos que ingresan al Outlook sobre al proyecto
plataforma. un proyecto especifico, con el fin de automaticamente.
tener actualizado el proyecto. Una notificacion en el
panel.
6 Técnicos de Poder registrar una nueva Para no tener que acceder a la Funcionamiento del add-

ventas

oportunidad en Salesforce que
llegan al Outlook

plataforma de Salesforce para crear
una oportunidad si aun no tengo toda
la informacion.

No perder en la bandeja de entrada del
Outlook posibles oportunidades de
proyecto

in del Outlook para crear
oportunidades.
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No. Como Quiero Para que pueda Criterio de Aceptacion
<tipo de <realizar alguna tarea> <lograr algun objetivo>
usuario>

7 Técnicos de Tener indicadores de desempefio; Evaluar el trabajo realizado e e Indicadores de resultados

ventas que sean medidos y evaluados por la identificar puntos de mejora.
organizacion. Tener metas claras y medibles. e Indicadores de gestion
Identificar oportunidad de mejora del
proceso y de los técnicos, para los
planes de capacitacion.

8 Laboratorio Tener la informacion sobre los Para mejorar la comunicacion con el
proyectos, relacionados a las técnico, y evitar que las muestras se
muestras que ingresan. queden sin entregar o utilizar.

9 Laboratorio Conocer el alcance del laboratorio Identificar los roles y e Documento de roles y
en el proceso de ventas. responsabilidades que corresponden al responsabilidades

personal del laboratorio.

10 Laboratorio Que los trabajos realizados por el Para reducir el tiempo que se tarda e Las solicitudes de trabajo
laboratorio para los proyectos buscando la informacion de de laboratorio con un
queden con un estatus, con el que se aplicaciones realizadas, y la falta de flujo de aprobacion.
pueda dar seguimiento un estatus concreto de ese trabajo

realizado para ventas; con el que se
pueda respaldar el trabajo.

11 Laboratorio Tener indicadores de desempeiio; Evaluar el trabajo realizado e ¢ Indicadores de resultados
que sean medidos y evaluados por la identificar puntos de mejora.
organizacion. Tener metas claras y medibles. e Indicadores de gestion

Identificar oportunidad de mejora del
proceso y de los técnicos, para los
planes de capacitacion.
Medir que tanto trabajo de desarrollo
se realiza, y que tanto trabajo
operativo (gestion de muestras)
12 Logistica Tener toda la informacion del Reducir la cantidad de tiempo en e Plantilla de solicitud
Importaciones producto a precostear desde el consultas relacionadas al precosteo. completa.

inicio.

Reducir el tiempo de respuesta de las
solicitudes.



134

No. Como Quiero Para que pueda Criterio de Aceptacion
<tipo de <realizar alguna tarea> <lograr algun objetivo>
usuario>
13 Logistica Que el codigo del producto nuevo a Para no tener que solicitar la creacion Flujo de nuevo producto
Importaciones comprar ya se encuentre en SAP. y que el proceso de colocar el pedido que involucre al
sea mas fluido. responsable de creacion
de codigos antes de
recibir la indicacion de
comprar.
14  Logistica Que los técnicos tengan visibilidad Reducir la cantidad de veces que deba Calendarizacion visible de
Importaciones de las fechas a colocar los pedidos cambiar un pedido al proveedor, por la pedidos.
al proveedor inclusion de un nuevo producto.
15  Logistica Contar con la informacion del Para poder incluir el producto dentro Mejor comunicacion de
Importaciones lanzamiento y avance del proyecto. del forecast enviado al proveedor con avances entre ventas y
la anticipacion requerida por el logistica.
proveedor.
16  Logistica Contar con la informacion de precio Para evitar diferencias al momento de Repositorio de
Importaciones negociado con el proveedor colocar la OC al proveedor; si es que informacion de precios
el precio negociado ha sido diferente actualizada.
al estandar.
17  Logistica Conocer a que proyecto y técnico Para reducir el tiempo en consultas de Informacion completa
Aduanas pertenecen las muestras que a quién pertenece la muestra, para que solicitud de muestras.
ingresan desde el proveedor aplicacion y que cliente es.
18  Logistica La informacion completa de los Para reducir el tiempo en consultas al Plantilla con la
Aduanas productos a registrar ante el MS técnico sobre la informacion que informacion requerida.
solicita el Ministerio de salud, para
aprobar el registro, y reducir los
rechazos o prevenciones que da el MS
al no tener la informacioén completa.
19  Departamento de  Que el codigo del producto nuevo a Ingresar las OC de inmediato al SAP Actualizado con el
Servicio cliente  solicitar ya se encuentre en SAP, sistema. codigo del producto y el
con los precios definidos precio al momento de
ingresar una nueva OC.
20  Departamento de  Que la fecha de ingreso de esa Entregar en el tiempo definido en la Alerta de vencimiento de

Servicio cliente

importacion se relacione con la OC

OC el pedido al cliente.

fecha de OC o follow up
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No. Como Quiero Para que pueda Criterio de Aceptacion
<tipo de <realizar alguna tarea> <lograr algun objetivo>
usuario>
e Para que sea servicio al cliente y no el de la OC; para notificar al
técnico que dé seguimiento a la cliente si se presenta un
primera entrega. rechazo.
21 Departamento de  Conocer la informacion del nuevo e Para gestionar los requerimientos de Flujo de informacion de
Bodega producto a ingresar antes del ingreso almacenamiento del producto, como: reporte de nuevo
de la importacion. e Espacio de almacenamiento, producto.
e Periodicidad de entregas,
e Requiere reempaque,
e Fechas de Entrega de la OC
22 Departamento Conocer la informacion del nuevo e Para gestionar los requisitos de Flujo de informacion de
Calidad producto a ingresar desde que se calidad del cliente relacionados al reporte de nuevo

solicita

nuevo producto, incluirlo dentro del
plan de calidad, conocer la aplicacion
y funcionalidad. Relacionado con
Registros ante MS

producto.
Requerimientos
especiales del nuevo
producto, basados en
inocuidad y calidad.

Fuente: Elaboracion Propia

Para llevar a cabo la recopilacion de los requisitos se cre6 como herramienta la plantilla en la jError! No se encuentra el origen

de la referencia..
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Tabla 30 Plantilla recopilacion historias de usuario

Recopilacion de Historias de Usuario

Version 1

Proyecto:

Codigo Proyecto:

Patrocinador:
Interesados:

Duefio del Producto:
Lider Agil:

Descripcion del Proyecto

Describe brevemente el proyecto. Esta informacion puede tomarse del Acta de Constitucion de Proyecto.

No. Como Quiero Para que pueda Criterio de
<tipo de usuario — <realizar alguna tarea> <lograr algun objetivo> Aceptacion
Rol >
Consecutivo
unico para
el Rol, involucrado, Caracteristica/ Funcionalidad Descripcion del porqué de esa necesidad, en que le | Como evaluaria que se
seguimiento Usuario. Utilizando puedo, necesito, requiero. beneficiaria cumplio lo que solicita.
de los
entregables

Fuente: (Rehkopf, 2020)
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4.5.3.4 Priorizacion de los requisitos del Proyecto

Utilizando como insumos el diagnostico de madurez y las historias de usuario, se

identificaron las siguientes necesidades generales sin ordenar:

1.

2.

Proceso documentado

Identificacion de los roles y responsabilidades.

Integracion de los departamentos que brindan actividades de soporte al flujo de proceso.
Eliminacion duplicidad de tareas, reduccion del tiempo requerido por el técnico para
gestionar y llevar al dia la plataforma de Salesforce.

Definicion clara de los indicadores de calidad y desempefio del proceso y de los
involucrados.

Optimizacion de las plataformas de Informacion para mejorar la comunicacion.
Unificado de repositorios de informacion

Para llevar a cabo la priorizacion de los requisitos, se utilizd la herramienta de

priorizacion de requisitos mostrando los resultados en la Figura 45 ; valorando los requisitos

comparativamente todos contra todos, esta valoracion se fundamento en la premisa del alcance

del proyecto que es la optimizacion y productividad del departamento de ventas; dando como

resultado los elementos existentes de planificacion del proyecto; que se tomaron como base para

los trabajos pendientes que dan forma al bakclog.

En este PFG se establecen como trabajos prioritarios para definir en cada sprint; sin

embargo, es hasta que esté conformado el equipo de proyecto y en conjunto se decida cuales

trabajos son primero y cuales son después que se tendra el backlog definitivo del proyecto.



Requerimientos

Proceso documentado 21.4{17.67%
Identificacion de los roles y responsabilidades. 23| 18.98%
Integracion de los departamentos que brindan

actividades de soporte al flujo de proceso. 32| 26.42%
Eliminacion duplicidad de tareas, reduccion del

tiempo requerido por el técnico para gestionar y

llevar al dia la plataforma de Salesforce. 26.3] 21.72%
Definicién clara de los indicadores de calidad y

desempefio del proceso y de los involucrados. 2.5] 2.06%
Optimizacion de las plataformas de Informacion

para mejorar la comunicacién. 14.2| 11.73%
Repositorio unificado de informacion 17| 1.40%

121|100.00%
Figura 45. Matriz de Priorizacion de Requisitos
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 31 Lista Priorizada de requisitos
Requerimientos Prioridad %

Integracion de los departamentos que brindan actividades de soporte al flujo de 26.4%
proceso.
Eliminacion duplicidad de tareas, reduccion del tiempo requerido por el técnico para 21.7%
gestionar y llevar al dia la plataforma de Salesforce.
Identificacion de los roles y responsabilidades. 19.0%
Proceso documentado 17.7%
Optimizacion de las plataformas de Informacion para mejorar la comunicacion. 11.7%
Definicion clara de los indicadores de calidad y desempefio del proceso y de los 2.1%
involucrados.
Repositorio unificado de informacion 1.404%

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.3.5 Backlog

Se conformo6 una primera lista de trabajo pendiente de los requerimientos expresados por

los usuarios y los requerimientos identificados del analisis de la documentacion, del proceso y

del diagnostico de la madurez del proceso, obteniendo el backlog inicial en la Tabla 32.



Tabla 32 Backlog Inicial

Requisitos prioritarios

Historias de usuario relacionadas Tabla 29 Sprint

Optimizacion de las
plataformas de Informacion

para mejorar la comunicacion.

Integracion de los
departamentos que brindan
actividades de soporte al flujo
de proceso.

Eliminacion duplicidad de
tareas, reduccion del tiempo
requerido por el técnico para

gestionar y llevar al dia la

plataforma de Salesforce.

[3] Que los formularios de solicitud a otros departamentos usen la 1
informacion que ya se aliment6 en Salesforce.

[12] Tener toda la informacion del producto a precostear desde el inicio.

[14] Que los técnicos tengan visibilidad de las fechas a colocar los pedidos al
proveedor.

[17] Conocer a que proyecto y técnico pertenecen las muestras que ingresan
desde el proveedor

[19] Que el codigo del producto nuevo a solicitar ya se encuentre en SAP, con
los precios definidos

[20] Que la fecha de ingreso de esa importacion se relacione con la OC.

[21] Conocer la informacion del nuevo producto a ingresar antes del ingreso
de la importacion.

[3] Que los formularios de solicitud a otros departamentos usen la 2
informacion que ya se aliment6 en Salesforce.

[10] Que los trabajos realizados por el laboratorio para los proyectos queden

con un estatus, con el que se pueda dar seguimiento

[12] Tener toda la informacion del producto a precostear desde el inicio.

[17] Conocer a que proyecto y técnico pertenecen las muestras que ingresan

desde el proveedor.

[21] Conocer la informacion del nuevo producto a ingresar antes del ingreso

de la importacion.

[3] Que los formularios de solicitud a otros departamentos usen la 3
informacion que ya se aliment6 en Salesforce.

[5] Recibir respuestas de los correos electronicos enviados desde Salesforce

directamente en esa plataforma.

[6] Poder registrar una nueva oportunidad en Salesforce que llegan al Outlook.

[13] Que el codigo del producto nuevo a comprar ya se encuentre en SAP.

139



Requisitos prioritarios

Historias de usuario relacionadas Tabla 29 Sprint

Repositorio unificado de
informacion

Definicion clara de los
indicadores de calidad y
desempefio del proceso y de
los involucrados.

[2] Poder consultar la informacion y detalles de proyectos anteriores, de forma 4
facilmente.

[8] Tener la informacion sobre los proyectos, relacionados a las muestras que

ingresan.

[15] Contar con la informacion del lanzamiento y avance del proyecto.

[16] Contar con la informacion de precio negociado con el proveedor

[7,11] Tener indicadores de desempefio; que sean medidos y evaluados por la 5
organizacion.

140

Fuente: Elaboracién propia
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4.5.3.6 Trazabilidad de los requisitos

Como herramienta de monitoreo y control se defini6 la matriz de trazabilidad de
requisitos Tabla 33 que debe ser usada por el lider agil y el equipo de proyecto para gestionar el
alcance definido de cada sprint registrando los atributos asociados a cada requisito, y
posteriormente actualizar el backlog como trabajos pendientes para generar los entregables, de
acuerdo con la priorizacion establecida.

Esta plantilla vincula los involucrados més importantes que son beneficiados con ese
entregable, los atributos establecidos definiran la informacion clave y criterios de éxito que
podrén ser reevaluados en la reunion de inicio de cada sprint con el duefio del producto ya que el
equipo de proyecto desde su conocimiento puede proponer una alternativa que cumpla en mejor
forma con el objetivo del requisito; ademas es una herramienta para gestionar los avances de los
entregables y cumplimiento de los requerimientos en las reuniones de cierre de cada sprint
verificando con el duefio del producto que se cumpla el objetivo; si hacen falta cambios, deben
ser asignados como un nuevo sprint o dentro del siguiente; dependiendo de los costos asociados y

la funcionalidad de estos.
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Tabla 33 Plantilla Matriz Trazabilidad de requisitos

Matriz de Trazabilidad de los requisitos

Version 1

Proyecto:

Codigo Proyecto:
Patrocinador:
Interesados:

Dueiio del Producto:
Lider Agil:

Descripcion del Proyecto
Describe brevemente el proyecto. Esta informacion puede tomarse del Acta de Constitucion de Proyecto.

No. Para que pueda Quiero Sprint Entregables Rol o usuario que Criterio de
<lograr algun <realizar alguna relacionado establecidos validara el Aceptacion
objetivo> tarea>
Consecutivo
unico para Descripcion del Caracteristica/ .
, o L Como evaluaria que
el porqué de esa Funcionalidad Con la priorizacion .
. . . . . se cumpli6 lo que
seguimiento = necesidad, en que le Utilizando puedo, de los requisitos solicita
de los beneficiaria necesito, requiero. '
entregables

Fuente: (PMI, 2017, pag. 149)
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4.5.4 Plan de Gestion del Cronograma

4.5.4.1 Metodologia de gestion

Este proyecto es planificado considerando que el proceso de gestion de ventas, es un
proceso vivo, que continuamente esta en proceso de cambio y mejora, actualizando los recursos
que utiliza y como los ejecuta; las necesidades de los usuarios pueden cambiar, por lo que es
deficil de predecir, por esta razén propongo una metodologia de planificacipon adaptativa como
lo menciona la Guia del PMBOK® en sus practicas emergentes, definiendo el plan pero;

reconociendo la posibilidad de cambios y prioridades cuando el proyecto inicie.

4.5.4.2 Modelo de programacion e iteraciones
El cronograma esta disefiado bajo el metodo de planificacion agil de iteraciones para
establecer la programacion del trabajo pendiente con las siguientes caracteristicas:

a. Se ha establecido una lista de 5 actividades que conforman el alcance total del
proyecto, cada uno define el alcance de cada iteracion.

b. Launidad de medida para la ejecucion de las iteraciones se establecio en semanas,
bajo el modelo agil; el cronograma fue definido para 3 meses, de acuerdo con el
estandar de agil. (PMI, 2017, pag. 216)

c. La distribucion de los trabajos, para la etapa de implementacion se establecio en
periodos de 2 semanas para la ejecucion de cada sprint distribuido de la siguiente
manera; 1,8 semanas para la ejecucion incluye el control y el ultimo dia 0,2
semanas para llevar a cabo la revision y retrospectiva y hacer la liberacion agil de
valor al ser un proyecto de optimizacion de plataformas y proceso, conforme se

vayan cumpliendo las tareas en cada sprint el cliente podria ver la mejora en el
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proceso de inmediato, al menos en algunos Sprints en la figura 46 se muestra un

resumen del cronograma de trabajo en la etapa de ejecucion.

Tiempo total 25 semanas
Iteraciones Sprint 1 Sprint 2 Sprint 3 Sprint 4 Sprint 5
Duracion 5sem 5sem 5sem 5 sem 5sem
Requisitos  Optimizacion de las Integracion de los Eliminacion duplicidad de  Repositorio unificado de [Definicidn clara de
de cada plataformas de Informacion departamentos que  jtareas, reduccion del tiempo informacion los indicadores de
iteracion  para mejorar la comunicacién brindan actividades de requerido por el técnico calidad y desempefio
soporte al flujo de para gestionar y llevar al dia del proceso y de los
Proceso. la plataforma de Salesforce invaliictados

Figura 46. Grafica agil de liberaciones

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.4.3 Cronograma
Se establece el cronograma con todas las etapas establecidas, a continuacion, se muestran

las tareas con las secuencias establecidas en las Figura 47Figura 48:



Id iEDT [Nombre de tarea iDuracién ‘Comieru_o Fin | mayo
| sa | 124 | 194 26/ | 35 ws | s |
1 A Proyecto 28sem.? 6/4/20 16/10/20 |
2 1 Inicio 0 sem. 6/4/20 6/4/20 6/4
3 ':l.l Analisis de los elementos para planificacion 7 sem. 6/4/20 22/5/20 ; 1
4 1.1.1 Plan de Gestidn del Alcance Proyecto 4 sem. 6/4/20 1/5/20 T 1
5 1.1.11 Definir del alcance 0,6 sem. 6/4,/20 8/4/20 | =
6 1112 Diagnostico del Modelo de Madurez  1sem 94,20 15/4/20 L A
7 1113 Listado de evidencias 1sem 16/4/20 22/4/20 hl
a8 1114 Levantamiento de la documentacion  1sem 23/4/20 29/4/20 p AR
9 1115 Plan de gestion de |a calidad DA4sem.  30/4/20 1/5/20 #—.
10 112 Plan de gestion de los involucrados 1sem af5/20 8/5/20 1—!
?1.1.2.1 Analisis de involucrados 0,4 sem. 4/5/20 5/5/20 N
‘|é l1.1.22 Recopilacion de los requisitas 0,6 sem. 6/5,/20 8/5/20 ¢-__
| 13 a3 Plan de Gestién del Cronograma 1sem 11/5/20  15/5/20 '|—|
14 1131 Estructura EDT 1sem 11/5/20 15/5/20 ‘h._
15 114 Plan de gestion de los recursos 1sem 18/5/20  22/5/20 —
16 1141 Conformacion equipo D4sem.  18/5/20 19/5/20 =
17 1142 Plan Capacitacién Agil 04sem.  20/5/20 21/5/20 =
18 E:Ll_-ﬂ._B Plan de comunicacion 0,2 sem. 22/5/20 22/5/20 ‘
19 1.2 Seleccion trabajos prioritarios 0,2 sem. 25/5/20 25/5/20 &1
20 12 Seleccion trabajos prioritarios 02sem. 25/5/20  25/5/20 '
21 121 Backlog priorizada 0,2 sem. 25/5/20 25/5/20 :'h
22 ;.l..! Desarrollo del plan Agile 1sem 27/5/20 2/6/20
26 él.ﬁ Asignacién participativa responsabilidades 1sem 3/6/20 a9/6/20
Tarea P Resumen inactivo I Tareas externas
Diwiision Tarea manual el Hito externo @
Hito L 2 solo duracién ] Fecha limite
Proyecto: Cronograma de Mejo
Fecha: 24/5/20 Resumen "1 informe de resumen manual E————  Progreso
Resurmen del proyecto 1 Resumen manual 1 Progreso manual ——
Tarea inactiva solo el comienzo C
Hito inactivo solo fin 1

Figura 47. Cronograma Propuesto del Proyecto Parte I

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.4.4 Herramienta de monitoreo y control

Para llevar a cabo la etapa de ejecucion en la fase de asignacion de responsabilidades y

desarrollo de los Sprints se propuso el uso de la herramienta Microsoft Planner con la que cuenta

la organizacion, Tabla 34 describe la funcionalidad de la aplicacion.

Tabla 34 Herramienta de Monitoreo y Control del Proyecto

EDT Etapa Descripcion Funcionalidad de la aplicaciéon
1.2 Definicion de  Permite incluir datos adjuntos y
tareas una lista de comprobacion para
. 1. Optimizacion de los campos de Salesforce al crear una oportunidad
correspondien  que cada responsable vaya
te al sprint midiendo su avance
gregar d dj
Comentarios
6}
1.2.1 Priorizacion ~ Permite establecer la prioridad de
del Backlog cada actividad
* Media
&' Urgente
! Importante
* Media Vv
Baja
1.3.1 Distribucion A través de un tablero tipo e e
del equipo de  Kanban podras organizar las
trabajo tareas en grupos y categorizarlas = orfmensiseincye P
en funcion de su estado. S e s
.‘@ Francia Madrid Gonzelez

Py
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EDT Etapa Descripcion

Funcionalidad de la aplicaciéon

1.4 Asignacion de  Permite seleccionar al personal
responsabilida  del equipo, que trabajara en la
des tarea y la comunicacion directa

1.4.1 Planificacion  La aplicacion permite ponerle
de los Sprints  fecha de vencimiento a las tareas
programadas, y de forma
participativa distribuir las tareas

1.5 Monitoreo Seguimiento del trabajo del
equipo a través de la pestafia
y
1.5.1

1.5.1.1  Seguimiento = Midiendo el avance y
y control entendiendo los cuellos de

botella, mediante el panel de
grafico de seguimiento y la vista
de programacion asi el lider
colaborativo puedes entender
cuales tareas se estan creando
rezagadas.

@ Gabriela Solis Segura

g Glendy Marisabel Rosas Salguero

mayo 2020 (N 2020

Progreso

O No iniciada

O No iniciada N4
@ En curso

@ Completada

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.5 Plan de Gestion Recursos

Para llevar a cabo este proyecto se establece que el lider 4gil debera de gestionar los
recursos humanos necesarios mediante el uso de herramientas y técnicas aplicables a la
metodologia agil como lo son:

e Equipos autoorganizados: Considerando que las personas asignadas a este proyecto
también tienen otras funciones dentro de la organizacion es importante que el equipo
defina en qué momento trabajara cada integrante y cuanto tiempo requiere para hacerlo;
esto sera definido en la reunion asignacion de responsabilidades, al inicio de cada sprint,
y serd definido en el planner.

e Esresponsabilidad del lider agil, verificar que el equipo cumple con los requerimientos
necesarios para realizar lo acordado; analizando al equipo, sus fortalezas y debilidades;
trabajando para fortalecer aquellas areas débiles del equipo, a través de la autoconfianza y
la autogestion, utilizando la inteligencia emocional y la resolucion alternativa de
conflictos en caso de ser requerido.

e Conformacion de un equipo colaborativo de diferentes areas.

4.5.5.1 Planificacion de los recursos humanos
Los proyectos con enfoques agiles y con alta variabilidad se benefician de un equipo que
maximiza el enfoque y la colaboracion; este equipo fundamenta su trabajo en los 4 pilares de la

metodologia 4gil se describen en la Figura 49.
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Pilares Agile

Compromiso con . " "
Transparencia Inspeccion Adaptacion
el resultado
Apropiacion Permite que Esto implica Aprendery
de la meta L ENIEN hacer luego
como persona facetas del comprobacio adaptarse
y como proceso sean nes haciendo
equipo para observadas oportunas de mejoras en el
hacer todo lo por cualquier cuan bien proceso
necesario persona avanzael

para lograrla proyecto
hacia sus

objetivos

Figura 49. Pilares de la metodologia Agil
Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019)

El equipo se compromete a seguir los 6 valores de la metodologia agil representados en la

Figura 50.

Desarrollo iterativo
para crear productos que satisfagan las
necesidades de los interesados
y manejar mejor los cambios
Control
Priorizacién basada empirico
en valor del proceso
Inspeccién y adaptacion
regular en funcién de los
resultados que se van
obteniendo y del propio
contexto del proyecto

Ofrece el méximo valor
de negocio, desde el

principio del proyecto
hasta su conclusién

Tiempo como restriccion
Se utiliza para manejar
eficazmente la
planificacion y ejecucion
del proyecto

Equipo auto-organizado,
Personas con un gran
sentimiento de
compromiso y
Colaboracién responsabilidad

Creacion de valor
compartido

Figura 50. Valores agiles

Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019)

4.5.5.2 Organigrama del equipo de trabajo

La estructura del equipo de trabajo se defini6 sobre la base de la metodologia agil se

representa de la siguiente manera en la Figura 51.
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Patrocinador Duefio del producto

Lider agil

Equipo

Figura 51. Estructura del equipo Agil
Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019)

4.5.5.3 Roles y Responsabilidades del equipo de trabajo

Para llevar a cabo el proyecto se definieron los roles de cada uno de los integrantes del

equipo de proyecto, a continuacion, en la tabla 4-14 se muestra un detalle del rol, su funciéon y

responsabilidades principales en el proyecto, esta metodologia define que hasta que este

conformado el equipo se realizan la asignacion participativa de responsabilidades, cada

integrante del equipo de acuerdo con sus habilidades y experiencia escoge las tareas que puede

gjecutar.
Tabla 35 Estructura y roles del equipo de Proyecto
Rol Funcion Responsabilidad
Patrocinador e Promueve, provee recursos para e Porta voz frente alta direccion
facilitar su éxito. e Autorizacién Enel cambio del
alcance y las revisiones al final de
cada sprint.
e Responsable por el resultado del
proyecto
Duefio del producto e Decide las caracteristicas y e Representa a otros usuarios o

Lider Agil (Lider de o
servicio, Facilitador
del equipo,

funciones del producto o
resultado final del proyecto
Duetio del proceso, responsable
de adaptarlo a las condiciones
particulares del proyecto y del
equipo.

interesados del proyecto.

Gestiona los obstaculos
Coordina las actividades de
planificacion, revision,
inspecciones y retrospectivas.
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Administrador de e Empoderar a los miembros del
proyectos) equipo, liderar, escuchar
Equipo e Responsables por definir como e Ejecutar las tareas asignadas en las
multidisciplinario o se ejecutara el trabajo, tareas priorizadas
Equipo agil e Deber ser un equipo de maximo

6 personas.

e Deben tener conocimiento,
aptitudes y habilidades para
generar el entregable en el
menor tiempo posible

Fuente: (Guia Practica PM4r Agile, 2019) (Guia Agil PMI, 2017)

4.5.5.4 Estimacion de los recursos

Este proyecto se definio bajo la premisa que los procesos de optimizacion recomendados
pueden ser ejecutados con las licencias, plataformas; recursos tecnoldgicos y humanos con los
que cuenta la empresa; los recursos fueron estimados analdgicamente; sin embargo, si algunas
tareas de optimizacion requieren de llevar las plataformas a un grado de especializacion o
actualizacion superior el equipo deberd realizar las estimaciones requeridas para cada sprint,
solicitar autorizacion al patrocinador, o hacer las recomendaciones necesarias.

En la Tabla 36 se muestran los costos de los recursos establecidos para la ejecucion de

este proyecto.



Tabla 36 Estimacion de los recursos del Proyecto
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EDT Nombre de tarea Recurso Recurso Humano Recurso Recurso economico
Tiempo Tecnolégico
1 Proyecto 28 sem
1.1 Analisis de los elementos 7 sem. $1 902,01
planificacion
1.1.1 Plan de Gestion del Alcance 4 sem. 1 lider agil®® Equipo de $1 600,00
Proyecto computo
1.1.2 Plan de gestion de los 1 sem 1 lider agil Equipo de $128,00
involucrados computo
1.1.2.1 Analisis de involucrados 0,4 sem.
1.1.2.2 Recopilacion de los requisitos 0,6 sem. 1 lider agil Equipo de $128,00
1 persona de TI? computo. $5.00
4 técnicos de Ventas?! Plataformag de uso  $16,00
2 personas de de la organizacion  $6 26
logistica? Forms
1 directivo? $18,75
1.1.3 Plan de Gestion del Cronograma 1 sem 1 lider agil Equipo de $320,00
t
1.13.1 Estructura EDT 1 sem computo
1.1.4 Plan de gestion de los recursos 1 sem 1 lider agil Equipo de $320,00
1.1.4.1 Conformacion equipo 0,4 sem. computo $128,00
19 Salario diario $64

20 Salario diario $80
2! Salario diario $64
22 Salario diario $50
2 Salario diario $300
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EDT Nombre de tarea Recurso Recurso Humano Recurso Recurso econémico
i Tiempo Tecnologico
1.1.4.2 Plan Capacitacion Agil 0,4 sem. $128,00
1.14.3 Plan de comunicacion 0,2 sem. 364,00
1.2 Seleccion trabajos prioritarios 0,2 sem. 1 lider agil Equipo de $64,00
1.2.1 Backlog priorizado 0,2 sem. computo
1.3 Desarrollo del plan agil 1 sem 1 lider agil Equipo de $320,00
1.3.1 Estructura del plan 0,4 sem. computo
1.3.1.1 Elaborar formato Scrumban 0,6 sem.
1.4 Asignacion responsabilidades 1 sem 3 personas del equipo  Equipo de $154,00
TI ) to.
1.4 Asignacion participativa 0,8 sem. computo $90,00
?espoplsablhd.ades o Plataforma
1.4.1 Planificacion Sprints 0,2 sem. 1 lider agil planner $64,00
1.5 Ejecucion 5 Sprints 10 sem.? 1 lider agil, Equipo de $1 640,00
computo
1.5.1 Sprint 1 1,8 sem. 3 personas del equipo $240,00
TI Plataforma
., . N planner
1.5.1.1 Revision y retrospectiva 0,2 sem. 1 dueio del Producto $24,00
Total $4 720,01

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.5.5 Adquisicion de los recursos

Este PFG excluy6 el plan de adquisiciones, por contar con un tiempo limitado para su
desarrollo; sin embargo, después del analisis del entorno y del proceso, el proyecto fue
planificado para utilizar al maximo los recursos humanos y tecnologicos con los que ya cuenta la
organizacion que son suficientes para llevar a cabo las actividades de mejora y las tareas de
optimizacién del proceso.

Si en el proceso de inicio de cada sprint se identifica que es necesario un recurso que no
esta contemplado y debe ser adquirido, el costo de mismo debe ser aprobado por el patrocinador,

y serd comprado bajo el procedimiento de adquisiciones estandar de la organizacion.

4.5.5.6 Monitoreo y control de los recursos

El control de los recursos se llevara a cabo conforme se van ejecutando los Sprints
definidos con una periodicidad de 2 semanas cada uno mediante la pizarra de gestion de MS
Planner realizando la asignacion de las responsabilidades. Es responsabilidad del lider agil
asegurar que el recurso humano esta trabajando de acuerdo con lo planteado y ser facilitador en
caso de presentarse inconvenientes.

El lider 4gil debe analizar el desarrollo de las competencias de los integrantes del equipo,
entender si existe alguna necesidad no identificada antes de iniciar y establecer las herramientas
de gestion para el fortalecimiento del equipo.

Bajo el contexto mundial de pandemia, el proyecto se debe desarrollar gestionando al
equipo de proyecto de forma virtual; por tanto, el monitoreo y control deberan realizarse
utilizando todas las herramientas de comunicacion electronica disponible.

Se debe utilizar como herramienta de seguimiento la plantilla de lecciones aprendidas propuesta

en la Tabla 26 para documentar cualquier situacion presentada al llevar a cabo los Sprints.
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En caso de requerir cambios especificos en los recursos tanto humanos como tecnolédgicos el
lider 4gil deberd utilizar la plantilla de gestion de cambios en la Tabla 24 al cierre de cada sprint
debera ser analizado con el duefio de producto y el patrocinador para establecer el estatus del

cambio y como afectard las lineas base.

4.5.6 Plan de Gestion de las Comunicaciones

El entorno de este proyecto requiere de una comunicacion sencilla y fluida, que sea
transparente para todos los miembros del equipo y que contribuya a la construccion de ideas,
mejoras y aprendizaje para el equipo.

Se establecieron los métodos de comunicacién para cada interesado y los activos de los
procesos de la organizacion que se estiman disponibles para llevar a cabo esta actividad.

El proceso de gestion de la comunicacion se realiza a cabo peridodicamente a lo largo de
todo el proyecto, por medio de una matriz de comunicacion que establece lo relativo al proceso

de comunicacion, y la manera de gestionarla, los detalles se muestran en la tabla 37.



Tabla 37 Matriz de Gestion y Control de la Comunicacion
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EDT Etapa del Frecuencia Responsable Propésito Tipo de Involucrados
Proyecto comunicacion
1 Proyecto 1 vez Lider Agil Comunicar el proyecto y Reunién Direccién de
definir las expectativas y presencial Negocios y
elaborar, elaborar el acta Presentacion Gerencia
1.1.1 Plan de Gestion 2 veces Lider Agil Revisar el plan de Reunion Direccion de
del Alcance trabajo y los objetivos virtual Negocios y
Proyecto especificos del proyecto Gerencia
1.1.2.2  Recopilacion de 9 encuestas Lider Agil Analisis de los OPAs, y Encuestas Técnicos de
los requisitos 9 entrevistas EEFs, mediante ventas,
Entender el proceso y Forms. Departamento
los requisitos de los Entrevistas de Ti, I,’er. sonal
involucrados. con de Logistica
involucrados
1.1.4.1  Conformacién 1 vez Lider Agil Establecer el equipo de Formacién del Patrocinador,
equipo trabajo equipo en Duefio de
Teams Producto, Lider
Reunioén de agil y equipo
presentacion
1.1.42 Plan 2 veces Lider Agil Capacitar al equipo de Sesiones de Duefio de
Capacitacion desarrollo del proyecto capacitacion 1 Producto, Lider
Agil en la metodologia agil y hora cada uno agil y equipo

el uso de
planner
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EDT  Etapa del Frecuencia  Responsable  Propdsito Tipo de Involucrados
Proyecto comunicacion
1.2 Seleccion 1 vez Lider Agil Establecer la prioridad Reunion Lider agil,
trabajos de las actividades de virtual por Patrocinador,
prioritarios mejora Teams Duetio de
producto
1.2.1 Backlog 1 vez Lider Agil Presentar al equipo el Reunion Duefio de
priorizado Backlog priorizado virtual por Producto, Lider
Teams agil y equipo
1.3.1.1 Elaborar formato 1 vez Lider Agil Presentar al equipo la Reunién Duefio de
Scrumban estructura del plan y el Virtual por Producto, Lider
proceso de ejecucion Teams agil y equipo
1.4 Asignacion Al inicio de Lider Agil Establecer las tareas que Reunion Lider agil y
participativa cada sprint le corresponden a cada virtual por equipo
responsabilidade persona del quipo Teams,
s mediante la
actualizacion
del planner
1.4.1 Planificacion 1 vez para Lider Agil Establecer las tareas que Reunion Lider agil y
Sprints cada sprint le corresponden a cada virtual por equipo
persona del quipo Teams,
mediante la
actualizacion
del planner
1.5.1 Ejecucion Sprints 4 veces en Lider Agil Revisar el avance de las Seguimiento Lider agil y
1.8 semanas tareas programadas para reuniones equipo
el sprint rapidas
durante el

sprint
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EDT  Etapa del Frecuencia  Responsable  Propdsito Tipo de Involucrados
Proyecto comunicacion
1.5.1.1 Revisidony 1 vez al Lider Agil Revisar el resultado del Reunion de Dueiio de
retrospectiva finalizar entregable, levantar revision y Producto, Lider
cada sprint oportunidades de mejora retrospectiva agil y equipo
y repositorio de datos
Comunicaciéon 1 vezal final ~ Duefo del Presentar a los Reunién, y Involucrados
del entregable d cada sprint  producto y involucrados las mejoras presentacion del proceso,
lider agil. realizadas al proceso y del nuevo duefio del
enviar manual version flujo producto y
actualizada. lider Agil.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.7 Plan de Gestion de la Calidad

Este plan establece los parametros basicos para gestionar la calidad, en la etapa de
ejecucion, monitoreo, control y cierre; el objetivo de definir este proyecto bajo la metodologia
agil, fue tener espacios de verificacion mas frecuentes para asegurar la satisfaccion del cliente;
previniendo que se cometan errores, o al menos identificarlos y resolverlos en el momento que se
presenten en el sprint.

El primer paso para reducir los errores o desperdicios es la priorizacion de los requisitos;
definiendo las actividades que se realizan primero utilizando como regla de priorizacion de
aquellas que generen mayor valor y requieran menos recursos primero y asi sucesivamente.

El equipo deber llevar a cabo cada sprint del proyecto bajo iteraciones, basado en el ciclo
de planificar-hacer-verificar-actuar, y asi se establecio en la estructura del Planner que se
propuso al igual que la metodologia.

El aseguramiento de la calidad debe ser realizado por cada integrante del equipo antes de
entregar su tarea como completada, mediante una revision con el lider agil a la lista de inspeccion

del Planner establecida al inicio, confirmando que todos los requerimientos se cumplen.

4.5.7.1 Indicadores de calidad del proyecto
Este proyecto se baso en la optimizacion y mejora de un proceso, la dimension de la
calidad se establece de acuerdo con los indicadores presentados en la jError! No se encuentra el

origen de la referencia..



Tabla 38 Dimension de la calidad del proyecto
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Indicador Descripcion Como medirlo Cuando Responsable
Satisfaccion del ~ Cumplimiento de ~ Cumplimiento Enla Duefio del
cliente los del objetivo de la  reunion de producto
requerimientos matriz de revision y
especificados en historias de retrospectiva
las historias de usuario
usuario.
Calidad de los Calidad externa El entregable es Enla Equipo de
entregables Calidad interna funcional, es ejecucion de  proyecto
utilizado, mejora  cada sprint.
el rendimiento.
Puede ser
optimizado en el
futuro.
No hay retrasos en Se cumple conlas Con la Enla Lider agil
la ejecucion de los fechas estimadas ~ herramienta de ejecucion de
Sprints para la entrega seguimiento del cada sprint.
Planner
Aumento del nivel El proyecto se Al cierre del Al cierre del Duefio del
de madurez del fundamentaen el  proyecto se debe  proyecto. producto, lider
proceso diagnostico correr agily
PEMM de nuevamente el patrocinador.
Madurez del diagnostico, el
proceso mismo debe

mostrar mejoras
en las areas
débiles, como
parte del proceso
de mejora
continua.

Fuente: Elaboracion Propia.

4.5.7.2 Indicadores de calidad del producto

Para medir el desempefio del proceso de gestion de ventas, se establecio ciertos

indicadores que serviran de guia, para verificar si las propuestas de optimizacion y

automatizacion han resultado en mejoras en el desempefio y productividad del equipo.
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Los indicadores deben cumplir los siguientes requisitos tal como hace referencia (Castro,
2014) en su blog de negocios:
1. Ser relevantes para el éxito de la empresa (Que respalden el logro de los objetivos de la
organizacion y sus socios comerciales)
2. Basados en el concepto SMART (Especifico, Medible, Lograble, Relevante, Limite de
Tiempo)
3. Funcionar en la definicion de estandares para los técnicos de ventas y parametros que
cumplir.
Se establecid como propuesta varios indicadores del proceso descritos en la Tabla 39 para
ser incluidos dentro del proceso de gestion de ventas.

Tabla 39 Indicadores de medicion de Proceso de Ventas

Tipo Descripcion del Periodicidad Valor de medicion Plataforma
indicador de toma de
datos
Indicadores de  Volumen de ventas Mensual % de aporte del total SAP
Resultados de la venta

Variacion contra el
mes anterior

Cantidad de clientes Trimestral Unitario SAP
% de Variacion vrs
trimestre anterior

Ingreso de nuevos Anual Unitario Salesforce
prospectos
Crecimiento de Margen Anual % Variacion vrs SAP
bruto de la cartera de periodo anterior
clientes
Indicadores de Nuevas Oportunidades Mensual Unitario Salesforce
Gestion Actividades registradas Mensual Unitario Salesforce

en Salesforce, por tipo

(Reunidn, llamada,

tarea)

Cantidad de Proyectos Semestre Unitario Salesforce
abiertos



Tipo Descripcion del Periodicidad Valor de mediciéon Plataforma

indicador de toma de
datos

Efectividad de Semestre % Salesforce
conversion a cierre-
ganado
Conversion entre etapas Mensual % Salesforce
del proceso de ventas
Tipo de cierre-perdido Semestre % Salesforce
Solicitudes de muestra Mensual Unitario Sharepoint
al laboratorio
Solicitudes de Mensual Unitario Sharepoint

Aplicacion laboratorio

Fuente: (Castro, 2014)

4.5.7.3 Registro de problemas
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En la reunion de retrospectiva se debe llevar a cabo un andlisis de causa raiz en caso de

que se haya identificado algin problema, de forma que se puedan analizar los incidentes y si son

necesarios ajustes para el siguiente sprint; todo lo identificado debe quedar registrado en la

matriz de lecciones aprendidas.

De no cumplir con la satisfaccion del cliente, el proyecto puede ampliar la cantidad de

Sprints requeridos; y analizar con el duefio del producto la matriz de priorizacion de requisitos.
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5. Conclusiones

El objetivo fundamental de este PFG fue elaborar un plan de gestion bajo la metodologia
agil; aportando una serie de mejoras de optimizacion, mediante el anélisis y diagnostico del
proceso de ventas.

Asi pues, El PEMM de Hammer fue la herramienta de diagndstico que mas se adecuo a la
estructura de la organizacion y al desarrollo de este PFG; ya que fue de facil uso y entendimiento
por los colaboradores que fungieron como evaluadores del proceso; queda como una herramienta
de evaluacion que puede ser utilizada a futuro para realizar auditorias internas, el material es
gratuito; no requirié de un equipo experto para llevarla a cabo, sino tener conocimiento del
proceso y los facilitadores.; los resultados no se establecen en rangos absolutos de puntaje a cada
aspecto del proceso, sino mas bien un analisis holistico de las fortalezas de aquellos que han sido
mas trabajados por la organizacion y pone la lupa sobre los que no han sido tan desarrollados,
con el fin de guiar a la organizacion en poner foco sobre las debilidades.

En el proceso de investigacion y analisis uno de los principales hallazgos es que la
organizacion no cuenta con documentacion sobre el proceso, por lo que fue dificil realizar la
descomposicion del mismo; para lograrlo fue necesario ir mas profundo en las entrevistas con el
personal con el fin de comprender los detalles del proceso, los roles y responsabilidades que
tienen los involucrados para esto fue necesario realizar el levantamiento de informacion como la
EDT del proceso y la Matriz RACI para facilitar el analisis; que quedaron como insumos para
fortalecer la documentacién del proceso y pueden ser incorporados como activos de los procesos
de la organizacion.

El proceso de gestion de ventas se encuentra en un nivel P-1 de madurez en la escala de

Hammer; se pueden mencionar como resultado del diagnostico hallazgos importantes en dos vias
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las fortalezas del proceso que son sus ejecutores; los cuales estan altamente comprometidos con
el proceso y creen en el mismo, sus plataformas tecnoldgicas, son las mas modernas y soportan el
proceso como se realiza actualmente; asi mismo se identificaron aspectos que deben fortalecerse
y que son realmente importantes, como lo fueron aspectos de optimizacion de las plataformas de
TI, no hay una clara definicion de roles y responsabilidades de los ejecutores del proceso; la
comunicacion no tiene una linea y canales claros por lo que se dificulta realizar las tareas con
eficiencia, el responsable primario no gestiona adecuadamente los recursos en especial la gestion
de los recursos humanos, no se cuenta con indicadores ni del proceso ni de la gestion de los
facilitadores, y por ende no existen métodos de valorizacion de los esfuerzos, logros o excelencia
de los ejecutores de manera individual; no se cuenta con planes de capacitacion para el desarrollo
de las competencias individuales ni grupal.

Como resultado del analisis exhaustivo del proceso se generé un documento que incluye
los diagramas principales del procesos y subprocesos de la gestion de la venta, se entrega como
una primera version del manual de procedimiento que incluye identificacion de los roles y
responsabilidades en cada actividad; este levantamiento de la documentacion es importante para
sentar las bases de la cultura de la documentacion y bajo un lenguaje de entendimiento mundial
como lo es el BPMN.

El ultimo objetivo de este PFG fue disenar un plan de gestion de proyecto es sus etapas de
inicio y planificacion que fuese adecuado a la organizacion y a sus herramientas tecnoldgicas
utilizando metodologias estandarizadas en gestion de proyectos, buscando la optimizacion en
todo momento, sin generar exhaustiva documentacion, pero a la vez entregar herramientas para

documentar lo mas importante es aqui donde la metodologia agil fungié como eje fundamental,
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para establecer la plataforma para llevar a cabo en una segunda fase las mejoras propuestas como
el alcance del proyecto.

Finalmente se espera que este plan de gestion sirva a futuro para que la organizacion
realice sus proyectos bajo la metodologia agil, y permita a las personas que participen del equipo
fortalecer sus conocimientos en metodologias agiles y puedan aplicar lo aprendido, en nuevos

proyectos.
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6. Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia de Ventas utilizar como herramienta de evaluacion para la
mejora continua el PEMM de Hammer, tanto en la verificacion del cierre del proyecto propuesto
hasta lograr un nivel P-2 completo o mayor; para lograrlo es importante llevar a cabo las
acciones de mejora recomendadas como resultado del anélisis del proceso.

Se recomienda a la Direccion de la organizacion realizar el analisis de la empresa que
también propone el autor Michael Hammer para evaluar los aspectos organizacionales; ya que
estos influyen directamente en como se gestiona la gobernanza de la organizacion, la cultura de
procesos y mejora continua y como se gestionan los recursos humanos que son el recurso mas
importante.

Se recomienda a la Direccion de la organizacion establecer un profesional de recursos
humanos que se enfoque en fortalecer aspectos relacionados a la cultura de evaluacion,
capacitacion y mejora del recurso humano, definiendo claramente las responsabilidades y los
alcances de cada puesto, evaluando las fortalezas y debilidades de cada uno y asi mismo
establecer los principales indicadores de desempefio como medio para generar un reconocimiento
al esfuerzo y a la excelencia.

Se recomienda a la Direccion de la organizacion, establecer un plan de capacitacion para
sus colaboradores basado en las herramientas de gestion de TI, CRM y comunicacién que
utilizan actualmente, ya que queda en evidencia que el conocimiento de las plataformas por parte
del personal es empirico por lo que la curva de aprendizaje de estas plataformas sin una guia es
lenta afectando directamente el retorno de la inversion previsto en términos de optimizacioén y

productividad.
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A la Gerencia de ventas se recomienda para llevar a cabo el proyecto realizar los planes
de costos, adquisiciones y riesgos, ya que fueron excluidos de este PFG por la restriccion en el
tiempo; estos planes estan asociados directamente a las priorizaciones de actividades antes de la
fase de ejecucion y considerando el alcance planteado.

Se recomienda la gerencia de ventas establecer como lider agil del proyecto planteado a
alguien que conozca a profundidad los conceptos en administracion de proyectos y metodologias

agiles, de modo que el equipo pueda sea guiado y gestionado de forma pertinente.
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8. ANEXOS
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8.2 Anexo 2: ACTA DEL PFG

Acta del Proyecto

Fecha Nombre del Proyecto

9 de noviembre del 2019 Desarrollo de un plan de gestion de proyecto para la integracion de
todos los departamentos en el proceso de ventas bajo el enfoque de
agil.

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Grupos de Procesos: De Inicio y El proyecto sera desarrollado en la industria de alimentos,
Planificacion especificamente en el sector comercial, relacionado a esta

industria.
Areas de Conocimiento: Se

incluyen las areas de: Alcance,
cronograma,recursos,
interesados,calidad e integracion

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto
25 Enero del 2020 29 de Junio del 2020
Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Establecer un plan de gestion de proyecto para la integracion de todos los departamentos en el proceso
de gestion de la venta bajo un enfoque de agil.

Objetivos especificos

1. Caracterizar los modelos de diagnostico de madurez de proceso disponibles en la literatura para
determinar mediante un analisis comparativo el modelo que mejor se adecue al proceso de
gestion de ventas y la organizacion.

2. Identificar los principales componentes del proceso requeridos para evaluar en el modelo de
diagnostico mediante herramientas de analisis de datos.

3. Determinar el nivel de madurez del proceso de ventas mediante la ejecucion del diagnostico,
para utilizar como punto de partida para medir el avance y la mejora continua que lleve el
proceso a un nivel de madurez superior.

4. Realizar el modelado del proceso actual para identificar aquellas actividades cuello de botella
o improductivas, para establecer las actividades prioritarias para optimizar el proceso e
integrar a los departamentos que brindan soporte.

5. Elaborar los planes de gestion requeridos para llevar a cabo los procesos de ejecucion,
monitoreo, control y cierre en una fase posterior mediante el uso de la metodologia agil.

Justificacion o proposito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

La organizacién cuenta con amplia experiencia en el desarrollo de productos nuevos para sus clientes a
través de la oferta de materias primas de alta calidad, el fin primordial de la compaiiia es realizar la
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venta de nuevos ingredientes y que los mismos cumplan la funcidn para la que fueron recomendados de
forma exitosa.

La compaiia ha tenido un crecimiento acelerado, que ha precedido a la realizacion de las operaciones
complementarias al proceso de ventas sin un plan de gestion documentado, mostrando debilidades en el
proceso de ejecucion y control de las tareas interdepartamentales para la gestion de la venta; ademas no
se cuenta con una definicidn clara del proceso y cdmo deben interactuar los técnicos de ventas con los
demas involucrados, debido a la falta de conocimiento de los roles y responsabilidades.

la mayoria de los procesos que deberian estar integrados al sistema se realizan a través de diferentes
plataformas, requiriendo de tiempo de los técnicos de ventas para alimentar cada una de ellas,
generando duplicidad de actividades en sus funciones cotidianas.

El plan de gestién propuesto busca ser una guia que oriente la gestion de la venta a traves de las
mejores practicas de la administracion de proyectos de forma que brinde un disefio del proceso integral
y comprensivo, abarcando a todos los departamentos que intervienen en la ejecucion del proceso de
venta como involucrados del proceso bajo un enfoque agil, potencializando el uso de las plataformas
tecnologicas actuales y las herramientas de comunicacidn con las que cuenta la organizacion;
conduciendo el modelo de la venta atraves de las areas de conocimiento de la gestion de proyectos las
cuales pueden ser aplicables para la ejecucion adecuada del proceso, aumentando el porcentaje de
productividad y con la posibilidad de autoevaluarse para la mejora continua.

Al llevar a cabo la evaluacion de la madurez del proceso de ventas se podré definir con un contexto
claro, los requerimientos en cambios del proceso y planes de gestion adecuados para llevar a cabo la
implementacion en una fase posterior.

Dentro de los beneficios esperados por la compaiiia, al establecer este plan de gestion y posteriormente
su implementacion, se pueden enlistar:

1. Contar con las herramientas necesarias para que el proceso de gestion de la venta pase a un
nivel superior de madurez.

2. Mejorar el proceso de comunicacion de los requerimientos de los proyectos por parte de los

diferentes departamentos involucrados.

Establecer un proceso estandarizado para las fases finales del proceso de la venta.

4. Gestionar en forma exitosa los proyectos, esto implica todos los requerimientos técnicos y
logisticos para entregar el producto en tiempo y forma al cliente, lo que traera una mejora
significativa en la eficiencia de los procesos que impactara posteriormente en forma oportuna
el cumplimiento de las necesidades de los clientes y el cumplimiento de los acuerdos con los
socios comerciales.

5. Mejorar el ambiente organizacional de la compafiia y generar espacios de trabajo en equipo
colaborativos y de alta eficiencia

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto

98]

1. Documento de diagnostico del procesos actual.
2. Matriz de involucrados de todo el proceso.
3. Manual de proceso con diagramas
4. Planes de gestion de proyecto requeridos para ejecutar posteriormente la implementacion del
proceso propuesto.
Supuestos

1. Lacompaiia es el patrocinador del proyecto y facilitara la informacion y el tiempo requerido
para realizarlo

2. El tiempo establecido de tres meses es adecuado para desarrollar el documento del PFG.

3. Se cuenta con los recursos presupuestarios para desarrollar el presente plan de proyecto.
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4. Los riesgos de elaborar el plan de proyecto son manejables e inferiores a los beneficios que
tendra su posterior ejecucion.

5. La compaiiia permitira la participacion de los colaboradores que sean necesarios para definir
las historias de usuario y los procedimientos a establecer.

Restricciones

1. El plan de proyecto comprende la elaboracion de un plan de gestion de proyectos y como
organizar su implementacion, no esta considerada la ejecucion.

2. Se cuenta s6lo con tres meses para desarrollar el plan de proyecto, por lo que cualquier
desviacion podria modificar su fecha de entrega, o el alcance del proyecto.

3. Los gastos que se generen para la elaboracion del proyecto deben de estar dentro del techo
presupuestario y no exceder el mismo.

4. El contenido del plan de gestioén incluyendo los procesos y las areas de conocimiento deben
ajustarse a la realidad y el entorno de la organizacion, con el fin de cumplir con las expectativas
de la organizacioén, y contribuir a mejorar la cultura organizacional.

5. El licenciamiento de Salesforce que tiene la organizacion actualmente es profesional, esto

puede representar una limitante si se requiere el uso de esta herramienta tecnoldgica como base
para la documentacion.

Identificacion de riesgos

1.

Si la organizacion no facilita la informacion requerida para ejecutar el proyecto, puede afectar
la realizacion el mismo, afectando el alcance y poniendo en riesgo el cumplimiento de los
objetivos.

Si el plan de gestion es poco amigable para su lectura y comprension, podria presentarse
problemas al momento de la ejecucion del proyecto, poniendo en riesgo el éxito de la
implementacion posterior.

Si no tiene consenso de todos los gerentes funcionales sobre el proceso y la metodologia a
establecer en el plan de gestion; podrian poner en riesgo la ejecucion del plan ya que no
estarian comprometidos con los beneficios del proyecto.

Si no se comunica adecuadamente a la gerencia el alcance del proyecto y los requerimientos de
este, pueden presentarse retrasos en la elaboracion del plan al no contar con los recursos
establecidos en tiempo y forma, afectando el cronograma del proyecto, y poniendo en riesgo el
éxito del proyecto.

Si no se consideran los activos de los procesos de la organizacion al momento de elaborar el
plan de gestion, puede presentarse ambigiiedades o restricciones al momento de la ejecucion,
poniendo en riesgo el alcance del proyecto.

Presupuesto

Detalle el presupuesto requerido para su proyecto (PFG).

Honorarios profesionales $2250
Impresiones y reproducciones del documento $200
Costo capacitaciones necesarias para el plan de proyecto $700
Adquisicion de Software $1000
Imprevistos 450

USS$ 4600




Principales Hitos y Fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final
Entregable 1PFG(Charter, EDT, | 4 Nov 2019 10 de Nov 2019
Bibliografia)
Entregable 2 PFG (Introduccion, | 11 de Nov 2019 17 de Nov 2019
Cronograma)
Entregable 3 PFG (Marco teorico) 18 de Nov 2019 24 de Nov 2019

Entregable 4  PFG (Marco | 25 de Nov 2019 01 de Dic2019
Metodologico)
Entregable 5 PFG(Integracion del | 2 de Dic 2019 8 de Dic 2019

Documento y Charter Firmado)

Informe de Evidencias

3 de Feb 2020

16 de Feb 2020

Flujograma Disefiado

17 de Feb 2020

29 de Feb 2020
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Plan de Gestion y Plantillas 01 de Mar 2020 31 de Mar 2020

Plan de capacitacidn y correcciones 01 de Mar 2020 01 de Abr 2020

30 de Abr 2020

Aprobacion del PFG

Informacion historica relevante

La compafia donde se ejecutard el PFG es una empresa de venta y distribucién de materia
prima en la industria alimentaria, con una filosofia de apoyo a los clientes, a través del apoyo
técnico y desarrollo de productos o prototipos utilizando los ingredientes que se venden,
proponiendo alternativas innovadoras para la industria.

Es representante de casas fabricantes de materia prima reconocidas a nivel mundial, por lo que
ofrece a los clientes ingredientes con altos estandares de calidad y respaldados por las normas
mas importantes de la industria.

La propuesta de negocio es a traves de técnicos de venta, utilizando un perfil hibrido en su
personal de ventas técnicas. El perfil es de un ingeniero de alimentos, pero con alto
conocimiento en ventas; de esta forma maximiza sus recursos y da un trato mas personalizado a
sus clientes.

La compaiia se encuentra en el mercado desde hace 25 afios, y tiene empresas instaladas en
todos los paises de la region, desde Panama hasta Mexico.

Tiene una estructura matricial fuerte, compuesto por un CEO, directivos, gerentes de ventas y
gerentes funcionales.

Cuenta con laboratorios de aplicaciones y desarrollo en varios de los paises, utiliza sistemas de
integracion y manejo de datos como SAP, Salesforce, Office 365, Sharepoint.

La organizacion ha dado los primeros pasos estableciendo una plataforma de administracion de
la informacion mas relevante de los proyectos por medio de Salesforce, pero requiere de una
metodologia mas integral, involucrando a otros departamentos que dan apoyo al desarrollo del
proyecto, hacia dentro de la organizacion.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)
Involucrados Directos:

De la organizacion:

Directora de nuevos negocios regionales,

Gerente Ventas

Gerentes funcionales (Logistica, Calidad, Almacenamiento, Abastecimiento)
Técnicos de ventas
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e Departamento de TI
De la Universidad:

e Profesor Seminario de Graduacion
e Profesor Tutor
e Lectores de Tesis
e Asesores externos

Involucrados Indirectos:

e Proveedores
Asistencia académica de la universidad
Director del Proyecto: Firma:

Ana Gabriela Solis Segura
Autorizado por: Firma:

José Fabio Mufioz

Fuente: Elaboracion Propia



8.3 Anexo 3: EDT

(1 Projecto Final de Graduacién)

I 1.1 Seminario . l 1.2 Tutorias de Desarrollo l ' 1.3 Lectores ' I 1.4 Tutoria de Ajuste I I 1.5 Defensa '
1.1.1 Charter y EDT

1.1.2 Introduccion y Cronograma)

L

1.1.3 Correcciones 1 Marco Teén'co)

Lo L

.1.4 Correciones 2 y Marco Metodolégico)

L

1.1.5 Resumen Ejecutivo y Bibliogréﬁa)

1.1.6 Integracion

1.1.7 Acta Firmada

1.1.8 WBS Element

Figura 52. EDT Seminario Graduacion

Fuente: Elaboracion Propia

1.2 Tutorias de Desarrollo

i

| |

[1.2_1 Asigracién de Tu'r.m) El.l_z Desarrallo PFE)

1.2.1.1 Comunicacion 6.1.2,1 Ajustes requeridos al Anteproyecto 55)

1.2.2.2 Avances

I

Figura 53. Tutoria de Desarrollo

Fuente: Elaboracion Propia
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1.2.2.2 Avances
—(1.2,2.2‘1 Avance 1 Objetive 1, 2]

_[1 .2.2,2.1.1 Analisis de modelos de madurez y Madel DJ

_{1 .2.2.2.1,2 Analisis de involucrados v diagramacion de proceso acluaIJ

4(1.2.2.2.2Avance 2 Objetivos 3 ¥ -!]
4[1_2.1_2.2.1. Dlagnostico de Madurez]

_[1_2.1_ 2.2.2 Disefio del cicle de vida propuesto y diagramacidn propuesta)

4(1.2.2.2.2.3 Planes de Ge.ﬁén)

Figura 54. Avances 1y 2

Fuente: Elaboracion Propia

.—E.E.E.E.B Avance 3 Objetivo 5]

3

[1.2.2.2.3.1 Plan de Integracion Simulacion del Proceso prupuestn]

[1.2.2,2,3.2 Plan de capacitacion v cumunicaciﬂnJ

_(1.2.2.2,4 Correciones finales propuestas por el tl.rtl:rr]

4[1.2.2.2.5 Aprobacion dai TutﬂrJ

Figura 55. Avance 3

Fuente: Elaboracion Propia
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1 Projecto Final de Graduacién

| | ] | |

1.1 Seminario ' [1.2 Tutorias de Desarrollo) (1.3 Lectores) [1.4 Tutoria de Ajuste] 1.5 Defensa '

1.3.1 Solicitud de Asignacién

1.3.2 Asignacién

1

1.3.3 Comunicacién de Asiqnacién)

1.3.4 Envio de PFG a lectores

1.3.5 Trabajo de Lectura

l 1.3.5.1 Lector 1 . l 1.3.5.2 Lector 2 l
1.3.5.1.1 Revision del PFG 1.3.5.2.1 Revisién del PFG

- ]

(143.5.1.2 Envio de Informe de Lectur:] (1.3.5.2.2 Envio de Informe de Lectura]

L

Figura 56. EDT Lectores de PFG

Fuente: Elaboracion Propia

[1 Projecto Final de Graduacién]

l 1.1 Seminario . I 1.2 Tutorias de Desarrollo . l 1.3 Lectores | 1.4 Tutoria de Ajuste ' l 1.5 Defensa .

(1.4.1 Informe de Revision y correccion de Iectores]

I —

(1.4.2 Informe 2 de Revision de Lectores]

—

(1.4.3 Segunda Revision de Lectores]

www.whstool.com

Figura 57. EDT Tutoria de Ajuste

Fuente: Elaboracion Propia
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(1 Projecto Final de Graduacién]

T

l 1.1 Seminario ' I 1.2 Tutorias de Desarrollo ' 1.3 Lectores . l 1.4 Tutoria de Ajuste l I 1.5 Defensa '
_(1.5.1 Aprobacion de Lectores]

_(1.5.2 Calificacion del tribunal examinador)

Www.whstool.com

Figura 58. EDT Defensa de PFG

Fuente: Elaboracion Propia



8.4 Anexo 4: Cronograma del PFG

DIAGRAMA DE GANTT

noviembre 2019

diciembre 2019

EDT ~ Nombre de tarea » Duracio|» Comienzo + Fin 10727 11/3 11/10 11/17 11/24 12/1 12/8 12/15 12/22
11 4 PFG 175 dias? 4/11/19 6/7/20
211 Inicio Odias  4/11/19 4/11/19 o 11/4
311.2 4 Seminario Graduacién 27 dias? 4/11/19 10/12/19 T
411.2.1 Charter y EDT 5dias 4/11/19 8/11/19
5/1.2.2 Introducciéon y Cronograma 5 dias 11/11/19 15/11/19 __i—\
61.2.3 Correccion 1y Marco Teorico 5dias 18/11/19 22/11/19 im
7|11.2.4 Correccion 2 y Marco Metodologico 5 dias 25/11/19 29/11/19 ‘
8(1.2.5 Resumen Ejecutivo y Bibliografia 5dias 2/12/19 6/12/19 -ﬁ
9/1.2.6 Integracion 1dia? 9/12/19 9/12/19 i]
101.2.7 Acta Firmada 1dia? 10/12/19 10/12/19 i\
111.3 Aprobacion 5G 0 dias 11/12/19 11/12/19 "12111
121.4 4 Tutoria de Desarrollo 57 dias  3/2/20 22/4/20
131.4.1 4 Asignacién de Tutor 3 dias 3/2/20 5/2/20

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 59. Gantt Seminario Graduacion
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20 feb 20 mar ‘20 abr '20

EDT ~ Nombre de tarea w» Duracioi v Comienzo ~ Fin i 12 19 26 2 = 16 23 1 8 15 22 29 5 12 19 2
1|1 4PFG 175 dias? 4/11/19 6/7/20
1.1 Inicio 0 dias 4/11/19 4/11/19
3/1.2  Seminario Graduacién 27 dias? 4/11/19 10/12/19
111.3 Aprobacion SG Odias 11/12/19 11/12/19
121.4 4 Tutoria de Desarrollo 57 dias  3/2/20 22/4/20 I T
131.4.1 4 Asignacién de Tutor 3 dias 3/2/20 5/2/20 I
141.4.1.1 Comunicacion 3 dias 3/2/20 5/2/20
E 151.4.2 4 Desarrollo de PFG 54 dias  6/2/20 22/4/20 I 1
é 161.4.2.1 Ajustes Requeridos al Proyecto SG 5 dias 6/2/20 12/2/20 H
B 171.4.2.2 4 Avances 49 dias  13/2/20 22/4/20 r ]
§ 181.4.2.2.1 Avance 1 Diagnostico 6 dias 13/2/20 20/2/20 H
% 191.4.2.2.2 Avance 2 Flujogramas actuales y nuev 6 dias 21/2/20 28/2/20 s -
g 201.4.2.2.3 Avance 3 Indice de contenido del mar 6 dias 2/3/20 9/3/20 1 h
211.4.2.2.4 Avance 4 Procedimientos 6 dias 10/3/20 17/3/20 B H
221.4.2.2.5 Avance 5 Plantillas de soporte 6 dias 18/3/20 25/3/20 B h
231.4.2.2.6 Avance 6 Checklist de 6 dias 26/3/20 2/4/20 B
requerimientos de Software \‘
241.4.2.2.7 Avance 7 Plan de Capacitacién 6 dias 3/4/20 10/4/20 i n
251.4.2.2.8 Avance 8 Ejercicio de Simulacion 6 dias 13/4/20 20/4/20 1 H
261.4.2.2.9 Aprobacién de Tutor 1dia 21/4/20 21/4/20 fﬁ
271.4.2.2.10 PFG Listo para Lectura 0 dias 22/4/20 22/4/20 ."Allzr
Figura 60. Gantt Tutoria de Desarrollo
Fuente: Elaboracion Propia
abril 2020 mayo 2020
EDT ~+ | Nombre de tarea + | Duracioi~ Comienzo ~ Fin 28|31 | 3 | 6|9 [12|15|18)21 24|27 |30 3 |6 | %|12]|15|18 |21 |24 |27
141.4 I Tutoria de Desarrollo 57 dias  3/2/20 22/4/20 1
281.5 4 Lectores 17 dias 22/4/20 14/5/20 r I
e S o s Sifil T l
301.5.2 Asignacion 2 dias 24/4/20 27/4/20 l
311.5.3 Comunicacion de Asignacion 1dia 28/4/20 28/4/20 l
321.5.4 Envio de PFG a lectores 1 dia 29/4/20 29/4/20
331.5.5 4Trabajo de Lectura 11 dias 30/4/20 14/5/20 %
5341.5.5.1 o i i Saf= /50
é 8515511 Revision del PFG 10dias  30/4/20 13/5/20 l
8 361.5.5.1.2 Envio de Informe de Lectura 1dia 14/5/20 14/5/20 |
% 371.5.5.2 4 Lector 2 11 dias 30/4/20 14/5/20 1
g 315521 Revisién del PFG lodies 30/4/20 3520 | e—
g 391.5.5.2.2 Envio de Informe de Lectura 1dia 14/5/20 14/5/20 -
401.6 » Tutoria de Ajuste 30dias 15/5/20 25/6/20 r

Figura 61. Gantt Seccion de Lectura de PFG
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Fuente: Elaboracion Propia

120 junio 2020 julic 2020
EDT + | Nombre de tarea ~+ |Duraciél + Comienzo ~ Fin 6 | 9| 12|15 (18 |21 (24|27 |20 2| 5 | 8 || 14|37 |20 |23 26|28 | 2 |5 |8

24 15 . Lectores 17 dias  22/4/20 14/5/20 —

401.6 4 Tutoria de Ajuste 30 dias 15/5/20 25/6/20 r |

- i e —— e R £ SaI5Ton l

421.6.2 PFG Corregido y enviado nhuevamente a 10dias  29/5/20 11/6/20

lectores 1

431.6.3 Segunda Revisidon de Lectores 10 dias 12/6/20 25/6/20 2

441.7 PFG Listo para Defender O dias 26/6/20 26/6/20 o 6/26
E 451.8 4 Defensa 6 dias 26/6/20 3/7/20 I 1
% 461.8.1 Aprobacion de Lectores 5 dias 26/6/20 2/7/20 l
W 471.8.2 Calificacion del tribunal examinador 1 dia 3/7/20 3/7/20 5
< 4319 Fin Odias  6/7/20 6/7/20 > 7/6
=
2
(=)

Figura 62. Gantt Tutoria de Ajuste y Defensa

Fuente: Elaboracion Propia
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8.5 Anexo 5 Manual de Proceso de Ventas y Diagramas

Este documento se anexa como documento al final del PFG debido a que es un

documento separado que quedara como insumo para la organizacion.



