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1. CAPITULO A: ENTORNO INSTITUCIONAL
1.1. Introduccion General
La empresa para la cual se dirige este caso de negocio es una cadena de supermercado, la

cual se dedica a la compra y venta de productos de consumo masivo.

Su historia empieza en Ecuador y en su puerto principal, Guayaquil, un 29 de noviembre

de 1960, en una ciudad caracterizada por la calidez de su gente y el trabajo.

Lleva méas de 60 afios sirviendo a la sociedad ecuatoriana y posee en operacion 230 tiendas
ubicadas en 88 ciudades principales de las 22 provincias del territorio ecuatoriano, con una

cobertura del 92%.
1.1.1. Hitos Institucionales

La empresa de retail empieza sus operaciones el 29 de noviembre de 1960 con la
inauguracion y apertura del primer gran Almacén en la ciudad de Guayaquil. Luego de un afio de
operaciones, en homenaje a la fundacién de Quito el 06 de diciembre de 1961, abren el primer
local en la ciudad capital. Con mucho entusiasmo el 13 de julio de 1969 se abre las puertas de un

nuevo local en el tradicional Mercado Central de Guayaquil.

Empieza la expansion a nivel nacional para el afio 1993 la organizacion estaba presente en 9
ciudades del pais. En el mes de septiembre de 1993 se inicia el cambio de isla al esquema de

autoservicio.

Para el afio 2002 mejoraron su infraestructura tecnolégica migrando de caja registradora o

PC’s como puntos de ventas a aplicar tecnologia IBM SuperMarket Application (SMA)?; en ese

! SuperMarket Application (SMA)



mismo afio, como parte de la innovacion financiera, se implementa el primer sistema ERP

financiero contable con el objetivo de simplificar todo los procesos operativos y financieros.

En el afio 2004 se planted mejorar el servicio a los proveedores utilizando la tecnologia al

servicio del proveedor logrando implementar el sistema de gestion de pedidos a través de la web.

La empresa en el afio 2005 llega al Oriente Ecuatoriano inaugurando la sucursal del Puyo;
en ese mismo 2005, con el objetivo de dar soporte al crecimiento de la compafiia y permitir su
proyeccion al futuro, el 18 de octubre entra en operacion el Centro Nacional de Distribucion

(CND).

En el afio 2006 se crea la pagina web oficial de la compafiia con la opcion de

comercializacion de pedidos locales y de emigrantes en Espafia, USA e Italia.

El 7 de agosto del 2008 se apertura el local numero 100 ubicada en la ciudad de Guayaquil.

En el afio 2012 se incursiona en el negocio de las plazas comerciales inaugurando el primer
“strip mall” un complejo que ademas de contar con un supermercado integran 0Otros negocios que

complementan y satisfacen las necesidades de los consumidores.

Se inaugura el nuevo Centro Nacional de Distribucion (CND) de clase mundial en el afio

2019.

Para el afio 2018 buscando ser lideres e ir a la vanguardia de la tecnologia se innova en el
modelo de caja implementando las primeras cajas de autopagos siendo la primera empresa de
retail en el Ecuador en brindar al cliente una nueva experiencia de compra en donde el cliente

marca sus productos y elige el medio de pago que prefiera.



Para el afio 2020 se entrega ayuda en alimentos a méas de 250.000 personas con el programa
“Unidos alimentamos mas personas”, programa que luego fue ganador del premio Super Héroes

del desarrollo.
1.1.2. Contexto nacional

La empresa de retail es una cadena de tiendas que ofrece productos alimenticios de consumo
cotidiano y hogarefio. Su especializacion es brindar a todos sus clientes ofertas innovadoras con

cobertura a nivel nacional

La disposicion (layout) de tienda tienen mas de 700 m? de area de venta, y ofrece el surtido

mas completo de 7.000 a 8.000 referencias y actualmente es el de mayor cobertura nacional.

Formato venta a domicilio el cual facilita la compra de productos para los clientes con solo

una llamada, obteniendo los productos que necesitan desde la comodidad de su hogar.

“Compras online” es un producto que atiende las compras de sus clientes sin salir de casa,

tan solo con un clic puede comprar lo que desea en tecnologia y hogar.

Desde los inicios siempre se ha confiado en la produccion local, debido a ello afio a afio se
incrementa el nimero de pequefios y medianos proveedores ecuatorianos logrando que sus
productos tengan la oportunidad y posibilidad de llegar a todo el pais a través de las perchas de la

empresa de retail.
1.1.3. Contexto internacional

El grupo empresarial tiene presencia en otros paises de la comunidad andina como son los
paises de Uruguay y Argentina manteniendo el compromiso y orientacion al cliente, generando

el fortalecimiento en la organizacion con un enfoque de crecimiento internacional.



1.1.4.Gobierno corporativo
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Figura 1 Gobierno corporativo
Fuente: empresa de retail

1.2. Filosofia institucional

La empresa de retail nace con la mision de estar cerca de las familias ecuatorianas,
acompafiando a todo el pais con una oferta de productos y servicios variadas y de calidad a
precios accesibles. Generando oportunidades de empleo dignas para cada vez mas personas,

promoviendo el desarrollo sostenible local e impulsando las economias regionales.

1.2.1. Misién

e Generar bienestar en los hogares ecuatorianos.



e Promover el crecimiento profesional de nuestros colaboradores.
e Generar nuevas plazas de trabajo.

e Incrementar afio a afio el valor de nuestra compafiia.
1.2.2. Vision

Seguir afianzandonos como la mayor empresa de retail con mayor cobertura geografica en
el Ecuador, con la oferta més variada para los consumidores, poseedora de un eficiente plan de
negocio y cuya principal satisfaccion es llevar beneficios econdmicos, sociales y ambientales a

todo el pais.
1.2.3. Valores

Los valores corporativos que la empresa ha definido para guiar en todo momento sus

acciones son:

e Honestidad.

e Ftica.

e Orientacion al cliente.

e Actitud de servicio.

e Cumplimiento de las leyes.
e Desarrollo de la gente.

e Calidez y Sencillez.

e Conocimiento.

e Trabajo en equipo.



1.3. Modelo de negocio
1.3.1. Segmento de mercado

El segmento de mercado al cual esta dirigida esta empresa es al publico en general
enfocado en compra al por menor de productos de consumo basicos con un particular enfoque en

los sectores més vulnerables de la poblacion.
1.3.2. Propuesta de valor

La propuesta de valor de la organizacion es el consumo hogarefio y personal, especializada
en ofertas innovadoras en un mismo lugar, ademas de ofrecer accesibilidad a los hogares razon
por lo que existen alrededor de 230 locales distribuidos en 88 ciudades de las 23 provincias con
fin de poner al alcance productos tanto de primera necesidad por eso su propuesta de valor
indica; “Calidad Variedad y Economia”. Sin dejar a un lado la calidez de nuestro personal para
recibir dia a dia a mas de 200.000 clientes generando una experiencia de compra Unica en el

territorio nacional.
1.3.3. Relacion con clientes

Cerca de 220.000 consumidores visitan diariamente los almacenes. Detras de cada una de
las tiendas existe una familia que ha convertido a esta empresa en parte vital de su existencia,

por ello buscamos atenderlos de la mejor manera posible.

El primer contacto con el cliente es mediante una atencion personal para entregarle la
propuesta de valor; calidad, variedad y economia, que ha caracterizado a la empresa de retail por

60 afios, manteniendo un enfoque particular para servir a los sectores mas vulnerables de la



poblacion. Las actuales tecnologias de comunicacion permiten generar y mejorar el acercamiento

ahora virtual a través de nuestros portales web, redes sociales y comunicados via email.

La organizacién brinda periodicamente ofertas, descuentos, sorteos y concursos para los

clientes.

Se ha invertido en un programa de fidelizacién de clientes en donde se ofrece al cliente

multiples beneficios al comprar fortaleciendo al cliente fidelizado.

1.3.4. Canales de servicios

Los canales de atencion con los que dispone la organizacion para brindar una atencion de

calidad a su distinguida clientes son:

Puntos de venta Tradicional: Cada local cuenta con una atencion personalizada de un
cajero con el cliente, el cual lo espera en las lineas de cajas para recibir sus productos,
enfundarlos adecuadamente y dar a conocer los diversos beneficios que el cliente puede gozar en

el momento de realizar su pago.

(Auto servicio): Un nuevo estilo que dispone la organizacion para que nuestra clientela
realiza sus compras, la solucion de Autopago le brinda al cliente un mecanismo en donde el
cliente completa su propia transaccion marcando sus productos y eligiendo su forma de pago
ideal sin necesidad de una asistencia tradicional con personal permitiendo al cliente obtener una

experiencia de auto atencion diferente a las cajas tradicionales

Pago Express (Compras por celular): Es una herramienta para pagos virtuales de las
compras a través de una App, la aplicacion permite al cliente marcar sus productos mientras

recorre la tienda, la herramienta cuenta con geolocalizacion para identificar automaticamente el



local donde se encuentra el cliente de manera que puede acceder a los beneficios que tiene el
local en el instante de la compra asi mismo esta herramienta le permite finalizar su compra con

sus tarjetas de empresariales, crédito/ debito preferida.

Venta a Domicilio (1800 / WhatsApp / App): La organizacién cuenta con el servicio de
venta a domicilio para lo cual la empresa tiene habilitado el servicio de Ilamadas al niUmero
telefonico 1800, asi como cada sucursal pone a disposicion un nimero de celular para recibir
pedidos a través de la aplicacion Whatsapp y por Gltimo la empresa cuenta con una aplicacion
app para realizar los pedidos a domicilio la cual brinda al cliente las seguridades

correspondientes para que el cliente realice el pago a través de la app.

Pickup: El servicio consiste en convertir nuestras tiendas como punto de recogida de las
compras. Estas compras son realizadas y pagadas a traves de la App previamente y son retiradas

por el cliente en las ubicaciones pickup del local.

Ecommerce: EI E-commerce o comercio electronico, brinda al cliente la facilidad de poder

comprar los productos mediante nuestra pagina web.

Su principal ventaja es que el cliente puede efectuar su compra las 24 horas del dia a través

de la pagina web, ademas de darle al cliente la opcidn de seleccionar entre multiples formas de

pago.

Para la organizacidn la comunicacion directa con los clientes es una meta relevante. Por
ello, la organizacién cuenta con diferentes canales publicos para receptar sus mensajes y
sugerencia:
e Péagina Web.

e Redes sociales.



e Correo electronico.
e Buzbn de sugerencia.

e Lineas telefénicas.

1.3.5. Actividades claves

Para el cumplimiento de sus objetivos la empresa tiene las siguientes actividades claves:

Compra Mercaderia: Esta actividad desarrolla una relacion mutuamente benéfica entre
proveedor y comprador. Para la organizacion es muy importante que exista una buena relacion
de forma que exista siempre una colaboracion de ambas partes para llegar a los mejores acuerdos

que generen satisfaccion al cliente.

Estas actividades son importantes desde la seleccidn de un proveedor pasando por el disefio
y analisis del producto o servicio que se brinda al consumidor, hasta llegar a acuerdos mutuos

para el abastecimiento en los centros de distribucion.

Ventas: Las ventas al por menor de los productos de consumo masivo el cual representa el
mayor porcentaje de sus ingresos. Con el crecimiento de los formatos de tienda, la organizacion
mantiene el negocio de las plazas comerciales dando facilidades para el alquiler de otros

negocios que generen el crecimiento a la plaza comercial.

Esta actividad clave dio origen a ver formas innovadoras de crecimiento dando oportunidad
a las ventas Ecommerce la cual es una de las actividades principales de la organizacién en la
actualidad, aqui intervienen todos los procesos necesarios para una gestion de venta en linea
desde el producto que se va a presentar en el Ecommerce hasta los analisis de satisfaccion del

cliente en todo el proceso de la compra.
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Marketing: Dentro de esta actividad se encuentran todas las acciones que se realizan con
el fin de atraer més clientes y generar ingresos a la organizacion como generacién de publicidad,
promociones, captacion de clientes, investigacion de mercado, comunicacion de politicas de

precio y términos de promociones.

Dentro de Marketing también se integran todas las actividades de responsabilidad y

compromiso social en la cual la organizacién estd muy comprometida a efectuar.

Logistica Recepcidon y Almacenamiento: Relacionada con las actividades de recepcion y
almacenamiento de todos los productos, entre ellos las compras de mercaderia, compra de

enseres para la gestion administrativa de la organizacion.

Logistica Distribucion: En esta actividad clave tenemos todos los procesos de la logistica

de distribucion de Ecommerce y distribucion a los locales.

Distribucion Locales: Esta actividad orientada directamente con la distribucion del
producto hacia los locales a nivel regional y nacional asegurando el stock adecuado en cada

sucursal logrando asi cumplir con los objetivos de servicio hacia nuestros clientes.

Distribucion Clientes Ecommerce: Esta actividad es clave para una adecuada distribucién
del producto al consumidor final asegurando que los productos se entreguen en tiempo, formay
calidad cumpliendo con los objetivos de servicio hacia el cliente tanto en entregas directas como

en tipo de entregas Dropshipping.
1.3.6. Recursos claves

Para la organizacion es importante estar innovando con las nuevas tendencias tecnolégicas.
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Infraestructura informética: Equipos informaticos, Puntos de venta, equipos comunicacion,
enlaces nivel nacién local-oficina.

Los colaboradores son el recurso mas importante de la empresa, sin la contribucion de cada
uno de ellos seria muy dificil llegar a los hogares del territorio nacional.

Inventario de productos: Contar con un stock de inventario adecuado el cual permite
abastecer a cada local a nivel nacional.

Infraestructuras fisicas de locales y Centro de Distribucién Nacional y Regional las cuales
cuentan con instalaciones y tecnologia que ayuda y garantiza tener procesos agiles y rapido para
cumplir con los objetivos de servicio al cliente.

1.3.7. Alianzas claves

La empresa de retail fomenta una relacion transparente y justa con todos los proveedores.
Desde sus inicios ha confiado y confia en la produccion local, por eso afio a afio se incrementa el
numero de pequefios y medianos proveedores ecuatorianos que tienen la posibilidad de llegar a
todo el pais a través de nuestras perchas siendo pieza clave para el crecimiento de la compafiia y

de la sociedad.

Para la organizacion es importante el crecimiento de la sociedad por ende mantiene y
fortalece las alianzas con: (i) fabricantes y proveedores para la generacion de acuerdos
comerciales e industriales, (ii) transportistas para el proceso de distribucion y logistica, (iii)
socios tecnoldgicos para el desarrollo de plataformas de e-commerce y, (iv) gobierno para
obtener beneficios en los gravdmenes de las actividades econémicas; alianzas que, marcan

diferencia con sus precios competitivos.



1.3.8. Estructura de costo
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Con el fin de transparentar todos los saldos y gastos que demanda la compafiia se muestran

los siguientes costos:

Costos

Costos de venta

Descuento y bonificaciones en compras

Gastos

Sueldo y salarios

Servicio de vigilancia y logistica

Jubilacién Patronal

Desahucio

Remuneracion del directorio

Participacion trabajadores

Arriendos

Publicidad

Servicios Basicos

Mantenimiento y reparaciones

Impuestos y contribuciones

Suministro de oficina

Gasto de viajes y movilizacion

Honorarios en general

Materiales de empaque

Gastos financieros

Seguros

Donaciones

Tabla 1 Estructura de Costo
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1.3.9. Estructura de ingresos

Los ingresos de la organizacion se detallan en tabla 2, en el cual se muestran las dos
actividades de ingresos de la empresa, que representan: (i) la venta de mercaderia de la empresa

en todos sus formatos de tienda y, (ii) los ingresos por arriendo de locales, cajeros, farmacias y

otros negocios.

Ingresos

Ventas

Facturas Retorno

Arriendos y concesiones

Tabla 2 Estructura de Ingresos




1.3.10. Canvas del negocio
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1.4. Estrategia Institucional
1.4.1. Estrategia general
Los clientes son parte importante de la organizacion, no se desprecia al cliente pobre ni se

piensa o decide que colocar una tienda en un sector de bajo recursos es hacerle un favor.

Se ha definido las siguientes estrategias:

e Satisfacer las necesidades basicas del consumidor con un servicio sencillo y de
respeto llegando con nuestros locales a zonas donde otros locales no llegan.

e Asumir costos como parte de la inversion, ofreciendo en nuestros locales servicios
de internet llegando ser primeros en llegar con servicio de internet en ciertas zonas.

e Generar estimacion al cliente siempre buscando generar alianzas y ofrecer diversos
planes de ahorro para nuestro consumidor ofreciendo descuentos, bonificaciones,

sorteos.

1.4.2. Pilares estratégicos
e Crecimiento continuo de mercado.
¢ Innovacion tecnoldgica de acuerdo con las tendencias internacionales.
e Crecimiento financiero continuo.
e Mejores empleadores.
e Mejores servicios a los clientes.

e Mejores amigos del planeta

1.4.3. Objetivos estratégicos

Financieras
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e Incrementar en un 8% el margen de rentabilidad bruta en ventas, hasta diciembre
del 2028.

e Incrementar el volumen de ventas en un 10% hasta diciembre del 2028.

e Reducir los gastos en un 6% hasta diciembre del 2028.

e Reducir la merma en un 20% hasta diciembre del 2028.
Mercado / Cliente

e Incrementar en un 15% el namero de clientes fidelizados hasta diciembre del 2028.

e Incrementar el consumo de productos de mayor margen (Marcas Propias) en al
menos un 10% hasta diciembre del 2028.

e Inaugurar 30 nuevas tiendas en sectores de alta densidad poblacional hasta

diciembre del 2028.
Procesos Internos

e Mejorar las exhibiciones de las gondolas y perchas hasta obtener una mejora en la
rentabilidad de al menos 4%

e Optimizar los procesos de construccion y remodelacion de las sucursales,
disminuyendo los tiempos de ejecucion de los proyectos en apertura al menos un
20%

e Mejorar el proceso de captacion de clientes en las tiendas y aplicaciones.

e Reducir las horas extras del personal en al menos un 20 % optimizando procesos
operativos de cierre.

e Optimizar los procesos de la toma de inventario reduciendo la merma por hurto y

botados en al menos un 20%



Experiencia y Aprendizaje

Capacitaciones en servicios al cliente para atraer cliente.

e Personal capacitado para el buen manejo de los procesos operativos de cierre de

locales.
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e Personal capacitado para el buen manejo de los procesos de toma de inventario de
los locales.
e Capacitaciones en gestion de proyectos y buenas practicas en construccion y

remodelacion de locales comerciales.

Mapa estratégico
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1.4.4. Cuadro de mando integral
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Perspectiva Obijetivos estratégicos Indicadores Factor de éxito
OEZ1: Incrementar en un 8% el margen de rentabilidad bruta | (Margen de rentabilidad bruta acumulado afio actual / % >= 8%
- en ventas, hasta diciembre del 2023 Margen rentabilidad bruta acumulado afio anterior) - 1
© OEZ2: Incrementar el volumen de ventas en un 10% hasta (Venta acumulada afio actual/ Venta acumulada afio % >=10%
S diciembre del 2023 anterior) — 1
§ OE3: Reducir los gastos en un 6% hasta diciembre del 2023 | (Gastos acumulado afio actual / Gastos acumulado afio % >= 6%
T anterior) — 1
OE4: Reducir la merma en un 15% hasta diciembre del 2023 | (Merma acumulada afio actual / Merma acumulado afio % >=20%
anterior) - 1
g OES5: Incrementar en un 15% el nimero de clientes (Total de clientes / Total de clientes nuevos) - 1 % >=15%
k) fidelizados hasta diciembre del 2023
(@) OES®6: Incrementar el consumo de clientes en los productos (Consumo de productos de mayor margen afio actual % >=10%
P de mayor margen (Marcas Propias) en al menos un 10% / Consumo de productos de mayor margen afio anterior) -
3 hasta diciembre del 2023 1
&5 OE7: Inaugurar 30 nuevas tiendas en sectores de alta Numero de tiendas hasta diciembre 2022 #>=30
= densidad poblacional hasta diciembre del 2023.
OES8: Mejorar las exhibiciones en gondolas y perchas hasta | (Margen de rentabilidad bruta afio actual / Margen de % >= 6%
obtener una mejora en la rentabilidad de al menos 6% rentabilidad bruta afio anterior) — 1
. OE9: Mejorar los procesos de construccién y remodelacion | (Tiempo promedio invertido en construccion de un local | % >=20%
2 de las sucursales, disminuyendo tiempos de ejecucion en las | afio actual / Tiempo promedio invertido en construccion
;T_», aperturas al menos un 20% de un local afio anterior) -1
= OE10: Mejorar el proceso de captacion de clientes en las (Cantidad de clientes captados afio actual / Cantidad de %>=
§ tiendas y aplicaciones. clientes captados afio anterior) -1
§ OE11: Reducir las horas extras del personal en al menos un | (Cantidad horas extras afio actual / Cantidad horas extras | % >=20%
= 20 % optimizando procesos operativos de cierre. afio anterior) — 1
OE12: Optimizar los procesos de la toma de inventario (Merma acumulada afio actual / Merma acumulada afio % >=20%
reduciendo la merma por hurto y botados en al menos un anterior) — 1
20%
OE13: Capacitaciones para personal de servicio al cliente NUmero de colaboradores de Servicio al Cliente % >80 %
> o para atraer nuevos clientes. capacitados /
.g < NUmero total de colaboradores de Servicio al Cliente
kS OE14: Personal capacitado para el buen manejo de los NUmero de empleados operativos y de mando medio % >80 %
= Ea procesos operativos de cierre de locales. capacitados /
< 2— NUmero total de empleados operativos y de mando medio
= OEL15: Personal capacitado para el buen manejo de los NUmero de empleados operativos capacitados / % >80 %

procesos de toma de inventario de los locales.

NUmero total de empleados operativos.
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Perspectiva

Obijetivos estratégicos

Indicadores

Factor de éxito

OE16: Capacitaciones en gestion de proyectos y buenas Colaboradores area técnica capacitados / Total

practicas en construccion y remodelacion de locales

comerciales

colaboradores area técnica

% >80 %

Tabla 3 Cuadro de mando integral



1.5. Arquitectura Empresarial

1.5.1. Cadena de valor

Procesos Estratégicos

Gestion estratégica del negocio

Gestion Inmobiliaria

Agregadores de Valor

Gestion Gestion Gestion Operacion Soporte
Productos y Logistica Comercial y Tienda Posventa
Proveedores Marketing

Procesos de Apoyo

Gestion de Control Interno
Gestion del Sistema de calidad
Adgquisicion de bienes y servicios

Gestidn de capital humano

Gestidn financiera y administrativa
Gestidn de instalaciones y mantenimiento
Gestidn de tecnologia de la informacion

Gestion legal

Responsabilidad social y corporativa

Figura 4 Cadena de Valor
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1.5.2. Matriz de Arquitectura Empresarial

El proceso de negocio seleccionado “Gestion Marketing” esta conformado por 16 procesos

contenidos en 5 grupos.

/ Gestion de Marketing \

Gestion Gestion Gestion
Comunicacioén y Consumidor y Fidelizacion
campanas tendencias Clientes

Gestion Trade Gestion Nuevos
Marketing negocios

k Marcas Propias ) /

Figura 5 Proceso Negocio Gestion Marketing

Gestion Comunicacion y campanas digitales

Estrategias de avisos publicitario y comunicacién (canal YouTube, radio, tv, prensa
y vallas).

e Estrategias de perifoneo y volanteo.

e Estrategias de comunicacion y campafias en medios digitales.

e Creaciones de Disefios graficos de producto e imagenes de publicidad.

e Cuidado de Imagen de los locales hacia el cliente.

Gestion Consumidor y tendencias

e Investigacion de Mercado (Competencia, Tendencias, Niveles Socio econé6micos).
e Evaluacion de zonas de los consumidores.

e Gestion del Servicio al cliente.
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Gestion Fidelizacion Clientes

Segmentacion de clientes

Captacion y Fidelizacion de Cliente

Proceso de Maduracién y generacién de Compras de clientes
Retencion de Clientes.

Recuperacion de clientes.

Gestion Trade Marketing Marcas Propias

Creacion y Difusion de campanas BTL marcas propias.

Ejecucion eventos de lanzamiento

Gestion Nuevos negocios

Negociaciones promociones para fidelizacion con proveedores.

Negociaciones de venta de informacion a proveedores (Analiticas).

Considerando esta agrupacion y los tipos de recursos que estan clasificados como
Personas, Tecnologia, Informacion, Regulaciones e Infraestructura, se elabora la
matriz de arquitectura empresarial “MAE”.

Luego del analisis de cada uno de los procesos, se lograron identificar 18 brechas en
los 5 grupos de procesos. A continuacion, se muestra una tabla del nimero de

brechas por procesos.



Tabla 4 Matriz Arquitectura Empresarial
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Proceso | Gestion Comunicacion y Gestion Consumidor y | Gestion Fidelizacion Gestion Trade Marketing | Gestion Nuevos
R campanas digitales tendencias. Clientes Marcas Propias negocios.
ecursos
Personas - 1 asistente marketing - 1 jefe consumoy - 1 asistente marketing - 1 jefe marcas propias - 1 jefe Nuevos Negocios
- 1 asistente comunicacion tendencia - 1 jefe de fidelizacion - 1 asistente marketing - 2 asistentes nuevos
- 2 asistentes de medios ATL. | - 1 asistente marketing | - 3 asistentes - 1 asistente de marcas negocios
- 2 asistentes de Medios - 3 asistentes fidelizacion propias
digitales. consumidor y - 1 asistente servicio - 1 asistente actividades
- 1 jefe BTL — Produccion. tendencia. cliente (locales) promocional
- 3 asistentes Produccion - 1 disefiador grafico
- 4 disefiadores grafico - 1 disefiador empaques
Tecnologia - Computadoras - Computadora. - Computadora. - Computadora. - Computadora.
- Red - Red. - Red. - Red. - Red.
- Impresoras - Impresora. - Impresora - Impresora. - Impresora.
- Equipos de radio y - Equipos de video y
comunicacion. fotografia.
- Equipos de video y
fotografia.
Informacion - Ranking de audiencia de - Reportes de - Detalle de ventas y - Detalle de ventas marcas | - Informacion venta
publicidades. tendencias de clientes. propias. proveedores.

- Reportes de impactos de
marca en redes sociales.
- Detalle de productos.

consumidores.

- Informacion de quejas
y sugerencias.

- Detalle de productos.

- Reportes de tendencias
de consumidores.

- Detalle de proveedores.
- Detalle de productos.

Regulaciones

- Ley de propiedad intelectual.
- Acceso restringido para
publicidades.

- Ley del consumidor

- Ley de Seguridad
Datos.

- Ley del consumidor.

Contratos con clientes.

- Contratos con
proveedores.

- Acceso restringido para
publicidades.

- Contratos con
proveedores.

Infraestructura

- Area disponible para puestos
de trabajo.

- Area disponible para
almacenamiento.

- Area disponible para
puestos de trabajo.

- 1 stand en cada local.
- Area disponible para
puestos de trabajo.

- Area disponible para

puestos de trabajo.

- Area disponible para
puestos de trabajo.

Elaborado por el autor




1.5.3. Organigrama institucional

Auditoria General

Junta de Accionistas

Directorio

v

Gerente General

Asistencia de Gerencia

Secretaria de Gerencia

Prevencion de Pérdida
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Director de Compras Director de Operaciones

Gerente de Compras
Alimentos y Bebidas

== Gerente Regional de
Operaciones

Gerente de Compras

Gerente de Técnica
Perecedero

Gerente de Compras Gerente de
Cuidado Personal Mantenimiento

Gerente de Compras
Textil y Hogar

e d Gerente de Mercaderia y
Ventas

g Director Administrativo -

Financiero

Gerente Financiero

Gerente de Tl

Gerente de Proyectos
Especiales

Jefe de Seguridad
Industrial

Director de Recursos
Humanos

Jefe de Desarrollo
Humano

Jefe de Némina

Jefe de Trabajo Social

Jefe de Asesoria Legal

Jefe de Comunicacion

Figura 6 Organigrama Institucional

Director de Logistica

Gerente de Bodega - GYE

Gerente de Bodega - UIO

Director de Marketing

Jefe de Marketing

Jefe de Producto

Jefe de Estudios de
Mercado
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1.5.4. Sistemas de informacion

Supermarket IBM es el sistema de punto de venta con el que cuenta la organizacion el
cual le brinda a la compafiia la seguridad para manejar un gran nimero de transacciones
realizadas por el consumidor.

Correo electrénico ZIMBRA: La organizacion implemento desde el 2012 la suite de
servicio Zimbra la cual es la plataforma de mensajeria que permite a toda la organizacion enviar
y recibir correo electrénico, agendar citas y reuniones, crear contactos, organizar tareas y
compartir documentos y archivos.

La herramienta permite acceder al correo y trabajar con otros miembros de la organizacion
y con terceros directamente desde cualquier navegador web con total libertad y comodidad.

Esta herramienta ademas permite sincronizar toda la informacion del correo a los
dispositivos moviles Android, iPhone, Windows Mobile, BlackBerry.

Idempiere (Sistema Locales): El sistema permite efectuar la gestion comercial de los
precios, costos, stocks de los productos asi también dentro de este ERP se controla todo los
relacionado con los ingresos y egresos que cada local tiene en la operacion diaria.

Oracle Financial: Este Sistema maneja toda la contabilidad de la organizacion, este
sistema tiene vinculados diversos modulos en el cual se maneja los activos fijos, cuentas x pagar,
cuentas x cobrar, facturacion servicios que se dan fuera de los puntos de ventas y tiene la
integracién para la contabilizacion de la informacidn registradas en el Sistema Idempiere que
manejan los locales a nivel nacional.

Actualmente la organizacién se encuentra trabajando en un proyecto de implementacion de

la suite de Oracle el cual tiene diversos mddulos de los cuales para el primer semestre del afio
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2022 tentativamente se integraran para uso de las actividades diarias, las cuales son las
siguientes:

Oracle Retail Sales Audit (ReSA): Proporciona las herramientas para evaluar la
informacion de las ventas efectuadas en el punto de venta y los datos de los pedidos de los
clientes para garantizar la precision y la integridad de la informacion exportada a los sistemas
posteriores utilizados en los procesos de optimizacién, informes financieros y andlisis.

Retail Merchandising System (RMS): Ejecuta actividades de comercializacion bésicas,
incluida la gestion de productos, el reabastecimiento de inventario, las compras, la gestion de
proveedores y el seguimiento financiero.

1.5.5. Infraestructura Tecnologica

La Empresa de Retail entre sus activos tecnoldgicos tiene un centro integrado de computo
que responde a las necesidades de integracion y auditoria de las actividades administrativas,
contables, comerciales, financieras, tributarias y de operacion, enlazada con las comunicaciones

entre el cliente interno y externo.



2. CAPITULO B: CASO DE NEGOCIO

2.1. Resumen Ejecutivo

2.1.1. Definicion del problema / oportunidad

Actualmente en la organizacion la participacion de venta del cliente fidelizado es del
54.75% siendo un resultado alentador para el crecimiento de la empresa; actualmente la
organizacién no cuenta con un sistema de gestion que integre todos los datos de los clientes
fidelizados en los diferentes sistemas que tiene la empresa.

Esto origina que la organizacion presente el siguiente listado de problemas:

e Que el area de marketing, comercial y financiera demore en realizar una planeacion
de estrategias de crecimiento debido que no cuenta con los datos requeridos en
tiempo y forma de acuerdo con sus requerimientos de proyeccion.

e No contar con una segmentacion de cliente por comportamiento, sector de compra,
dias de compra, entre otros datos relevantes para una proyeccion de mercado de
acuerdo con el crecimiento planificado por la organizacion.

e Insatisfaccion de los clientes fidelizados al no conocer promociones, ofertas,
actividades que la empresa les otorga en base a su comportamiento de compra.

e Pérdida de clientes fidelizado al no operar con un seguimiento de sus compras y/o
necesidades.

e Base de datos limitada con la informacion personalizada de los clientes en base a su
comportamiento de compra.

e Carecer de un sistema que permita organizar los datos que se tiene de los clientes

fidelizados.
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El CRM se presenta como una estrategia de negocio que se centra en el cliente, disefiada
para optimizar los ingresos y tener un mayor y mejor conocimiento del cliente. Esta solucion
permitira crear y mejorar la relacion con el cliente desde la captacion y durante todo el ciclo de
fidelizacion, logrando un seguimiento detallado de las necesidades del cliente al momento de
efectuar sus compras.

Permite a la empresa ofrecer al cliente un servicio personalizado, en tiempo real,
optimizando el canal de comunicacion al momento de dar a conocer su portafolio de opciones de
compra; propuestas como son:

e Nuevos Productos y Servicios.

e Promociones.

e Productos destacados.

e Servicios Postventa.

e Corresponsalia Bancaria

2.1.2. Analisis de brechas

En la siguiente tabla se presenta el analisis de brechas, la cual es una herramienta que
permite comparar a la empresa en su situacion actual, respecto a uno 0 mas puntos de referencia

seleccionado.



Tabla 5 Analisis de brechas
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Objetivo

COD Descripcion Necesidad Beneficio Alternativas .-
Estratégico
El equipo de trabajo | Optimizary Disefiar e integrar
se toma muchas automatizar el Reducir el nimero un modelo de
BR- horas de su jornada | proceso de de horas hombre, lo | gestion de OE-10
01 | Para obtener obtencién de gue ayudaria a relacion de
informacién de las informacion de disminuir el nimero | clientes (CRM)
compras de los compras del de horas extras. para una empresa
. . . OE-11
clientes. cliente. de retail.
Conocer las
necesidades del
consumidor
permitira el
desarrollo de una
estrategia comercial
y de comunicacién
adaptada a la
necesidad del
NO exi Base de datos de consumidor, Disefiar e integrar
0 existe una ) .
comportamiento de | incrementando la un modelo de
manera de conocer . - OE-1
. compra del cliente | demanda de los gestion de
BR- | el comportamiento g . g OE-2
para andlisis y toma | productos ofrecidos. | relacion de
02 de compra de los . . OE-5
i decisiones para una clientes (CRM)
clientes de manera ) ! - OE-6
o : gestion comercial Identificar el para una empresa
inteligenciada. : .
rentable. comportamiento de | de retail.
compra de nuestro
cliente ayudara a
decidir formas
correctas para
presentar un
producto o servicio
gue consiga un
mayor impacto en
los consumidores.
Conocer las
Identificar de modo | necesidades del
maés efectivo las consumidor
Diferencias de necesidades permitira el Disefiar e integrar
percepcion de la actual_es y futuras desarrollo de una un modelo de OE-1
BR. | Necesidad del del cliente. estrategia comercial | gestion de OE.2
03 cliente, la empresa y de comunicacién | relacion de OE-5
no conoce realmente adaptada a la clientes (CRM) OE-6
lo que el cliente S tar | necesidad del para una empresa
desea 0 necesita egmenar ‘os consumidor de retail
' diferentes tiposde | . ’ :
: incrementando la
clientes.
demanda de los
productos ofrecidos.
Los clientes Mejorar la Aumentar la Disefiar e integrar OE-1
BR- | fidelizados de la estrategia de frecuencia de un modelo de OE-2
04 | empresa no sienten | comunicacién con | compra de los gestion de OE-5
realmente la certeza | los clientes. clientes fidelizados. | relacion de OE-6




de la calidad y los

Retener un cliente

clientes (CRM)
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o Obtener su - .
beneficios que confianza es siempre mas para una empresa
tienen al ser parte asequrar SEII econémico que de retail.
del programa de segL conseguir uno

AL fidelidad.
fidelizacion. nuevo.
. Retener un cliente
Mejorar la

El proceso actual

estrategia de
comunicacion con

es siempre mas
econémico que
conseguir uno

Disefiar e integrar

muestra que hay un | los clientes. NUEVO. un modelo de
pR. | @ltoindice de Atraer a los clientes gestion de OE-3
05 desafiliacion de fidelizados que no Aumentar el % de | relacion de OE-5
clientes fidelizados | (oa1izan compras _ventas de _Ios clientes (CRM)
al no conocer los en determinados clientes fidelizados | para una empresa
beneficios de este. rangos de tiempo con menos de retail.
X frecuencia de
Retener los clientes compra
fidelizados. '
Las areas Conocer las
estratégicas de la - :
organizacién al no Planificar de modo | necesidades del
conocer el mas efectivo la consumidor
comportamiento de accion comercial. permitira el Disefiar e integrar
desarrollo de una un modelo de
compra de los . . L OE-1
. estrategia comercial | gestién de
BR- | clientes no pueden Base de datos para L gl OE-2
06 elaborar una buena oG L y de comunicacion relacion de OE-3
. analisis y toma adaptada a la clientes (CRM)
estrategia de . OE-10
comunicacion necesidad del para una empresa
: decisiones parauna | consumidor, de retail.
personalizada o sl ) : dol
dirigida a varios gestion comercial Incrementando la
segmentos de rentable. demanda de los
clientes productos ofrecidos.
Las promociones
que presenta la Disponer de Aumentar el flujo
organizacion para promociones que se de clientes e Disefio de un
BR- | los clientes no se ajusten a la ingresos de venta al | Sistema de OE-1
07 ajustan al necesidad de los disponer productos | Gestion de OE-6
comportamiento de clientes de acuerdo con el Promociones.
consumo de los ' tipo de cliente.
clientes.
o Levantar
La organizacion no P
conocge la estadisticas
. - confiables en .
satisfaccion del . . Cambio del
. Medir la cuanto a la calidad :
cliente una vez que . L o sistema de OE-1
BR- . satisfaccion de los | de servicio de la )
ha realizado sus . o facturacion del OE-2
08 clientes desde compaiiia.
compras en los varios aspectos Mejorar la calidad punto de venta a OF-5
distintos canales de P ' q IJ - nivel nacional.
venta que tiene la el servicio que s
empresa brinda en las
' tiendas.
. Mejorar la .
No tener a Disponer el stock Jore . Cambio del
BR- . s administracién de la | OE-4
disposicion el saldo | real de cada . sistema de
09 mercaderia en las OE-8

en linea del stock de

producto tanto en el

tiendas.

facturacion del




los productos en los
locales.

area de venta como
en bodega

Disminuir la
perdida de venta por
falta de mercaderia
en el area de venta

punto de venta a
nivel nacional.
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BR-
10

No existe suficientes
equipos de computo
para realizar
diferentes procesos
operativos del local,
toma inventario,
control recepcion de
mercaderia.

Incrementar la
cantidad de

PDT o
reemplazarlas por
algln otro
mecanismo.

Aumenta la
productividad de los
colaboradores,
reduciendo horas
extras.

OE-11

Elaborado por el autor
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2.1.3. Iniciativas claves

Considerando los objetivos propuestos por la compariia se procedié a plantear algunos
proyectos que podrian dar un aporte para cubrir las brechas existentes en la organizacién de
manera que se pueda satisfacer las necesidades de los presente y futuros clientes, logrando

obtener los beneficios esperados.

Estos proyectos son los siguientes:

No | PROYECTOS

1 | Disefiar e integrar un modelo de gestion de relacion de clientes
(CRM) para una empresa de retail.

2 | Cambio del sistema de facturacion del punto de venta a nivel
nacional (250 locales).

Tabla 6 Iniciativas claves

2.2. Estudio de alternativas

2.2.1. Alternativa 1

2.2.1.1. Alcance de la solucion

2.2.1.1.1. Beneficios

e Incremento en los ingresos por venta en un 3.5 %

e Aumento de las ventas de los clientes fidelizados en un 2.5 %

e Aumento de la productividad del equipo de trabajo a través de la
mejora continua de los procesos internos para obtener informacién
de los clientes.

e Disminucion del nimero de clientes perdidos.

e Mejora de la base de datos de informacion de los clientes con un

90% fidedigna.



2.2.1.1.2.

2.2.1.1.3.

2.2.1.1.4.
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Implementacion de acciones comerciales que permitan la
efectividad de los canales de comunicacion con los clientes en base
a su comportamiento de compra.

Mejora del nivel de satisfaccion del cliente, generando experiencia
de compra.

Levantamiento y proceso de reportes estadistico de clientes
fidelizados.

Problemas

Complejidad en la implementacion de nuevos procesos.

Resistencia al cambio en los usuarios internos de las areas

involucradas en la organizacion.

Supuestos

Financiamiento disponible para el apalancamiento del proyecto.

Disponibilidad de los recursos de capital en todas las areas para

brindar el apoyo necesario para cumplir con el proyecto.

Disposicidon de los recursos, infraestructura y equipos necesarios

para la ejecuciéon del proyecto.

Los niveles de cliente fidelizados se mantengan durante el

proyecto.

Indicadores de mercado ayudan al monitoreo del comportamiento

de compras del cliente.

Restricciones
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e La organizacion no seré& encargada de desarrollar la plataforma de

gestion de relacion de cliente.

e El &rea de sistemas de la organizacion serd la encargada de realizar

el disefio de datos de la plataforma.

e El proyecto no puede pasar del presupuesto.

e La plataforma debe ser compatible tanto en navegadores web como

en dispositivos maviles.

2.2.1.2. Estudio administrativo
2.2.1.2.1. Estructura de la organizacion (RBS)
La estructura organizacional de la alternativa 1 de detalla en la

siguiente ilustracion:

Gerente

Proyecto

‘, l

Gerente Gerente
Financiero RRHH

Analista L Seleccion /
™| Financiero Capacitacion

\i Y

Gerente
Tecnica

Gerente Gerente
Marketing

Gerente

Sistemas
Apalista L
Sistema

Tecnico
Servidores

Jefe
Producto
[Fidelizacion

Analista
Procesos

=>[ Asistente

-]

Empresa
Desarollo

Figura 7 Estructura de la organizacién (RBS) Alternativa 1

2.2.1.2.2. Planificacion de recursos humanos
La organizacién en cada proyecto analiza la necesidad de personal, define la carga

operativa de cada funcion determinando cuales son los recursos necesarios sobre la
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experiencia del cargo actual de manera que se constituya un equipo multidisciplinario que

pueda llevar a cabo cada proyecto a ejecutar.

Los perfiles de las personas requeridas se definen entre las direcciones competentes
relacionada al proyecto junto con el Gerente asignado al proyecto quien liderara la

implementacion.

El area de desarrollo de sistemas sera la principal area involucrada en el disefio e
integracion del Sistema, seran los responsables directos que el sistema de gestion de relacion
de cliente se ejecute y cumpla con los estdndares definidos para la operacion de la plataforma

a nivel nacional.

Personal requerido Cantidad
Analista Sistema 2
Asistente Sistema
Técnico Servidores
Analista Procesos
Analista Financiero
Analista seleccion RRHH.
Personal capacitacion RRHH
Analista financiero
Analista Marketing producto / fidelizacion
Asistente técnico
Personal alineado al proyecto

Total recurso humano de la organizacion
Tabla 7 Planificacion de recursos humanos

AR NR(NR(R (RN

-
(00)

Personal requerido que se solicito a la empresa de desarrollo para la ejecucion del

diseno del sistema.

Personal requerido Cantidad
Analista Sistema 4
Técnico Servidores 3
Total recurso humano del proveedor 7

Tabla 8 Personal requerido Proveedor
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2.2.1.2.3. Aspectos laborales y contractuales
Para el proyecto de disefio e integracion de un modelo de gestion de relacion de
cliente se ha analizado los aspectos laborales y contractuales disponibles para los procesos de

contratacion de acuerdo con las leyes del Estado Ecuatoriano.

Para la contratacion de la empresa de desarrollo se va a ejecutar un contrato de
prestacion de servicios profesionales los cuales se pagara un 30% al inicio del proyecto y el
70 % al finalizar el proyecto. Este contrato seré analizado por el area legal de la empresa el
cual ejecutara el proceso de la elaboracidn del contrato incorporando clausulas especiales
para mitigar riesgos de incumplimiento contractuales y futuras afectaciones en tiempo y

costo.

Para la contratacion de personal de la organizacion se ejecutara un contrato laboral a
tiempo indefinido de acuerdo con la legislacion ecuatoriana, los valores de los gastos por
sueldo y sus beneficios estaran determinados en el contrato sobre la base de la politica interna

de contratacion de la empresa.

2.2.1.3.  Estudio técnico.
2.2.1.3.1. Tamafo del proyecto
Se estima que la plataforma capte méas de 600,000 solicitudes a nivel nacional entre
captaciones de clientes, recuperacion cliente, actualizaciones, ademas de manejar
informacion transaccional de mas de 2,000,000.00 de clientes con una disponibilidad de

servicio mayor al 95%.

El impacto del proyecto ocasionara un incremento proporcional en las operaciones de
venta con relacion al aumento de ventas efectivas y la captacion de clientes en las tiendas a

nivel nacional. La organizacion aplicara un plan de capacitacion para sus trabajadores en
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todos los temas relacionados con el manejo de sistema, negocios colaborativos, generacion

experiencia de usuario esto para una mejor comunicacion entre la empresa y el cliente.

2.2.1.3.2. Infraestructura requerida
Para la implementacion del proyecto, sera necesario cumplir con varios
requerimientos de adquisicion de equipos y servicios que permitan cumplir con el
funcionamiento del producto durante la ejecucion del proyecto y después del cierre del

proyecto.

Los equipos que se van a adquirir para ejecutar el proyecto seran los siguientes:

Tecnologia:
Servidor: El cual debera cumplir con las siguientes caracteristicas:
e 2 procesadores
e Memoria RAM 12 GB
e Espacio Disco Duro5TB
e Sistema Operativo Linux Red Hat
Equipo Computo: Se adquirira laptops con las siguientes caracteristicas:
Analistas de Procesos / Marketing
e Sistema Operativo Windows 10
e Memoria RAM 8 GB
e Procesador Intel Core i5/i7.
e Espacio Disco Duro 1 TB
Analista Sistema:
e Sistema Operativo Windows 10
e Memoria RAM 12 GB

e Procesador Intel Corei7.
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e Espacio Disco Duro 1 TB
Servicios Comunicacion:
e Miailing correos, sms
e Mensajes whatsapp
Licencias:
e Licencias Base de Dato Oracle Enterprise
Capacitacion:

e Para las capacitaciones se adquirira bajo contrato de prestacion de
servicio los equipos de computo como laptop los cuales deberan
cumplir con las caracteristicas y especificaciones técnicas de las
laptops de un analista de procesos/Marketing.

2.2.1.3.3. Procesos y parametro productivos.
El presente proyecto requiere para el proceso y parametrizacion, se cumpla con los

siguientes procesos:

Induccidn a todo el personal para el nuevo proceso de captacion de clientes

fidelizados.

e Implementar herramientas de control de proyectos para monitorear el
cumplimiento de las buenas préacticas.

e Aplicar matrices de trabajo para el manejo de informacion e indicadores.

e Levantamiento del proceso y procesamiento de informacion de captacion de

clientes.

2.2.1.4. Estudio econdmico

2.2.1.4.1. Analisis de ingresos y egresos
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Con la implementacion del proyecto se espera aumentar en un 2.5 % las ventas de los
clientes fidelizados, asi como lograr disminuir en un 53% del 17 % de los clientes activos que

no han realizado compras desde su captacion.

Tabla 9 Clientes situacion actual

m Activos Activos zombie

CLIENTES ACTIVOS 47.00%

SITUACION ACTUAL

Elaborado por el autor

Tabla 10 Proyeccion clientes

m Activos Activos zombie
CLIENTES ACTIVOS 83.00%

PROYECCION

Elaborado por el autor

En la siguiente tabla se muestra lo ingresos proyectados a 5 afos

Tabla 11 Participacion clientes
DETALLE Ano_01 Ano_02 Afo_03 Afio_04 Afio_05

*Participacion cliente fidelizado 54.75% 56.75% 58.75% 60.75% 62.75%
*Histéricamente la participacion de los clientes fidelizados en los Gltimos afios se ha incrementado en 2
puntos de manera que se sigue con esta proyeccion.

Elaborado por el autor

Tabla 12 Crecimiento ventas

DETALLE Afio_01 Afio 02 | Afio 03 Afio_04 Afio_05
*Crecimiento venta del proyecto 2.5% 2.5% 2.3% 2.0% 2.0%
Proyeccion ventas incrementales 6,898,500 | 7,264,908| 7,029,973| 6,422,260| 6,739,832
Costo de ventas 5,774,734 6,081,454| 5,884,790 5,376,074 5,641,913
Ganancia bruta 1,123,765 1,183,45| 1,145,182| 1,046,186 1,097,918
*El crecimiento de venta del proyecto es de 2.5 %, para el 3er y 4to afio se proyecta un 2.3% para el 4to y 5to
afio un 2.0%.

Elaborado por el autor




En la siguiente tabla se muestra lo gastos proyectados a 5 afios.

Tabla 13 Costo Mantenimiento equipos

40

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
Incremento Anual 2.00%
Detalle Ano_01 Ano_02 Ano_03 Afo_04 Afo_05
Servidor 40,000.00 40,800.00 41,616.00 | 42,448.32 | 43,297.29
Software 60,000.00 60,000.00 60,000.00 | 60,000.00 | 60,000.00
TOTALES 100,000.00 | 100,800.00 | 101,616.00 | 102,448.32 | 103,297.29
Tabla 14 Costo sueldos y beneficios
SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES
Incremento sueldo 2.00%
Detalle Mensual Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05
Analista
sistemas 1,800.00 21,600.00 - - - -
Analista
Marketing 1,700.00 | 20,400.00 20,808.00 21,224.16 | 21,648.64 22,081.62
Disefiadores 1,600.00 | 19,200.00 19,584.00 19,975.68 | 20,375.19 20,782.70
TOTALES 5,100.00 | 61,200.00 40,392.00 41,199.84 | 42,023.84 42,864.31
Tabla 15 Costo Comunicacion
COMUNICACION (mail, mensajes, WhatsApp)
Precio mensaje WhatsApp 0.0127
Cantidad mensajes WhatsApp 2,000,000
Detalle Mensual Afo 01 Afo_02 Afo_03 Afio_04 Afio_05
* Mailing correos, SMS | 2,000.00 | 24,000.00 24,000.00 24,000.00 24,000.00 24,000.00
* Mensaje WhatsApp 25,400.00 | 304,800.00 | 304,800.00 | 304,800.00 | 304,800.00 304,800.00
TOTALES 27,400.00 | 328,800.00 | 328,800.00 | 328,800.00 | 328,800.00 328,800.00
*Tarifa mensual para 2 millones de mensajes
Tabla 16 Costo Licencias tecnoldgicas
LICENCIAS TECNOLOGICAS
Detalle Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05
Licencia Base Dato Enterprise 50,000.00 50,000.00 50,000.00 50,000.00 50,000.00
TOTALES 50,000.00 50,000.00 50,000.00 50,000.00 50,000.00
Tabla 17 Costo capacitaciones
CAPACITACIONES
Detalle Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05
Capacitaciones Nuevas Estrategias 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00
TOTALES 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00 5,000.00
Tabla 18 Costo Asesorias Profesionales
ASESORIA PROFESIONAL
Detalle Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05
Asesoria Profesional 20,000.00 20,000.00 20,000.00 20,000.00 20,000.00
TOTALES 20,000.00 20,000.00 20,000.00 20,000.00 20,000.00
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2.2.1.4.2. Determinacion del capital de trabajo.
Para la ejecucion del proyecto de disefio e integracion del modelo de gestion de
relacion de cliente se tiene como capital de trabajo una inversion de US$400,000 que aportan

los socios de la organizacion, este valor sera utilizado para gestionar los contratos de

adquisicion de equipamiento, cubrir la contratacion de un equipo externo calificado para el

disefio e implementacion del proyecto, realizacion de levantamiento de informacion de los

flujos de captacion de clientes a nivel nacional, adquisicion de software y licencias,

contratacion de capacitaciones relacionadas con la gestion de los clientes y nuevas estrategias

de mejoras en los servicios de captaciones.

2.2.1.4.3.

Proyeccion del flujo de efectivo

En la siguiente la tabla se muestra la proyeccion de flujo de efectivo siguiendo la

estructura general de un flujo de caja, la cual contiene el flujo de ingresos, de egresos,

inversion inicial.

Tabla 19 Flujo de caja

Descripcion Inversion 1 2 3 4 5
Inversion -400,000
Proyeccion ventas 6,898,500 7,264,908 7,029,973| 6,422,261| 6,739,832
incrementales
Costo de ventas -5,774,734| -6,081,454| -5,884,790| -5,376,075 -5,641,914
Mantenimiento de -100,000|  -100,800|  -101,616| -102,448|  -103,297
equipos
Sueldos y beneficios 61200  -40,302|  -41200|  -42,024 42,864
sociales
Comunicacién (mail,
mensajes, WhatsApp) -328,800 -328,800 -328,800 -328,800 -328,800
Licencias tecnolégicas -50,000 -50,000 -50,000 -50,000 -50,000
Capacitaciones -5,000 -5,000 -5,000 -5,000 -5,000
Asesoria profesional -20,000 -20,000 -20,000 -20,000 -20,000
Saldo ante de impuesto -400,000 558,766 638,462 598,567 497,914 547,957
Impuesto a la renta -139,691 -159,615 -149,642 -124,479 -136,989
iSer;iJ)etsjt%spues E -400,000 419,074|  478,846|  448,925| 373,436 410,968
Utilidad de empleados -62,861 -71,827 -67,339 -56,015 -61,645
FLUJO FINAL -400,000 356,213.10| 407,019.21| 381,586.31| 317,420.26| 349,322.65
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2.2.1.5. Estudio Financiero.

El proyecto muestra indices financieros positivos y recomendables para la ejecucion
del proyecto, para los calculos de los indices financieros se esta utilizando una tasa de
descuento del 12.00%, el andlisis de las variables financieras como el TIR presenta un
78.88%, el VAN es positivo con un valor de 904,535, el indice de rentabilidad es de 3.29 es
decir que por cada délar invertido se gana $ 2.29, el PAYBACK del proyecto es de 2.11 lo
que indica que la organizacion tendra que esperar al segundo afio para recuperar el capital

invertido.

Tabla 20 Calculos financiero

Valor Tasa
Presente Descuento VAN TIR Payback IR
1,314,068 12.00% 914,068 78.88% 2.11 3.29

2.2.1.6. Estudio de riesgos
2.2.1.6.1. Categorizacion de riesgo
Se identifican riesgos preliminares que pueden afectar la implementacion de la
Alternativa 1. En la siguiente tabla se muestra la categorizacion de riesgos se con sus

respectivas categorias e impacto.

Tabla 21 Categorizacidn de riesgo

Cod Riesgo Categoria Probablllde}d / Impacto
Ocurrencia
R1 | Personal del &rea de operaciones no disponible para el Interno Media Alto
levantamiento de informacion.
R2 | Dificultades en la comunicacién entre organizacion y Externo Alta Alto
empresa de servicios informaticos a cargo del desarrollo.
R3 | Retraso en la entrega de equipos informaticos. Externo Baja Alto
R4 | Debido a que el software podria ser complejo para el uso de Interno Media Media
los usuarios.
R5 | Implementacién de nueva tecnologia. Interno Media Alto
R6 | Retrasos en entrega de software por parte del proveedor. Externo Alta Alto
R7 | Rotacion de personal de la empresa que esté desarrollando Externo Media Alto
el software.
R8 | Incumplimiento en contratos con la empresa de Desarrollo Externo Baja Alto
R9 | Direccion o area de marketing insisten en tomar decisiones Interno Baja Media
técnicas que pueden alargan la planificacion del proyecto.
R10 | El presupuesto varia de acuerdo con el plan del proyecto. Interno Media Muy Alto




propuestas de acciones a tomar para reducir el impacto de los riesgos considerados.

2.2.1.6.2. Scoring de riesgos

Los riesgos identificados en la tabla del punto anterior se califican a nivel

cualitativo a través de los factores Probabilidad de Ocurrencia del Riesgo y de

Impacto sobre el proyecto.

Tabla 22 Escala probabilidad e impacto

Para la calificacion de los riesgos se utilizaran las siguientes escalas.

Probabilidad Impacto
Escala Rango Escala Rango
Muy alta 90% Muy alto 90%
Alta 75% Alto 70%
Media 55% Medio 50%
Baja 30% Bajo 30%
Muy Baja 10% Muy bajo 10%
2.2.1.6.3. Analisis de riesgo empirico.
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Luego de la categorizacion y scoring de los riesgos, se procede a efectuar el analisis y

Tabla 23 Scoring de riesgos
Cod Riesgo Prob. Impacto
R1 Personal del area de operaciones no disponible para el levantamiento 55% 0.70
de informacion.
R2 Debido a que el software lo va a disefiar e integrar una empresa de 75% 0.70
servicios informaticos podriamos tener dificultades en la
comunicacion.
R3 Retraso en la entrega de equipos informaticos. 30% 0.70
R4 Debido a que el software podria ser complejo para el uso de los 55% 0.60
usuarios.
R5 Implementacién de nueva tecnologia. 60% 0.70
R6 Retrasos en entrega de software por parte del proveedor. 70% 0.70
R7 Rotacién de personal de la empresa que esté desarrollando el software. 70% 0.70
R8 Incumplimiento en contratos con la empresa de Desarrollo 30% 0.70
R9 Direccion o area de marketing insisten en tomar decisiones técnicas 30% 0.60
gue pueden alargan la planificacion del proyecto.
R10 El presupuesto varia de acuerdo con el plan del proyecto. 55% 0.90




2.2.2. Alternativa 2

2.2.2.1. Alcance de la solucién

2.2.2.1.1.

2.2.2.1.2.

2.2.2.1.3.

Beneficios

Incremento en las ventas y ganancias brutas en un 0.5 %
Aumento de la productividad del equipo de venta mejorando los

procesos de facturacion.
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Reduccion de merma en puntos de venta por mala marcacion de los

productos en un 5%

Problemas
Puntos de venta de la organizacion cumplieron su tiempo de vida
atil.
Puntos de venta de la organizacion no tienen contrato de soporte

con el fabricante.

El 40% de puntos de venta de la organizacion no son compatibles

con tecnologia actual.

Complejidad de los nuevos procesos.

Resistencia al cambio en los usuarios.

Supuestos

Financiamiento del proyecto disponible.
Disponibilidad de los recursos de todas las areas para brindar el

apoyo necesario para cumplir con el proyecto.



45

e Disponer de la infraestructura necesaria para la ejecucion del

proyecto.

e Mejor monitoreo del control e inventario de mercaderia.

2.2.21.4. Restricciones

2.2.2.2.

2.2.2.2.1.

e El proyecto no puede pasar del presupuesto.

e El software debe ser compatibles con los puntos de venta que

utiliza la compafii

a.

e El area de sistemas de la organizacion sera la encargada de revisar

el disefio de datos de la plataforma.

e La organizacion no sera encargada de desarrollar la plataforma de

gestion de relacion de cliente.

Estudio administrativo

Estructura de la organizacion (RBS)

La estructura organizacional de la alternativa 2 se detalla en la siguiente ilustracion:

Gerente
Proyecto

i

l

Gerente
Sistemas

-

Analista
Sistema

Tecnico
Servidores

Tecnico
Hardware

Empresa
Desarrollo

Gerente

Operaciones

Y

Y

Gerente
Proceso

Gerente
Financiero

Controller
Operaciones

Supervisores

Ventas

Analista
Procesos

- Analista
Financiero

Figura 8 Estructura de la organizacion (RBS) Alternativa 2

l

Gerente
RRHH

I

Seleccion /
Capacitacion



2.2.2.2.2. Planificacion de recursos humanos

La organizacién en cada proyecto analiza su necesidad de personal, define la carga
operativa de cada funcion definiendo cuales son los recursos necesarios considerando cargo
actual, nivel de experiencia, nivel estudio de manera que se encuentre un equipo
multidisciplinario que pueda llevar a cabo cada proyecto a ejecutar.

Los perfiles de las personas requeridas se definen entre las direcciones competentes
relacionada al proyecto junto con el Gerente asignado al proyecto quien liderara la
implementacion.

El &rea de desarrollo de sistemas sera la principal area involucrada en el disefio del
Sistema, seran los responsables directos de que el sistema de facturacion se desarrolle bajo

los estandares definidos para la operacion de la plataforma a nivel nacional.

Tabla 24 Planificacion de recursos humanos
Personal requerido Cantidad

Analista Sistema 3
Asistente Sistema
Técnico Hardware
Técnico Servidores
Analista Procesos
Analista Financiero
Controller Operaciones
Supervisores Ventas
Analista seleccion RRHH.
Personal capacitacién RRHH
Personal alineado al proyecto
TOTAL

AN |R (DR (R RN

N
N

Personal requerido que se solicito a la empresa de desarrollo para la ejecucion del
disefio del sistema.

Tabla 25 Personal requerido Proveedor

Personal requerido Proveedor Cantidad
Analista Sistema 4
Técnico Servidores 2
TOTAL 6

2.2.2.2.3. Aspectos laborales y contractuales



Para el proyecto de cambio del sistema de facturacion en lo puntos de venta se ha
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analizado los aspectos laborales y contractuales disponiendo de los procesos de contratacion

segun la ley de Ecuador lo indica.

Para la contratacion de la empresa de desarrollo se va a ejecutar un contrato de

prestacion de servicios profesionales los cuales se pagara un 30% al inicio del proyecto y el

70 % al finalizar el proyecto. Ademas, este contrato sera analizado por el area legal de la
empresa el cual ejecutard el proceso de la elaboracion del contrato mismas que tendra
clausulas especiales para mitigar cualquier incumplimiento de los contratos.

Para la contratacion de personal de la organizacién se ejecutd un contrato laboral a
tiempo indefinido de acuerdo con la legislacion ecuatoriana los valores del sueldo estan
fijados en el contrato y son definidos de acuerdo con la tabla de sueldo por cargo de la
empresa.

2.2.2.3.  Estudio técnico.
2.2.2.3.1. Tamafo del proyecto

El proyecto influird en las areas de Ventas, Operaciones, Financiero, Post Ventas.

Se estima que la plataforma efectué por dia cerca de 300,000 transacciones a nivel
nacional entre venta de mercaderia, servicios, consultas de informacion con una
disponibilidad de servicio mayor al 95%.

El impacto del proyecto dara un aumento proporcional en las operaciones de venta

con relacion al aumento de ventas en los almacenes a nivel nacional al tener un sistema de

mayor rendimiento, la organizacion efectuara un plan de capacitacion para sus empleados en

todos los temas relacionados con el manejo de sistema.
2.2.2.3.2. Infraestructura requerida
Para la implementacidn del proyecto, sera necesario cumplir con varios

requerimientos de adquisicion de equipos y servicios que permitan cumplir con el



funcionamiento del producto durante la ejecucion del proyecto y después del cierre del
proyecto.
Los equipos que se van a adquirir para ejecutar el proyecto seran los siguiente:
Tecnologia:
Servidor: El cual debera cumplir con las siguientes caracteristicas:
e 2 procesadores
e Memoria RAM 12 GB
e Espacio Disco Duro5TB
e Sistema Operativo Linux Red Hat
Puntos de Venta:
e POS Toshiba modelo version 743
e Version Sistema Operativo 4690 R 5
Analista Sistema:
e Sistema Operativo Windows 10
e Memoria RAM 12 GB
e Procesador Intel Core i7.
e Espacio Disco Duro 1 TB
Licencias:
e Licencias Base de Dato Oracle Enterprise
Capacitacion: Para las capacitaciones se adquirird bajo contrato de prestacion de
servicio los equipos de computo como laptop los cuales deberan tener las mismas
caracteristicas de las laptops de un analista de sistemas
2.2.2.3.3. Procesos y parametro productivos.

El presente proyecto requiere que se cumpla con los siguientes procesos:

48



2.2.
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e Induccion a todo el personal para el nuevo proceso de facturacion en

los puntos de ventas.

e Herramientas de control de proyectos para monitorear el cumplimiento

de las buenas practicas.

e Matrices de trabajo para evaluar el desempefio del proyecto.

e Procesamiento de informacion de las transacciones de venta.

2.4.

2.2.2.4.1.

Estudio econdmico

Anélisis de ingresos y egresos

Con la implementacion del proyecto se espera aumentar en un 0.6% las ventas, asi

como logra disminuir un 3% la merma que se origina en el punto de venta con controles y

alarmas que se dan por mala marcacion de productos en la linea de caja.

Tabla 26 Proyeccidn ventas

DETALLE Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05
Venta Anual 504,000 512,064 520,257 528,581 537,038
En la siguiente tabla se muestra lo ingresos proyectados a 5 afios.
Tabla 27 Crecimiento venta del proyecto
DETALLE Afio 01 Afio_02 Afio 03 Afio 04 Afio_05
*Crecimiento venta del
proyecto 0.6% 0.6% 0.6% 0.6% 0.6%
Proyeccion ventas
incrementales 3,024,000.00 3,072,384.00 3,121,542.14 3,171,486.82| 3,222,230.61
Costo de ventas 2,390,169.60 2,428,412.31 2,467,266.91 2,506,743.18| 2,546,851.07
Ganancia bruta 633,830.40 643,971.69 654,275.23 664,743.64 675,379.54
*El crecimiento de venta del proyecto es de 0.60 %.
En la siguiente tabla se muestra lo gastos proyectados a 5 afos.
Tabla 28 Costos mantenimiento de equipos

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Incremento Anual 2.00%

Detalle Afio 01 Afio 02 Afio 03 Afio 04 Afo 05

Servidor 40,000.00 40,800.00 41,616.00 42,448.32 43,297.29

Software 60,000.00 60,000.00 60,000.00 60,000.00 60,000.00

TOTALES 100,000.00 100,800.00 101,616.00 102,448.32 103,297.29




Tabla 29 Costos Sueldos y beneficios

SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES
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Incremento sueldo 2.00%
Detalle o o o o o
Mensual Ano_01 Ano_02 Afno_03 Afo_04 Afo_05
Analista Procesos 1,800.00 21,600.00 - - - -
Analista Sistemas 3,800.00 | 45,600.00 | 46,512.00 | 47,442.24 | 48,391.08 | 49,358.91
Soporte Usuario 2,000.00 | 24,000.00 | 24,480.00 | 24,969.60 25,468.99 25,978.37
TOTALES 7,600.00 | 91,200.00 | 70,992.00 | 72,411.84 73,860.08 75,337.28
Tabla 30 Costo Licencias tecnolégicas
LICENCIAS TECNOLOGICAS
Detalle Ano 01 Ano 02 Ano 03 Ao 04 Afo 05
Licencia Base Dato Enterprise 50,000.00 | 50,000.00 50,000.00 50,000.00 50,000.00
TOTALES 50,000.00 | 50,000.00 50,000.00 | 50,000.00 | 50,000.00
Tabla 31 Costo capacitaciones
CAPACITACIONES
Detalle Ano 01 Ano 02 Ano 03 Afo 04 Afo 05
Capacitaciones 50,000.00 | 15,000.00 15,000.00 15,000.00 | 15,000.00
TOTALES 50,000.00 | 15,000.00 15,000.00 15,000.00 | 15,000.00
Tabla 32 Costo asesoria profesional
ASESORIA PROFESIONAL
Detalle Afo 01 Afo_02 Afo_03 Afo_04 Afio_05
Asesoria Profesional 20,000.00 20,000.00 20,000.00 20,000.00 | 20,000.00
TOTALES 20,000.00 20,000.00 20,000.00 | 20,000.00 | 20,000.00
2.2.2.4.2. Determinacion del capital de trabajo.

Para la ejecucion de esta alternativa de Cambio del sistema de facturacion del punto

de venta a nivel nacional (250 locales) se tiene planificado una inversion para el primer afio

de US$450,000 la cual consiste en aportaciones de los socios de la organizacion, este valor

sera usado para gestionar los contratos de adquisicion de equipamientos y mobiliario,

levantamiento de informacion de los flujos del sistema de facturacion, software y licencias,

coordinacion de trabajos de personal técnico y administrativo.




51

2.2.2.4.3. Proyeccion del flujo de efectivo

En la siguiente la tabla se muestra la proyeccion de flujo de efectivo siguiendo la
estructura general de un flujo de caja, la cual contiene el flujo de ingresos, de egresos,
inversion inicial.

Tabla 33 Flujo de caja

Descripcion Inversién 1 2 3 4 5

Inversion -450,000

Fr:é’éerg;?gl;’se“tas 3,024,000 3,072,384| 3,121542| 3,171,487 3,222,231
Costo de Ventas -2,390,170 -2,428,412 -2,467,267 -2,506,743 -2,546,851
Mantenimiento de equipos -100,000 -100,800 -101,616 -102,448 -103,297
fggﬁg; Y beneficios -91,200 -70,992 72,412 73,860 75,337
Licencias tecnologicas -50,000 -50,000 -50,000 -50,000 -50,000
Capacitaciones -50,000 -15,000 -15,000 -15,000 -15,000
Asesoria profesional -20,000 -20,000 -20,000 -20,000 -20,000
Saldo ante de impuesto -450,000 322,630 387,180 395,247 403,435 411,745
Impuesto a la renta -80,658 -96,795 -98,812 -100,859 -102,936
Saldo después de impuesto -241,973 290,385 296,436 302,576 308,809 241,973
Utilidad de empleados -36,296 -43,558 -44,465 -45,386 -46,321
Flujo final -450,000| 205,676.88| 246,827.05| 251,970.21| 257,189.97 262,487.42

2.2.2.5.

Estudio Financiero.

El proyecto muestra indices financieros positivos y recomendables para la ejecucion

del proyecto, para los calculos de los indices financieros se esta utilizando una tasa de

descuento del 12.00%, el analisis de las variables financieras como el TIR presenta un

22.43%, el VAN es positivo con un valor de 872,148, el indice de rentabilidad es de 1.94 es

decir que por cada dolar invertido se gana $ 0.94, el PAYBACK del proyecto es de 2.99 lo

que indica que la organizacion tendra que esperar llegar al segundo afio mes 11 para

recuperar el capital invertido.




Tabla 34 Calculos financieros
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P?’/EZIP,OHI;G De;rcis:nto VA Ul PaybaCk U=
872,148 12.00% 422,148 22.43% 2.99 1.94
2.2.2.6. Estudio de riesgos
2.2.2.6.1. Categorizacion de riesgo
Tabla 35 Categorizacion de riesgo
Cod Riesgo Categoria | Probabilidad | Impacto
/ Ocurrencia

R1 | Matriz de requerimiento no cumple con todas Interno Media Muy Alto
las necesidades del usuario.

R2 | Modificaciones en las leyes tributarias del Externo Alta Muy Alto
estado SRI.

R3 | El presupuesto varia de acuerdo con el plan Interno Media Alto
del proyecto.

R4 | Falta de retroalimentacion por parte de los Interno Baja Alto
interesados en cada fase del proyecto.

R5 | Retrasos en entrega de software por parte del Externo Baja Muy Alto
proveedor.

R6 | Rotacion de personal de la empresa que esta Externo Baja Alto
desarrollando el software.

R7 | Retraso en entregas de equipos informaticos Externo Baja Alto

R8 | Incompatibilidad con procesos de Interno Baja Muy Alto
integraciones con las demas plataformas de la
organizacion.

R9 | Falta de experiencia en personal de la Interno Muy Alta Muy Alto
organizacion en el lenguaje utilizado para el
software.

R10 | Integracion de los datos del sistema no Interno Medio Alto
cumple lo requerido

2.2.2.6.2. Scoring de riesgos

Los riesgos identificados en la table del punto anterior, se califican a nivel cualitativo

a traves de los factores Probabilidad de Ocurrencia del Riesgo y de Impacto sobre el

proyecto.

Para la calificacion de los riesgos se utilizaran las siguientes escalas.

Tabla 36 Scoring de riesgos




Probabilidad Impacto
Escala Rango Escala Rango
Muy alta 90% Muy alto 90%
Alta 75% Alto 70%
Media 55% Medio 50%
Baja 30% Bajo 30%
Muy Baja 10% Muy bajo 10%

2.2.2.6.3. Anélisis de riesgo empirico.
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Luego de la categorizacion y scoring de los riesgos, se procede a efectuar el analisis y

propuestas de acciones a tomar para reducir el impacto de los riesgos considerados.

Tabla 37 Anélisis de riesgo empirico.

Cod Riesgo Prob. | Impacto
R1 | Matriz de requerimiento no cumple con todas las 60 % 0.90
necesidades del usuario.
R2 | Modificaciones en las leyes tributarias del estado SRI. 75 % 0.90
R3 | El presupuesto varia de acuerdo con el plan del proyecto. 55 % 0.70
R4 | Falta de retroalimentacion por parte de los interesados en 30 % 0.70
cada fase del proyecto.
R5 | Retrasos en entrega de software por parte del proveedor. 40 % 0.90
R6 | Rotacion de personal de la empresa que esta desarrollando 40 % 0.70
el software.
R7 | Retraso en entregas de equipos informaticos 30 % 0.70
R8 | Incompatibilidad con procesos de integraciones con las 30 % 0.90
demas plataformas de la organizacion.
R9 | Falta de experiencia en personal de la organizacion en el 90 % 0.90
lenguaje utilizado para el software.
R10 | Integracién de los datos del sistema no cumple lo requerido | 60 % 0.70

2.3. Evaluacion multicriterio

Las 2 alternativas que seran analizadas son las siguientes:

Alternativa 1. Disefiar e integrar un modelo de gestion de relacion de clientes (CRM)

para una empresa de retail.

Alternativa 2. Cambio del sistema de facturacién del punto de venta a nivel nacional

(250 locales).

Luego de analizar las dos alternativas, se procede a realizar una evaluacién con

maultiples criterios para seleccionar la alternativa cuyos resultados sean los mas altos.



2.3.1. Criterios de seleccion
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Los criterios con sus respectivos pesos para evaluar las alternativas se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 38 Criterios de seleccion

condiciones detalladas en el estudio de riesgos.

Criterio Descripcion Peso

Brechas Nivel de cumplimiento de las 25%
brechas definidas.

Regulatorio Nivel de complicaciones con 5%
respecto a temas legales.

Técnico Nivel de complejidad técnica declaradas en el estudio 15%
técnico para la implementacion de la alternativa.

Organizacional Determina la complejidad de cambios a nivel de 10 %
organizacion que puedan existir para implementar la
alternativa.

Financiero Determina el nivel de retorno financiero de acuerdo 25 %
con las condiciones detalladas en el estudio
financiero.

Riesgos Determina el nivel de riesgos de acuerdo con las 20 %

2.3.2. Rating de seleccion

Para la evaluacién de cada alternativa con respecto al criterio de seleccion se

considera una evaluacion del 1 al 5, tomando en cuenta lo siguiente

Tabla 39 Rating de seleccion

Evaluacion Criterio de medicién

No muy preferida

Moderadamente Preferida

Fuertemente Preferida

Muy fuertemente preferida

OB WIN|F-

Extremadamente preferida
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2.3.3. Matriz de priorizacion

Tabla 40 Matriz de priorizacion

Evaluacién Ponderacion
Criterio Peso |Alternatival |Alternativa 2 |Alternativa 1 |Alternativa 2
Brechas 25% 4 2 1.00 0.50
Regulatorio 5% 5 5 0.25 0.25
Técnico 10% 5 2 0.50 0.20
Organizacional | 10% 4 3 0.30 0.30
Financiero 25% 4 3 1.00 0.75
Riesgos 25% 4 4 1.00 1.00
TOTAL 4.05 3.00

2.3.4. Justificacion seleccionada
Del analisis de evaluacion multicriterio, se selecciona la alternativa 1 Disefio e
integracion de un modelo de gestion de relacion de clientes (CRM) para una empresa de
retail, dado que obtuvo un mayor puntaje en la matriz de priorizacion. Las razones que lleva
esta alternativa a tener un mayor puntaje se describen las siguientes:
e La alternativa seleccionada identifico que tiene mas brechas las cuales puede
mejorar en comparacion con la alternativa 2.
e No existe restricciones en temas legales, tributarios, licencias de equipos, etc.
e El andlisis de los flujos realizados para el calculo del valor presente neto (VPN),
valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno de ambas alternativas demostro
que los resultados de la alternativa 1 son mejores que la alternativa 2.
e El tiempo de retorno de la inversion se recuperara en menos tiempo en
comparacion con la alternativa 2.
e Al ser una alternativa que estd muy relacionada con las operaciones de Marketing
no tiene cambios estructurales en el organigrama que afecten a las operaciones de

venta en los locales.



2.4. Enfoque de implementacion

2.4.1. Inicializacion del proyecto
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En esta fase se da inicio al proyecto, la misma comprende el Caso de Negocio, en esta

fase se procede a formalizar el proyecto en los siguientes pasos.

1.

6.

7.

Anélisis de toda la informacién obtenida acerca de la alternativa
seleccionada.

Documentar el Caso de Negocio.

Revision y aprobacion del Caso de Negocio.

Realizar el acta de constitucién del proyecto detallando los objetivos,
alcance, costos, tiempos.

Revision y aprobacion del Acta de constitucion del proyecto.
Formalizar el nombramiento del gerente de proyecto.

Seleccionar el equipo responsable para gestionar el proyecto.

2.4.2. Planeacion del proyecto

En la fase de planeacion del proyecto se desarrollara el Plan para Direccion del

Proyecto, el cual debera de contener la siguiente documentacion, cada uno de ellos tiene su

valor e importancia en el desarrollo, asi como la aprobacion y aceptacion por los interesados.

1.

2.

Acta de Constitucion del Proyecto.

Gestion de la Integracion.

Gestidn del Alcance.

Gestion de Cronograma.

Gestidn de Presupuesto.

Gestiodn de Calidad.

Gestidn de Recursos.

Gestién de Comunicaciones.
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9. Gestion de Riesgos.

10. Gestion de Adquisicion.

11. Gestion de Interesados.

2.4.3. Ejecucion del proyecto

En esta fase se procede a organizar el recurso humano que va a trabajar en el
proyecto, se dara a conocer las funciones principales de cada integrante del equipo.

El siguiente paso serd monitorear y controlar que todo empieza funcionado
correctamente tanto con el personal como con las asignaciones de actividades y de recurso.

2.4.4. Supervision del proyecto

En esta fase se monitorea que todo lo indicado en el proyecto se esté cumpliendo de
acuerdo con el plan, que los recursos del proyecto estén listos para iniciar las actividades
correspondientes a cada hito del proyecto y asegurar que el proyecto se inicie y se ejecute con
éxito.

2.4.5. Cierre del proyecto

Para la fase del cierre del proyecto, el cual genera la culminacién del proyecto en
todas las fases y se procede a poner en funcionamiento el proyecto para lo cual se debera de
cumplir con los siguientes procesos.

1. Acta de cierre del proyecto.

2. Realizacién de las pruebas de funcionamiento del entregable.

3. Liquidacion de contratos de todos los proveedores y terceros involucrados.

4. Informe del documento de entregables correspondientes.

5. Recepcion del documento de inconformidad y de cambios solicitados.

6. Informe de lecciones aprendidas.

7. Entrega del producto.

8. Liberacion de los recursos asignados.
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9. Cierre final y firmas correspondientes entre los interesados

2.4.6. Post-gestion del proyecto

Esta fase comprende cualquier entrega después de la puesta en funcionamiento del
proyecto, esta fase consiste en verificar que lo planificado se esté ejecutando sin ningan tipo
de imprevisto de riesgo sobre los entregables realizados en la fase anterior, en este punto se
verifican toda la solicitud de cambios después de ser revisados, si se receptan en esta fase
debera de entregarse tales cambios solicitados.

2.4.7. Aprobaciones

En la fase de aprobaciones se deberan receptar las aprobaciones finales por parte los
interesados y el gerente de proyectos sobre el alcance pactado y la asignacion de recursos

segun lo programado.



3. CAPITULO C: ACTA DE CONSTITUCION

59

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail
PROJECT
PATROCINADOR MANAGER
Director General PM

FECHA DE INICIO DE PROYECTO

FECHA DE FIN DE PROYECTO

02/May/2023 16/Feb/2024
Objetivos del Proyecto
Concepto Objetivos Criterio
Alcance Disefar un sistema que permite gestionar los Certificaciones técnicas
datos de los clientes, comportamiento de y funcionales de la
compra, oportunidades de venta, promociones, | plataforma en un rango
etc. de 95% al 100%
El sistema CRM se integrara con los medios de
promocion existentes en la empresa entre estos:
Puntos venta, sitio web, redes sociales, intranet,
otras.
Identificar oportunidades de negocio en base con
los datos de consumo de los clientes.
Evaluar las estrategias de ventas implementadas
en periodos de tiempo.
Centralizar la informacion de todos los clientes.
Cronograma | Cumplir con la entrega del sistema de gestion de | Finalizacion del
clientes en un tiempo estimado de ejecucion de | proyecto dentro de los
209 dias. 209 dias.
Costo Cumplir con el presupuesto estimado del No exceder el

proyecto de $400,000.00

presupuesto del
proyecto.

Justificacion del proyecto
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

La organizacién en busca de ser mas competitivo en el sector de supermercados ha
identificado una de las problematicas de la empresa.

Actualmente la organizacion no cuenta con las herramientas adecuadas que faciliten lograr
una mejor atraccion, retencion y relaciones con el cliente se toma demasiado tiempo y
esfuerzos en generar estrategias de servicio al cliente.

Datos histdricos demuestran que del 100% de clientes fidelizado solo el 43% son clientes
activos que realizan compras frecuentes mientras que el 57% restantes son clientes que no
volvieron a realizar compras aun gozando de beneficios de fidelizacion.

Con el presente proyecto se tiene una proyeccion de disminuir de un 57% a un 17% los
clientes que dejaron de comprar.

Asi mismo esta herramienta brindara un control de toda la informacion del cliente y asi
mejorar la

gestion de los datos, mejorando la calidad del servicio a los clientes, conocer las
necesidades y preferencias del cliente, elaborar estrategias que permitan a la compafiia
atraer, retener y generar una relacion con el cliente, de manera que se logre cumplir con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Entregables finales del proyecto

= Se entregara el sistema de gestion de cliente integrado con los programas que
actualmente cuenta la organizacion.

= Laaplicacion permitird que los usuarios ingresen al sistema desde diferentes
dispositivos, teniendo acceso a informaciéon de los clientes segun los respectivos roles y

privilegios de usuarios.

FASES ENTREGABLES

Inicio Reunidn de Inicio Proyecto
Acta de Constitucion.
Entrega de formatos de los planes de gestion.

Planeacion Documentacion de requerimiento.
Documentaciéon y disefio de procesos del sistema.

Disefio y Desarrollo | Disefio de datos.
Desarrollo de base datos.




61

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

Desarrollo interfaz del sistema.
Entrega prototipo del sistema.
Entrega del sistema de gestion cliente por modulo.

Pruebas

Pruebas y evaluacion del sistema.

Implementacion

Adecuacion de infraestructura.
Instalacion del sistema en ambiente desarrollo.
Instalacion del sistema en ambiente produccion.

Capacitacion

Reunion y presentacion del sistema gestion de clientes.
Reunidn demostrativa de la plataforma

Capacitacion a altos mandos de la organizacion.
Capacitacion a los empleados.

Cierre

Preparacion de resultados finales de puesta en produccion.

Presentacion de resultados finales al equipo de proyectos.
Presentacion de resultados finales a directores.
Documento lecciones aprendidas.

Identificacion de grupos de interes (Stakeholders)

Interesado Clave Rol Clasificacion
Director Principal Sponsor Interno
Director Comercial Sponsor Interno
Director Marketing Sponsor Interno
Director del Proyecto Director Proyecto Interno
Gerente TI Equipo Direccion Proyecto Interno
Gerente Procesos Equipo Direccion Proyecto Interno
Jefe Fidelizacion Clientes | Equipo Direccion Proyecto Interno
Jefe Desarrollo Miembro de equipo Interno
Lider Soporte Técnico Miembro de equipo Interno
Analista Financiero Miembro de equipo Interno
Analista Marketing Miembro de equipo Interno
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL

NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail
Analista fidelizacion Miembro de equipo / Usuario Interno
Disefiador Grafico Miembro de equipo Interno
Servicio cliente Usuario Interno
Analista venta Usuario Interno

Requerimientos Alto Nivel

La plataforma tiene que estar alojada en los servidores del centro computo de la
organizacion.

Se requiere servidores de datos y de aplicaciones que servira para el montaje del sistema
en el ambiente de produccion y desarrollo.

La empresa de desarrollo debe contar con alto nivel de conocimiento en desarrollo de
aplicaciones moviles en Android e 10S, desarrollo de paginas webs con Java, Python,
react, bootstrap y CSS

El sistema debe contar con interfaz WEB e interfaz Movil.

La plataforma debera usar una arquitectura de sistema basado en capas.

Compatibilidad con los exploradores Google Chrome, Mozilla, Internet Explorer,
Safari.

La version maovil de la plataforma debe correr sobre los sistemas operativos: (i)
Android, (ii) 10S

Base de datos a utilizarse es Oracle 12g.

El sistema debera manejar integraciones que permita comunicar el sistema con las otras
plataformas de la organizacion.

La certificacion funcional debe ser aprobada por la Gerencia de Tl y director Proyecto
antes de pasar a la etapa implementacion.

Generacion de informes quincenales del progreso del proyecto.

Entrega del plan de trabajo para la implementacion del sistema el cual debe contener un
plan de contingencia que garantice la disponibilidad del software.

Entrega de documentacion técnica y funcional del sistema.
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

Recursos

Los recursos que seran parte del equipo de proyecto son:

Lider de proyecto.

Asistente de director de proyecto.
Secretaria.

Desarrolladores de sistemas.
Administrador Base Dato.
Técnicos de servidores y produccion.
Analista Marketing / Fidelizacion.
Disefnadores gréaficos.

Analista Financiero.

Analista Procesos.

Analista comercial.

Equipo desarrollo empresa externa.

Riesgos

Incumplimiento en entregables por parte del proveedor.

Adaptacion a los nuevos procesos.

Incumplimiento en entrega de equipos de computo.

Desviaciones en el presupuesto.

Cambios en la directiva que patrocina el proyecto.

Aplicar una incorrecta metodologia en el analisis de disefio y levantamiento de
informacion podria incidir que los requerimientos no sean entregados a tiempo.
Pruebas del sistema arroje malos resultados.

Falta de compromiso de los integrantes del equipo de proyecto.

Surgimiento de nuevos requerimientos funcionales con un alto grado de
complejidad que no se puedan realizar en el nuevo sistema.

No cumplimiento de los plazos establecidos en el cronograma.

Diferencias entre el producto entregado con el producto planificado.

Beneficios

Incremento en los ingresos por venta en un 3.5 %
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

Aumentar las ventas de los clientes fidelizados en un 2.5 %

Aumentar la productividad del equipo de trabajo mejorando los procesos internos.
Retener y recuperar clientes rentables.

Aumentar la lealtad de los clientes.

Obtener un 90% de informacion fidedigna de los clientes.

Tener informacion centralizada de los clientes.

Potenciar acciones comerciales y estratégicas en base a la informacién
sistematizada.

Elaborar pronoésticos de ventas més acertados.

Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente, generando experiencia de compra.
Contar con reportes estadistico de clientes fidelizados.

Mayor conocimiento de las necesidades del cliente.

Asignacion del director del Proyecto

Nombre Cargo Area

Anthony Espinoza Lider Desarrollo Puntos Venta Sistemas

Nivel de Autoridad del Project Manager

El director de proyectos ha sido asignado por la organizacion para que sea la persona
responsable de dirigir y supervisar el proyecto de principio a fin, reportara directamente a la
Direccidn Principal los avances del proyecto garantizando que se cumpla con los objetivos
del proyecto y las expectativas de los interesados en cada una de las etapas del proyecto.

A continuacion, se detalla su nivel de autoridad en las diferentes areas que puede manejar.

Area de Autoridad Nivel Autoridad Descripcion

Decision de equipo Alto Tiene autoridad para gestionar el personal

de los equipos de trabajo, lo horarios, el
cronograma del proyecto, en coordinacién
con el Patrocinador.

Gestion del Bajo Cualquier afectacion al presupuesto
Presupuesto establecido se lo debe coordinar con el

Gerente Financiero.
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECT
© OYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con DINCRM
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail
Decisiones Técnicas Bajo Las decisiones sobre temas técnicos que se
presenten se toman en conjunto con la
Gerencia TI.
Resolucion de Alto Si se presentan inconvenientes a nivel del
Conflicto equipo de proyecto de la organizacion,

tiene total autoridad para resolver
conflictos. Si los conflictos son con el
proveedor del servicio de desarrollo, si no
se logran resolver con el representante y la
Gerencia TI de la organizacion, se elevara
el caso al director general.

Supuestos

La organizacion contara con el financiamiento necesario para la ejecucion del proyecto.
Disponibilidad del personal involucrado para el cumplimiento del proyecto.

Disponer de los recursos, infraestructura y equipos necesarios para la ejecucion del
proyecto.

Se cuenta con la empresa de desarrollo idonea, con experiencia en implementaciones de
software CRM en organizaciones similares.

La capacidad tecnologica del software y hardware soporta la tecnologia requerida para
el proyecto.

El director de Proyecto tiene el apoyo total de los Sponsor para la toma de decisiones y
ejecucion del proyecto.

La empresa cuenta con las licencias adecuadas y vigentes para los sistemas que se van a
utilizar.

Restricciones

El desarrollo de la plataforma de gestion de relacion de cliente sera realizado por una
empresa externa sin embargo el proyecto sera liderado por personal de la organizacion.
El area de sistemas de la organizacion sera la encargada de realizar el disefio de datos de
la plataforma.

El proyecto no puede superar el presupuesto asignado.

La plataforma debe ser compatible tanto en navegadores web como en dispositivos
moviles.

La sala de capacitacion para las pruebas y entrenamiento acerca del uso del sistema no
debe superar la capacidad permitida.
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Disefio e integracion de un sistema de gestién de relaciones con DINCRM

clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

Cronograma de Hitos

Hito

Fecha Programada

Inicio de proyecto.

martes, 02 de mayo de 2023

Planificacion del Proyecto.

martes, 30 de mayo de 2023

Requerimientos levantados.

martes, 27 de junio de 2023

Documentacion y procesos disefiados.

martes, 11 de julio de 2023

Terminacion modulo cliente.

martes, 25 de julio de 2023

Terminacion modulo de venta.

martes, 12 de septiembre de 2023

Terminacion modulo postventa.

martes, 07 de noviembre de 2023

Terminacion modulo soporte.

martes, 14 de noviembre de 2023

Fin prueba de usuarios

martes, 28 de noviembre de 2023

Resultados de pruebas del sistema.

jueves, 15 de febrero de 2024

Capacitacion Finalizada.

martes, 19 de diciembre de 2023

Cierre proyecto.

viernes, 16 de febrero de 2024

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

ROL NOMBRE FECHA FIRMA
Patrocinador Proyecto | Director de Principal

Director de Comercial

Director de Marketing Mayo 2.2023

Director Proyecto Anthony Espinoza

Mayo 2.2023
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4, CAPITULO D: PLAN PARA LA DIRECCION DEL PROYECTO
4.1. Plan de Gestion de la Integracion

4.1.1. Gestion de la integracion del proyecto

La Gestidn de la Integracion del Proyecto incluye los procesos y actividades para
identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de
direccion del proyecto dentro de los Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos. (PMI,
2017)

4.1.2. Gestion de desempefio del proyecto

El control y cumplimiento del avance y cierre del proyecto estara bajo la autoridad y
responsabilidad del Director del Proyecto; su funcion es, presentar los informes de
desempefio del proyecto con el analisis de recomendaciones en las sesiones de trabajo que, de
acuerdo con la programacion establecida, se realizaran semanal y/o mensualmente.

El informe contiene los siguientes requerimientos, asi:

Tabla 41. Contenido del informe de desempefio del proyecto
Estado actual del proyecto

= Situacidn del alcance: el avance real versus el avance planificado.

= Eficiencia del cronograma: SV (variacion del cronograma) y SPI (indice de rendimiento
del cronograma).

= Eficiencia del Costo: CV (variacion del costo) y CPI (indice de rendimiento del costo).

= Cumplimiento y verificacion de los objetivos y entregables del proyecto.

= Avance, fechas y desviaciones de hitos.

Reporte de avance

= Valor ganado del periodo: el valor ganado planificado versus el valor ganado real.

= Costo del periodo: el costo planificado versus el costo real.

= Eficiencia del cronograma en el periodo: el SV del periodo versus el SPI del periodo.
= Eficiencia del costo del periodo: el CV del periodo versus el CPI del periodo

Pronosticos
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= Estimacion total al finalizar (EAC)
= Valor de estimacién a la conclusién (ETC)
= Variacion a la conclusion (VAC)
» Fecha de término planificada

= Fecha de término pronosticada.

= Problemas y pendientes por tratar y resolver.
= Estimado de los riesgos del proyecto.
= Curva S del proyecto.

Elaborado por AEspinoza

En la tabla 42 se establecen los pardmetros a cumplir para el desarrollo de las sesiones

de trabajo que corresponden a la revision de la gestion y avance del proyecto.

Tabla 42. Revision de la gestion

coordinacion

Analisis del estado de los

entregables.
Aprobar la coordinacion
de actividades.

Tipo de .
p_ L, Temas Alcance Frecuencia
coordinacion
Reunién de Analisis de informe de Se revisara el avance Convocatoria:
revision y desempefio del proyecto. | del proyecto, sus Realizada por

cumplimientos,
acuerdos y
resoluciones
aprobadas.

En ella participaran
todos los integrantes
del equipo del
proyecto.

Director del Proyecto.
Frecuencia: semanal,
los viernes.

Reuniones y
comunicaciones
informales

Propios de la gestion.

Coordinar actividades
inherentes al avance y

desarrollo del proyecto.

Las requeridas en
funcion del evento a
analizar.

Reunion con el
Patrocinador

Coordinacion previa
agenda.

Revisar:

Avance y desempefio
del proyecto y sus
entregable.

Revision y aprobacion
de informes y/o actas.

Cada vez que lo
solicite el director y
Patrocinador del
proyecto.

Elaborado por AEspinoza

4.1.3. Gestién de cambios

Tabla 43. Politica de Gestién de Cambio del proyecto

Titulo del Proyecto:

Disefio e integracién de un sistema de gestion de relaciones con
clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail del Ecuador

Politica de Gestion de los cambios
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Los cambios requeridos que afectan al proyecto deben ser requeridos por el Director del
Proyecto y aprobado por el Patrocinador, siendo los interesados y/o miembros del equipos

quienes lo realizaran.

Tipos de Cambios

Accion preventiva

El Director del Proyecto tiene la autoridad para aprobar y
realizar su ejecucion directa.

Accion correctiva

El Patrocinador tiene autoridad para aprobar y autorizar la
actualizacion y ejecucion, respaldado del informe de analisis e
impacto de el o los cambios.

Correccién de defectos

El Patrocinador tiene autoridad para aprobar y autorizar la
actualizacion y ejecucion, respaldado del informe de andlisis e
impacto de el o los cambios, remitido por el Director del
Proyecto.

Cambio al plan del proyecto

Este tipo de cambio pasa obligatoriamente por el proceso de
gestion de cambios.

Proceso de Gestion de Cambios

Solicitud

El interesado y/o miembro del equipo requiere el o los
cambios a través de una solicitud de cambios remitida al
Director del Proyecto, quien procede a la codificacion y
registro.

Verificacion

El Director del Proyecto con la solicitud de cambios recibida,
procede a realizar la verificacion del requerimiento.

Evaluacion

El Director del Proyecto procede al andlisis de el o los cambios
y su impacto en la linea base del proyecto; como resultado,
emite un informe.

Toma de decisién

El Patrocinador recibe del Director del Proyecto la Solicitud
de Cambio y el Informe de Impacto para revisar y observar
ylo archivar y/o aprobar. En caso de observar se reuniran
para resolver y/o archivar y/o aprobar.

Implantacion

El Director del Proyecto con la aprobacién de la solicitud de
cambio procede:

a) Actualizar el plan del proyecto,

b) Informa de los cambios y sus efectos a los interesados
y integrantes del equipo del proyecto y,

¢) Coordina la implementacién.

Cierre

El Director del Proyecto realiza seguimiento a la ejecucion del
cambio, actualiza el estado de la solicitud de cambios y sus
anexos y, prepara lecciones aprendidas.

Roles de la Gestion de Cambios

Nombre del Rol

Persona

Asignada Responsabilidad Nivel de Autoridad




70

proyecto

través de la solicitud
de cambios.

Patrocinador Director de Decidir sobre la Total sobre el
Principal solicitud de cambio. proyecto
Director de
Comercial
Director de
Marketing
Director del Proyecto Anthony Receptar las Determinar
Espinoza solicitudes de cambio, | conclusionesy
informar su impacto y, | recomendaciones.
autorizar la
implementacion y
seguimiento.
Integrantes del equipo del Cualquiera Remitir cambios a Solicitar cambios

Elaborado por AEspinoza

4.1.4. Gestion de la Configuracion

Describe los elementos configurables del proyecto e identifica los elementos que

seran registrados y actualizados de modo que el producto del proyecto se mantenga

consistente y operable. (PMI, 2017)

En la Tabla 44, se enfoca en los pardmetros del plan de la gestion de la configuracion

y su aplicacion.




Tabla 44. Gestidn de la configuracion
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Titulo del Proyecto:

Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con clientes fidelizados (CRM) para una empresa retail

del Ecuador
Roles de la Gestion de la Configuracion:
Nombre del Rol Pe_rsona Responsabilidades Niveles de Autoridad
Asignada
Patrocinador Director de Supervisa el funcionamiento de la Toda autoridad sobre el proyecto y sus funciones

Principal, Director
de Comercial y
Director de
Marketing

gestion de la configuracion

Director del Proyecto

Anthony Espinoza

Supervisa el cumplimiento de la
gestidn de la configuracion

Toda autoridad sobre el proyecto y sus funciones

Analista Financiero

Harold Espinoza

Ejecuta la aprobacion de la gestién

de la configuracién

Autoridad para operar las funciones de la Gestion de

Configuracion

Integrantes del equipo de proyecto | Varios Realiza consultas y solicita Depende de cada miembro
modificaciones de la gestion de la
configuracion
Plan de Documentacion:
Acceso Rapido D'Spo.mb'“dad Seguridad de Recuperacién de | Retencion de
Documentos Formato . Amplia ) )
Necesario . Acceso Informacion Informacion
Necesaria
Acta de Constitucién En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
Plan para la direccion del proyecto | En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios el proyecto




72

Documentos técnicos, estudios,
planes, informes, entregables
parciales y finales

equipo del
proyecto

Restricciones a
cambios sin
autorizacion

Back-up fisico
(disco duro) y en
la nube.

Informes de avance de ejecucion En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
Formato de acta de reunion En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
Solicitud de cambio del proyecto En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
Actas de entrega recepcién de En fisico y medios | On-line Interesados y/o | Solo lecturay Back-up fisico Durante todo
entregables magnéticos integrantes del comentarios (disco duro) y en | el proyecto
equipo del Restricciones a la nube.
proyecto cambios sin
autorizacion
Items De Configuracion:
Categoria Fuente
Cadigo del ] : I il P=Proyecto Formato (Software +Version :
item de Nombre del item de Configuracion | 2=Documento C=Contratista Observaciones
. . +Plataforma)
Configuracion 3=Formato V=Proveedor
4=Registro E=Empresa
1 Plan para la direccion del proyecto 2 V,E Original impresa y digital Firmado y aprobado
2 Diagnostico de la Oficina de Proyectos 2 \Y Original impresa y digital Firmado y aprobado
3 Disefio de Oficinas de Gestion de 1 Vv Original impresa y digital Firmado y aprobado

Proyectos.
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4 Disefio e implementacion de una 1 Vv Original impresa y digital Firmado y aprobado
metodologia de gestion de proyectos

5 Capacitacion en Fundamentos de 1 \YJ Original impresa y digital Firmado y aprobado
Gestion de Proyectos

6 Gestion del Cambio Organizacional 1 V,E Original impresa y digital Firmado y aprobado
para la Gestion de Proyectos

Gestion del Cambio:

Solicitud El interesado y/o miembro del equipo requiere el o los cambios a través de una solicitud de cambios remitida por el
Director del Proyecto, quien procede al codificacion y registro.
Verificacion El Director del Proyecto con la solicitud de cambios recibida, procede a realizar la verificacion del requerimiento.
Evaluacion El Director del Proyecto procede al analisis de el o los cambios y su impacto en las lineas bases del proyecto; como
resultado, emite un informe.
Toma de decision El Patrocinador recibe del Director del Proyecto la Solicitud de Cambio y el Informe de Impacto para revisar y
observar y/o archivar y/o aprobar. En caso de observar se reuniran para resolver y/o archivar y/o aprobar.
Implantacion El Director del Proyecto con la aprobacion de la solicitud de cambio procede:
a) Actualizar el plan del proyecto,
b) Informa de los cambios y sus efectos a los interesados y integrantes del equipo del proyecto v,
¢) Coordina la implementacion.
Cierre El Director del Proyecto realiza seguimiento a la ejecucion del cambio, actualiza el estado de la solicitud de cambios
Yy sus anexos y, prepara lecciones aprendidas.

Contabilidad de Estado y Métricas de Configuracion:

= Repositorio de Informacién: Archivo con la estructura del WBS, abierto a subcarpetas de administracion y control, conteniendo todo el plan del

proyecto.
= Versiones de los documentos: Se registrara las versiones de los documentos de acuerdo con sus actualizaciones.

= Caodificacion: Todos los documentos registrados en los archivos respetaran la codificacion aprobada para el proyecto.

Verificacion y Auditorias de Configuracion:

= Se realizaran los procesos de auditoria y control en todas las actualizaciones de informacion.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.1.5. Cierre del Proyecto

El cierre del proyecto debe ser aprobado por el Patrocinador respaldado en los
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informes y andlisis presentados por el Director del Proyecto, ademas que se hallen satisfechos

todos los entregables en conformidad y calidad.

Tabla 45 Gestion de cierre del proyecto

Nombre del
Proyecto

Disefo e integracion de un sistema de gestion de relaciones con clientes
fidelizados (CRM) para una empresa retail del Ecuador

Politica de la gestidn de cierre del proyecto

proyecto.

El patrocinador es quien tiene la autoridad y responsabilidad de formalizar el cierre del

Proceso para el cierre del proyecto

Solicitud

El Director del Proyecto remite al Patrocinador toda la documentacion de
respaldo que da inicio al proceso de cierre del proyecto.

Aprobacion

El Patrocinador recepta la solicitud y documentacién de respaldo, luego de
revisar y/o observar y/o aprobar se instruye al Director del Proyecto que
proceda al cierre del proyecto. En caso de observacion, se reinen ambas
partes, revisan y aprueba el cierre.

Cierre

El Patrocinador y el Director del Proyecto formalizan el cierre del proyecto
comunicando a los interesados y/o integrantes del equipo del proyecto,
transfieren los entregables y certifican el cierre de los procesos
contractuales.

Roles para el cierre del proyecto

Nombre del Rol Persona Asignada Responsabilidad Nivel de autoridad
Patrocinador Director de Principal | Aprobar o rechazar el | Maxima autoridad
Director de cierre del proyecto
Comercial
Director de
Marketing
Director del Proyecto | Anthony Espinoza Recopilar toda la Solicitar el cierre del
documentacion y proyecto
solicitar el cierre del
proyecto

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.2. Plan de gestion de interesados
La gestion de los interesados del proyecto incluye los procesos requeridos para
identificar a las personas, grupo u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el
proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto, y para
desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los
interesados en las decisiones y en la ejecucion del proyecto. (PMI, 2017).
4.2.1. Registro de Interesados
Identificar a los interesados es el proceso de identificar periodicamente a los
interesados del proyecto, asi como de analizar y documentar la informacion relevante relativa
a sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y posible impacto en el éxito del
proyecto. (PMI, 2017, p. 507)
Para este proceso se realizaran los siguientes pasos:
= Paso 1: aprobado el Acta de Constitucion del Proyecto (ACP), Patrocinador y
Director del Proyecto, en sesion de trabajo y acta se elabora se identifica y
enlista los posibles interesados en el desarrollo del proyecto.
= Paso 2: terminada la lista de posibles interesados; el Director del Proyecto,

procede a realizar el catastro de informacion, con el siguiente contenido:

Requisitos de los interesados,

Expectativas del proyecto,

Identificar el grado de poder e interésy,

Clasificarlos en interesados internos e interesados externos.
= Paso 3: con la informacion el Director del Proyecto elabora la Matriz de

Registro de Interesados, se valida y remite al Patrocinador para su aprobacion.



Tabla 46 Matriz de registro de interesados del proyecto
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Identificacion Evaluacion Clasificacion
N o Rol del Informacion | Requisitos | Expectativas Grado | Grado | Fase de Interno/ Partidario
ombre Puesto | Empresa | Ubicacion 1 L de de mayor Neutral
proyecto | decontacto | principales | principales . . . , Externo .
poder | interés | interés Reticente
Director Director Empresa | Guayaquil | Sponsor | dprincipal@c | Cumplir con | Mejorar los Alto Alto Todo el Interno | Partidario
Principal Principal de Retail rm_retail.com | toda la tiempos y proyecto
.ec planificacion | administracio
del proyecto | n de costos de
los proyectos
a ejecutarse
Director Director Empresa | Guayaquil | Sponsor | dcomercial@ | Cumplircon | Administraci Alto Alto Todo el Interno | Partidario
Comercial | Comercial | de Retail crm_retail.co | toda la on eficiente proyecto
m.ec planificacion | de los
del proyecto | proyectos a
ejecutarse
Director Director Empresa | Guayaquil | Sponsor | dmarketing@ | Cumplir con | Alcanzar los Alto Alto Todo el Interno | Partidario
Marketing | Marketing | de Retail crm_retail.co | los objetivos | objetivos proyecto
m.ec fin de estratégicos
proyecto Cumplir con
los
entregables y
sus
especificacio
nes
Cumplir
tiempo y
costos
aprobados
Anthony | Gerente Empresa | Guayaquil | Director | aespinoza@cr | Optimizar Los procesos | Medio | Alto Todo el Interno | Partidario
Espinoza | Proyectos | de Retail Proyecto | m_retail.com. | los procesos | de proyecto
ec de adquisicion
adquisicion | de bienes y/o
de bienes servicios sean
y/o servicios | eficientes



mailto:dprincipal@crm_retail.com.ec
mailto:dprincipal@crm_retail.com.ec
mailto:dprincipal@crm_retail.com.ec
mailto:dcomercial@crm_retail.com.ec
mailto:dcomercial@crm_retail.com.ec
mailto:dcomercial@crm_retail.com.ec
mailto:dmarketing@crm_retail.com.ec
mailto:dmarketing@crm_retail.com.ec
mailto:dmarketing@crm_retail.com.ec
mailto:aespinoza@crm_retail.com.ec
mailto:aespinoza@crm_retail.com.ec
mailto:aespinoza@crm_retail.com.ec
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Manuel Gerente Empresa | Guayaquil | Equipo mcarrion@cr | Optimizar Procesos Medio Alto Todo el Interno Partidario
Carrion TI de Retail Direccion | m_retail.com. | los procesos | internos proyecto
Proyecto | ec internos generen
tiempos
productivos y
ejecutables
Larry Gerente Empresa | Guayaquil | Equipo Itorres@crm_ | Optimizar Administraci | Medio | Alto Todo el Interno | Partidario
Torres Procesos de Retail Direccion | retail.com.ec | los costosy | on eficiente proyecto
Proyecto gastos; de los
alcanzar recursos
rendimientos | econdmicos y
planificados | financieros
Angel Jefe Empresa | Guayaquil | Equipo acedeno@cr | Optimizar Procesos Medio | Alto Todo el Interno Neutral
Cedefio Fidelizaci | de Retail Direccion | m_retail.com. | los procesos | internos proyecto
on Proyecto | ec internos generen
Clientes tiempos
productivos y
ejecutables
Gabriel Jefe Empresa | Guayaquil | Integrant | gcedeno@cr | Optimizar Mejoren los Medio Alto Todo el Interno Neutral
Cedefio Desarrollo | de Retail e del m_retail.com. | los procesos | tiemposy proyecto
equipo ec internos rutas de
entrega del
producto
Keyla Lider Empresa | Guayaquil | Integrant | kcoello@crm | Aumentarel | Generacion Medio Alto Todo el Interno | Partidario
Coello Soporte de Retail e del retail.com.ec | posicionami | de valora la proyecto
Técnico equipo ento de la imagen y
marca marca
corporativa
Harold Analista Varios Guayaquil | Integrant | hespinoza@c | Cumplir con | Proveer los Medio Alto Todo el Interno | Partidario
Espinoza | Financiero e del rm_retail.com | los servicios de proyecto
equipo .ec parametros consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el

proyecto



mailto:mcarrion@crm_retail.com.ec
mailto:mcarrion@crm_retail.com.ec
mailto:mcarrion@crm_retail.com.ec
mailto:ltorres@crm_retail.com.ec
mailto:ltorres@crm_retail.com.ec
mailto:acedeno@crm_retail.com.ec
mailto:acedeno@crm_retail.com.ec
mailto:acedeno@crm_retail.com.ec
mailto:gcedeno@crm_retail.com.ec
mailto:gcedeno@crm_retail.com.ec
mailto:gcedeno@crm_retail.com.ec
mailto:kcoello@crm_retail.com.ec
mailto:kcoello@crm_retail.com.ec
mailto:hespinoza@crm_retail.com.ec
mailto:hespinoza@crm_retail.com.ec
mailto:hespinoza@crm_retail.com.ec
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Viviana Analista Varios Guayaquil | Integrant | vcampos@cr | Cumplircon | Proveer los bajo Alto Todoel | Externo Neutral
Campos Marketing e del m_retail.com. | los servicios de proyecto
equipo ec parametros | consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el
proyecto
Mayra Analista Varios Guayaquil | Integrant | marrieta@cr | Cumplir con | Proveer los bajo Alto Todoel | Externo Neutral
Artieda fidelizacio e del m_retail.com. | los servicios de proyecto
n equipo ec parametros | consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el
proyecto
Gunter Disefiador | Varios Guayaquil | Integrant | cedenog@cr | Cumplir con | Proveer los bajo Alto Todoel | Externo Neutral
Cedefio Grafico e del m_retail.com. | los servicios de proyecto
equipo ec parametros consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el
proyecto
Itaty Servicio Varios Guayaquil | Usuario icontreras@cr | Cumplir con | Proveer los bajo Alto Todoel | Externo Neutral
Contreras | cliente m_retail.com. | los servicios de proyecto
ec parametros consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el
proyecto
Kerly Analista Varios Guayaquil | Usuario kbriones@cr | Cumplir con | Proveer los bajo Alto Todoel | Externo Neutral
Briones venta m_retail.com. | los servicios de proyecto
ec pardmetros | consultoria
contractuale | profesional
S necesarios
para el
proyecto

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.2.2. Andlisis de Clasificacion de Interesados

Con la informacion desarrollada en la matriz de registro de informacién de los
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interesados (Tabla 46), el Director del Proyecto clasifica a los interesados de acuerdo con su

poder e interés; con ello, lograr planificar el seguimiento y control sobre el proyecto.

Poder sobre el proyecto

Nivel de Autoridad

Bajo

Medio

Alto

Alto

Analista Marketing
Analista fidelizacion
Disefiador Grafico

Servicio cliente
Analista venta

Gerente de Proyectos
Gerente Tl
Gerente Procesos
Jefe Fidelizacion Clientes
Jefe Desarrollo
Lider Soporte Técnico
Analista Financiero

Director Principal
Director Comercial
Director Marketing

Interés sobre el proyecto
Preocupacion o Conveniencia
Medio

Bajo

4.2.3. Participacion Actual y Deseada de Interesados

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Figura 9 Matriz interés vs poder

Elaborado por AEspinoza

Tabla 47 Descripcion del nivel de participacion actual y deseable de los Involucrados en el Proyecto

ID Nombre Cargo Desconocedor | Reticente | Neutral | Partidario | Lider

INT.01 D|_rec_tor D|_rec_tor A D
Principal | Principal

INT.02 Dlrector_ Dlrector_ A D
Comercial | Comercial
Director Director A D

INT.03 Marketing | Marketing

INT .04 Anthony Gerente A D
Espinoza | Proyectos

INT.05 Manuel Gerente Tl A+D

Carrién
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ID Nombre Cargo Desconocedor | Reticente | Neutral | Partidario | Lider
Larry Gerente A+D
INT.06 Torres Procesos
Angel Jefe A+D
INT.07 | Cedefio Fidelizacion
Clientes
Gabriel Jefe A+D
INT.08 Cedefio Desarrollo
Keyla Lider A+D
INT.09 | Coello Soporte
Técnico
INT.10 Harpld A_nallst_a A+D
Espinoza | Financiero
Viviana Analista A D
INT.11 Campos Marketing
Mayra Analista A D
INT-12 | Artieda | fidelizacion
Gunter Disefiador A D
INT.13 Cedefio Grafico
INT. 14 Itaty Se_rV|C|o A D
Contreras | cliente
INT 15 Ke_rly Analista A D
Briones venta
Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
4.2.4. Estrategia de Gestion de Interesados
Tabla 48 Estrategia de Gestion de Interesados
Clasificacion Nivel de Est!’a_tegla bara
ID Nombre Cargo . AN recibir apoyo o
Poder/Interés Participacion - ;
reducir obstaculos
Director Director Gestionar Informar en todos
INT.01 | Principal Principal Partidario los aspectos sobre el
atentamente
avance del proyecto
Director Director Gestionar Informar en todos
INT.02 | Comercial | Comercial Partidario los aspectos sobre el
atentamente
avance del proyecto
Director Director Gestionar Informar en todos
INT.03 | Marketing | Marketing Partidario los aspectos sobre el
atentamente
avance del proyecto
Anthony Gerente Informar del avance
INT.04 Espinoza Proyectos Gestionar Partidario del proyecto en lo
atentamente relacionado a sus
actividades.
Manuel Gerente Tl Informar del avance
INT.05 Carrion Gestionar Partidario del proyecto en lo
atentamente relacionado a sus
actividades.
Larry Gerente Informar del avance
INT.06 Torres Procesos Gestionar Partidario del proyecto en lo
atentamente relacionado a sus

actividades.
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Estrategia para

ID Nombre Cargo F(’:ol gzlr?;:r?g (r)é?s Palr\!cli\é?I:;én recibir apoyo o
P reducir obstaculos
Angel Jefe Mantener informado
Cedefio Fidelizacion Mantener de todo lo
INT.07 Clientes monitoreado Neutral relacionado al
proyecto
Gabriel Jefe Mantener informado
Cedefio Desarrollo Mantener de todo lo
INT.08 monitoreado Neutral relacionado al
proyecto
Keyla Lider Soporte Informar del avance
Coello Técnico Gestionar S del proyecto en lo
INT.09 atentamente Partidario relacionado a sus
actividades.
Harold Analista Informar del avance
Espinoza Financiero Gestionar — del proyecto en lo
INT.10 atentamente Partidario relacionado a sus
actividades.
Viviana Analista Mantener informado
INT 11 Campos Marketing Mantener Neutral de to_do lo
monitoreado relacionado al
proyecto
Mayra Analista Mantener informado
INT 12 Artieda fidelizacion Ma_ntener Neutral de to_do lo
monitoreado relacionado al
proyecto
Gunter Disefiador Mantener informado
INT .13 Cedefio Grafico Ma_ntener Neutral de to_do lo
monitoreado relacionado al
proyecto
Itaty Servicio Mantener informado
INT 14 Contreras cliente Ma_ntener Neutral de to_do lo
monitoreado relacionado al
proyecto
Kerly Analista Mantener informado
INT 15 Briones venta Ma_ntener Neutral de to_do lo
monitoreado relacionado al
proyecto

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Elaborado por AEspinoza




4.2.5. Requisitos de Informacion de Interesados

Tabla 49 Informacidn para entregar a los interesados
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Interesado Cargo Requisito de Informacion Formato Lenguaje Nivel de Frecuencia
detalle
Director Director Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez
Principal Principal Plan de direccion de proyecto y anexos Digital Tecnico Una vez y por cada actualizacion
On-line por cambios
Informe de desempefio Semanal / Mensual
Contratos de adquisiciones de bienes y Por cada proceso de contratacion
Servicios en el proyecto
Acta de entrega/aceptacion de bienes y Por cada proceso de contratacion
Servicios en el proyecto
Solicitud de cambios e informe de Por cada requerimiento ingresado
andlisis de impacto y registrado
Acta de cierre del proyecto Una vez
Director Director Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez
Comercial | Comercial Plan de direccion de proyecto y anexos Digital Tecnico Una vez y por cada actualizacion
On-line por cambios
Informe de desempefio Semanal / Mensual
Contratos de adquisiciones de bienes y Por cada proceso de contratacion
Servicios en el proyecto
Acta de entrega/aceptacion de bienes y Por cada proceso de contratacion
servicios en el proyecto
Solicitud de cambios e informe de Por cada requerimiento ingresado
analisis de impacto y registrado
Acta de cierre del proyecto Una vez
Director Director Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez
Marketing | Marketing Plan de direccion de proyecto y anexos Digital Técnico Una vez y por cada actualizacion
On-line por cambios

Informe de desempefio

Contratos de adquisiciones de bienes y
servicios

Semanal / Mensual

Por cada proceso de contratacion
en el proyecto
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Interesado Cargo Requisito de Informacion Formato Lenguaje Nivel de Frecuencia
detalle

Acta de entrega/aceptacion de bienes y Por cada proceso de contratacion
Servicios en el proyecto
Solicitud de cambios e informe de Por cada requerimiento ingresado
analisis de impacto y registrado
Acta de cierre del proyecto Una vez

Anthony Gerente Acta de Constitucion del proyecto Impreso Natural Alto Una vez

Espinoza Proyectos Requerimiento de pagos y/o Digital Tecnico De acuerdo a la planificacion de
desembolsos On-line pagos
Solicitud de cambios e informe de Por cada requerimiento ingresado
analisis de impacto y registrado
Diagnostico de la Oficina de Una vez
Proyectos.
Disefio de Oficinas de Gestion de Una vez
Proyectos.
Disefio e implementacion de una Una vez
metodologia de gestion de proyectos.
Capacitacion en Fundamentos de Una vez
Gestidn de Proyectos
Gestidn del Cambio Organizacional Una vez
para la Gestion de Proyectos
Contratos de adquisiciones de bienes y Una vez
servicios
Acta de entrega/aceptacion de bienes y Una vez
servicios
Acta de cierre del proyecto Una vez

Manuel Gerente Tl Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez

Carrion Plan de direccion de proyecto y anexos Digital Técnico Una vez y por cada actualizacion

On-line por cambios

Informe de desempefio Semanal / Mensual
Informe de contratos de adquisiciones Una vez

de bienes y servicios
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Interesado Cargo Requisito de Informacion Formato Lenguaje Nivel de Frecuencia
detalle
Informe de acta de entrega/aceptacion Una vez
de bienes y servicios
Acta de cierre del proyecto Una Vez
Larry Torres | Gerente Acta de Constitucion Digital Natural Alto Una vez
Procesos On-line Técnico
Informe de desempefio Digital Semanal / Mensual
On-line
Contratos de adquisiciones de bienes y Impreso Una Vez
servicios Digital
On-line
Acta de cierre del proyecto Digital Una Vez
On-line
Angel Jefe Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez
Cedefio Fidelizacion Informes de desempefio Digital Técnico Semanal / Mensual
Clientes Acta de cierre del proyecto On-line Una vez
Gabriel Jefe Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez
Cedefio Desarrollo Informe de acta de entrega/aceptacion Digital Tecnico Una vez
de bienes y servicios On-line
Acta de cierre de proyecto Una vez
Keyla Lider Soporte | Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez
Coello Técnico Informe de acta de entrega/aceptacion Digital Técnico Semanal / Mensual
de bienes y servicios On-line
Acta de cierre de proyecto Una vez
Harold Analista Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez
Espinoza Financiero Informes de desempefio gigli_tfﬂ Teécnico Semanal / Mensual
n-line

Informe de contratos de adquisiciones
de bienes y servicios

Informe de acta de entrega/aceptacion
de bienes y servicios

Acta de cierre de proyecto

Una vez

Una vez

Una vez
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Interesado Cargo Requisito de Informacion Formato Lenguaje Nivel de Frecuencia
detalle

Viviana Analista Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez

Campos Marketing Informe de desempefio Digital Técnico Semanal / Mensual
Acta de cierre del proyecto On-line Una Vez

Mayra Analista Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez

Artieda fidelizacion Informe de desempefio Digital Técnico Semanal / Mensual
Acta de cierre del proyecto On-line Una Vez

Gunter Disefador Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez

Cedefio Grafico Informe de desempefio Digital Técnico Semanal / Mensual
Acta de cierre del proyecto On-line Una Vez

Itaty Servicio Acta de Constitucion Impreso Natural Alto Una vez

Contreras cliente Informe de desempefio Digital Técnico Semanal / Mensual
Acta de cierre del proyecto On-line Una Vez

Kerly Analista venta | Acta de Constitucién Impreso Natural Alto Una vez

Briones Informe de desempefio ODiin'tal Tecnico Semanal / Mensual

n-line

Acta de cierre del proyecto

Una Vez

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Elaborado por AEspinoza
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4.2.6. Seguimiento de Gestion de Interesados

En el cumplimiento de los requisitos determinados en la gestion de los interesados, el
Director del Proyecto, para el control, seguimiento y cumplimiento usara el Plan de Gestion
de las Comunicaciones, el Informe de Avance y Desempefio del Proyecto, usa y actualiza el

Plan para la direccion del proyecto y, todas aquellas herramientas aplicables al proyecto.



4.3.

Plan de gestion del alcance

La gestion del alcance del proyecto incluye los procesos requeridos para garantizar

que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y Gnicamente el trabajo requerido, para

completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca

primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.

(PMI, 2017, p. 129)

4.3.1. Gestion de Alcance del proyecto

Tabla 50 Gestion de Alcance del proyecto
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Proceso para elaborar y aprobar el enunciador detallado del Alcance

El Director del Proyecto desarrollaré el enunciado del alcance, alineado a lo aprobado
en el Acta de Constitucién y los requisitos de los interesados.

El Director del Proyecto debe remitir el enunciado del alcance al Patrocinador para su
revision, observaciones y/o aprobacion. En caso de observaciones, se reuniran para
resolver las observaciones, ajustar y aprobar.

El Patrocinador con el alcance aprobado remitira el documento a los interesados del
proyecto, quienes en el plazo de 3 dias laborables proceden a revisar, observar y/o
aprobar.

En caso de observaciones por parte de los interesados que generen cambios, seran
remitidas por el Director del Proyecto para que realice el analisis y emitir el informe de
impacto en el alcance, costo y cronograma. El informe sera remitido al Patrocinador
quien revisa, observa y aprueba.

Los cambios aprobados son remitidos por el Director del Proyecto quien los actualiza
en el enunciado en el alcance del proyecto, imprime, recoge firmas y archiva en el
repositorio de documentos.

Proc

eso para elaborar y aprobar la EDT

El Director del Proyecto elabora el EDT estructurada por fases, que estaran dividas por
su tareas o actividades que cumplan con los entregables. Se presentara en detalle y
gréfico.

La construccion del EDT sera aprobada por el Patrocinador y el Director del Proyecto.
Aprobado se imprime y anexa al plan para la direccién del proyecto y, se archiva en el
repositorio de documentos del proyecto.

Proc

eso para elaborar y aprobar el diccionario de la EDT

El diccionario de la EDT muestra con mayor detalle los componentes o fases del proyecto. Para
su elaboracion y aprobacidn se consideran los siguientes pasos:

El Director del Proyecto realizara el diccionario del EDT con el equipo del proyecto y
consultas a especialistas, con los cuales se podran identificar las actividades para
desarrollar a cada uno de los entregables.
El disefio del diccionario de la EDT incluira la siguiente informacion:

- Codigode laEDT

- Tarea

- Descripcion de la tarea

- Entregable
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- Criterios de aceptacion
- Recursos asignados
- Duracion (dias)
- Costo
- Responsable
= El Director del Proyecto remite el diccionario de la EDT al Patrocinador para su
revision, observaciones y/o aprobacion. En caso de observaciones se reuniran para
resolver, ajustar y aprobar el documento definitivo.
= EIl Director del Proyecto aprobado el diccionario del EDT lo informa a los interesados
del proyecto, imprime, se anexa al Plan para la direccion del proyecto y archiva en el
repositorio de documentos.

Proceso para elaborar y aprobar los entregables del proyecto

= Los entregables se definiran en el EDT.

= Los entregables son identificados como un hito dentro del cronograma.

= Los hitos del entregable tendran asignado un responsable para el control y seguimiento
con guia en los requisitos establecidos en el diccionario del EDT.

= Los responsables de los entregables son asignados en el diccionario de la EDT.

= En las reuniones de avance del proyecto se revisara el estado de los entregables;
reuniones, se realizaran los viernes de cada semana.

= Los entregables aceptados se informaran al Patrocinador y a los interesados del
proyecto.

Proceso para controlar las solicitudes de cambios al enunciado detallado del alcance

En caso de requerimientos de cambios al alcance del proyecto, se debe proceder asi:
= El interesado y/o miembro del equipo requiere el o los cambios a través de una solicitud

de cambios remitida por el Director del Proyecto, quien procede al codificacion y
registro.

= El Director del Proyecto con la solicitud de cambios recibida, procede a realizar la
verificacién del requerimiento.

= El Director del Proyecto procede al andlisis de el o los cambios y su impacto en la linea
base del alcance; como resultado, emite un informe.

= El Patrocinador recibe del Director del Proyecto la Solicitud de Cambio y el Informe de
Impacto para revisar y observar y/o archivar y/o aprobar. En caso de observar se
reuniran para resolver y/o archivar y/o aprobar.

= El Director del Proyecto con la aprobacion de la solicitud de cambio procede:
a) Actualizar el plan del proyecto,
b) Informa de los cambios y sus efectos a los interesados y integrantes del equipo

del proyecto y,

c) Coordina la implementacion.

El Director del Proyecto realiza seguimiento a la ejecucién del cambio, actualiza el

estado de la solicitud de cambios y sus anexos Yy, prepara lecciones aprendidas.

Proceso para validar el alcance del proyecto

= El Director del Proyecto elabora los informes de avance del proyecto (semanal) y el
informe de desempefio del proyecto (mensual) en donde se revisara el cumplimiento y
validacion del estado de los entregables y paquetes de trabajo.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.3.2. Enunciado del Alcance

Tabla 51 Enunciado del Alcance

Descripcion del Alcance del Producto

Requisitos

Caracteristicas

Definir los lineamientos de
planificacion, levantamiento
de documentacion y disefio
del sistema

Los consultores por contratar deben certificar experiencia en el
diagndstico de areas de comercializacion y ventas en empresas de
retail.

El cronograma de diagnostico entrega por los consultores externos
deben cumplir los tiempos especificados en el proyecto.

Los lineamientos minimos para el diagndstico / planificacion
deben ser establecidos por el area de ventas en conjunto con
proyectos de la empresa y aplicados por consultores externos.

Las evaluaciones e integralidad del sistema se debe realizar in-situ
por los consultores cumpliendo los parametros de politicas y
procesos internos definidos por la empresa de retail.

Todos los documentos entregados por los consultores son de
propiedad y autoria de la organizacion.

Al cierre del entregable debe firmarse un acta entrega de
conformidad conteniendo el informe de diagndstico pertinente al
contrato y sus anexos.

Determinar los parametros
minimos requeridos para el
disefio de los médulos del

sistema de gestidn por cliente.

Los consultores por contratar deben certificar experiencia en el
diagndstico de areas de comercializacion y ventas en empresas de
retail.

El cronograma de diagnostico entrega por los consultores externos
deben cumplir los tiempos especificados en el proyecto.

Desarrollar los parametros necesarios para el cumplimiento en el
proceso de disefio de datos, base de datos, interfaz del sistema y
prototipo de acuerdo con las especificaciones determinadas por la
organizacion.

Los ensayos y pre pruebas y/o evaluacion del prototipo debe ser
realizado en conjunto consultores con area involucrada, es decir
comercializacién, ventas y marketing.

Al cierre del entregable debe firmarse un acta entrega de
conformidad conteniendo el informe de disefio documentado
pertinente al contrato y sus anexos.

Establecer el proceso de
pruebas e implementacion
base para el funcionamiento
del sistema.

Los consultores por contratar deben certificar experiencia en el
diagnostico de areas de comercializacién y ventas en empresas de
retail.

La propuesta debe contener el cronograma de pruebas del
prototipo de alto nivel y sus parametros de diagnoéstico.

El proceso involucra al area especial de proyectos y de
comercializacién, marketing y ventas de la empresa.

Al cierre del entregable debe firmarse un acta entrega de
conformidad conteniendo el informe de disefio e implementacion
documentado pertinente al contrato y sus anexos.

Elaborar el plan de
capacitacion en la
administracion y aplicacion
del sistema de gestion a
implementarse.

Plan de capacitacion sobre la administracién y aplicacién de los
modulos del CRM corporativo de la organizacion.

Contratacién de consultores que certifiquen experiencia en
capacitacion sobre CRM y sus fundamentos.

Cronograma de capacitacion y evaluacion de desempefio.




Al cierre del entregable debe firmarse un acta entrega de
conformidad conteniendo el informe y evaluacion del desempefio
de los capacitados.
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Preparar los procesos para la
documentacion de resultados
y operacion del proyecto.

Proceso de presentacion de resultados de puesta en produccion a
los interesados.

Implementacion y evaluacion de resultados y recomendaciones;
posterior, repositorio de lecciones aprendidas.

Informes de indicares y entrega proyecto para operacion.

Criterios de Aceptacion del Producto

Conceptos

Criterios de Aceptacion

Técnicos

Los consultores externos deben cumplir con el 100% de las
especificaciones para la consultoria en términos de eficiencia 'y
eficacia en los servicios profesionales acordados en la
contratacion.

Los consultores externos para el proceso de contratacion deben
presentar el o los cronogramas de cumplimiento en los términos
contractuales acordados.

Los consultores externos anexo al contrato de servicios
profesionales deben entregar las garantias de anticipo y contratos
acordados.

Todos los procesos contractuales acordados y legalizados a
cumplir deben involucrarse al area especial de proyectos e
integrarse a los procesos internos de la empresa.

La informacion integral del area de ventas vigente en la empresa,
debe incorporarse al 100% al CRM.

Las capacitaciones sobre la administracion y operacion del CRM
deben ser planificadas y evaluadas, contra un acta de compromiso
y aprendizaje.

Calidad

Para la migracion de los datos de ventas al software CRM, el plan

piloto deben ejecutarse al 100% y el minimo aceptable es de 95%.

Las licencias para el sistema operativo deben ser vigentes y
contratadas con los distribuidores directos.

La metodologia e implementacion del diagndstico, disefio e
implementacion del CRM debe contener las actas de conformidad
y responsabilidad, validando la calidad de los entregables.

Administrativos

Todos los procesos deben contener actas de entrega conformidad.

Los entregables son informados por el Director del Proyecto,
aprobados por el Patrocinador e informados a la Junta de la
empresa.

Todos los procesos son integrales a la organizacién, no
excluyente.

Entregables del Proyecto

Entregables

Paquetes de trabajo

1.1 Plan de Direccién del
Proyecto

1.1.1 Acta de constitucion del proyecto

1.1.2 Registro de interesados

1.1.2.1 Validacion de interesados

1.1.2.2 Verificacion de interesados

1.1.3 Plan de gestion del proyecto

1.1.3.1 Plan de gestion de la integracién

1.1.3.2 Plan de gestion de interesados

1.1.3.3 Plan de gestion de alcance
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1.1.3.4 Plan de gestion del tiempo

1.1.3.5 Plan de gestion de costo

1.1.3.6 Plan de gestion de calidad

1.1.3.7 Plan de gestion de los recursos

1.1.3.8 Plan de gestion de las comunicaciones

1.1.3.9 Plan de gestion de las adquisiciones

1.1.3.10 Plan de gestion de los riesgos

1.2 Planeacion

1.2.1 Documentacién de requerimiento

1.2.2 Documentacién y disefio de procesos del sistema

1.3 Disefio y Desarrollo

1.3.1 Disefio de datos

1.3.2 Desarrollo de base datos

1.3.3 Desarrollo interfaz del sistema

1.3.4 Entrega prototipo del sistema

1.3.5 Entrega del sistema de gestion cliente por modulo

1.4 Pruebas

1.4.1 Pruebas y evaluacion del sistema

1.5 Implementacion

1.5.1 Adecuacion de infraestructura

1.5.2 Instalacién del sistema en ambiente desarrollo

1.5.3 Instalacion del sistema en ambiente produccion

1.6 Capacitacion

1.6.1 Reunién y presentacion del sistema gestion de clientes

1.6.2 Reunién demostrativa de la plataforma

1.6.3 Capacitacion a altos mandos de la organizacién

1.6.4 Capacitacion a los trabajadores

1.7 Cierre

1.7.1 Preparacion de resultados finales de puesta en produccion

1.7.2 Presentacion de resultados finales al equipo de proyectos

1.7.3 Presentacion de resultados finales a directores

1.7.4 Documento lecciones aprendidas

Exclusiones del Proyecto

= El proyecto contempla todo el proceso operativo de sistemas, plataformas y equipos necesarios

para la implementacion.

Restricciones del Proyecto

Internos de la Organizacion

Ambientales o Externos de la Organizacion

El proyecto se desarrollara en
la ciudad de Guayaquil.

Los consultores por servicios profesionales deben ser certificados
PMP vy presentar certificaciones de experiencia en consultorias de
procesos de diagnostico, disefio, implementacion de CRM en
empresas de retail.

Todo el proyecto se limita a
la estructura de la EDT.

Los contratistas seran exclusivamente personas juridicas y/o
nacionales (no microempresas) de nacionalidad ecuatoriana.

El proyecto se ajustara al
presupuesto aprobado en el
ACP.

El personal de los contratistas debe ser directos no subcontratados.

El proyecto se ejecuta en un
plazo de 209 dias.

Supuestos del Proyecto

Internos de la Organizacion

Ambientales o Externos de la Organizacion

Los recursos econémicos y
humanaos estaran disponibles
para la ejecucioén del proyecto
en los plazos requeridos.

Existen proveedores nacionales calificados para cumplir los
parametros técnicos, calidad y administrativos esperados en el
CRM.




La infraestructura tecnoldgica
actual tiene capacidad para
admitir el nuevo sistema.
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Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.3.3. Estructura de Desglose de trabajo
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Elaborado por AEspinoza

Figura 10 Estructura de Desglose de Trabajo — Plan para la direccion del proyecto

1
| CRM Retail
v 209days | 0%
5/2/23 |2/16/24
=
11 12 1.3 14 1.5 16 1.7
Plan para la Planeacion Disetio y desarrollo Pruebas Capacitacion Tmp Cierre
direccion del [ 30days [ 0% N N[ 10dsys [ 0% & 15days [ 0% 3[40 days | 0% B[ 18days [ 0%
| ki 531723 [ 7111723 S0days [ 0% 11/15/23 [ 11/28/23 1112823 [12119/23 11129123 [ 1723724 1124124 | 2116724
21days | 0% o e 71223 | 1114723 = = —emm =
5/2/23 |5/20/23 1.21 - 141 151 16.1 1.71
1= Documentacion de 1.3.1 Pruebas y Reunion y Adecuacion de Preparacion de
B requerimiento Diseno de datos evaluacion del presentacion del infraestructura resultados finales
114 11.2 | 1.1.3 _ ™50 days 0% N[ 10days | 0% g sistema e sismna' gestion de 20days | 0% g *MS'J.'M
Au:?c de % !bpsu'o de Plan de gestion del 3123 | 8222 7222 | 72522 10days | 0% clientes 11729723 | 1228023 produccion
ey | mieresados | proyeh 116123 | 11728123 1 day 0% 15dsys | 0%
“ proyecto 5days | 0% 15days | 0% 122 1.3.2 112923 | 112923 1.6.2 12424 | 213724
1 day 0% 8/323 | 59123 o 5/10/23 | 5/30/23 Documentacion y Desarrollo de base Instalacion del
5223 | 5223 | T S oo disefio de datos 152 sistema en 172
— 1121 1.1.3.1 1136 p del 35 days 0% Reunion ambiente Presentacion de
Validacion de Plan de gestion de Plan de gestion de R sistema 7726123 | 91223 demostrativa de la B desarrollo resultados finales
interesados la integracion calidad 0dsys | 0% Hs plataforma 15days | 0% al equipo de
Sdays | 0% 1dey | 0% 1dey | 0% 8/28/23 | 711123 133 1dasy | 0% 12127123 | 1116124 I proyectos
§/3/23 |5/5/23 §/10/23 | 5/10/23 8/23/23 | 572323 Dy llo interfaz 11/30/23 | 11/30/23 1 day 0%
s del sistema 16.3 2/14/24 | 2/14/24
11.22 11.3.2 1.1.37 T | 0% 153 Instalacion del
Verificacion de Plan de gestion de Plan de gestion de 91323 | 1021723 Capacitacion a altos sistema en 1.7.3
L] interesados 2 interesados 4|  los recursos mandos de la ambiente Presentacion de
2days | 0% 3 days 0% 1 day 0% 134 §|  organizacion - produccion resultados finales a
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4.3.4. Diccionario de Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

Tabla 52 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)
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Cadigo Tarea Descripcion Cadigo Entregable ggcleﬁtggigﬁ Recursos Dias Costo Responsable
1 Proyecto Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con clientes fidelizados | 209 dias | $ 352,680
disefio PMO (CRM) para una empresa retail del ecuador
1.1 Plan para la Procesos realizados para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto 21dias | $ 40,000
direccion del existente al obtener la autorizacién para iniciar el proyecto o fase.
proyecto
111 Acta de Documento 111 Acta de Documentos Patrocinadores ldias | $ 2,000 | Patrocinador
Constitucion firmado y constitucion deben contener | Director del
aprobado por del proyecto informacion Proyecto
el integral de:
Patrocinador, Objetivos del
que da inicio al proyecto, el
proyecto, producto, los
asignando los tiempos, costos
recursos y y la autoridad
autoridad al del proyecto,
Gerente del todo esto
Proyecto sobre debidamente
el proyecto. firmado por el
Patrocinador y
Gerente del
Proyecto.
112 Registro de Identificacion | 1.1.2.1 Validacién de | Reporte debe Patrocinadores S5dias | $ 8,000 Director del
Interesados y validacién de interesados contener todos Director del Proyecto
los interesados los interesados Proyecto
del proyecto. potenciales del
proyecto.
1122 Verificacion Reporte debe

de interesados

contener todos
los datos de
contacto integral




para mantener
informado a los

interesados
1.1.3 Plan de Esel 1131 Plan de gestion | Aplicar los Patrocinadores 15dias | $ 30,000 | Director del
Gestion del documento que de la estandares del Director del Proyecto
Proyecto describe el integracion PMBOK V6 Proyecto
modoenqueel | 1.1.3.2 Plan de gestién Integrantes del
proyecto sera de interesados equipo del
ejecutado, 1.1.33 Plan de gestion proyecto
monitoreado y de alcance
controlado y 1.1.3.4 | Plan de gestion
cerrado. del tiempo
1.1.35 Plan de gestién
de costo
1.1.3.6 Plan de gestion
de calidad
1.1.3.7 Plan de gestion
de los recursos
1.1.3.8 Plan de gestion
de las
comunicacione
s
1.1.3.9 Plan de gestion
de las
adquisiciones
1.1.3.10 | Plan de gestion
de los riesgos
1.2 Planeacion Planificacion 1.2.1 Documentacié | Evaluacion de Patrocinadores 30 dias Director del
del n de documentos, Director del Proyecto
levantamiento requerimiento | estandares y Proyecto
de métodos usados | Integrantes del
requerimientos en la empresa equipo del
para la gestion proyecto

documentacién
y todos

de
ventas.
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aquellos 1.2.2 Documentacié | Documento en
procesos ny disefio de | formato digital y
integrales para procesos del fisico
el sistema sistema presentado al

director del

proyecto.

1.3 Disefio y Se desarrollard | 1.3.1 Disefio de El informe final | Patrocinadores 90 dias | $ 125,000 | Director del
Desarrollo el CRM con datos recomendara las | Director del Proyecto

las siguientes 1.3.2 Desarrollo de | alternativas Proyecto
facilidades: (i) base datos posibles con la Integrantes del
Madulo de 1.3.3 Desarrollo evaluacion equipo del
Ventas, (ii) interfaz del técnicay proyecto
Madulo de sistema econdmica,
Marketing, (iii) | 1.3.4 Entrega determinando la
Modulo de prototipo del mejor
Soporte al sistema alternativa.
Cliente, (iv) 1.35 Entrega del Ademas,
Mddulo de sistema de contendra un
Informes y gestion cliente | comparativo de
Control, (v) por modulo las ventajas y
Maodulo de desventajas del
Actividades disefio.

1.4 Pruebas Levantamiento | 1.4.1 Pruebas y El documento Patrocinadores 10dias | $ 10,000 | Director del
de procesos y evaluacion del | debe contener Director del Proyecto
diagnoticos de sistema minimo los Proyecto
las pruebas y la fundamentos, Integrantes del
evaluacion del estandares, equipo del
sistema a técnicas, proyecto
implementar. herramientas,

procesos y
mejores
practicas para la
gestion del

CRM.




97

1.5 Capacitacion | Preparacion 15.1 Reuniény Las reuniones de | Patrocinadores 15dias | $ 15,000 | Director del
para la presentacion presentacion de | Director del Proyecto
presentacion del sistema resultados deben | Proyecto
del sistema de gestion de ser disefiadas Integrantes del
clientes, clientes para dejar equipo del
plataforma y 152 Reunién conocimiento proyecto
capacitacion. demostrativa claro del

de la funcionamiento
plataforma del CRM.
153 Capacitacion a | La planificacion
altos mandos de las
de la capacitaciones
organizacion corresponde al
15.4 Capacitacion a | CRM dejando
los constancia
trabajadores escrita del
proceso.
1.6 Implementaci | Serealizarael | 1.6.1 Adecuacién de | La Patrocinadores 40 dias | $ 150,000 | Director del
on proceso de infraestructura | infraestructuray | Director del Proyecto

adecuacionde | 1.6.2 Instalacion del | ambiente base Proyecto
infraestructura, sistema en para el Integrantes del
instalacion del ambiente desarrollo y equipo del
ambiente y desarrollo produccion del proyecto
produccion del | 1.6.3 Instalacion del | CRM debe ser
sistema. sistema en adecuado a las

ambiente especificaciones

produccién técnicas del

proyecto.

1.7 Cierre Preparacion de | 1.7.1 Preparacion de | Presentar Patrocinadores 18dias | $ 5,000 | Director del
resultados resultados proceso Director del Proyecto
finales de finales de operativo de Proyecto
puesta en puesta en entrega de Integrantes del
produccién, produccién informe de equipo del
evaluacion al resultados. proyecto




equipo del 1.7.2 Presentacion Plan de
proyecto y de resultados induccioén y
documentacion finales al conocimiento de
operativa. equipo de resultados
proyectos finales del
1.7.3 Presentacion proyecto.
de resultados
finales a
directores
1.7.4 Documento Entrega e
lecciones integracion del
aprendidas proceso de
documentacion
de lecciones
aprendidas.
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Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.3.5. Matriz de Trazabilidad de Requisitos

Tabla 53 Matriz de trazabilidad de requerimientos
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Requerido . Cod e s . Criterio de Método de
(por interesado) Cod Requisito EDT EDT Justificacion Prioridad Aceptacion validacion
Director REQO1 | Cumplir con 1.1.1 | Actade Aplicar procesos Alta Cumplir al Actas de reuniones
Principal todos los procesos | 1.1.2 | Constitucion estandarizados en 100% los
Director estandarizados de | 1.1.3 | Registro de gestion de estandares del
Comercial la gestion de Interesados proyectos asegurar PMBOK V6.

Director proyectos. Plan para la lograr el
Marketing direccion del cumplimiento de
proyecto los objetivos del
proyecto.
Anthony REQO2 | El diagnostico 1.2.1 | Documentacion de | Lograr una Alta Cumplir con un | Informe de
Espinoza debe generar una requerimiento evaluacion y diagnostico diagnostico y
adecuada 1.2.2 | Documentacion y perspectiva preciso y real evaluacion del area
percepcion de la disefio de procesos | definida del area de la situaciéon | de
situacion actual del sistema de actual del area | comercializacion.
del area comercializacién y involucrada.
comercial, de de ventas.
ventas y servicio
al cliente.
Director REQO3 | Las alternativas 1.3.1 | Disefio de datos Analizar las Alta Entregar los Informe de
Comercial de disefios de 1.3.2 | Desarrollo de base diferentes modulos alternativas,
datos, interfaces, datos alternativas ajustados a las conclusiones y
sistemas y 1.3.3 | Desarrollo interfaz | funcionales e necesidades de | recomendaciones.
prototipo deben del sistema integradores de la empresa,
acoplarse al 1.3.4 | Entrega prototipo CRM para entre estos: (i)
organigrama del sistema empresas del Modulo de
funcional del area | 1.3.5 | Entrega del sistema | sector retail objeto Ventas, (ii)
de de gestion cliente del proyecto. Modulo de
comercializacion. por modulo Marketing, (iii)
Madulo de
Soporte al

Cliente, (iv)




100

Requerido . Cod e L Criterio de Método de

(por igteresa do) Cod Requisito EDT EDT Justificacion Prioridad Aceptacion validacion

Madulo de
Informes y
Control, (v)
Madulo de
Actividades

Director REQO4 | Las metodologias | 1.4.1 | Pruebasy Aplicar las Alta Integracion de | Informe de

Marketing de pruebas y evaluacion del herramientas de las funcionalidad y
evaluacion de sistema evaluacion y metodologiasy | respaldo del
sistemas en base diagndsticos herramientas a | software prueba
de CRM deben factibles para los procesos CRM.
realizarse con un mitigar posibles internos de la
95% de errores en los empresa.
aceptacion. modulos CRM.

Angel Cedefio REQO5 | El cambio al 1.5.1 | Reuniony Establecer con Alta Cumplircon el | Informe de
sistema CRM presentacion del claridad la 100% de plan capacitacion y
cumpla con los sistema gestion de operatividad del de capacitacion | evaluacion.
objetivos de clientes CRM con y evaluacion al
captacion y 1.5.2 | Reuni6n capacitacion personal
fidelizacion de demostrativa de la integral e inclusiva beneficiario.
clientes; junto al plataforma gue logre los
personal, tener la | 1.5.3 | Capacitacion a altos | objetivos del
capacidad de mandos de la proyecto.
administracion organizacién
operacional. 1.5.4 | Capacitacion a los

trabajadores

Keyla Coella REQO6 | La infraestructura | 1.6.1 | Adecuacion de Evitar que la Alta Cumplircon el | Informe de
y ambiente de infraestructura nueva estructura 100% de plan cumplimiento y
produccion deben | 1.6.2 | Instalacion del del CRM ralentiza de adecuacién e | calidad.
cumplir sistema en ambiente | o estrangule los instalacion.
estandares de desarrollo procesos
calidad y 1.6.3 | Instalacidn del operativos
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Requerido . Cod e . Criterio de Método de
(por igteresa do) Cod Requisito EDT EDT Justificacion Prioridad Aceptacion validacion
funcionalidad sistema en ambiente | internos de la
integral en la produccion empresa.
empresa.
Harold Espinoza | REQO7 | Los resultados 1.7.1 | Preparacion de Mantener en Alta Aplicacion de Informes de KPI's.
presentados deben resultados finales de | repositorio una indicadores
formalizarse en puesta en trazabilidad KPI's de
manuales de produccién adecuada de los desempefio y
procesos 1.7.2 | Presentacion de procesos para alcance.
operativos y resultados finales al | mitigar problemas
documentados. equipo de proyectos | futuros de
1.7.3 | Presentacion de operatividad y
resultados finalesa | desface con
directores clientes.
1.7.4 | Documento
lecciones
aprendidas

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.4. Plan de Gestién del Cronograma
La programacion del proyecto proporciona un plan detallado que representa el modo y
el momento en que el proyecto entregara los productos, servicios y resultados definidos en el
alcance del proyecto y sirve como herramienta para la comunicacion, la gestion de las
expectativas de los interesados y como base para informar el desempefio. (PMI, 2017, p.

175)

Tabla 54 Plan de Gestién del Tiempo
Metodologia del cronograma
= Planificacion: Método de Ruta Critica.
= Control: Gestion del Valor Ganado.
Herramientas del cronograma
* Reuniones con los integrantes del equipo del proyecto.
= Ofertas aplicadas al concurso por parte de los proveedores.
= Técnica de descomposicion (EDT).
= Estimaciones analogas y paramétricas.
= Software de gestion de proyectos (MS Project).
Proceso de definicion de actividades
Aprobado el enunciado del alcance, la construccion de la EDT y su diccionario, se realiza:
= Detallar las actividades necesarias para producir los entregables del proyecto
identificados en la EDT.
= Con el MS Project se labora el cronograma, ingresando las actividades y sus codigos de
la EDT.
Proceso de secuencia de actividades
= Definidas y ordenadas las actividades, se enumeran y determinan sus dependencias y
secuencias.
= En el proceso de dependencias se determina las sucesoras y predecesoras.
= Puede incluir adelantos o retrasos a la fecha en que la actividad debe iniciar.
= Las dependencias entre actividades se ingresan al MS Project.
Proceso de estimacion de recursos de las actividades
Para la estimacion de los recursos, se procede:
= A considerar los criterios del equipo de trabajo, juicio de expertos.
= A suponer el porcentaje de disponibilidad de recursos consumibles y no consumibles.
Proceso de estimacion de duracion de las actividades
= Se ha considerado el alcance de la actividad, la complejidad y, la disponibilidad y
cantidad de recursos exigidos por la actividad.
= Se ha considerado la técnica de estimacion Analoga (datos histéricos de actividades o
proyecto similar) y estimacion paramétrica.
= Eljuicio de expertos se considera para las actividades que se requieren mayor nivel de

exactitud.
Nivel de Exactitud Unidades de Medida Umbral de Control
Exactitud de estimacion Tiempo +/- 10%
duracion de actividades: 90% | (dias/horas/honorarios)

Formatos y reportes del cronograma

Formatos para desarrollar el cronograma Frecuencia

Listado de actividades Una vez al inicio de la planificacion
Secuencia de actividades Una vez al inicio de la planificacion
Estimacidn de recursos de las actividades Una vez al inicio de la planificacion
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Estimacion de la duracién de las actividades

Una vez al inicio de la planificacion

Reportes Control del Cronograma

Frecuencia

Informe de desempefio del proyecto

Mensual

Informe de avance del proyecto

Semanal

Solicitud de cambio

Bajo requerimiento y aprobacion.

Proceso de desarrollo del cronograma

= La Linea Base del Cronograma se elabora a través del MS Project registrando las

actividades, recursos y duracion.

= El seguimiento y control se realizara a través del cronograma donde se registran las

fechas reales de inicio y fin.

= El Director del Proyecto presentara el o los informes de revision y aprobacion al

Patrocinador, concluido el cronograma.

Proceso de monitoreo y control del cronograma

Monitoreo del cronograma:

= Serealizara el seguimiento del avance del cronograma mediante la herramienta MS
Project para detectar las desviaciones con respecto a la linea base.

= Se emitiran reportes semanales de desempefio del proyecto, el mismo que lo aprobaré el

patrocinador del proyecto.
Control de cambios:

= Elinteresado y/o miembro del equipo requiere el o los cambios a través de una solicitud
de cambios remitida al Director del Proyecto, quien procede al codificacion y registro.

= El Director del Proyecto con la solicitud de cambios recibida, procede a realizar la

verificacion del requerimiento.

= El Director del Proyecto procede al analisis de el o los cambios y su impacto en la linea

base del proyecto; como resultado, emite un informe.

= El Patrocinador recibe del Director del Proyecto la Solicitud de Cambio y el Informe de

Impacto para revisar y observar y/o archivar y/o aprobar. En caso de observar se
reuniran para resolver y/o archivar y/o aprobar.
= El Director del Proyecto con la aprobacion de la solicitud de cambio procede:

a) Actualizar el plan del proyecto,
b) Informa de los cambios y sus efectos a los interesados y integrantes del equipo

del proyecto y,

c) Coordina la implementacion.

= El Director del Proyecto realiza seguimiento a la ejecucion del cambio, actualiza el
estado de la solicitud de cambios y sus anexos y, prepara lecciones aprendidas.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.4.1. Escala de tiempo

Plan de Direccion del
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Proyecto
§/2/23 09:00 - /3023 Planeacion Disefio y desarrollo Cierre
19:00 §/31/23 09:00 - 7/10/23 7112123 09:00 - 11/14/23 1124124 09:00 - 2/16/24,
19:00 19:00 19:00
N [ ”|jun'23 jul '3 ][ a0 '3 fsep 3 jod 23 fiov'23 } [|dic‘23 fene 24 [ ffeb 2 ] .
Inieio, N
5/2/23 09:00 \ |2/16/24 19:00
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$12/23 0000 11573 0199"’[?0' 12/19723 2/16/24 19:00
. Capacitacion
11/29/23 09:00 - 12/19/23
19:00
|jun '3 |qu '3 #0023 [sep 23 jod'2 [nov'23 |dic 3 [ene 24 |feb 4
23 0900 Agregar tareas con fechas a [a linea de tiempo 21604 1900

Figura 11 Escala de tiempo
Elaborado por AEspinoza



4.4.2. Lineas Base del Cronograma
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— .3 mﬁ - ® Actualizar seqiin programacion - f q "3 Inspeccionar - 9 Resumen = 1 £
Disgrama | Pegar N Hres|2-A- %7 A Programar g T Informacién e
de Gantt - * PR EF TIPS o peacivar [ Moda ~ 5 el -
ver Portapapeies Fuente = Programacién Tareas insertar Propiedades Edicién ~
* «  Proyecto Disefio CRM Retail
Modo nov 23 ene 24 [=
© s . Nombredetarea ol Duracion  ~ Comienzo - Fin - | Predeces = Costo gregl @ 16 23 30 6 13 8 (25 1|8 15 2 2w
1] = « Proyecio Disenio CRM Refail  [209 dias 5223 09:00  2/16/24 19:00 $352,680.00 1
2 - Inicio 0 dias 522300:00 5223 09:00 $0.00
3 - 4 Plan de Direccion del Proyecto 21 dias 5/2/23 09:00 5/30/23 19:00 $40.000.00
4 - Acta de constitucion del 1 dia 52230900 52231900 2 $2.000.00
proyecio
5 = + Regisiro de interesados 5 dias 5/3/2300.00  §/9/23 19:00 $8.000.00
[ = Validacion de interesados 3 dins 5/32309:00  §/52319:00 4 $4.000.00
7 - Verificacion de interesados 2 dias $/8/2300:00 59231900 6 $4.000.00
8 - + Plan de gestion del proyecto 15 dias 5/10/23 0900 §/30/23 19:00 $30.000.00
E ¢ - Plan de gestion de la 1 dia 510230900 51023 19:00 7 $3.000.00
] infegracion
g w0 = Plan de gestion de interesados 3 dias 511230900  §/15231900 ¢ $3.000.00
S - Plan de gestion de alcance 2 dias 51623 09:00  §172319:00 10 $3.000.00
2 12 - Plan de gestion del tiempo 2 dias 5/18/23 0900  5/192319:00 11 $3.000.00
5 13 - Plan de gestion de costo 1 dia 522230900 522231900 12 $3.000.00
g u - Plan de gestion de calidad 1 dia $/23/23 0900 52323 19:00 13 $3.000.00
15 - Plan de gestion de los 1 dia 5241230000 $24/2319:00 14 $3,000.00
recursos
16 - Plan de gestion de las 1 dia 52523 09:00 52523 19:00 15 $3.000.00
comunicaciones
7 - 1 dia $/26/23 0900 52623 19:00 16 $3.000.00
8 - Plan de gestion de los riesgos 2 dias 5201230900 530231900 17 $3.000.00
19 - Planeacion 30 dias $3123 0900 711723 19:00 $7.680.00
2 - Discilo y desarrollo 90 dias 712/2309:00  11/14/23 19:00 $200,000.00 -1
28 = Prucbas 10 dias 11/15/23 09:00  11/28/23 19:00 $10.000.00 — | |
0 - Capacitaci 15 dias 11/29/23 09:00  12/19/23 19:00 $15.000.00 — =
| BIE Oj
listo 3 Nuevas tareas : Programada automsticamente BEr & B i -—a—-

Figura 12 Linea base del Plan para la direccion del proyecto
Elaborado por AEspinoza

Times New Ror~ |11 ] - " Actualizar segiin programacitn - * q ™3 Inspeccionar - #- Resumen El m R -
- % Respetar vinculos 3 Mover # Hito e:] I
Diagrama NKS O-A 5 % @& i Programar |Autoprogramar Tarea Informacion — | Desplazarse
de Gantt ~ - = = Desactivar manualmente 12 Modo - v E atarea ¥ ¢
var Portapapeles Fuente ] Programacion Tareas insartar Propiedades Edicion ~
X « Planeacion
Madao nov'23 ene 24 <
0 . » | Durecion  ~ Comienzo = Fin + Predeces = Costo ~igeg| 8 B 3 3 6 13 M B B 18 5 (22 W[5 12 W
1 - 209 dias  S22309:00  2/16/24 19:00 $352,680.00 1
2 - 0 dias 521230900 5/2/23 09:00 $0.00
3 - Plan de Direccion del Proyecto 21 dias 52230000  5/30/23 19:00 $40,000.00
19 - + Planeacion 30 dias 531230900 7/11/23 19:00 $7.680.00
20 - Documentacion de 20 dias 531230900 627231900 18 $5.120.00
requerimiento
21 - Documentacion y diseiio de 10 dias 6/28/23 0900  711/2319:00 20 $2.560.00
procesos del sistema
2 - Disciio y desarrollo 90 dias 71223 0900 11/14/23 19:00 $20000000 ———————
E 28 - Pruchas 10 dias 11/15/23 0900 11/28/23 19:00 $10,000.00 [o—
z - Capacitacibn 15 dias 11/29/23 09:00  12/19/23 19:00 §15.000.00 —
E 35 - Implementacién 40 dias 11/29/23 09:00  1/23/24 19:00 $75.000.00 n
2 - Cieme 18 dias 1/24/24 09:00  2/16/24 19:00 $5.000.00 —
g 44 - Cierme 0 dias 216241900 2162419:00 4334 $0.00 « 2/1
5]
1
a
E
| V[ ] [
Listo W Nuevas tareas : Programada automaticamente BN m = # ] - —e—

Figura 13 Linea base - Planeacion

Elaborado por AEspinoza
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Team

e, _ f) Times New Ror < |11 | mem - ™ Actualizar seqin programacion ~ * "% Inspeccionar ~ 1 q,! 0~
Diagrama | Pegar B - Mo A = o= T Programar  |Autoprogramar o Inlexlﬁn Desp\a;arse ’-
deGantt- | ~ ¥ NKS QL€ % P2 o peadiar manualmente 3 Modo * B i @-
Ver Portapapeles Fuente N Programacion Tareas Insertar Propiedades Edicion ~
* « Disefio y desarrollo
Modo ene 24
O & . Nombredetarea »|Duracion v Comienza  ~ Fin ~ Predeces » Costo vlgreg 5 16 23 JEEAE 8 8 15 2 2 vl
1 - « Proyecto Diseio CRM Retail 209 dias 5/2/23 09:00 2/16/24 19:00 §352,680.00 1
2 - Inicio 0 dias 5/2/23 09:00 5/2/23 09:00 $0.00
3 - Plan de Direccién del Proyecto 21 dias 5/2/23 09:00 5/30/23 19:00 $40.000.00
19 - Planeacién 30 dias §/31/23 09:00  7/11/23 19:00 $7,680.00
22 - 4 Disciio y desarrollo 90 dias 7/12/2309:00  11/14/23 19:00 $200.000.00
23 - Disedio de datos 10 dias 71223 00:00 725231900 21 $25.000.00
24 - Desarrollo de base datos 35 dias 7/26/2300:00 9127231900 23 $62,500.00
25 - Desarrollo interfaz del sistema 35 dias 913230900 1031231900 24 $62.500.00 I
2% - Entrega prototipo del sistema 5 dias 111230900  11/72319:00 25 $25.000.00 L
E 27 - Entrega del sistema de gestion 5 dias 11/82309:00  11/14/2319:00 26 $25.000.00 L
z cliente por modulo
o 28 - Pruebas 10 dias 11/15/23 09:00  11/28/23 19:00 $10.000.00 —
§ 30 - Capacitacion 15 dias 11/29/23 09:00  12/19/23 19:00 $15,000.00 | |
5 35 - Implementacion 40 dias 11/29/23 09:00  1/23/24 19:00 §75.000.00 r 1
2 k] - Cierre 18 dias 1/242400:00  2/16/24 19:00 $5.000.00 [ —
oy - Cierre 0 dias 2161241900 216241900 43,34 $0.00 o 21
< | [
Listo 9 Nuevas tareas - Programada automdticamente

Figura 14 Linea base - Disefio y Desarrollo
Elaborado por AEspinoza

- B Actualizar segin programacion ~ * ™2 Inspeccionar ~ -|.- *= Resumen I: .I! P -
U B - % Respetar vinculos S Mover ~ W Hito b~
Diagrama | Pegar =5 Programar Tarea Desplazarse
deGartt~ | - 5 Modo ~ - atarea [
ver Portapapeles Fuente & Programacitn Tareas Insertar Propiedades Edicion ~
X «  Pruebas
Modo ene2s [«
0 i . Nombredetarea « Duscén + Comienzo  + Fin + Predecesv Costo geg 9 |16 B (W 6 B[N |7 |4 1| 18 52 2 19
1 = « Proyecto Diseio CRM Retail 209 dias  522309:00  2/16/24 19:00 $352,680.00 1
2 = Inicio 0 dias 52230900  5/2/23 09:00 $0.00
3 = Plan de Direceion del Proyesto 21 dias 52230900 53023 19:00 $40.000.00
19 = Planeacién 30 dias 531230200 711123 19:00 $7.680.00
2 = * Disedio y desarrollo 90 dias 712230900 11/14/23 19:00 $20000000 —————————————
23] = 4 Prucbas 10 dias 111523 09:00 1128123 19:00 $10,000.00 —
29 - Prucbas y evaluacion del 10 dias 111523 09:00 11281231300 27 $10.000.00 —
sistema
E'] = Capacitacion 15 dias 11/29/23 09:00  12/19/23 19:00 $15,000.00 —
E = Implementacion 40 dias 11/29/23 09:00  1/23/24 19:00 $75,000.00 r 1
5 9 = * Cierre 18 dias 124240900 21624 19:00 $5.,000.00 —
w o = Cierre 0 dias 216241900 216241900 4334 $0.00 o 2/
<
2
9
<
a
< b« . ] B
Listo % Nuevas tareas - Programada automaticaments B m =B ] i] ———

Figura 15 Linea base - Pruebas
Elaborado por AEspinoza
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o — [ ] v = o - = . + — o
- X Times New Ro - II = Actualizar segin programacion * % # Inspeccionar +. *= Resumen - ..! jol
) UBy. | < Respetar vinculos [ Mover % Hito ' ]
Diagrama  Pegar NKS & A Programar —_ rea
de Gantt ~ . ¥ Sl g = Desactivar 5 Modo ~
Ver Portzpapeles Fuente 5 Frogramacion Tarezs Insertar ~
X v Capacitacién
Modo nov'z3 dic23 ene 24 [«
O & . Nombredetarea v Duracion » Comienzo  » Fin v Predecesw Cosio wigregd 9 6 B 0 6 13 W 27 4 8 5 1 8 [15 » 2 1
1 = «+ Proyecto Diseio CRM Retail ~ 209dias ~ §2/2309:00  2/16/24 19:00 $352,680.00
2 = Inicio 0 dias 52230000 5/2/23 09:00 $0.00
3 = Plan de Direccion del Proyscto 21 dias 230000 53023 19:00 $40.000.00
19 = Planeacion 30 dias 531230900 71123 19:00 $7.680.00
2 = Diseiio y desarrollo 90 dias T122309:00 11714123 19:00 $20000000 @ ————
28 - Prusbas 10 dias 1V1523 0900 11/28/23 19:00 $10.000.00 1
30 ‘ - 4 Capacitacion 15 dias 112923 0900 12/19/23 19:00 $15.000.00 1
3 - Reunion y presentacion del 1 dia 112923 09:00 11/29/2319:00 29 $3,750.00
sistema gestion de clientes
E = Reunion demostrativadela 1 dia 113023 09:00 11/30/23 19:00 31 $3.750.00 i
3 plataforma 1
0 33 E - Capacitacion a altos mandos de 5 dias 121123 09:00 127231900 32 $3,750.00
a8 Ia organizacién
§ 34 = Capacitacion a los trabajadores § dias 12/82300:00  12/192319:00 33 $3.750.00 -
3 3 - Implementacion 40 dias 1U29/2309:00 /23124 19:00 $75.000.00 T 1
g 39 - Ciemre 18 dias U242400:00 2716124 19:00 $5.000.00 |
e 4 - Ciemre 0 dias 2162419:00 216241900 4334 $0.00 Yo 211
=
o) ] D]
Listo % usvas tareas - Programada automaticamente E B P B - —3Fr—-+

Figura 16 Linea base - Implementacion
Elaborado por AEspinoza

= X m oo om s ™ Actualizar segin programacion ~ 3 Inspeccionar ~ ol
0 By T % Respetar vinculos * % [ Mover - W Hit B q! & -
Diagrama = Pegar NKS O-A- Programar Tarea Informacion, Desplazarse
de Gantt ¥ - ¥ = = = Desactivar B Modo - atrea ¥~
Ver Poriapapeles Fusnte ] Programacion Tareas nserar Propiedades. Edicion ~
X «  Implementacion
Moda ene 24 E
de ~ Nombre de tarea ~ Duracion ~ Comienzo ~ Fin ~ Predecesv Costo v greg 9 16 1 2 7 4 M B8 B 1 g 15 o2 2z e
1 - 4 Proyecto Diseiio CRM Retail 209 dias §2230%:00  2/16/24 19:00 $352,680.00 1
2 - Inicio 0 dias 5/2/23 09:00 5/2123 09:00 $0.00
3 - Plan de Direccion del Proyecto 21 dias 5/2/23 09:00 5/30/23 19:00 $40.000.00
19 - Planeacion 30 dias 5/31/2309:00  7/11/23 19:00 $7.680.00
2 - Dischio y desarrollo 90 dias 712230000 11/14/23 19:00 $200,000.00 —1
2 - Pruebas 10 dias 11/15/2309:00  11/28/23 19:00 $10.000.00 Lo—
= Capacitacion 15 dias 11/2923 09:00  12/19/23 19:00 $15.000.00 | —
- | « Implementacion 140 dias 11/29/23 09:00  1/23/24 19:00 $75,000.00 T 1
- Adecuacion de mfraestructura 20 dias 1129723 09:00 1226/23 19:00 29 $50.000.00
E 37 = Instalacion del sistema en 15 dias 122723 09:00 V16241900 36 $12.500.00 1
B ambiente desarrollo L
E 38 - I.uzlz.]acibu del sztrmz en 5 dias 117240000  1/232419:00 37 $12,500.00
< ambiente produccion
2 3 - Cierre 18 dias 124240900 2/16/24 19:00 $5.,000.00 | —
g 44 - Cierre 0 dias 2162419:00 216241900  43.34 30.00 » 2/
3
al —— R
Listo % Nuevas tareas : Programada automaticamente B F B E g ——F+—+

Figura 17 Linea base - Capacitacion
Elaborado por AEspinoza
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Figura 18 Linea base - Cierre
Elaborado por AEspinoza
4.4.3. Hitos del Proyecto
Tabla 55 Hitos del proyecto
EDT Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin

1 Proyecto Disefio CRM Retail 209 dias 2023-05-02 | 2024-02-16

Inicio 0 dias 2023-05-02 | 2023-05-02
1.1 Plan de Direccion del Proyecto 21 dias 2023-05-02 2023-05-30
1.1.1 Acta de constitucion del proyecto 1 dia 2023-05-02 2023-05-02
1.1.2 Registro de interesados 5 dias 2023-05-03 2023-05-09
1.1.2.1 Validacién de interesados 3 dias 2023-05-03 2023-05-05
1.1.2.2 Verificacion de interesados 2 dias 2023-05-08 | 2023-05-09
1.1.3 Plan de gestion del proyecto 15 dias 2023-05-10 2023-05-30
1.1.3.1 Plan de gestidn de la integracion 1 dia 2023-05-10 2023-05-10
1.1.3.2 Plan de gestién de interesados 3 dias 2023-05-11 2023-05-15
1.1.3.3 Plan de gestidn de alcance 2 dias 2023-05-16 2023-05-17
1.1.3.4 Plan de gestién del tiempo 2 dias 2023-05-18 2023-05-19
1.1.3.5 Plan de gestion de costo 1 dia 2023-05-22 2023-05-22
1.1.3.6 Plan de gestién de calidad 1 dia 2023-05-23 | 2023-05-23
1.1.3.7 Plan de gestidn de los recursos 1 dia 2023-05-24 2023-05-24
1.1.3.8 Plan de gestidn de las comunicaciones |1 dia 2023-05-25 | 2023-05-25
1.1.3.9 Plan de gestidn de las adquisiciones |1 dia 2023-05-26 | 2023-05-26
1.1.3.10 Plan de gestion de los riesgos 2 dias 2023-05-29 2023-05-30
1.2 Planeacion 30 dias 2023-05-31 | 2023-07-11
1.2.1 Documentacion de requerimiento 20 dias 2023-05-31 2023-06-27
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1.2.2

Documentacion y disefio de procesos del

sistemna 10 dias 2023-06-28 | 2023-07-11
1.3 Disefio y Desarrollo 90 dias 2023-07-12 | 2023-11-14
1.3.1 Disefio de datos 10 dias 2023-07-12 | 2023-07-25
1.3.2 Desarrollo de base datos 35 dias 2023-07-26 | 2023-09-12
1.3.3 Desarrollo interfaz del sistema 35 dias 2023-09-13 | 2023-10-31
1.3.4 Entrega prototipo del sistema 5 dias 2023-11-01 | 2023-11-07
1.3.5 Entrega del sistema de gestion cliente .
oor modulo 5 dias 2023-11-08 | 2023-11-14
1.4 Pruebas 10 dias 2023-11-15 | 2023-11-28
1.4.1 Pruebas y evaluacion del sistema 10 dias 2023-11-15 | 2023-11-28
1.5 Capacitacion 15 dias 2023-11-29 | 2023-12-19
1.5.1 Reunioén y presentacion del sistema . 11 11
gestion de clientes 1 dia 2023-11-29 | 2023-11-29
1.5.2 Reunién demostrativa de la plataforma [1 dia 2023-11-30 2023-11-30
1.5.3 Capacitacion a altos mandos de la 5 dias 2023-12-01 | 2023-12-07
organizacion
1.5.4 Capacitacion a los trabajadores 8 dias 2023-12-08 | 2023-12-19
1.6 Implementacion 40 dias 2023-11-29 | 2024-01-23
1.6.1 Adecuacion de infraestructura 20 dias 2023-11-29 | 2023-12-26
1.6.2 Instalacion del sistema en ambiente 15 dias 2023-12-27 | 2024-01-16
desarrollo
1.6.3 Instalacion del sistema en ambiente 5 dias 2024-01-17 | 2024-01-23
produccion
1.7 Cierre 18 dias 2024-01-24 | 2024-02-16
1.7.1 Preparacion de ,resultados finales de 15 dias 2024-01-24 | 2024-02-13
puesta en produccion
1.7.2 _Presentacwn de resultados finales al 1 dia 2024-02-14 | 2024-02-14
equipo de proyectos
1.7.3 ~ Presentacion de resultados finales a 1 dia 2024-02-15 | 2024-02-15
directores
1.7.4 Documento lecciones aprendidas 1 dia 2024-02-16 2024-02-16
Cierre 0 dias 2024-02-16 | 2024-02-16

Elaborado por AEspinoza
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Diagrama de Gantt Fermato Q ;Qué desea hacer?

oln - . 3 . - - . + .
D 3& - - E Actualizar segln programacion * q 9 Inspeccionar +. 1 Resumen E .l§ ,O
- . E‘@ - c{?’Respetarvmculus 5 - E‘)Muver - T  Hito Inf " = Desol & -
iagrama gar NKS H-A-. | =35 %o ] rogramar  Autoprogramar area nformacion esplazarse
de Gantt ¥ @ - = = " = Desactivar manualmente £ Modo - < atarea v
Ver Portapapeles Fuente ] Programacion Tareas Insertar Propiedades Edicion ~
* «  Plan de Direccion del Proyecto
Modo may ‘23 jun'23 jul 23 ago '23 sep '23 oct'23 nov '233
(i) de ~ Nombre de tarea » Duracion  » Comienzo » Fin - 1 8 15 | 22|29 | 5 [12 19|26 | 3 |10 |17 |24 |31 | 7 [ 14 21 28 4 |11 |18 25 2 9 | 16 | 23 30 ¢
1 - 4 Proyecto Diseno CRM Retail 209 dias 5/2/23 09:00 2/16/24 19:00 |y
2 - Inicio 0 dias 5/2/23 09:00 5/2/23 09:00 « 5/2
3 | - 4 Plan de Direccion del Proyecto |21 dias 5/2/23 09:00 5301231900 1
4 - Acta de constitucion del 1 dia 5/2/23 09:00 5/2/23 19:00
proyecto :
5 - 4 Registro de interesados 5 dias 5/3/23 09:00 5/9/23 19:00
6 - Validacion de interesados 3 dias 5/3/23 09:00 5/5/23 19:00 _l
7 - Verificacion de interesados 2 dias 5/8/23 09:00 5/9/23 19:00
8 - 4 Plan de gestion del proyecto 15 dias 5/10/23 09:00  5/30/23 19:00 h
E ¢ - Plan de gestion de la 1 dia 5/10/23 09:00  5/10/23 19:00
E integracion l =
E 10 - Plan de gestion de interesados 3 dias 5/11/23 09:00  5/15/23 19:00 1
2 11 - Plan de gestion de alcance 2 dias 5/16/23 09:00  5/17/23 19:00 l
P - Plan de gestion del tiempo 2 dias 5/18/23 09:00  5/19/23 19:00 1
g 13 - Plan de gestion de costo 1dia 5/22/23 09:00  5/22/23 19:00 l
g 14 - Plan de gestion de calidad 1 dia 5/23/23 09:00  5/23/23 19:00 l
15 - Plan de gestion de los 1 dia 5/24/23 09:00  5/24/23 19:00
recursos l
16 - Plan de gestion de las 1 dia 5/25/23 09:00  5/25/23 19:00
comunicaciones 1
17 - Plan de gestion de las 1 dia 5/26/23 09:00  5/26/23 19:00
adquisiciones 1
18 - Plan de gestion de los riesgos 2 dias 5/29/23 09:00  5/30/23 19:00 ]
19 - 4 Planeacion 30 dias 5/31/23 09:00  7/11/23 19:00 Il 1
20 - Documentacion de 20 dias 5/31/23 09:00  6/27/23 19:00
requerimiento 1
21 - Documentacion y diseiio de 10 dias 6/28/23 09:00  7/11/2319:00 |- ) =
nvnnsane dal sietama : =
[ | i | | D
Listo % Nuevas tareas : Programada automaticamente = i | H 0 ———+

Figura 19 Ruta critica (1/3)
Elaborado por AEspinoza
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Diagrama de Gantt Formato Q ¢Qué desea hacer?
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¥ z=cw
Times New Rol - |11 - 0s 255 S0 75e  lode
X3
Diagrama Pegar N K S & A S 5| e
de Gantt ~ @ o - & = ||
Ver Portapapeles Fuente =
* + Plan de Direccidn del Proyecto
Modo
0 de ~ Nombre de tarea ~ Duracion
22 - 4 Disefio y desarrollo 90 dias
23 - Diseiio de datos 10 dias
24 - Desarrollo de base datos 35 dias
25 - Desarrollo interfaz del sistema 35 dias
26 - Entrega prototipo del sistema 5 dias
27 - Entrega del sistema de gestion 5 dias
cliente por modulo
28 - 4 Pruebas 10 dias
29 - Pruebas y evaluacién del 10 dias
= sistema
E 30 - + Capacitacion 15 dias
O 3 - Reunién y presentacién del 1 dia
w h - .
o sistema gestion de clientes
g 32 - Reunién demostrativa de la 1 dia
S plataforma
g 33 - Capacitacion a altos mandos de 5 dias
‘Et la organizacion
34 - Capacitacion a los trabajadores 8 dias
35 - 4 Implementacién 40 dias
36 - Adecuacion de infraestructura 20 dias
37 - Instalacién del sistema en 15 dias
ambiente desarrollo
38 - Instalacién del sistema en 5 dias
ambiente produccion
39 - + Cierre 18 dias
40 - Preparacion de resultados 15 dias
finales de puesta en produceion
41 - Presentacion de resultados 1 dia
[ |
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Figura 20 Ruta critica (2/3)
Elaborado por AEspinoza
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Archivo Recurso Informe Proyecto  Vista WBS Schedule Pro  Ayuda Team Diagrama de Gantt Formato desea hacer?
"D 3{, m o= E Actualizar segln programacién  ~ * q = Inspeccionar ~ +. ¥ Resumen E .§ ,O v
. E@ v (3 Respetar vinculos E‘, Mover ~ P Hito ) & -
Diagrama Pegar , N K s M. A i f i ® ,“? . Programar Tarea Informacion — Desplazarse
de Gantt ~ = > = " = Desactivar manualmente % Modo ~ = a tarea N
Ver Portapapeles Fuente ] Programacion Tareas Insertar Propiedades Edicién ~
% « Plan de Direccién del Proyecto
Modo oct '23 nov ‘23 dic ‘23 ene '24 feb '24 abE
o de ~ Nombre de tarea ~ Duracion  » Comienzo ~ Fin - 25 2 9 16 | 23 | 30 6 13 | 20 | 27 4 1 18 | 25 1 8 15 | 22 | 29 5 1 |18 | 25 1
40 - Preparacion de resultados 15 dias 1/24/24 09:00  2/13/24 19:00 i
finales de puesta en produccion
41 - Presentacion de resultados 1 dia 2/14/24 09:00  2/14/24 19:00
finales al equipo de proyectos
42 - Presentacion de resultados 1 dia 2/15/24 09:00  2/15/24 19:00
finales a directores
43 - Documento lecciones 1 dia 2/16/24 09:00  2/16/24 19:00
aprendidas
=4 - Cierre 0 dias 2/16/24 19:00  2/16/24 19:00

DIAGRAMA DE GANTT

[T<T

[ K [
Listo 9 Nuevas tareas : Programada automaticamente =l 123 = H ] ——F—+

Figura 21 Ruta critica (3/3) o
Elaborado por AEspinoza




4,45, Secuencia de Actividades

Tabla 56 Matriz de secuencia de actividades

113

EDT Nombre de tarea Duracion | Predecesoras Comienzo Fin

1 Proyecto Disefio CRM 209 dias 2023-05-02 2024-02-16

Retail
Inicio 0 dias 2023-05-02 2023-05-02

1.1 Plan de Direccion del 21 dias 2023-05-02 2023-05-30
Proyecto

1.1.1 Acta de constitucion |1 dia 1.1 2023-05-02 2023-05-02
del proyecto

1.1.2 Registro de 5 dias 2023-05-03 2023-05-09
interesados

1.1.2.1 Validacion de 3 dias 1.1.1 2023-05-03 2023-05-05
interesados

1.1.2.2 Verificacion de 2 dias 1.1.2.1 2023-05-08 2023-05-09
interesados

1.1.3 Plan de gestion del |15 dias 2023-05-10 2023-05-30
proyecto

1.1.3.1 Plan de gestion de lajl dia 1.1.2.2 2023-05-10 2023-05-10
integracion

1.1.3.2 Plan de gestion de 3 dias 1.1.31 2023-05-11 2023-05-15
interesados

1.1.3.3 Plan de gestién de |2 dias 1.1.3.2 2023-05-16 2023-05-17
alcance

1.1.3.4 Plan de gestion del |2 dias 1.1.3.3 2023-05-18 2023-05-19
tiempo

1.1.35 Plan de gestion de |1 dia 1.1.3.4 2023-05-22 2023-05-22
costo

1.1.3.6 Plan de gestion de |1 dia 1.1.35 2023-05-23 2023-05-23
calidad

1.1.3.7 Plan de gestion de [1 dia 1.1.3.6 2023-05-24 2023-05-24
los recursos

1.1.3.8 Plan de gestion de [1 dia 1.1.3.7 2023-05-25 2023-05-25
las comunicaciones

1.1.3.9 Plan de gestion de [1 dia 1.1.3.8 2023-05-26 2023-05-26
las adquisiciones

1.1.3.10 Plan de gestién de 2 dias 1.1.3.9 2023-05-29 2023-05-30
los riesgos

1.2 Planeacion 30 dias 2023-05-31 2023-07-11

1.2.1 Documentacion de 20 dias 1.1.3.10 2023-05-31 2023-06-27
requerimiento

1.2.2 Documentacion y 10 dias 1.2.1 2023-06-28 2023-07-11
disefio de procesos del
sistema

1.3 Disefio y Desarrollo 90 dias 2023-07-12 2023-11-14

1.3.1 Disefio de datos 10 dias 1.2.2 2023-07-12 2023-07-25

1.3.2 Desarrollo de base |35 dias 1.3.1 2023-07-26 2023-09-12
datos

1.3.3 Desarrollo interfaz del(35 dias 1.3.2 2023-09-13 2023-10-31

sistema
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1.3.4 Entrega prototipo del 5 dias 1.3.3 2023-11-01 2023-11-07
sistema
1.3.5 Entrega del sistema def5 dias 1.3.4 2023-11-08 2023-11-14
gestion cliente por
modulo
1.4 Pruebas 10 dias 2023-11-15 2023-11-28
1.4.1 Pruebas y evaluacion [10 dias 1.3.5 2023-11-15 2023-11-28
del sistema
1.5 Capacitacion 15 dias 2023-11-29 2023-12-19
1.5.1 Reuniény 1 dia 1.4.1 2023-11-29 2023-11-29
presentacion del sistema
gestion de clientes
1.5.2 Reunion demostrativa [1 dia 1.6.1 2023-11-30 2023-11-30
de la plataforma
1.5.3 Capacitacion a altos |5 dias 1.6.2 2023-12-01 2023-12-07
mandos de la
organizacion
1.5.4 Capacitacionalos 8 dias 1.6.3 2023-12-08 2023-12-19
trabajadores
1.6 Implementacion 40 dias 2023-11-29 2024-01-23
1.6.1 Adecuacién de 20 dias 1.4.1 2023-11-29 2023-12-26
infraestructura
1.6.2 Instalacion del 15 dias 1.5.1 2023-12-27 2024-01-16
sistema en ambiente
desarrollo
1.6.3 Instalacion del 5 dias 1.5.2 2024-01-17 2024-01-23
sistema en ambiente
produccién
1.7 Cierre 18 dias 2024-01-24 2024-02-16
1.7.1 Preparacion de 15 dias 1.5.3 2024-01-24 2024-02-13
resultados finales de
puesta en produccién
1.7.2 Presentacion de 1 dia 1.7.1 2024-02-14 2024-02-14
resultados finales al
equipo de proyectos
1.7.3 Presentacion de 1 dia 1.7.2 2024-02-15 2024-02-15
resultados finales a
directores
1.7.4 Documento lecciones (1 dia 1.7.3 2024-02-16 2024-02-16
aprendidas
Cierre 0 dias 1.6.4,1.7.4 2024-02-16 2024-02-16
Elaborado por AEspinoza
4.4.6. Estimacion de Duracién de Actividades
Tabla 57 Estimacion duracion de actividades
EDT Nombre de tarea Duracién T_ipo d_e, Grado o _niveI Bages d(_ella
Estimacion de exactitud estimacioén
1 Proy_ecto Disefio CRM 209 dias
Retail
Inicio 0 dias
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1.1 Plan de Direccion del Paramétrica +/- 10% Dia laborable
Proyecto de 8 horas, el
costo del
21 dias sueldo consta
como un
valor fijo
mensual
1.1.1 Acta de constitucion 1 dia
del proyecto
1.1.2 Registro de 5 dias Paramétrica +/- 10% Dia laborable
interesados de 8 horas, el
1.1.2.1 Validacion de costo del
interesados sueldo consta
3 dias como un
valor fijo
mensual
1.1.2.2 Verificacion de 5 dias
interesados
1.1.3 Plan de gestion del . Anéloga +/- 10% Informacion
15 dias L
proyecto historica y
1131 Plan de gestion de 1 dia juicios de
la integracion expertos
1.1.3.2 Plan de gestién de .
. 3 dias
interesados
1.1.3.3 Plan de gestion de 2 dias
alcance
1.1.34 _ Plan de gestion del 2 dias
tiempo
1135 Plan de gestion de 1 dia
costo
1.1.3.6 _ Plan de gestion de 1 dia
calidad
1.1.3.7 Plan de gestion de 1 dia
los recursos
1.1.3.8 Plan de gestion de 1 dia
las comunicaciones
1.1.3.9 Plan de gestion de .
. 1 dia
las adquisiciones
1.1.3.10 Plan de gestion de .
. 2 dias
los riesgos
1.2 Planeacion 30 dias
121 Documentacion de ’ Analoga +/- 10% Informacion
L 20 dias .
requerimiento histérica y
1.2.2 Documentacion y juicios de
disefio de procesos del 10 dias expertos
sistema
1.3 Disefio y Desarrollo 90 dias
131 Disefio de datos 10 dias Analoga +/- 10% Informacion
1.3.2 Desarrollo de base 35 di historica y
datos 1as juicios de
1.3.3 Desarrollo interfaz . expertos
35 dias

del sistema
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Entrega prototipo
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del sistema 5 dias
1.35 Entrega del sistema
de gestion cliente por 5 dias
modulo
1.4 Pruebas 10 dias
141 Pruebas y Anéloga +/- 10% Informacion
evaluacion del sistema 10 dias his_té_rica y
juicios de
expertos
1.5 Capacitacion 15 dias
151 Reuniony Anéloga +/- 10% Informacion
presentacion del sistema 1 dia histérica y
gestion de clientes juicios de
15.2 Reunion expertos
demostrativa de la 1 dia
plataforma
1.5.3 Capacitacion a altos
mandos de la 5 dias
organizacion
154 Capacitacion a los .
g 8 dias
trabajadores
1.6 Implementacion 40 dias
1.6.1 Adecuacion de . Anéloga +/- 10% Informacion
. 20 dias L
infraestructura historica y
1.6.2 Instalacion del juicios de
sistema en ambiente 15 dias expertos
desarrollo
1.6.3 Instalacion del
sistema en ambiente 5 dias
produccién
1.7 Cierre 18 dias
171 Preparacion de Analoga +/- 10% Informacién
resultados finales de 15 dias historica y
puesta en produccién juicios de
1.7.2 Presentacion de expertos
resultados finales al 1 dia
equipo de proyectos
1.7.3 Presentacion de
resultados finales a 1 dia
directores
1.7.4 Documento .
. . 1 dia
lecciones aprendidas
Cierre 0 dias

Elaborado por AEspinoza



4.5. Plan de Gestién de los Costos
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La gestion de los costos del proyecto incluye los procesos involucrados en planificar,

estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los costos de

modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado. (PMI, 2017, p. 231)

Tabla 58 Plan de Gestion del presupuesto

Estimacion del Proyecto

Tipo de Estimacion

Modo de Estimacion

Nivel de Precision

Orden de magnitud

Anéloga

-25% +40%

Presupuesto estimado

Anéloga — Paramétrica

-15% +25%

Presupuesto definitivo

Anéloga, anélisis de ofertas

de proveedores

-5% + 15%

Unidad de Medida

Tipo de Recurso

Unidad de Medida

Recurso Persona (trabajo)

US$/hora

Recursos material o consumible

Unidad

Recurso costos (contratista y proveedor)

Actividad o entregable

Umbrales de Control

Alcance
Proyecto/Fase/Entregable

Variacion Permitida

Accién a tomar si
variacion excede lo
permitido

Entregable

+ 5% del costo planificado

Accion correctiva

Método de medicion de Valor Ganado

Alcance
Proyecto/Fase/Entregable

Método de Medicion

Modo de Medicion

Proyecto completo

Valor acumulado curva “S”

Informe semanal de avance
del proyecto

Férmula de Pronéstico de Valor Ganado

Modo: quién, cémo,

Estimacion de la conclusion (EAC)

AC + (BAC _EV) /CPI

Tipo de Prondstico Formula .

cuando, donde
Variacién del cronograma (SV) EV - PV Informe mensual de
indice de desempefio del cronograma | EV/ PV desempefio del proyecto
(SPI) elaborado por el Director
Variacién del costo (CV) EV -AC del Proyecto, presentado en
indice de desempefio del costo (CP1) | EV/AC las reuniones de revision.

Niveles de Estimacion y de Control

Tipo de Estimacion de Costos

Nivel de Estimacion de
Costos

Nivel de Estimacion de
Costos

Orden de magnitud

Por actividades

Presupuesto estimado

Por actividades

Presupuesto definitivo

Por entregables

El control se lo realizard
por entregables con un
rango de variacion de -5%
a + 10%.

Proceso de Gestién de Costos

Proceso de Gestién de Costos

| Descripcién: qué, como, cuando, donde, con qué
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Estimacion de costos

= Andlisis de factibilidad se usara el proceso de

estimacion analoga.

= Fase inicial del proyecto se usara el proceso de

estimacion analoga.

Fase de planificacién del proyecto se usara los procesos
de estimacion paramétrica, juicio de expertos y analisis
de ofertas presentadas por los proveedores requeridos
en las bases del concurso para cumplir las actividades
del proyecto.

Preparacion del presupuesto

= El presupuesto del proyecto seré la suma de la

estimacion de los costos de las actividades, la reserva
de contingencia (Plan de gestion de riesgos) y, la
reserva de gestion (Politica Interna).

La Empresa de Retail ha definido como politica interna
aplicar una reserva de gestion del 10% sobre la
estimacion de los costos del proyecto.

= El Director del Proyecto es responsable de elaborar el

presupuesto del proyecto y, remitir al Patrocinador para
su revision, observacién y/o aprobacién. En caso de
observaciones se reuniran para ajustar y aprobar.

Control de costos

= Variacion baja: + 5% del presupuesto.
»  Variacion media: entre el 6% y <10%, se procede a

una revisoria y control, ejecutando los ajustes para
corregir la o las desviaciones.

= Variacion alta: >10% el proceso se detiene, se realiza

auditoria y se ejecuta los ajustes y/o planes de
contingencia para corregir la o las desviaciones.

= El Director del Proyecto realizara el seguimiento y

control del presupuesto, evalla el impacto de las
desviaciones identificadas, informa al Patrocinador
para su revision y aprobacion en caso de requerir
cambios, para lo cual se aplicara el control de cambios.

Formato de Gestion de Costos

Proceso de Gestién de Costos

Descripcién: qué, cdmo, cuando, dénde, con qué

Plan de gestion de costos

Documento que informa la planificacién para la gestion del

costo del proyecto.

Linea base del costo

Linea base de los costos sin incluir las reservas de gestion.

Costeo del proyecto

Detalla los costos a nivel de las actividades de cada

entregable.

Presupuesto por fase y entregable

Informe de los costos del proyecto por fase y entregables.

Presupuesto en el tiempo

El formato presupuesto en el tiempo (curva S) muestra la

gréafica del costo presupuestado y del costo acumulado en
un periodo de tiempo.

Sistema de Control de Tiempos
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El o los responsables de cada entregable remitird un informe de avance y estado al Director del
Proyecto, quien actualizara a través del MS Project y evaluaré el cumplimiento del cronograma
y costos, informe que se presenta en la reunién semanal de avance del proyecto.

Duracion del proyecto con una variacion del + 5% se considera aceptable.

Sistema de Control de Costos

El Director del Proyecto con los informes recibidos actualiza en el MS Project los avances del
proyecto, compactando la informacion recibida, actualizando el estado del cronograma y costos
y, presentando el informe en la reunién semanal de avance del proyecto.

Desviacion aceptable de la duracion del proyecto es del £5%, desviaciones >5% se realizara un
proceso de revisoria y control, evaluando el impacto y presentando las recomendaciones y
ajustes a través de una solicitud de cambios al Patrocinador para su revision, observaciones,
archivo y/o aprobacion. En caso de observaciones se reuniran para ajustar, archivar y/o
aprobar.

Sistema de Control Cambios de Costos

Desviaciones detectadas que son >5% que requiera ajustes, se realiza el proceso de cambios, asi:

El interesado y/o miembro del equipo requiere el o los cambios a través de una solicitud de
cambios remitida al Director del Proyecto, quien procede al codificacion y registro.
El Director del Proyecto con la solicitud de cambios recibida, procede a realizar la verificacion
del requerimiento.
El Director del Proyecto procede al analisis de el o los cambios y su impacto en la linea base
del proyecto; como resultado, emite un informe.
El Patrocinador recibe del Director del Proyecto la Solicitud de Cambio y el Informe de
Impacto para revisar y observar y/o archivar y/o aprobar. En caso de observar se reuniran para
resolver y/o archivar y/o aprobar.
El Director del Proyecto con la aprobacion de la solicitud de cambio procede:

a) Actualizar el plan del proyecto,

b) Informa de los cambios y sus efectos a los interesados y integrantes del equipo del

proyecto y,

c) Coordina la implementacion.
El Director del Proyecto realiza seguimiento a la ejecucidn del cambio, actualiza el estado de la
solicitud de cambios y sus anexos y, prepara lecciones aprendidas.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

45.1. Estimacion de Costos

Tabla 59 Estimacion de Costos

EDT Nombre de tarea Costo

1 Proyecto Disefio CRM Retail $352,680

Inicio $0
1.1 Plan de Direccion del Proyecto $40,000
1.1.1 Acta de constitucion del proyecto $2,000
1.1.2 Registro de interesados $8,000
1.1.2.1 Validacion de interesados $4,000
1.1.2.2 Verificacion de interesados $4,000
1.1.3 Plan de gestion del proyecto $30,000
1.1.3.1 Plan de gestidn de la integracion $3,000
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1.1.3.2 Plan de gestion de interesados $3,000
1.1.3.3 Plan de gestion de alcance $3,000
1.1.3.4 Plan de gestion del tiempo $3,000
1.1.3.5 Plan de gestion de costo $3,000
1.1.3.6 Plan de gestién de calidad $3,000
1.1.3.7 Plan de gestion de los recursos $3,000
1.1.3.8 Plan de gestion de las comunicaciones $3,000
1.1.3.9 Plan de gestion de las adquisiciones $3,000
1.1.3.10 Plan de gestion de los riesgos $3,000
1.2 Planeacion $7,680
1.2.1 Documentacién de requerimiento $5,120
1.2.2 Documentacion y disefio de procesos del sistema $2,560
1.3 Disefio y Desarrollo $200,000
1.3.1 Disefio de datos $25,000
1.3.2 Desarrollo de base datos $62,500
1.3.3 Desarrollo interfaz del sistema $62,500
1.3.4 Entrega prototipo del sistema $25,000
1.3.5 Entrega del sistema de gestion cliente por modulo $25,000
1.4 Pruebas $10,000
1.4.1 Pruebas y evaluacion del sistema $10,000
1.5 Capacitacion $15,000
1.5.1 Reunion y presentacion del sistema gestion de clientes $3,750
1.5.2 Reunion demostrativa de la plataforma $3,750
1.5.3 Capacitacion a altos mandos de la organizacién $3,750
1.5.4 Capacitacion a los trabajadores $3,750
1.6 Implementacion $75,000
1.6.1 Adecuacion de infraestructura $50,000
1.6.2 Instalacion del sistema en ambiente desarrollo $12,500
1.6.3 Instalacion del sistema en ambiente produccién $12,500
1.7 Cierre $5,000
1.7.1 Preparacion de resultados finales de puesta en produccion $1,250
1.7.2 Presentacion de resultados finales al equipo de proyectos $1,250
1.7.3 Presentacion de resultados finales a directores $1,250
1.7.4 Documento lecciones aprendidas $1,250

Cierre $0

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.5.2. Presupuesto del Proyecto

Tabla 60 Presupuesto del proyecto
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Total Estimacion Costo Entregables $ 352,680
Reserva de Contingencia (estimacion de costos) $ 27,325
Linea Base del Costo $ 380,005
Reserva de Gestion (politica interna sobre la estimacion de costos) $ 17,634
Presupuesto Total del Proyecto $ 397,639
Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
4.5.3. Presupuesto en el tiempo del proyecto (Curva S)
$390,000.00
$350,000.00
$310,000.00
$270,000.00
$230,000.00
$190,000.00
$150,000.00
$110,000.00
$70,000.00
$30,000.00
04/05/2023 23/06/2023 12/08/2023 01/10/2023 20/11/2023 09/01/2024 28/02/2024 18/04/2024

Figura 22 Curva S del proyecto

Elaborado por AEspinoza




4.6. Plan de Gestién de la Calidad
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La gestion de la calidad del proyecto incluye los procesos para incorporar la politica

de la calidad de la organizacion en cuanto a la planificacion, gestion y control de los

requisitos de calidad del proyecto y producto, a fin de satisfacer los objetivos de los

interesados. (PMI 2017, Guia PMBOK®, Sexta edicion, p.271)

4.6.1. Linea Base de la calidad del proyecto

Tabla 61 Meétricas de calidad del proyecto

Factor de

Frecuenciay

calidad Objetli_vo de la Mé'_tr_ica a momento de Frecuenciay
relevante calidad utilizar medicion momento de reporte
Desempefio del CPI>0.95 CPI= indice de | Frecuencia Frecuencia mensual,
costo del desempefio del | semanal, medicion todos los
proyecto costo medicién todos viernes
los viernes
Desempefio del SP1>0.95 CPI= indice de | Frecuencia Frecuencia mensual,
tiempo del desempefio del | semanal, medicion todos los
proyecto tiempo medicién todos viernes
los viernes
Aprobacion de Cumplimiento % de Cada vez que se | Cada vez que se
las del 100% de las | entregables reciba un reciba un entregable y
caracteristicas especificaciones | aprobados entregable se al finalizar las
técnicas de los técnicas realizara la mediciones de calidad
entregables indicadas en los medicion se emite el reporte.
contratos de
adjudicacion del
concurso de
ofertas
Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
4.6.2. Matriz de Actividades de Calidad
Tabla 62 Meétricas de calidad de los entregables
Estandar de calidad Actividades de Actividades de
Entregable . )
aplicable Prevencién control
Plan para la direccion del | Gestion de proyecto PMI, | Participacion activa | Director del

comercial.

proyecto PMBOK V.6 integral del equipo Proyecto revisa y
conformado para el | controla.
proyecto. Patrocinador

aprueba.

Planificacién Que los informes de El area de proyectos | Seguimiento,

resultados se hayan participa evaluacion y
desarrollado sobre la base | activamente en el aprobacion del
de informacién levantada | diagndstico. Director del
in-situ en el area Proyecto
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Entregable Esténdar_ de calidad Actividadgs de Actividades de
aplicable Prevencion control

Disefio y Desarrollo Que las disefios de datos, | Informe de Aprobacion del
interfaz y prototipo seguimiento y Director del
cumplan con los control del Proyecto
requerimientos minimo responsable del
de eficiencia y eficacia. entregable.

Pruebas Que la metodologia y Informe de Aprobacion del
herramientas a incorporar | seguimiento y Director del
cumplan con el rigor control del Proyecto
requerido de calidad. responsable del

entregable.

Implementacion Que las adecuaciones de | Informe de Aprobacion del
infraestructura e seguimiento y Director del
instalaciones del sistema | control del Proyecto
cumplan con normas de responsable del
calidad. entregable.

Capacitacion Que los resultados del Informe de Aprobacion del
sistema y capacitaciones | seguimientoy Director del
se alineen a calidad y control del Proyecto
operatividad. responsable del

entregable.

Cierre Que los cambios Informe de Aprobacion del
organizacionales se seguimiento y Director del
integren en base a los control del Proyecto
objetivos estratégicos. responsable del

entregable.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

4.6.3. Organigrama para la Gestion de Calidad

RN

Director del Proyecto

S

Gerente TI

N S

-
N

Gerente Procesos

N

Figura 23 Organigrama Comité de Calidad
Elaborado por AEspinoza

N

Jefe Fidelizacion Clientes
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4.6.4. Documentos normativos para la calidad
Para el seguimiento y control de la calidad del proyecto se aplicara el Plan de Gestion
de la Calidad, las Politicas Internas Aprobadas para los procesos del Area Especial de
Proyectos y, lineamientos emitidos y aprobados por el Comité de Calidad en funciones en el
proyecto.
4.6.5. Procesos de Gestion de Calidad
El proceso de gestion de la calidad se sustentara en tres enfoques:
= Enfoque de aseguramiento de la calidad:
Se realizara a través del desempefio del trabajo, informe de resultados de
control de calidad y, de la evaluacion a las métricas de calidad.
= Enfoque de control de la calidad:
Se realizara a través de la lista de verificacion de la calidad; su resultado,
aprobado se envia al proceso del aseguramiento de la calidad y, no aprobado,
se realiza la revisoria y control para determinar su cumplimiento de acuerdo
con los estandares de calidad planificados.
= Enfoque de mejora de procesos:
Para el proceso de mejora se consideraran los siguientes puntos:
- Identificar procesos o problema a mejora.
- Identificar causas del problema.
- Puntualizar los objetivos a mejorar.
- Especificar acciones correctivas.
- Aplicar acciones correctivas.
- Comprobar efectividad de las acciones correctivas.

- Normalizar mejoras e incorporarlas al proceso.



125

4.6.6. Métricas de Calidad
Las métricas de calidad aplicadas al costo, tiempo y aprobacion de los entregables del

proyecto son:

Tabla 63 Meétrica de calidad de la variable costo del Proyecto
Métrica de:
Costo del proyecto
Factor de calidad relevante
Desempefio del costo del proyecto
Definicién del factor de calidad:
Se define como el cumplimiento del presupuesto del proyecto, el cual permitira evaluar si los
costos reales, estan dentro del presupuesto o umbrales de tolerancia.
Proposito de la métrica
Se plantea esta métrica para monitorear el desempefio del presupuesto del proyecto en relacién con
los costos reales.
Definicion operacional
El Director del Proyecto a través del MS Project actualiza el seguimiento con el respaldo del
informe de ejecucion presupuestaria.
El ultimo viernes de cada mes se procede al calculo del indice de desempefio de costo (CPI),
obteniendo la métrica de calidad.
Método de medicion
A través del CPI calculado con la actualizacion del MS Project.
Resultado del CPI se adjunta al informe de desempefio del proyecto, que sera revisado cada mes
por el Patrocinador del proyecto.
En la reunion se determinaran las correcciones de encontrarse inconsistencias en la medicion.
Resultado deseado
El indice de CP1 > 0.95
Enlace con objetivos organizacionales
Esta enlazado con el OE:
= Incrementar en un 8% el margen de rentabilidad bruta en ventas, hasta diciembre del
2028.
= Incrementar el volumen de ventas en un 10% hasta diciembre del 2028
= Reducir los gastos en un 6% hasta diciembre del 2028.
* Reducir la merma en un 20% hasta diciembre del 2028.
Responsable del factor de calidad
Director del Proyecto

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

Tabla 64 Meétrica de calidad de la variable tiempo del Proyecto
Métrica de:
Tiempo del proyecto
Factor de calidad relevante
Desempefio del tiempo del proyecto
Definicion del factor de calidad
Se define como el cumplimiento del cronograma del proyecto, el cual permitira evaluar si los
tiempos reales, estdn dentro de lo planificado o dentro de los umbrales de tolerancia.
Propdsito de la métrica
Se plantea esta métrica para monitorear el desempefio del cronograma del proyecto en relacién a
los tiempos planificados, para evitar retrasos en la ejecucion del proyecto y cumplir con la
finalizacion de los entregables en los tiempos aprobados.
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Definicion operacional

El Director del Proyecto a través del MS Project actualiza el seguimiento con el respaldo del
informe de ejecucion presupuestaria.

El ultimo viernes de cada mes se procede al célculo del indice de desempefio de cronograma (SPI),
obteniendo la métrica de calidad.

Método de medicion

A traves del SPI calculado con la actualizacion del MS Project.

Resultado del SPI se adjunta al informe de desempefio del proyecto, que sera revisado cada mes
por el Patrocinador del proyecto.

En la reunion se determinaran las correcciones de encontrarse inconsistencias en la medicion.

Resultado deseado

El indice de SP1 > 0.95

Enlace con objetivos organizacionales

Esta enlazado con el OE:

= Incrementar en un 15% el nimero de clientes fidelizados hasta diciembre del 2028.

= Incrementar el consumo de productos de mayor margen (Marcas Propias) en al menos un 10%
hasta diciembre del 2028.

= Inaugurar 30 nuevas tiendas en sectores de alta densidad poblacional hasta diciembre del 2028.

Responsable del factor de calidad

Director del Proyecto

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

Tabla 65 Meétrica de calidad de la variable aprobacion de entregables

Meétrica de:

Aprobacion de las especificaciones técnicas y contractuales de los entregables

Factor de calidad relevante

Aprobacion de las caracteristicas técnicas y contractuales de los entregables

Definicion del factor de calidad

Se define como el cumplimiento del 100% de las caracteristicas y especificaciones técnicas y de
funcionalidad establecidas contractualmente.

Proposito de la métrica

Se desarrolla para verificar y asegurar la calidad de los entregables

Definicién operacional

El responsable del entregable revisa y evalta el cumplimiento de las especificaciones técnicas,
funcionalidad y contractuales.

El Director del Proyecto recibe el informe del Responsable del entregable y procede a realizar
una validacion del cumplimiento de calidad.

El Patrocinador, recibe el informe firmado validando el cumplimiento del entregable en todas las
especificaciones contractuales.

Método de medicion

Responsable del Entregables:

Revisa el informe de los consultores externos (expertos) si existe conformidad o no conformidad,
de existir este Ultimo, se informara al proveedor el cambio especifico y el tiempo para cumplirlo.
Proveedor:

Debe cumplir en los tiempos indicados de ajuste y/o cambio.

Director del Proyecto:

Revisara el informe de conformidad del entregable, emitiendo su conformidad al proceso y, si
existe no conformidad, se devuelve al proceso anterior para el ajuste y cumplimiento.
Patrocinador:

Recibira el informe de conformidad del entregable firmado por el Director del Proyecto y el
Responsable del Entregable, para su revision y aprobacion.

Resultado deseado
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Que el entregable cumpla con el 100% de las especificaciones técnicas, tecnolégicas y/o
contractuales establecidas.
Enlace con objetivos organizacionales
Esta enlazado con el OE:
= Mejorar las exhibiciones de las gondolas y perchas hasta obtener una mejora en la
rentabilidad de al menos 4%
= Optimizar los procesos de construccion y remodelacién de las sucursales, disminuyendo
los tiempos de ejecucion de los proyectos en apertura al menos un 20%
= Mejorar el proceso de captacion de clientes en las tiendas y aplicaciones.
* Reducir las horas extras del personal en al menos un 20 % optimizando procesos
operativos de cierre.
= Optimizar los procesos de la toma de inventario reduciendo la merma por hurto y
botados en al menos un 20%
Responsable del factor de calidad
Director del Proyecto
Responsable del Entregable designado por el Director del Proyecto
Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

4.6.7. Lista de Verificacion de Calidad
Se aplicaré una lista de verificacion de calidad para determinar el cumplimiento de los

estandares de calidad esperado en los entregables del proyecto.

Tabla 66 Lista de verificacion de calidad

Disefio e integracion de un sistema de gestion de relaciones con clientes fidelizados

Proyecto: (CRM) para una empresa retail del Ecuador
Preparado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:
Id. Actividad Descripcién | Métrica Conforme | Observacion Cometario
- de lo
(procedimiento) observado

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.7. Plan de Gestion de Recursos
La gestion de los recursos del proyecto incluye los procesos para identificar, adquirir
y gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto. (PMI, 2017, p.

307)

Tabla 67 Plan de gestidn de Recursos
Plan de Gestion de Recursos
Los integrantes del proyecto estan conformados por el o los Patrocinadores, Director del Proyecto,
Gerente TI, Gerente Procesos, Jefe Fidelizacion Clientes y Lider Soporte Técnico pertenecientes a
las areas claves que pueden aportar eficientemente al desarrollo de la CRM.

Para la seleccion de los integrantes del proyecto se utilizan las siguientes herramientas:

= Estructura organizacional del proyecto.
= Matriz de asignacion de responsabilidades (RACI).
= Formato de descripcion de roles y responsabilidades.

Capacitacion, entrenamiento, asesoria requerido
= Las reuniones de control semanal son convocadas y lideradas por el Director del Proyecto,
con la participacion de todos los integrantes del proyecto.
= Las capacitaciones seran cruzadas, es decir, entre los mismos miembros del equipo
proyecto logrando reforzar el conocimiento y experiencia.

Cumplimiento de regulaciones, pactos y politicas
= Los consultores externos deben ser calificados a través de una ponderacidn establecida por
el Director del Proyecto.
= Los consultores externos deben certificar cumplimiento contractual con sus trabajadores.
= Los consultores externos deben certificar experiencia en el desarrollo de CRM.
= Los consultores externos puedes subcontratar con su aval y garantia.
= Los consultores externos deben presentar credenciales y certificaciones del PMI.

Requerimiento de seguridad
= Los consultores externos presentaran las garantias sobre el o los anticipos y parametros
contractuales.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.7.1. Organigrama del proyecto
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Director del
Proyecto
I
[ I [ I ]
Jefe .
Gerente LN Lider Soporte
Gerente TI Procesos Fldcelligzr%(élson Jefe Desarrollo Técnico

Figura 24 Estructura Organizacional del Proyecto

Elaborado por AEspinoza

4.7.2. Matriz de Asignacion de Responsabilidades (RACI)

A continuacion, se detallan las abreviaturas de los roles y la nomenclatura que se

aplicara para elaborar la matriz RACI en la que determina la participacion del equipo del

proyecto.

Tabla 68 Leyenda Matriz RACI

Leyenda

Responsable

Aprobador

Consultado

= O> T
I

= Informado

Elaborado por AEspinoza

Tabla 69 Abreviaturas de los principales Roles

Cédigo de Roles

PAT: Patrocinador

DDP: Director del Proyectos

GTI: Gerente Tl

GDP: Gerente Procesos

JFC: Jefe Fidelizacion Clientes

JDD: Jefe Desarrollo

LST: Lider Soporte Técnico

Elaborado por AEspinoza



Tabla 70 Matriz RACI
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EDT Tarea PAT | DDP | GTI | GDP | JFC | JDD | LST

1 Proyecto Disefio CRM Retail

1.1 Plan de Direccién del Proyecto

111 Acta de constitucion del proyecto | AR I C C C C C

1.1.2 Registro de interesados

1.1.2.1 Validacion de interesados Al | RJI C C C C C

1.1.2.2 Verificacion de interesados Al | RJI C C C C C

1.1.3 Plan de gestion del proyecto

1131 _ Plgr) de gestion de la Al Rl c c c c c
integracion

1.1.3.2 Plan de gestién de interesados Al | R C C C C C

1.1.33 Plan de gestion de alcance Al | R C C C C C

1.1.34 Plan de gestion del tiempo Al | R C C C C C

1.1.35 Plan de gestién de costo Al | R C C C C C

1.1.3.6 Plan de gestién de calidad Al | R C C C C C

1.1.3.7 Plan de gestién de los recursos | Al | R, C C C C C

1.1.38 P_Ian Fje gestion de las Al Rl c c c c c
comunicaciones

1.1.39 _F’_an de gestion de las Al Rl c c c c c
adquisiciones

1.1.3.10 Plan de gestion de los riesgos Al R, C C C C C

1.2 Planeacion

1.2.1 Documentacion de requerimiento | A\l I R C,l | | |

1.2.2 Document_acwn y disefio de Al | C.l | | |
procesos del sistema

1.3 Disefio y Desarrollo

1.3.1 Disefio de datos Al I C,l R | | |

1.3.2 Desarrollo de base datos Al I C,l R | | |

1.3.3 Desarrollo interfaz del sistema

1.34 Entrega prototipo del sistema Al I C,l I I I

1.35 _ Entrega del sistema de gestidn Al | C.l | | |
cliente por modulo

1.4 Pruebas

14.1 Pruebas y evaluacién del sistema | Al I C.l C,l R R R

15 Implementacion Al I C,|I C,l R R R

151 Adecuacion de infraestructura

15.2 Instalacion del sistema en
ambiente desarrollo

153 I_nstalamon del_ §|stema en Al | C.l | | |
ambiente produccion

1.6 Capacitacion Al I C,l I I I

16.1 Reunidn y presentacién del
sistema gestion de clientes

1.6.2 Reunion demostrativa de la Al | R C.l I | |
plataforma

1.6.3 Capef\cita_cién a altos mandos de Al I Cl I I I
la organizacion ’ '

1.6.4 Capacitacion a los trabajadores Al I R C,l I I I

1.7 Cierre Al I R (o I I I
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1.7.1 Preparacion de resultados finales
de puesta en produccion
1.7.2 Presentacion de resultados
. . Al Cl I
finales al equipo de proyectos
1.7.3 Presentacion de resultados
. . Al Cl I
finales a directores
1.7.4 Documento lecciones aprendidas | Al C,l I

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.7.3. Descripcion de Roles

Tabla 71 Rol de Patrocinador
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Nombre del Rol

Patrocinador

Objetivos del Rol

= Aprobar el proyecto.

= Facilitador financiero del proyecto.
= Interesado principal para que se cumplan los objetivos del proyecto.

= Principal involucrado en el proyecto generando compromiso del equipo del proyecto.

Responsabilidades

= Elaboray Aprueba el Acta de Constitucion.

= Aprueba el Plan para la direccion del proyecto.
= Revisar los informes de avance del proyecto.

» Revisa los informes de desempefio del proyecto.

= Aprueba los entregables.

= Aprueba el cierre del proyecto.

Funciones

= Autorizar las funciones y responsabilidades del Director del Proyecto.
= Asignar los recursos financieros del proyecto.

= Aprobar la planificacion del proyecto.

» Realizar el seguimiento de avance del proyecto.

= Aprobar el control de cambios.

= Aprobar las actas entrega recepcion de los entregables.

= Autorizar el cierre del proyecto.

Nivel de Autoridad

= Aprobar los recursos econémicos y financieros del proyecto.
= Autoridad sobre todas las lineas bases del proyecto y sus cambios.

Reporta a:

N/A

Supervisa a:

= Director del Proyecto

Requisitos del Rol

Conocimientos:

Que temas, materias o
especialidades debe conocer,
manejar o dominar

Procesos de comercializacion, ventas y logistica.
Del mercado objetivo donde opera la organizacion.

Habilidades:
Qué habilidades especificas debe
poseer y en qué grado

Liderazgo

Negociacion
Administracién estratégica
Toma de decisiones

Experiencia:

Qué experiencia debe tener, sobre
gué temas o situaciones y de qué
nivel.

Experiencia en el sector del retail

Otros:

N/A
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Qué requisitos especiales tales
como geénero, edad, nacionalidad,
estado de salud, condiciones fisicas,
etc.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

Tabla 72 Rol del Director del Proyecto

Nombre del Rol

Director del Proyecto

Objetivos del Rol

= Responsable de la administracion y gestion del proyecto.
= Lidera al equipo del proyecto.
= Administra y controla los recursos econdémicos y financieros asignados al proyecto.

Responsabilidades

= Elabora el registro de los interesados.

= Elabora el Plan para la gestion del proyecto.

= Convocay lidera las reuniones de seguimiento y control del proyecto.

= Elabora el informe avance y desempefio del proyecto.

= Elabora el informe de impacto para control de cambios.

= Elabora el informe de cierre del proyecto.

= Aprueba la contratacion y adquisiciones de bienes y servicios del proyecto.
» Revisay aprueba los entregables junto con el equipo del proyecto.

= Firma acta entrega conformidad de los entregables.

= Autoriza y aprueba el cierre con los contratistas.

Funciones

= Informe al Patrocinador de los avances y estado del proyecto.
= Planifica el proyecto.

= Ejecuta el proyecto.

= Controla el proyecto.

= Cierra el proyecto.

= Elabora informe de control de cambios del proyecto.

* Resuelve conflictos dentro del equipo de proyecto.

Nivel de Autoridad

= Administra y designa los recursos econdmicos y financieros del proyecto de acuerdo a la
planificacion aprobada del proyecto.
= Participar en la adjudicacion de el o los contratistas.

Reporta a

= Patrocinador

Supervisa a

=  Gerente Tl

= (Gerente Procesos

= Jefe Fidelizacion Clientes
= Jefe Desarrollo

= Lider Soporte Técnico

Requisitos del Rol

Conocimientos:

Que temas, materias o = Gestion de Proyectos
especialidades debe conocer, = Normativas legales
manejar o dominar = Administracion estratégica

= Planificacién de compras
= Toma de decisiones y negociacion

Habilidades:

= Planificacién
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Queé habilidades especificas debe = Organizacion

poseer y en qué grado = Liderazgo

= Negociacién

= Solucidn de conflicto
= Trabajo en equipo

= Persistencia

Experiencia:
Qué experiencia debe tener, sobre = Disefio, elaboracion y gestion de proyecto segin la
qué temas o situaciones y de qué metodologia de PMI.
nivel. = MS Project.
= Redaccion de informes.
= Estandares y buenas practicas en gestion de
proyectos.
= Procesos de contratacién publica, manejo de
proveedores.
Otros: = N/A

Qué requisitos especiales tales
como género, edad, nacionalidad,
estado de salud, condiciones
fisicas, etc.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza
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4.8. Plan de Gestion de las Comunicaciones
La gestion de las comunicaciones del proyecto incluye los procesos necesarios para
asegurar que las necesidades de informacién del proyecto y de sus interesados se satisfagan a
través del desarrollo de objetos y de la implementacion de actividades disefiadas para lograr

un intercambio eficaz de la informacion. (PMI, 2017, p. 359)

Tabla 73 Plan de Gestion de las Comunicaciones
Comunicaciones del Proyecto
Ver Matriz de Comunicacion del proyecto
Procedimiento para tratar incidentes
= ldentificacion del incidente a través de: observacién y conversacién y/o lo indicado
personal por el afectado.
= Los incidentes se registran en los puntos a tratar en las reuniones semanales de los
integrantes del proyecto.
= De la gravedad del incidente, evaluado por el Director del Proyecto, se puede requerir
aplicar una solicitud de cambio.
= Los incidentes se codifican de acuerdo con las instrucciones del Director del Proyecto.
= Los incidentes se inscriben en un archivo de registro de control de incidentes.
= En las reuniones semanales se revisara los incidentes nuevos y todos aquellos que se
encuentran en el registro de control de incidente. Aqui se podra determinar:
- Las posibles soluciones, plazos y responsable del cumplimiento.
- En el informe de control y seguimiento de las soluciones instruidas, en caso de
incumplimiento, tomar acciones correctivas.
- Si las soluciones aplicadas han podido resolver los incidentes, de seguir
persistiendo el incidente se presentard una nueva solucion.
= De aplicarse las acciones correctivas y no tener solucién al incidente; en primera instancia,
intervendra el Director del Proyecto y Director de Recursos Humanos. De continuar, en
segunda y ultima instancia, el Patrocinador determinar la solucion.
Procedimiento para actualizar el Plan de Gestién de Comunicaciones:
Se procede a su revision y/o actualizacion, cuando:
= Una solicitud de cambio aprobada impacte el plan para la direccion el proyecto.
= Al aplicarse una accidn correctiva aprobada impacte los requerimientos y/o necesidades de
informacion de interesados.
= Aprueben el ingreso y/o salida de personas del proyecto.
= Aprueben cambios en las asignaciones de roles y/o funciones.
= De no satisfacer los requerimientos de informacion de los interesados, se formalicen
guejas, sugerencias, comentarios y/o evidencia de ho cumplimiento.
La actualizacidon del plan de gestién de las comunicaciones se lo realizara siguiendo las siguientes
directrices:
= ldentificacion y clasificacidn de los interesados.
= Determinacién de requerimiento de informacion.
= Actualizacion a la matriz de comunicacién del proyecto.
= Actualizacion del plan de gestién de comunicacion.
= Aprobacion del plan de gestidn de las comunicaciones.
= Difusion del nuevo plan de gestion de comunicacién aprobado.
Guia para evento de comunicacion
Guias para las reuniones
= Convocatoria a los participantes donde se informara fecha, hora, modalidad presencial y/o
virtual.
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= Convocatoria se realizara con 72 horas de anticipacion a la fecha de reunion y contendra la
agenda y/o puntos a tratar.

= El Director del Proyecto es la Unica autorizada para realizar las convocatorias y modificar
la agenda y/o puntos a tratar.

= Finalizada la reunién se levantara un acta con las resoluciones y firmada por los presentes.

Guias para correo electronico

= Se utilizara el correo institucional para enviar informacién generada por el proyecto.

= No se autoriza el uso de correos personales incluidos el de los contratistas, solo
institucionales.

= Remitente de la comunicacidn por correo electrénico, debe solicitar confirmacion de
recibido.

= Todas las comunicaciones deben ser realizadas con conocimiento al Director del Proyecto,
no incluirla se considera una comunicacion no autorizada.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza



4.8.1. Gestién de las Comunicaciones

Tabla 74 Matriz de comunicacion del proyecto

Nivel Responsable . :
Informacion Contenido Formato de de CR;ercl:Jep?[or l(;/lite%?](())llzg '.'2 (F:ger%i?g;i%i
Detalle | Comunicar P 9
Inicio del Informacién Acta de Alto Patrocinador Director del Documentos Una sola vez
proyecto sobre inicio del Constitucion Proyecto digitales en la
proyecto Gerente Tl nube y correo
Gerente electrénico
Procesos
Jefe
Fidelizacion
Clientes
Jefe Desarrollo
Lider Soporte
Técnico
Inicio del Caso de negocio | Caso de negocio | Alto Director del Director del Documentos Una sola vez
proyecto del proyecto Proyecto Proyecto digitales en la
Gerente TI nube y correo
Gerente electronico
Procesos
Jefe
Fidelizacion
Clientes
Jefe Desarrollo
Lider Soporte
Técnico
Planificacion del | Plan detallado del | Plan para la Alto Director del Director del Documentos Una sola vez
proyecto proyecto, direccion del Proyecto Proyecto digitales en la
alcance, tiempo, | proyecto Gerente Tl nube y correo
costos, calidad, Gerente electrénico
RRHH, Procesos

comunicaciones,
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Nivel Responsable . :
Informacion Contenido Formato de de Sggepcf[o r '(;/I'Ie'te?:i%llcc))g '.'Z Ege;liiqui%i
Detalle | Comunicar P g
riesgos, Jefe
adquisiciones Fidelizacion
Clientes
Jefe Desarrollo
Lider Soporte
Técnico
Implementacion | Informe técnico Documentos Alto Responsable Director del Documentos Uno por cada
del proyecto de avance y técnicos deelolos Proyecto fisicos, digitales entregable
novedades segin | informes, entregables en la nube y
cronograma entregables correo electrénico
intermedios y originales o
finales copias
Avance del Informe semanal | Informes de Alto Director del Patrocinador, Documentos Semanalmente
proyecto gue muestre el avance de Proyecto integrantes del digitales en la
porcentaje de gjecucion proyecto nube y correo
avance y estado electronico
de cada
entregable
Coordinacion del | Temas tratados, Formato de acta | Alto Director del Patrocinador, Documentos Una sola vez
proyecto objetivos y de reunion Proyecto integrantes del fisicos, digitales
resoluciones proyecto en la nube y
tomadas correo electronico
originales o
copias
Cambios Detalle de Solicitud de Alto Director del Patrocinador, Documentos Cuando se lo
propuestos pedidos de cambio Proyecto integrantes del fisicos, digitales requiera
cambios a proyecto en la nube y
implementar correo electrénico
originales o

copias
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Nivel Responsable . :
Informacion Contenido Formato de de Sggepcf[o r '(;/I'Ie'te?:i%llcc))g '.'Z (lz:zer;li?:g;ii%i
Detalle | Comunicar P 9
Terminacion del | Informacion de Actas de entrega | Alto Director del Patrocinador, Documentos Una sola vez
proyecto aceptacion de y aceptacion de Proyecto integrantes del fisicos, digitales
entregables entregables proyecto en la nube y
correo electronico
originales o
copias

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Elaborado por AEspinoza

139



4.9. Plan de Gestidn de los Riesgos
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La gestion de los riesgos del proyecto incluye los procesos para llevar a cabo la

planificacion de la gestion, identificacion, analisis, planificacion de respuesta,

implementacién de respuesta y monitoreo de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de la

gestion de los riesgos del proyecto son aumentar la probabilidad y/o impacto de los riesgos

positivos y disminuir la probabilidad y/o impacto de los riesgos negativos, a fin de optimizar

las posibilidades de éxito del proyecto. (PMI, 2017, p. 395)

Tabla 75 Metodologia para la Gestién de Riesgos

Proceso

Descripcién

Herramientas

Fuentes de
Informacion

Planificacion de
Gestion de Riesgos

Elaborar Plan de
Gestion de Riesgos

Guia del PMBOK

Director del Proyecto

Identificacion de
Riesgos

Determinar que
riesgos pueden afectar
el proyecto

Revisioén planes,
Analisis de supuestos

Caso de Negocio,
Restricciones y
Supuestos, EDT.

Analisis cualitativo de
riesgos

Calificar el riesgo con
base en su
probabilidad e impacto
mediante valores
relativos

Matriz de probabilidad
e impacto

Director del Proyecto,
Integrantes de
proyecto

Analisis cuantitativo
de riesgos

Cuantificar los riesgos
determinando el Valor
Monetario Esperado
(VAE) para calcular el
valor de reserva de
contingencia

Matriz de probabilidad
e impacto

Director del Proyecto,
Integrantes de
proyecto, EDT

Planificacion de
respuesta a los riesgos

Definir la estrategia a
sequir

Matriz de anélisis de
riesgos cuantitativos

Director del Proyecto,
Integrantes de
proyecto

Seguimiento y control
de riesgos

Verificar la ocurrencia
de riesgos supervisar y
verificar aparicién de
NUEVoS riesgos

Informe de desempefio

Director del Proyectos

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

4.9.1. Matriz de Gestién de Riesgos del Proyecto

Para aplicar el andlisis cualitativo e identificar los riesgos del proyecto, amenazas y/u

oportunidades, en la tabla 76 se presenta la matriz de probabilidad e impacto y determinar la

exposicion y posterior valoracion (tabla 77) en: Riesgo Bajo (color verde), Riesgo Moderado

(color amarillo) y Riesgo Alto (color rojo).
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Tabla 76 Matriz Probabilidad - Impacto

Probabilidad Amenazas Oportunidades
1] 2 :
5 5 | 10 :
4 4 | 8 n
3 3 | 6 3
2 2 | 4 >
1 1| 2 :

Elaborado por AEspinoza

Tabla 77 Calificacién del riesgo
Valoracion Descripcién

Tiene un costo minimo sobre el costo,

Bajo . .
! tiempo o calidad del proyecto
Este tipo de afectaciones requeriran
acciones correctivas para solucionar el
Moderado

problema, debera haber especial atencién
de parte del Director del Proyecto.

Elaborado por AEspinoza
Determinada la valoracion con las escalas de impacto (Tabla 78) se podra determinar
la afectacion de estos riesgos en los objetivos del proyecto en el costo, tiempo, alcance y

calidad.



Tabla 78 Escalas de probabilidad e impacto de un riesgo
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Tiempo | tiempo
insignificante

Disminucién
del alcance
Alcance | poco
perceptible

Objetivos Escala de impacto
del | Muy bajo/0.05 Moderado/0.20 | Alto/0.40 Muy
proyecto y bajor. ' ' Alto/0.80
Aumento del Aumento del Aumento del
Costo costo costo del 3-5% | costo del 6-
insignificante 5%
Aumento del Aumento del Aumento del

tiempo entre 3 —
6%

tiempo entre 6
—5%

Disminucién de
la calidad poco

Calidad perceptible

Areas
principales del
alcance
afectadas

Variaciones
en el alcance
no aceptable
para el
patrocinador

Elaborado por AEspinoza

4.9.2. Andlisis Cualitativo

La reduccion de

la calidad calidad
requiere inaceptable
aprobacion del | para el
Director del Director del
Proyecto Proyecto

Reduccidn de

Aplicando la matriz de probabilidad — impacto se identifican y analizan los riesgos en

las actividades mas criticas del proyecto. (Tabla 79).



Tabla 79 Andlisis Cualitativo de Riesgo
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EDT Rile[s)go Actividad Riesgo Causa Efecto Probabilidad Impacto Exposicion
1.2.1 R1001 | Documentacion | Demoraen la entrega| El area de Retraso en el 5 3 15
de requerimiento | de documentacion comercializacion, diagnostico de la
para el levantamiento| ventas y marketing | base para el
de informacién para | no tengan en los desarrollo del
el diagnostico. plazos la CRM.
documentacion
disponible.
1.3 R1002 | Disefioy Incumplimiento en la| El rea especial de | Retraso en el 3 5 15
Desarrollo entrega de disefio de | tecnologiay proceso de disefio
base de datos, desarrollo no tenga | del CRM.
interfaz y prototipo | listo el analisis de
del desarrollo del los disefios y
CRM. prototipos
entregados.
1.4.1 RI003 | Pruebasy Pruebas y desempefio| El area de soporte Retraso en la 3 3 9
evaluacién del del CRM prototipo | técnico no tenga evaluacion y
sistema no se lleva a cabo en | preparado los resultados en la
los tiempos protocolos para el carga de proyecto
planificados. desarrollo de las piloto.
pruebas y
evaluacion.
1.5.1 R1004 | Adecuacion de Que las interfaces de | No se tenga la Retraso en la 3 5 15
infraestructura integracion del CRM | infraestructura puesta en
al sistema integral de| adecuada para la produccién e
la organizacion incorporacion del instalacion del
provoquen procesos | CRM. sistema.
lentos e inadecuados.
1.5.2 RI005 | Instalacion del No se integre al Que las licencias Retraso en la 3 5 15
sistema en sistema de la para el sistema puesta en
organizacion. produccioén e
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EDT Rile[s)go Actividad Riesgo Causa Efecto Probabilidad Impacto Exposicion
ambiente operativo del CRM | instalacion del
desarrollo estén desabilitadas. | ambiente
sistematico
requerido.
1.5.3 R1006 | Instalacion del La migracion de Los datos ah migrar | Retraso en la carga 3 5 15
sistema en datos y la conexidon | no se encuentre listo| del plan de
ambiente del CRM no se en los plazos produccion y
produccién cumpla en tiempo. planificados. puesta en marcha
del CRM.
1.6 R1007 | Capacitacion El personal no esté Los lideres de las Retraso en la 2 5 10
disponible para el areas no hayan asignacion de
desarrollo de las recibido los recursos y
capacitaciones y sus | cronogramas de contratacion de
actividades capacitacion- servicios y bienes.
planificadas.
1.7.1 RI008 | Preparacion de No se cumpla con los| No se haya dado la | Retraso en la 2 3 6
resultados finales| procesos operativos | induccion a los adquisicion de
de puesta en requeridos para la responsables para el | bienes y servicios
produccién preparacién de cumplimiento de las| para el proyecto.
resultados. politicas y procesos
del entregable.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Elaborado por AEspinoza



10

145

g
é 2 6
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R1008 RI1007
2 4 6 8 10
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
IMPACTO
Figura 25 Mapa de calor
Elaborado por AEspinoza
4.9.3. Andlisis Cuantitativo y Respuesta a Riesgos
Tabla 80 Analisis Cuantitativo y respuesta a riesgos
Respuesta Valor
EDT .ID Riesgo Probabilidad Costo Monetario
Riesgo . L d
Estrategia | Descripcion Esperado
1.2.1 | RI001 | Demoraen Mitigar 10% $ 5120 | $ 512
la entrega de
documentaci Seguimiento
on para el al area de
levantamient comercializa
o de cion;
informacién informe de
para el control de
diagnostico. procesos.
1.3 RI1002 | Incumplimie Mitigar 10% $125,000 | $ 12,500
nto en la
ef‘”‘iga de Informes de
disefio de .
seguimiento
base de s
del analisis;
datos,
. delegar
interfaz y .
. auditor.
prototipo del
desarrollo
del CRM.
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Respuesta Valor
EDT Rilelggo Riesgo Probabilidad Costo Monetario
Estrategia | Descripcion Esperado
1.4.1 | RIO03 | Pruebasy Mitigar 10% $ 10,000 | $ 1,000
desempefio Elaborar
del CRM cronograma
prototipo no de
se lleva a fiscalizacion
cabo en los )s/eguimiento
tiempos .
planificados. de calidad y
cumplimient
0.
1.5.1 | RI004 | Que las Mitigar | Informe de 10% $100,000 | $ 10,000
interfaces de catastro de
integracion infraestructur
del CRM al a en etapas
sistema anteriores al
integral de la proceso.
organizacion
provoquen
procesos
lentos e
inadecuados.
1.5.2 | RI005 | No se Mitigar | Solicitar 5% $ 25,000 | $ 1,250
integre al informe de
sistema de la diagnostico
organizacién de ambiente
de
produccién,
sistemas.
1.5.3 | RI0O06 | La Mitigar | Solicitar 5% $ 25000 | $ 1,250
migracién de informe de
datos y la diagnostico
conexién del de ambiente
CRM no se de
cumplaen produccién,
tiempo. sistemas.
1.6 RI1007 | El personal Mitigar | Informe de 5% $ 15,000 | $ 750
no esté induccion a
disponible lideres de
para el areas para
desarrollo de determinar
las su nivel de
capacitacion compromiso
es 'y sus y aceptacion.
actividades
planificadas.
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Respuesta Valor
EDT R.ID Riesgo Probabilidad Costo Monetario
iesgo . o
Estrategia | Descripcion Esperado
1.7.1 | RIO08 | No se Mitigar | Invitar al 5% $ 1250 | $ 63
cumpla con area de
los procesos contraloria
operativos para lograr el
requeridos control y
para la cumplimient
preparacion o del
de proceso.
resultados.
Valor estimado para reserva de contingencia $ 27,325

Fuente: Plantilla Dharma Consulting

Elaborado por AEspinoza
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4.10. Plan de Gestion de Adquisiciones
La gestion de las adquisiciones del proyecto incluye los procesos necesarios para comprar
0 adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener fuera del equipo del proyecto.
La gestion de adquisiciones del proyecto incluye los procesos de gestion y de control requeridos
para desarrollar acuerdos tales como contratos, 6rdenes de compra, memorandos de acuerdos

(MOA’s) o acuerdos a nivel de servicio (SLA’s). (PMI, 2017, p. 450)

Tabla 81 Plan de Gestion de Adquisiciones
Adquisiciones del Proyecto
Ver Matriz de adquisiciones del proyecto
Procedimientos estandar por seguir
La contratacién de bienes y/o servicios del proyecto, contempla los siguientes puntos, asi:
= El Director del Proyecto revisa la planificacion del proyecto para identificar las fechas en
que se deben dar las adquisiciones.
= El Director del Proyecto realiza la notificacién a los proveedores de bienes y/o servicios
con las bases y especificaciones técnicas para recibir cotizaciones en un tiempo de 15 dias
de la publicacién de la convocatoria.
= El Analista Financiero recepta las ofertas hasta el plazo establecido para este, toda oferta
posterior a este plazo no se acepta.
= El Analista Financiero realiza la validacion y cumplimiento de las ofertas.
= El Analista Financiero procede a puntuar de acuerdo con un criterio aceptacién instruido
por la direccién del proyecto, las 6 (seis) mejores ofertas, disponiendo de las 3 (tres)
principales para respaldar su informe.
= El Analista Financiero posterior a este validacion y criterio aceptacién, emite el Informe de
Ofertas Economicas del Concurso.
= El Patrocinador, Director del Proyecto y el Analista Financiero se relinen para revisar,
observar y/o aprobar el informe de ofertas econdmicas del concurso. En caso de
observaciones el Analista Financiero ajusta las recomendaciones y/o presenta un nuevo
informe y terna precalificada de proveedores.
= Aprobado el informe se levanta un acta.
= Acta de adjudicacién de contrato, términos de aceptacion y documentacion del proveedor a
contratar, se envia al Asesor Legal Externo instruyendo la elaboracion de contrato Unico
para este proceso.
= El Director del Proyecto notifica al proveedor adjudicado para que proceda a entregar las
garantias.
= Proveedor entrega garantia y firma el contrato.
= El Director del Proyecto instruye digitalizar el contrato y registrarlo en el repositorio de
documentos del proyecto.
Formatos estandar a utilizar
= Términos y especificaciones de contratacion de servicios profesionales.
= Términos y especificaciones de contratacion de bienes intangibles tecnoldgicos.
= Convocatoria a presentacion de ofertas (via electrénica y publicacion en periodico) de
proveedores.
= Informe de Ofertas Econdémicas
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= Acta de adjudicacién de contrato.
= Contrato.

Coordinacién con otros aspectos de la gestion del Proyecto

Proveedor debe firmar y entregar garantias en el plazo de 5 (cinco) dias contados desde la
comunicacién de adjudicacion.

Coordinacién con la gestion del Proyecto

Proveedor coordina con el Director del Proyecto y el Analista Financiero la planificacion del trabajo
a realizar.

Restricciones y Supuestos

El o los proveedores deben firmar y entregar garantias antes de ingresar a realizar los trabajos para

lo cual fue o fueron contratados.

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

Tabla 82 Matriz de Adquisiciones del Pro

ecto

EDT

Tareas

Responsable

Manejo de
proveedores

Inicio
proceso

Adjudicacion
contrato

Cierre
Contrato

1.2

Planeacion

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores
para la
planeacion del
proyecto

2023-05-31

2023-05-31

2023-07-11

1.3

Disefio y
Desarrollo

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores de
la planificacién
para el disefio y
desarrollo del
CRM

2023-07-12

2023-07-12

2023-11-14

1.4

Pruebas

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores con
la planificacién,
cronogramay
aplicacion de
pruebas para el
piloto del CRM

2023-11-15

2023-11-15

2023-11-28

1.5

Implementacion

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores
para la
implementacion
e infraestructura
del CRM

2023-11-29

2023-11-29

2024-01-23

1.6

Capacitacion

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores
para la
capacitacion,

2023-11-29

2023-11-29

2023-12-19
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EDT

Tareas

Responsable

Manejo de
proveedores

Inicio
proceso

Adjudicacion
contrato

Cierre
Contrato

evaluacion y
certificacion en
el manejo del
CRM

1.7

Cierre

Director de
Proyectos

Oferta
proveedores
para el
desarrollo de las
base de
informacion
repositorio
digital del
proyecto

2024-01-24

2024-01-24

2024-02-16

Fuente: Plantilla Dharma Consulting
Elaborado por AEspinoza

4.10.1. Criterios de seleccion de proveedores

El proceso de adjudicacion de contratos de servicios profesionales y, de adquisicion de

bienes intangibles, se debe aplicar los criterios de aprobacion a las ofertas presentadas por los

contratistas y/o consultores de bienes y servicios, asi: “Cumple”, “No Cumple”.

Para determinar el criterio se calificara las ofertas sobre 100 puntos (100%) como se

indica en la Tabla 68 estos son: Costos (25%), Experiencia (25%), Certificaciones (20%),

Garantia(s) (10%) y, Referencia(s) (10%).

La adjudicacion se otorga al ofertante con el mayor puntaje reflejado en el formulario de

criterios de seleccion de proveedores.



Tabla 83 Formulario de criterios de seleccién de proveedores
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Contratacion de: Id Calificacic 100
Bienes ‘ ‘ Servicios EDT aieacton
Nombre del Bien o Servicio

Criterio Seleccion Especificacion Peso Cl%rgor}; e | No ((:)(I)J/Omple Puntos
Presupuesto de la oferta, 0

Costo no incluyen impuestos. 25% 25
Respalda la experiencia

Experiencia en servicios profesionales 25% 25
de oficinas de PMO.
Presenta certificaciones

Certificaciones profesionales del PMI del 20% 20
personal responsable de la
implementacion.
Garantias especificadas

Garantia(s) por el ofertante tiene 20% 20
cobertura todo riesgo.
Presenta referencias de

Referencias contratos similares que 10% 10

haya administrado y
ejecutado.

Elaborado por AEspinoza



152

5. CAPITULO E: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Empresa de Retail con amplia experiencia en el mercado ecuatoriano, sector
econdmico productivo de supermercados, ha logrado posicionarse como una organizacion
vanguardista y leal a sus potenciales proveedores, pero principalmente a sus clientes otorgando
productos de calidad ecuatoriana y con justo precio; manteniendo sus principios de confianza y
lealtad.

Con el disefio e integracion de un sistema de gestion CRM aplicado a fortalecer la
relacion con clientes potenciales presentes y futuros; se cumple, con los objetivos estratégicos
hasta el 2028 y de desempefio como son: (i) Incrementar en un 8% el margen de rentabilidad
bruta en ventas; (ii) Incrementar el volumen de ventas en un 10%; (iii) Reducir los gastos en un
6%; (iv) Reducir la merma en un 20%; (v) Incrementar en un 15% el numero de clientes
fidelizados; (vi) Incrementar el consumo de productos de mayor margen (Marcas Propias) en al
menos un 10%; (vii) Inaugurar 30 nuevas tiendas en sectores de alta densidad poblacional.

La planificacion del proyecto CRM y su implementacion logra la mejora de la posicion
de mercado con sus clientes presentes y allana la captacion de una futura demanda de clientes
potenciales a fidelizar; debido a la aplicacion de los estandares de alta calidad en su evaluacion y
desemperio.

De lo expuesto se recomienda, ejecutar y cumplir todos los procesos desarrollados en el
Plan para la direccién del proyecto, controlando que los entregables estén alineados al alcance,

tiempo, costo, calidad y riesgos.
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