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1. CAPITULO A. DEFINICION DE LA ORGANIZACION

1.1 Descripcion de la empresa. Breve Historia

Servicio y Equipamiento SERQUIP Cia. Ltda. es una compafiia privada de base
tecnologica, fundada en 1996 por un grupo de Ingenieros Electronicos en
Guayaquil, Ecuador. Se dedica a la ingenieria, desarrollo e integracion de sistemas
y servicio técnico especializado que provee soluciones integrales de equipamiento
Médico-Hospitalario. Es decir venta de equipos médicos/sistemas de diagnostico
por imagen y servicio técnico preventivo y correctivo.

Su especialidad se enfoca en equipos y sistemas de imagenes médicas, basados en
las siguientes tecnologias:
e Rayos X, Rayos Gamma, Ultrasonido, Mamografia, Tomografia
computarizada, Digitalizadores, Resonancia Magnética etc.
e Sistemas de Teleradiologia y Sistemas de almacenamiento, comunicacién y
distribucion de Imagenes Médicas PACS (Picture Archiving and
Communication Systems).

Cuenta con un Equipo Multidisciplinario de Ingenieros especializados y
experimentados en: Electronica, Automatizacion y control, Telecomunicaciones y
redes, Digitalizacion de imagenes y sefiales médicas y Administracion e
integracion de Software medico.

Actualmente cuenta con 20 afios de experiencia en el mercado, manejando la
distribucion autorizada de empresas fabricantes de equipos/sistemas médicos
reconocidas a nivel mundial por su alto nivel de calidad y con el apoyo de un grupo
selecto de profesionales tanto en el &rea técnica como administrativa. Los servicios
ofrecidos por la empresa Serquip se han extendido a hospitales, clinicas, centros de
salud y doctores particulares en distintas ciudades del pais como: Guayaquil,
Manta, Machala, Portoviejo, Milagro, Riobamba, La Libertad, Babahoyo, Daule,
entre otros.
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empresa Serquip Cia. Ltda.

1.2 Estructura Organizacional

Mediante la estructura organizacional, Serquip Cia. Ltda. asigna las responsabilidades que surgen en cada uno de los
departamentos a determinadas personas. Se considera una organizacion lineo-funcional por dos motivos: la responsabilidad y
autoridad se transmite mediante un solo jefe para cada area y la especializacion de cada actividad en una funcion. La estructura

organizacional de Serquip se detalla a continuacion:
Figura 1. Estructura organizacional de Serquip
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1.3 Lineas de Negocio

a) Cuidado de la salud (HealthCare)

Es el area especializada en proveer soluciones integrales de equipamiento Médico-
Hospitalario. Incluye una amplia gama de productos desde portatiles hasta los mas
sofisticados equipos digitales y tridimensionales, entre ellos: equipos de
Ultrasonido, equipos de Mamografia, equipos Digitalizadores, equipos de
Tomografia multicorte y equipos de Resonancia Magneética. En esta linea de
negocio se realizan actividades de asesoria, planificacion, integracion de sistemas,
instalaciones en sitio, pruebas y entrega, capacitacion y servicio o soporte técnico
especializado con apoyo de fabricantes para repuestos y partes que el cliente
requiera.

b) Teleradiologia y PACS (Picture Archiving and Communication Systems)
Serquip, ofrece el servicio de Teleradiologia, servicio de almacenamiento,
distribucion de imagenes médicas y herramientas para informes radioldgicos a
toda la comunidad de Hospitales, Clinicas y Centros de atencion a pacientes, que
cuenten con modalidades como:

e Tomografia Helicoidal.

e Tomografia Multicorte.

e Rayos X Digital sean por CR (Radiografia Computarizada) o DR
(Radiografia Digital).

e Ultrasonido.

e Angiografia Digital.

e Resonancia Magnética.

1.4 Plan Estratégico de la organizacion

1.4.1 Misién

Brindar servicio técnico especializado, integracion de sistemas, ingenieria e
innovacion tecnoldgica focalizados en equipos médicos de diagnostico por imagenes
gue usen o no radiaciones ionizantes, para satisfacer plenamente las necesidades de
nuestros clientes en el area de la salud.

1.4.2 Vision

Ser considerados lideres por ser una compaifiia innovadora, por sus soluciones de
calidad, servicios técnicos especializados en el area de influencia y ser reconocidos por
la calidad humana y profesional de nuestro equipo de trabajo.

1.4.3 Valores
e Innovacion: pensar en el futuro para brindar soluciones a la vanguardia,
manteniéndonos en mejora continua constante.

e Servicio: esfuerzo por ofrecer a los clientes un servicio técnico de alta calidad
gue cumplan con sus necesidades y expectativas.
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e Desarrollo profesional: preocupacion por el crecimiento profesional de
nuestros profesionales. Capacitaciones y cursos nacionales e internacionales
para mantener al equipo técnico acorde a los nuevos avances tecnolégicos.

e Trabajo en equipo: base fundamental y primordial para cada una de las
actividades que realiza la empresa.

e Respeto: consideracion a nuestro equipo de trabajo y clientes, ofreciéndole
buenas condiciones de trabajo y soluciones de calidad, respectivamente.

e Compromiso: el equipo de trabajo se siente satisfecho de formar parte de la
empresa, de sus logros y participacion en el mercado.

e Responsabilidad social corporativa: contribucion activa para el
mejoramiento social, ambiental y econémico.

1.4.4 Objetivos estratégicos de corto, mediano y largo plazo

Corto Plazo

e Alcanzar una ganancia en ventas de al menos 5% en el cierre del afio

e Lograr mas del 80% de satisfaccion del cliente.

e Capacitar al equipo técnico de Serquip en los cursos proporcionados por las
empresas fabricantes, con las cuales se mantiene una estrecha relacion por ser
distribuidores autorizados.

Mediano Plazo

e Mejorar los estandares de calidad en mas del 90% en cuanto a servicio técnico
para la satisfaccion de los clientes.

e Innovar constantemente los bienes y servicios que la empresa ofrece a sus
clientes. Mejorar tecnologias.

Largo Plazo

e Ofrecer bienes y servicios con un alto nivel de calidad y tecnologia.

e Contar con un personal técnico altamente capacitado y comprometido con la
empresa.

e Fortalecer participacion en el mercado.

e Aumentar en al menos 5% la rentabilidad de la empresa.

e Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

1.4.5 Identificacion de la Estrategia

Competir en base a diferenciacion ofreciendo productos y servicio técnico
especializado; ambos cumpliendo altos estandares de calidad, orientados a obtener una
solucion tecnoldgica a la medida de las necesidades y requerimientos del cliente.
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2. CAPITULO B. CASO DE NEGOCIO

2.1 Resumen Ejecutivo

El presente caso de negocio consiste en la propuesta de Desarrollo de una estrategia de
Servicio al Cliente basado en la implementacion de un CRM (Customer Relationship
Management) integrado con una aplicacién mavil para Serquip Cia. Ltda. Servicio y
Equipamiento Serquip es una empresa dedicada a la venta, equipamiento y soporte
técnico de equipos médicos de diagndstico por imagen, que actualmente apuesta por
una mejora en su servicio al cliente para ser lideres en el mercado. Para ello, se
analizan dos alternativas; la primera consiste en la implementacion de un CRM Open
Source (para evitar altos costos y trabajar con un software robusto) y la segunda en un
CRM hecho a la medida basado en el modelo de negocio y necesidades de la empresa,
desarrollado por una empresa nacional de software. Cualquiera de estas dos
alternativas de CRM son consideradas estrategias tecnoldgicas e innovadoras de
mejora para el area de servicio al cliente de la empresa Serquip; principalmente de los
departamentos de: ventas, post venta y soporte técnico. De esta manera puede
brindarse a los clientes (centros de salud y doctores particulares) un servicio de venta y
soporte técnico especializado de alta calidad y a la medida segln sus requerimientos,
que le permita diferenciarse de la competencia; cumpliendo asi con el objetivo
estratégico de Serquip. Para identificar la alternativa mas conveniente para la empresa
se realiz6 un estudio de mercado, técnico, organizacional, de riesgo, econémico y
financiero. La inversion requerida es de $45.184,71 para la alternativa uno y
$120.012,63 para la alternativa dos, ambas con financiamiento propio. A pesar de
ambas ideas ser rentables, la alternativa dos es la mas optima y recomendada ya que al
ser proyectos mutuamente excluyentes, es decir que sélo uno debe ser elegido, la
decision de seleccion debe pesar en el VAN mayor, en este caso de $87.837,24. El
CRM a la medida es mucho mas poderosa porque tiene un mayor grado de
escalabilidad y adaptabilidad a la empresa. Esto se debe a que cualquier software que
sea hecho a la medida se adapta de mejor forma que una solucién de caja, asi requiera
una inversion inicial mucho mas fuerte.

2.2 Las Alternativas del Proyecto

2.2.1 Necesidad del Negocio y Situacion Actual

Debido a que la empresa no tiene un sistema para poder evaluar, analizar y mejorar las
relaciones que tiene con sus clientes en los diferentes procesos que intervienen (Venta,
Postventa y Servicio Técnico); se estd optando por conseguir un sistema CRM web
integrado con Aplicacion Movil para poder dar valor a toda la informacion del cliente
y poder mejorar su gestion. Es necesaria la Aplicacion Movil porque dentro de la
empresa quienes tienen mayor contacto con los clientes son los técnicos y vendedores,
los cuales tienen dispositivos maviles. Actualmente, la empresa maneja de forma poco
sistematizada los siguientes procesos:
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e Visitas a posibles clientes.

e \entas.

e Coordinacion de Mantenimientos preventivos y correctivos a los clientes.

e Servicio Post venta: garantias técnicas y renovacion de contratos.
Ademéas de esto, no existe un adecuador registro interno de informacion
complementaria de sus clientes, ya que solamente se le da mayor importancia a datos
como: monto recibido por venta y registro de equipos que tienen sus clientes para tema
de soporte técnico: mantenimientos preventivos y correctivos.

2.2.2 Propuesta del Proyecto

La propuesta de este proyecto consiste en: Desarrollo de una estrategia de Servicio al
Cliente basado en la implementacion de un CRM integrado con una aplicacion mavil
para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ALTERNATIVA 1: Desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente basado en la
implementacion de un CRM Open Source integrado con una aplicacion movil para la
empresa Serquip Cia. Ltda.

ALTERNATIVA 2: Desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente basado en la
implementacién de un CRM hecho a la medida integrado con una aplicacion movil
para la empresa Serquip Cia. Ltda.

2.2.3 Objetivos del Proyecto en Produccion

e Aumentar las ventas de Serquip en un 10% en el primer afio.

e Mejorar el tiempo de respuesta de los mantenimientos correctivos en un 50%
en el primer afio.

e Contar con estadisticas y retroalimentacion de los mantenimientos
preventivos y correctivos realizados por los técnicos a partir de los 3 meses de
produccién.

o Desarrollar un sistema de Data Warehouse donde se pueda tomar referencia
para la toma de decisiones importantes al finalizar el proyecto.

e Consolidar una base de datos de clientes basado en informacién recolectada
después de 6 meses de produccion.

2.2.4 Supuestos del Caso de Negocio

e Financiamiento disponible para llevar a cabo todo el proyecto.

e Se dispone sin problema alguno de recursos, infraestructura y equipamiento
necesario para el proyecto.

e Todos los jefes de las distintas areas de la empresa proporcionaran el apoyo
necesario para el exito del proyecto.

e Los niveles de fidelidad del cliente aumentaran.

e EIl uso del sistema mejorara la imagen de Serquip como empresa de
tecnologia.

« Habra un mejor control de las interacciones con el cliente.
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2.2.5 Restricciones del Caso de Negocio

La estrategia de CRM Unicamente abarcara tres sectores importantes de la
empresa: Ventas, Postventa y Soporte Técnico.

La empresa no sera encargada de desarrollar el sistema.

El presupuesto de inversion no puede pasar de $126.000,00

El equipo de trabajo seré in-house.

Aplicacion Movil debera de ser tanto para tablets como para celulares.

2.2.6 Sponsor y principales interesados del Proyecto

Sponsor: Presidente de la empresa Serquip.

Altos ejecutivos de la empresa: Los ejecutivos de Serquip estdn muy
interesados en el proyecto, ya que su principal interés es proveer de un mejor
servicio al cliente, lo cual puede equivaler en un corto plazo a mayores
ventas.

Equipo de Proyecto: Gerente de Sistemas, Ing. Disefio Gréfico, Encargado de
Ventas, Encargado de Soporte Técnico, Encargado Post Venta, Gerente de
Calidad, Gerente Financiero, Gerente de Procesos.

Clientes de Serquip: Centros de salud y doctores particulares. Los clientes
desean que el servicio que se les ofrece (Posventa y soporte técnico) sea
mucho mas efectivo y rapido.

Personal operativo de la empresa: técnicos, vendedores y Asistentes de
Servicio al Cliente, quienes usaran la plataforma CRM web y movil.
Competencia de Serquip.

2.3 Alineamiento estratégico del Proyecto

El presente proyecto va de la mano con los planes estratégicos de Serquip, lo cual sin
duda alguna colaborard en mejorar la situacién de la empresa mediante altos
estandares de satisfaccion de los clientes. La relacion del proyecto con los objetivos
estratégicos, se analiza en la siguiente tabla:

Tabla 1. Alineamiento Estratégico del Proyecto

Alineamiento Estratégico del Proyecto

Obijetivos Estratégicos ¢ Coémo se alinea?

Ofrecer bienes y servicios con un | estan boga de las empresas més exitosas y conocidas
alto nivel de calidad y tecnologia. | del mundo, las cuales optan por tener un servicio y

La solucién y las herramientas que ofrece un CRM

tecnologia de punta para el bien de sus clientes.

Contar con un personal técnico pueden llegar a realizar aporta a los objetivos de la
altamente capacitado y empresa. La capacitacion que se le dara al personal
comprometido con la empresa. técnico no solo le ayudard a conocer la herramienta,

Una de las ideas principales de la capacitacion y del
proceso, es orientar al personal que el trabajo que
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sino también las ventajas que puede tener y que puede
aportar su uso.

La solucion que da un CRM ayuda a obtener
informacion valiosa del cliente, lo cual ayuda a tener
Fortalecer participacion en el un valor agregado que ayude a competir con otras

mercado empresas del medio. Esta ventaja ayuda a poder ser
mas efectivos con los clientes; y abre la posibilidad de
obtener prospectos.

La informacidn que dan los procesos ayuda en dos
puntos clave para la venta:
e Ver la tendencia del cliente en sus compras
e Mantener cierto nivel de fidelidad del cliente
con la empresa
o Identificar la real necesidad de un cliente

Ademas de esto, ayuda a poder identificar nuevos y
posibles clientes.

Aumentar rentabilidad de la
empresa

Una de las caracteristicas poderosas de un CRM es
que se puede recabar la satisfaccién del cliente hacia
el producto o servicio dado. Esto ayuda a que se
Aumentar el nivel de satisfaccion | evallen y se apliquen mejoras a los procedimientos.
de los clientes La idea principal de esto es que los procesos que se
utilice se los mejore apuntando hacia un mejor
servicio al cliente, lo cual equivaldria a un mayor
nivel de satisfaccion.

Elaborado por: Autores

2.4 Estudio de Mercado

2.4.1 Anélisis y proyeccion de la demanda
Alternativaly 2

En cuanto a anélisis de la demanda, se realizd una encuesta tomando en cuenta a los
departamentos de Diagnostico por Imagen de 6 Hospitales localizados en la ciudad de
Guayaquil, los cuales forman parte de la cartera de clientes de la empresa (Apéndice
L).

Los mantenimientos preventivos son calendarizados una vez por mes, dependiento del
equipo; sin embargo se puede identificar que la frecuencia de requerimiento del
soporte técnico de Serquip, por parte de los hospitales es de 3 veces por mes, ya que
suelen surguir requerimientos adicionales. También se conoce que en un 95% de los
clientes consideran que si se cumple el cronograma de visitas de los mantenimientos
preventivos y la mayoria, es decir el 55% afirma que el nivel de eficiencia en solucién
de problemas técnicos es alto, lo cual refleja un buen desenvolvimiento profesional del
equipo de ingenieros. En cuanto a partes y repuestos, debido a contar con el apoyo de
las empresa fabricantes de los equipos médicos, el 78% considera que la empresa si
ofrece un buen servicio al contar lo mas pronto posible con los respuestos que
requieran sus equipos al presentarse algun dafio.

Por otra parte se analizé el grado de satisfaccion de los clientes con el servicio técnico
de Serquip, con las siguientes escalas: muy contento, contento, regular, descontento y
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muy descontento. El 48% considera regular la facilidad de contactar al personal
técnico, el 42% se siente contento con la rapidez del personal en llegar al sitio y el

37% esta muy contento con la capacidad de solucion de problema. Finalmente de
manera general se evaluo la satisfaccion de los clientes con el servicio que ofrece la

empresa, obteniendo como resultado que el 59% se considera contento.

Esto permite analizar la calidad de servicio que ofrece la empresa y el nivel de

satisfaccion que tienen sus clientes. Se puede decir que el servicio que ofrece Serquip
es muy Util y necesario para los hospitales y aunque en la mayoria de los aspectos

analizados, el cliente se encuentra satisfecho, existen areas en las cuales la empresa

debe mejorar especialmente en tiempo de respuesta ante un llamado, facilidad de

contactar a los técnicos y rapidez en llegar al sitio.

Sin duda alguna esto motiva a la empresa a buscar estrategias de servicio al cliente

basado en un CRM para poder contrarrestar las fallas que suelen presentarse y lograr

asi alcanzar el objetivo estratégico de la empresa. A continuacion se muestran las

tabulaciones de la encuesta realizada:

Figura 2. Frecuencia mensual de servicio técnico requerido
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Elaborado por: Autores

Figura 3. Cumplimiento de mantenimientos preventivos con respecto a cronograma de

visitas

¢Los mantenimientos preventivos se cumplen de
acuerdo a fecha en cronograma de visitas?

5%

\ \l
sl

| \{ s NO

Elaborado por: Autores.

19



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Figura 4. Nivel de eficiencia en solucion de problemas técnicos
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Elaborado por: Autores

Figura 5. Nivel de satisfaccion con respecto a partes y repuestos

é¢Considera que la empresa ofrece un buen
servicio en cuanto a partes y repuestos

[ Considera que la
empresa ofrece un
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Elaborado por: Autores

Figura 6. Facilidad de contactar el soporte

Facilidad de contactar el soporte

[ Facilidad de contactar
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Elaborado por: Autores
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Figura 7. Rapidez en llegar al sitio
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Elaborado por: Autores

Figura 8. Solucion del problema
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Elaborado por: Autores

Figura 9. Satisfaccion general sobre servicio de soporte técnico de Serquip
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Elaborado por: Autores

21



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Para estimar la proyeccion del mercado, se realizd un analisis del Anuario de
Estadisticas de Salud: Recursos y Actividades del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos INEC. Durante el periodo comprendido entre los afios 2008 y 2013, el numero

de equipos de diagnostico para el area de imagenologia (Rayos x fijo, Rayos x portatil,

Tomografos, Ecografos, Fluroscopios, Mamografos, Resonancia Magnética, entre
otros) en todo el Ecuador ha presentado un aumento de 1.545 a 2.125, lo cual significa

un aumento del 37,54% en la adquisicion de equipos.

Tabla 2. Cantidad de equipos de diagndstico por imagen en Ecuador. Periodo 2008-2013

Equipos de diagnostico (imagenologia)

Afo Cantidad % Aumento
2008 1545

2009 1712

2010 1738 37,54
2011 1895

2012 1979

2013 2125

Elaborado por: Autores
Fuente: INEC, 2013.

Para poder sustentar este beneficio en el sector se ha realizado una regresion lineal

simple, cuyos resultados demuestran que el Coeficiente de determinacion R?= 0,978 lo

cual indica la bondad de ajuste, en otras palabras qué tanto se ajusta la linea de
regresion a los datos. La Variable independiente son los afios y la Variable
dependiente la cantidad de equipos de diagnostico por imagen. EI modelo de regresion
se considera mejor si esta mas cercano a 1 y en este caso existe un 98,0% de que el

evento ocurra como esta estipulado.

Tabla 3. Regresion lineal simple de proyeccion de equipos que disponen centros de salud

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacién multiple 0,989
Coeficiente de determinacion R"2 0,979
RA2 ajustado 0,974
Error tipico 33,16
Observaciones 6

Elaborado por: Autores
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Figura 11. Grafico de dispersion. Aumento de equipos de diagnostico por
imagen en Ecuador. Periodo 2006-1014
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Elaborado por: Autores

Se puede evidenciar que la empresa se encuentra actualmente en un mercado
creciente. Cada afio los establecimientos de salud en el pais adquieren nuevos equipos
de diagndstico por imagen, lo cual es positivo ya que se tiene la oportunidad de
satisfacer esa demanda en aumento de equipamiento médico y por ende soporte
técnico; siempre con una adecuada estrategia de servicio al cliente.

En cuanto a proyeccion de la demanda, el proyecto de desarrollar una estrategia de
servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM integrado con una
aplicacion mavil para la empresa Serquip, pretende mejorar la calidad del servicio
técnico que se ofrece actualmente a los aproximadamente 200 clientes (entre centros
de salud publicos, privados y doctores particulares) para asi lograr su fidelizacion y
paralelamente captar clientes nuevos primordialmente en la ciudad de Guayaquil.

2.4.2 Andlisis de la oferta
Alternativaly 2

El mercado potencial esta dado por los establecimientos de salud privados o publicos,
pequefios 0 grandes ubicados principalmente en la ciudad de Guayaquil que cuenten
con areas para instalacion de equipos de diagnpostico por imagen o que ya tengan los
equipos y requieran servicio técnico especializado. Al ser un mercado muy amplio
existe amenaza de nuevos competidores, asi como también competidores directos e
indirectos.

En la ciudad de Guayaquil existen empresas privadas que llevan a cabo actividades
similares de venta de equipamiento médico para areas de imagenologia y de servicio
técnico, ellos son considerados competencia directa y generalmente mantienen precios
un poco mas elevados que los manejados por Serquip. Sin embargo, de la misma
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forma existe en el mercado una competencia indirecta muy fuerte que ofrece servicio
técnico el cual pueden ser considerado como un sustituto ya que su precio es méas bajo
principalmente por ahorros administrativos y de empresa, es decir que lo realizan
técnicos de manera independiente. Hoy en dia ésta modalidad representa una de las
amenazas de competencia mas grande para Serquip, ya que los técnicos o ingenieros
que trabajan de manera independientes, al tener una cartera de clientes méas pequeria,
pueden ofrecer un servicio con atencion personalizada y en el menor tiempo posible.

2.4.3 Caracteristicas del Segmento de Mercado
Alternativaly?

La segmentacion del mercado se realiza por situacion geogréafica y demografica.

e Centros de salud publicos y/o privados ubicados en Guayaquil que cuenten

con equipamiento de diagndstico por imagen.

e Doctores particulares que tengan consultorios ubicados en Guayaquil y que

cuenten con equipamiento de diagnéstico por imagen.
¢ Nivel socioeconémico: medio y alto.

2.4.4 Estrategia de Comercializacion

2.4.4.1 Especificaciones del producto o servicio
Alternativa 1

Implementacion de una estrategia de servicio basada en una plataforma CRM Open
Source que ayude a la mejora de procesos de Venta, Pos Venta y Soporte Técnico de
la empresa Serquip. El sistema sera seleccionado por el equipo de trabajo que se
constituya para el proyecto. El sistema a escoger debera ser el que mas se asemeja al

modelo de negocio de la empresa.

Durante el estudio del sistema, se debe de tomar en cuenta que los CRM a analizar

deben de cumplir los siguientes requisitos:

e Escalable: debe de crecer a medida que crece la empresa sin sacrificar el
rendimiento. En el futuro, fuera del alcance de este proyecto, se prevé que los

clientes puedan interactuar también con el médulo web y la App movil.

e Adaptable: las funcionalidades que tengan deben de adaptarse lo mas posible a
las operaciones del negocio. Adicionalmente debe funcionar tanto en web

como en dispositivos moviles.

e Confiable: el sistema debe de ser utilizado por alguna empresa del medio para

poder obtener criticas y revisiones acerca del sistema.

Por el lado de las funcionalidades, el CRM a evaluar debe de tener minimo las

siguientes funcionalidades o modulos:

e Ingreso y administracion de las ventas: debe de existir algin modulo donde se
puedan ingresar y clasificar las ventas hechas en el negocio. No confundir esto
con un sistema de facturacién o punto de venta. Sencillamente debera de

ingresar la informacién de las ventas.

e Manejo del tiempo: debe de tener la funcionalidad de poder administrar y
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controlar diferentes rangos de tiempos que se dan en los procesos:
o Tiempos de Respuesta: tiempo que toma en responder las incidencias
de los clientes.
o Tiempos de visita: tiempos que toman las visitas a los clientes, sean por
soporte 0 por venta.

e Servicio al cliente y soporte técnico: debe de existir un mddulo en el que se
pueda registrar las incidencias, quejas y visitas que se haga a los clientes.
Realizar seguimiento a los incidentes presentados, escalar oportunamente los
mismos y manejar correctamente los cambios a clientes. Esta informacion que
se genere sera valiosa para los otros 3 modulos del sistema, debido a que desde
aqui se la ingresara.

e Informe para ejecutivos: debe de haber un médulo de reporteria y estadisticas
(Data Warehouse) en el cual se puedan modelar los datos ingresados para que
los ejecutivos puedan verla y que tomen decisiones del negocio en base a estos
datos. Los reportes deben proveer a los ejecutivos proyecciones de ventas, lista
de clientes mé&s rentables, rentabilidad por ciudad y por hospital y
comparaciones entre el nivel de servicio prestado versus el nivel de servicio
ofrecido.

Ademas de la implementacion del CRM Open Source, se implementaran procesos en
las areas de venta, posventa y servicio técnico de la empresa, basados en dicha
herramienta para asi cumplir los objetivos estratégicos de la empresa. De la misma
forma, posteriormente se realizara el respectivo control y medicion de los procesos.

Alternativa 2

Implementacién de una estrategia de servicio basada en una plataforma CRM
desarrollada a la medida que ayude a la mejora de procesos de Venta, Pos Venta y
Soporte Técnico de la empresa Serquip. La empresa seleccionada para desarrollar el
software sera aquella que cuente con la experiencia necesaria en desarrollo de estos
sistemas y que mediante su propuesta pueda satisfacer cada una de las areas detalladas
a continuacion:

e Ingreso y administracion de las ventas: debe de existir algin modulo donde se
puedan ingresar y clasificar las ventas hechas en el negocio. Administrar los
clientes que tiene la empresa y la informacion que cada uno tiene. Ademas,
puede restringir que tipo de clientes pueden ser visibles por cada usuario. No
confundir esto con un sistema de facturacion o punto de venta. Sencillamente
deberéa de ingresar la informacion de las ventas.

e Manejo del tiempo: debe de tener la funcionalidad de poder administrar y
controlar diferentes rangos de tiempos que se dan en los procesos:

o Tiempos de Respuesta: tiempo que toma en responder las incidencias
de los clientes.
o Tiempos de visita: tiempos que toman las visitas a los clientes, sean por
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soporte o por venta.

e Servicio al cliente y soporte técnico: debe de existir un modulo en el que se
pueda registrar las incidencias, quejas y visitas que se haga a los clientes a
manera de una sencilla encuesta. Realizar seguimiento a los incidentes
presentados, escalar oportunamente los mismos y manejar correctamente los
cambios a clientes. Esta informacidn que se genere serd valiosa para los otros 3
maodulos del sistema, debido a que desde aqui se la ingresara.

e Informe para ejecutivos: debe de haber un modulo de reporteria y estadisticas
(Data Warehouse) en el cual se puedan modelar los datos ingresados para que
los ejecutivos puedan verla y que tomen decisiones del negocio en base a estos
datos. Los reportes deben proveer a los ejecutivos proyecciones de ventas, lista
de clientes mas rentables, rentabilidad por ciudad y por hospital y
comparaciones entre el nivel de servicio prestado versus el nivel de servicio
ofrecido.

Cabe recalcar que el software a desarrollar sera compatible con web y dispositivos
moviles y adicional a eso, la empresa ayudara a definir los procesos necesarios que
abarcan un CRM dentro de las &reas de venta, servicio técnico y posventa, y que
aporten al cumplimiento de los objetivos estratégicos; con sus respectivos controles y
mediciones.

2.4.4.2 Precio del producto o servicio
En el presente proyecto no aplica el Analisis para determinar Precio de Producto en el
mercado.

2.4.4.3 Estrategia de comunicacion
Alternativaly 2

Debido a que el proyecto se basa en el desarrollo de una estrategia de Servicio al
Cliente basado en la implementacion de un CRM integrado con una aplicacion movil
para la empresa Serquip Cia. Ltda., la estrategia de comunicacién debe ser interna. Se
llevara a cabo una reunion interna en la empresa con los principales directivos e
interesados en el area de ventas, postventa y servicio técnico para dar a conocer las
funcionalidades de la nueva estrategia de servicio al cliente y de esta forma alcanzar
los objetivos estratégicos de la empresa. Posteriormente se realizard una
retroalimentacién y la correspondiente capacitacion con el fin de afianzar los cambios
transmitidos.

En cuanto a la estrategia de comunicacion comercial, se transmitird y comunicara
oportunamente a los clientes de la empresa sobre la mejora en la estrategia de servicio
al cliente mediante las visitas de ventas o visitas de los mantenimientos preventivos
programados.
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2.5 Estudio Técnico

2.5.1 Descripcion del proceso de produccion o prestacion de servicio

La descripcion del proceso de como se gestionaria un CRM implementado en la
empresa, se detalla a continuacion:

Figura 12. Nuevos procesos con la implementacion de un CRM
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Elaborado por: Autores

2.5.2 Tamano del proyecto

Alternativaly 2

El proyecto abarcara para ambas alternativas las mismas dimensiones. Ambas influiran
en las areas de Ventas, Post Ventas y soporte técnico.

Financiamiento: La inversion necesaria para poder desarrollar este proyecto sera
desembolsada por la empresa y sus accionistas. Cabe recalcar que estas personas
estaran interesadas en el rendimiento del proyecto.

Organizacién: Del namero total de trabajadores de la empresa, aproximadamente 20
personas constituyen las areas de ventas, post ventas y soporte técnico. Todas estas
personas participaran tanto directa como indirectamente del proyecto. Dentro de este
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grupo se debe tomar en cuenta que estan tanto los ejecutores del proyecto, como
aquellos que no pertenecen al equipo de trabajo, pero que influyen de alguna manera

en el proyecto.
Tecnologia: El equipo a utilizar seran los siguientes:

e Dispositivos moviles de los técnicos: registrara la informacion de las visitas.

e Computadores: estos ya existen en cada uno de los escritorios del personal de

la empresa.

e Servidores: la opcién mas dptima para el tema de servidores es contratar un

servicio en la nube que ambas soluciones ya la proveen.

e Internet: para el desarrollo del proyecto es necesario que la empresa cuente con
un servicio de internet. Aparte, cada uno de los actores que utilicen la app que

provee el CRM deben tener plan de datos.

2.5.3 Localizacién del proyecto
Alternativaly?

La empresa estd ubicada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil en la Cdla. La
Garzota 2 MZ 152 villa 16, es un edificio de tres pisos en donde se realizan labores
Administrativas y de Operaciones, como Gerencia Administrativa, Gerencia
Financiera/Contable, Gerencia de Ventas y Gerencia Técnica: instalacién y soporte

técnico.

Figura 13. Mapa de la ciudad de Guayaquil. Ubicacion de la empresa
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Elaborado por: Autores.
Fuente: Google Maps
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Figura 14. Mapa con localizacion de la empresa

Elaborado por: Autores. Fuente: Google Maps
2.5.4 Distribucion de la planta
Alternativaly 2

Para ambas alternativas, debido a que no es la creacién de un producto, no contara con
una planta para la produccién de un producto. Sin embargo, cabe recalcar que el
servidor donde se alojara la informacion estara instalado en un servicio de nube. Sin
embargo, cabe mencionar que las oficinas de la empresa cuentan con sus respectivas
divisiones por departamento en donde se realizan actividades administrativas,
financieras, técnicas, de venta y operativas.

Figura 16. Planta baja de oficina
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Elaborado por: Autores

29



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Figura 18. Planta alta de oficina

Elaborado por: Autores
2.5.5 Inversiones en equipamiento

Alternativa 1
Para esta alternativa, serd necesario conseguir un servicio de alojamiento en nube. La
opcion que se va a utilizar para esto es la de Amazon Web Services. El costo por mes
de un servidor con las siguientes caracteristicas es el siguiente:

e 2 Procesadores

e Memoria RAM 6 GB

e Espacio Disco Duro 2 TB

e 10 Mbps de Ancho de banda

e |P Plblica

e Sistema Operativo Windows Server 2008 R2

e Fee Mensual: $105
Debido a que la empresa no cuenta con un Ingeniero experto en desarrollo de software,
sera necesario contratar a uno para que pueda realizar tanto la instalacion como el
mantenimiento del mismo. Ademaés, se deberd de conseguir una laptop con las
siguientes caracteristicas:

e Sistema Operativo Windows 10

e Memoria RAM 4 GB

e Procesador Intel Core i5.

e Espacio Disco Duro 1 TB

e Precio: $980
Se debe tomar en cuenta también una laptop para el experto del CRM con las
siguientes caracteristicas:

e Sistema Operativo Windows 10

e Memoria RAM 2 GB
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e Procesador Intel Core i3.
e Espacio Disco Duro 500 GB
e Precio: $810

Alternativa 2

Para el tema de equipamiento, la Unica inversion que sera necesario realizar sera la del
servidor en nube. Para esta alternativa, la empresa que nos proveera el servicio de
desarrollo de software también cuenta con un servicio de alojamiento en nube.

Como la empresa desarrollara el software, ellos mismos se encargaran de la instalacion
y mantenimiento del sistema. Se cobrara un fee mensual por el alojamiento en nube. El
costo mensual es de $80.

2.5.6 Inversiones en capital de trabajo

Alternativa 1

Para esta alternativa sera necesario contar con los sueldos del equipo de trabajo
encargado del proyecto (es el 25% de los sueldos que ellos perciben normalmente por
la empresa), el sueldo del personal a contratar (Ingeniero en Sistemas y Experto en
CRM) vy se consideran, ademas, los principales servicios basicos necesarios para el
desarrollo del proyecto como luz e internet, los cuales aumentaran en un 15%. Ya que
el software CRM es totalmente gratuito, no sera necesario invertir dinero para poder
obtenerlo, ni tampoco invertir en grandes infraestructuras.

Todos estos valores para capital de trabajo son estimados durante un periodo de 8
meses, es decir después de su correspondiente implementacion total de la estrategia de
servicio al cliente basado en un CRM.

Alternativa 2

Para esta alternativa serd necesario iniciar con un capital de trabajo equivalente al
anticipo (40% del total del valor del CRM desarrollado a la medida, correspondiente a
$ 43,394.71) que requiere la empresa desarrolladora de software para poder iniciar el
proyecto, ademas del sueldo del equipo de proyecto (25% de los sueldos que ellos
perciben normalmente por la empresa). Se debe de tomar en cuenta también un
aumento del 15% de los servicios basicos de luz e internet.

Todos estos valores para capital de trabajo son estimados durante un periodo de 8
meses, es decir después de su correspondiente implementacion total de la estrategia de
servicio al cliente basado en un CRM.

2.5.7 Estudio Ambiental

2.5.7.1 Descripcion de interacciones ecoldgicas o ambientales clave
Alternativaly 2

Ambas alternativas no tienen interaccion ecoldgica considerable para el medio
ambiente, debido a que:
e No provocan desperdicios en su utilizacion y desarrollo.
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e No se necesita de un espacio fisico para instalarlo.

e Ya que es una solucion tecnologica, se debe utilizar e invertir en hardware
(servidor); pero, como no se va a comprar un servidor, sino que se va a alojar el
servicio en una nube, no se utilizard ningdn hardware.

e Las empresas que proveerdn el servicio de nube, ya tienen sus politicas
ambientales para sus centros e computo.

2.5.7.2 ldentificacion de posibles impactos
Alternativa 1y 2

No aplica debido a que no se va a utilizar equipamiento, bienes o0 recursos que generen
un alto impacto negativo en el medio ambiente.

2.5.7.3 Plan de manejo ambiental
Alternativaly 2

No aplica debido a que no existen posibles impactos ambientales en ninguna de las
etapas del proyecto.

2.5.8 Estudio Legal

2.5.8.1 Aspectos fiscales a considerar
Alternativaly 2

No aplica porque el proyecto no impacta en ninguna de las obligaciones tributarias o
fiscales que ya tiene establecida la empresa.

2.5.8.2 Aspecto societarios a considerar
Alternativaly 2

No aplica porque el proyecto no impacta en ninguna aspecto societario relacionado
con la empresa.

2.5.8.3 Otros: licencias, patentes, propiedad intelectual

De acuerdo con el proyecto de implementacion de una estrategia de servicio basado en
un CRM y Aplicacion Movil para la empresa Serquip, la viabilidad legal es total no
existe en el sistema juridico ecuatoriano normas que impiden el desarrollo de esta
actividad.

En cuanto a los derechos de explotacion de la propiedad intelectual, incluyendo de
manera expresa, el derecho de reproduccion, transformacion y distribucion, asi como
los derechos de propiedad industrial que, en su caso, se generen, corresponden de
manera exclusiva a la empresa desarrolladora de software contratada, la cual podra
llevar a cabo en su nombre, la proteccion del software desarrollado ante el Registro de
Propiedad Intelectual del Ecuador.
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Es necesario también tomar en cuenta que, para la publicacién de apps mdviles en las
respectivas tiendas virtuales, la app debe de cumplir con ciertos parametros tanto como
para Google Play (Google, 2016) y el App Store (Apple, 2015).

2.6 Estudio organizacional

2.6.1 Estructura organizacional del Caso de Negocio
La estructura organizacional de la Alternativa 1 se detalla a continuacion:

Figura 19. Estructura organizacional de Alternativa 1

Elaborado por: Autores

La estructura organizacional de la Alternativa 2 se detalla a continuacion:
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Figura 20. Estructura Organizacional Alternativa 2
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2.6.2 Impacto sobre la estructura organizacional actual.
Alternativa 1

Debido a que es necesario contratar a un Ingeniero en Sistemas para que realice el
monitoreo constante y mantenimiento del servidor, la estructura organizacional de la
empresa, en el &rea técnica cambiaria un poco. Pasando a modificarse de la siguiente
manera:

Figura 21. Impacto de la Alternativa q sobre la estructura organizacional
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Elaborado por: Autores
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Alternativa 2

Para la segunda alternativa, no existird cambio alguno en la estructura organizacional,
debido a que Unicamente cambiaran los procesos que van a realizar cada una de las
personas que actualmente laboran en la empresa. Los roles de cada uno seguiran
siendo los mismos.

Figura 22. Impacto de la Alternativa 2 sobre la estructura organizacional
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Elaborado por: Autores
2.6.3 Perfiles y roles requeridos
Alternativa 1

e Ingeniero en Sistemas: seré el encargado de darle el mantenimiento al servidor en
nube, y serd la Unica persona con conocimiento técnico acerca del sistema CRM.
Debera contar con las siguientes caracteristicas:

v Graduado en Ingenieria de sistemas

Amplios conocimientos en manejo y mantenimiento de servidores en nube.

Conocimientos en Administracion de Base de datos.

Conocimiento basico en desarrollo de software, en especial en el lenguaje

que este desarrollado el CRM.

e Experto en CRM Open Source: sera el encargado de capacitar al personal acerca
el CRM a implementar. Ademas, ayudara a adaptar el modelo del negocio en el
CRM. Debera tener las siguientes caracteristicas:

v" Amplio conocimiento en CRM a implementar. Se harad énfasis si tiene
alguna certificacion valida.

ANEANERN
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v Conocimiento de los procesos de CRM.
v’ Capacidad de comunicacion para los temas de capacitacion.
Ingeniero en Disefio Gréfico: sera el encargado de disefar las artes y graficos que
necesite el CRM (existen algunos de estos sistemas que manejan estilos e
imagenes). Ademas, se encargara de las comunicaciones y boletines internos de la
empresa para dar a conocer de la implementacion. Puede ser la misma persona que
estd ejerciendo el disefio grafico de la empresa. Debe tener las siguientes
cualidades:
v Conocimiento en el desarrollo de assets para software.
v Disefio Web
v Disefio de boletines y cartas.
v' Baésico conocimiento en Marketing.
v Minimo 2 afios de experiencia en el area requerida
Encargado de Ventas: esta persona sera la encargada a describir los procesos que
actualmente se tiene en el &rea de ventas. Ayudara a disefiar los nuevos procesos
de esta area y mejorara los anteriores. Debe contar con lo siguiente:
v Conocimiento total de lo que se hace en el area de Ventas.
v Capacidad basica de disefiar procesos.
v Proactividad
v" Minimo 2 afios de experiencia en el area requerida.
Encargado de Soporte Técnico: esta persona seréd la encargada de describir los
procesos que actualmente se tiene en el area de Soporte Técnico. Ayudarad a
disefiar los nuevos procesos de esta area y mejorara los anteriores. Debe tener las
siguientes capacidades:
v Especialidad en area técnica de equipos de diagndstico por imagenes como
tomografia, resonancia magnética, ecografia, redes y sistemas.
v/ Basto conocimiento sobre procesos para supervisar area de soporte técnico
en una empresa.
v" Conocimiento de lo que necesita cada cliente en las visitas mensuales
preventivas y correctivas.
v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida.
Encargado de Posventa: este actor serd el encargado de describir los procesos
que se realizan en el area de Posventa. Ayudara a desarrollar nuevos procesos y
mejorara los existentes en esta area. Contara con las siguientes capacidades.
v' Conocimiento del area de Posventa en empresas que ofrecen servicio
técnico.
v Conocimiento basico de CRM.
v’ Especialidad en servicio al cliente.
v Minimo 2 afos de experiencia en el area requerida.
Gerente de Calidad: serd el encargado de controlar la calidad en todo el
desarrollo del proyecto. Ademas, ayudara a que todas las documentaciones estén
en orden y debidamente desarrolladas. Tendra las siguientes caracteristicas:
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v" Conocimientos de Calidad en Procesos y Proyectos en el area de
equipamiento médico de diagndstico por iméagenes.

v Conocimiento en actividades de control y medicién.

v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida.
Gerente Financiero: seré el encargado de llevar el tema financiero del proyecto.
Serd una persona que ya existe en la empresa. Deberd tener las siguientes
caracteristicas:

v Conocimientos de costos y finanzas.

v’ Especialidad de finanzas en ambito empresarial.

v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida
Gerente de Sistemas: Es el encargado de sistemas de SERQUIP. Tendrda como
funcionalidad realizar los estudios de los CRM en conjunto con el experto en CRM
Open Source. Ademas, supervisara el sistema. Tendra las siguientes
caracteristicas:

v' Técnicas de investigacion
Conocimientos Basicos de CRM
Conocimientos en mantenimiento de servidores en nube.
Conocimiento en Gestion de Proyectos.
Conocimientos sobre estandares del PMI.

v" Minimo 5 afios de experiencia en el area requerida
Gerente de Procesos: seré el encargado de supervisar la creacion y modificacion
de los procesos gque se implementaran con el CRM. Esta persona ya pertenece a la
parte administrativa de la empresa. Serd designado por la parte ejecutiva ya que
deberé tener el conocimiento de lo que requieren los ejecutivos para con el CRM.
Debera tener las siguientes caracteristicas:

v Conocimiento de todas las areas en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de procesos
Fluidez en expresar ideas y conocimientos.
Conocimiento en actividades de medicion.
Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida

ANER NI NERN
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Alternativa 2

Ingeniero en Disefio Grafico: serd el encargado de proveer a la empresa

desarrolladora de software las artes y graficos que necesite el CRM (existen algunos
de estos sistemas gque manejan estilos e imagenes). Ademas, se encargara de las
comunicaciones y boletines internos de la empresa para dar a conocer de la
implementacion. Puede ser la misma persona que esté ejerciendo el disefio grafico de
la empresa. Debe tener las siguientes cualidades:

v Conocimiento en el desarrollo de assets para software.
v Disefio Web

v’ Disefio de boletines y cartas.

v’ Baésico conocimiento en Marketing.
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v Minimo 2 afios de experiencia en el area requerida.
e Encargado de Ventas: esta persona sera la encargada a describir los procesos que
actualmente se tiene en el &rea de ventas. Ayudard a disefiar los nuevos procesos de
esta rea y mejoraré los anteriores. Debe contar con lo siguiente:
v Conocimiento total de lo que se hace en el area de Ventas.
v’ Capacidad basica de disefiar procesos.
v" Proactividad
v" Minimo 2 afios de experiencia en el area requerida.
e Encargado de Soporte Técnico: esta persona sera la encargada de describir los
procesos que actualmente se tiene en el area de Soporte Técnico. Ayudara a disefiar
los nuevos procesos de esta area y mejorara los anteriores. Debe tener las siguientes
capacidades:
v Especialidad en area técnica de equipos de diagndstico por imagenes como
tomografia, resonancia magnética, ecografia, redes y sistemas.
v’ Basto conocimiento sobre procesos para supervisar area de soporte técnico
en una empresa.
v" Conocimiento de lo que necesita cada cliente en las visitas mensuales
preventivas y correctivas.
v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida.
e Encargado de Postventa: este actor sera el encargado de describir los procesos
que se realizan en el area de Posventa. Ayudara a desarrollar nuevos procesos y
mejorara los existentes en esta area. Contara con las siguientes capacidades.
v' Conocimiento del area de Posventa en empresas que ofrecen servicio
técnico.
v Conocimiento basico de CRM.
v’ Especialidad en servicio al cliente.
v Minimo 2 afos de experiencia en el area requerida.
e Gerente de Calidad: sera el encargado de controlar la calidad en todo el
desarrollo del proyecto. Ademas, ayudard a que todas las documentaciones estén en
orden y debidamente desarrolladas. Esta persona tendra contacto con la empresa
desarrolladora de software para verificar que los requerimientos se estén cumpliendo.
Tendra las siguientes caracteristicas:
v' Conocimientos de Calidad en Procesos y Proyectos en el area de
equipamiento médico de diagndstico por imagenes.
v/ Conocimiento en actividades de control y medicién.
v/ Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida.
e Gerente Financiero: sera el encargado de llevar el tema financiero del proyecto.
Serd una persona que ya existe en la empresa. Debera tener las siguientes
caracteristicas:
v/ Conocimientos de costos y finanzas.
v’ Especialidad de finanzas en ambito empresarial.
v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida
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e Gerente de Sistemas: Tendra como funcionalidad ser quien gerencie los avances
del desarrollo de software realizado por parte de la empresa desarrolladora.
Intervendra en las reuniones con la empresa desarrolladora de software. Ademas,
supervisara el sistema. Tendrd las siguientes caracteristicas:

v Conocimiento sobre Técnicas de investigacion

v Conocimientos Bésicos de CRM

v Gerencia de Proyectos

v Conocimientos sobre Estandar del PMI.

v" Minimo 5 afios de experiencia en el area requerida.
e Gerente de Procesos: sera el encargado de supervisar la creacion y modificacion
de los procesos que se implementaran con el CRM en conjunto con la empresa
desarrolladora de software. Esta persona ya pertenece a la parte administrativa de la
empresa. Sera designado por la parte ejecutiva ya que debera tener el conocimiento de
lo que requieren los ejecutivos para con el CRM. Deberd tener las siguientes
caracteristicas:

v Conocimiento de todas las areas en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de procesos
Fluidez en expresar ideas y conocimientos.
Conocimiento en actividades de medicion.
v" Minimo 4 afios de experiencia en el area requerida

ANRNRN

2.6.4 Método de gestidon de cambio
Alternativaly 2

Para ambas alternativas se utilizara el modelo de Kotter (Kotter, 1997), en el cual se
pueden identificar 8 simples pasos con los cuales se basara la implementacion de los
cambios a los procesos de la empresa.

Tabla 4. Método de Gestion de cambio para CRM Open Source y hecho a la medida

Método de Gestion de Cambio para CRM Open Source y Hecho a la medida

Paso Procedimiento a Realizar
Al iniciar este proyecto, es necesario dar a conocer a los
participantes la vital importancia de este proyecto. Se
1. Crear un sentido de debe presentar al proyecto como una gran oportunidad de
mejora del personal para sus labores cotidianas. Es aqui
donde tanto la empresa desarrolladora como el experto
brindaran su experiencia para compartir el éxito de la
implementacion en otros negocios.

Dentro de la organizacion del proyecto se escogera varios
lideres que representen a cada una de las areas
influenciadas por la implementacion. La idea de esto es

coalicion que estas areas estén bien representadas por estas

personas y que fomenten el trabajo en equipo tanto en su
area, como en el equipo de trabajo.

3. Crear una vision para el Es necesario crear una vision lo mas palpable y tangible

posible para los actores del proyecto. La coalicion sera

urgencia

2. Formar una poderosa
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cambio

encargada de describir esta vision lo més clara posible y
que esté basada en valores de la empresa. Ademas, es
necesario realizar una estrategia para poder ejecutar esta
vision.

4. Comunicar la vision

Debido al tamafio de la empresa, es necesario que se dé a
conocer esta vision. Asi mismo, responder y solucionar
cualquier inquietud que se presente al momento de
comunicarla.

5. Eliminar los obstaculos

Es imprescindible y de gran valor poder identificar a
aquellas personas que son lideres o agentes del cambio.
Estas personas ayudaran a identificar los posibles
obstaculos que se presenten. Asi mismo, identificar
aquellas personas que sean resistentes a 1os mismos, y
analizar por qué lo son.

6. Conseguir triunfos a corto

plazo

La idea principal de este paso es poder construir objetivos
a corto plazo que sean tangibles. Esto es para hacer
palpable de que se estd avanzando en el proyecto y que se
sienta que poco a poco se esta llegando al objetivo.

7. Construir sobre el cambio

La mejora continua jugara un papel importante en el
proyecto. Para esto sera necesario que se realice feedback
de cada uno de los procesos hechos. Si son exitosos, ver
cudles fueron los factores que ayudaron a alcanzar el
éxito, y por ende, mejorarlos.

8. Anclar el cambio en la

cultura de la empresa

La empresa debera patrocinar el cambio. Es importante
gue se dé a conocer aquellos valores con los cuales se
trazaron los objetivos iniciales. Estos valores deberan ser
compartidos dentro de la cultura de la empresa. Ademas,
debera fomentar la creacion de nuevas oportunidades y el
liderazgo en el cambio.

Elaborado por: Autores

2.7 Andlisis de Riesgo

2.7.1 Matriz de riesgos del proyecto, Analisis y Plan de respuesta

Alternativa 1

Para la siguiente matriz de riesgos de la alternativa 1, se identificaron cada uno de los
posibles riesgos con sus correspondientes probabilidades e impactos. La probabilidad
de que ocurra tiene un rango de 0% siendo el mas bajo y 100% siendo el mas alto. De
igual forma el Impacto tiene un rango de 0 siendo el mas bajo y 1 siendo el mas alto.

40



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la

medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Tabla 5. Matriz de Riesgos, Analisis y Plan de respuesta. Alternativa 1

. - Responsable
Causa Riesgo Impacto Prob | Imp Respuesta Planificada ponsan
de la accion
Existe la
Debido a la posibilidad que | Lo cual afectaria Se actualizara el plan de
cantidad de dicho servidor el tiempo de servicio de la nube. Se
. - 0 S S Gerente de
informacion que sufra respuesta de los | 80% 0.7 obtendra un alojamiento Sisternas
se va a alojar en | ralentizaciones Nnuevos de mayor procesamiento
el servidor (presente procesos y costo
lentitud)
Lo que
. Es probable que | ocasionaria que Se aplicaré el modelo de
Debido a que ; .
existiran exista personal | exista una fuerte Kotter en su paso 5 para
- que prefiera que | resistencia por 0 poder tratar a estas Gerente de
cambios en 70% 0.7 S
Ciertos procesos los procesos se parte de ese personas. Se recibira sus Procesos
P mantengan como | personal y por necesidades y se las
de la empresa . 4
en la actualidad ende atendera.
recapacitaciones
Lo que El personal y equipo
. Es probable que | ocasionaria que per y equip
Debido a que el exista 0S DrOCESOS podrén capacitar las
software podria A P Veces que sea necesaria
: complicaciones sean mal - )
ser complejo en - 0 a los usuarios. Ademas, | Gerente de
s al comprendery | utilizados y por | 80% 0.9 -
su utilizacion durante la adaptacién Proyectos
; aprender los ende que se .
para ciertos deberan de ser soporte
; procesos de la [leven a cabo .
usuarios e para los usuarios
plataforma recapacitaciones
Lo que En el caso que suceda,
ocasionaria que se hara un taller o focus
Debido a que las roup para determinar
doaqg Es probable que o group p
existiran capacitaciones que partes de los
: algunos nuevos 0 . Gerente de
cambios en los no avancen 70% 0.7 procesos resultaran
procesos resulten . : Procesos
procesos de la MUY compleios debido a la complicadas, para
empresa y Piel cantidad de describirlas mas a
dudas a resolver detalle.
. Lo cual . R
Debido a la gran . Solo se monitoreara. Si
Estos pueden provocaria que NP
gama de sucede, se comunicara al .
A, presentar fallos | el software no se 0 Ingeniero en
dispositivos - 30% 0.3 | proveedor del CRM para )
L de utilice Sistemas
moviles que - atender los errores.
. compatibilidad correctamente
existen
. Puede que Lo cual Solo se monitoreara. Si
Debido a que no : . p .
L existan impactaria el sucede, se revisara los
existira un - 0 e Gerente de
requerimientos alcance del 70% 0.3 requerimientos con cada
encargado para R . Procesos
. o insuficientes producto y el una de las areas y con el
el area ejecutiva .
para esta area proyecto sponsor del proyecto.
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# Causa Riesgo Impacto Prob | Imp | Respuesta Planificada RETREAL

de la accién
Debido a que se | - ) _ $e_ evalue:ra dt_asde un
recolectara Puede que gsta Lo cual afectaria inicio con los _ejecutlvos
. - no sea suficiente el alcance del los distintos informes Gerente de
7 informacion 70% 0.7
- . para los reportes producto y que pueden tener los Proyectos
variada y sin S X
orecisar ejecutivos proyecto diferentes CRM que se

van a evaluar.

Se conversara con el

. sponsor acerca de esto
Debido a que el P

proveedor es I_E)gi_ste la Lo cuaI' para ver Si es necesario
8| gratuito y sus p05|b|I|dad_ gue impactaria 10% 0.7 reallza_r (_al pago dg’este Ge_rente de
dUerios el CRM dej_e de | gravemente en servicio. _Tamble_n _ Sistemas
ser gratuito el costo averiguar si el servicio

requieran fondos
pasa a ser pagado en su

totalidad o parcialmente

Elaborado por: Autores
Alternativa 2
Para la siguiente matriz de riesgos de la alternativa 2, se identificaron cada uno de los
posibles riesgos con sus correspondientes probabilidades e impactos. La probabilidad
de que ocurra tiene un rango de 0% siendo el mas bajo y 100% siendo el mas alto. De
igual forma el Impacto tiene un rango de 0 siendo el méas bajo y 1 siendo el mas alto.

Tabla 6. Matriz de Riesgo, Analisis y Plan de respuesta. Alternativa 2

Matriz de riesgo, analisis y plan de respuesta, al
. - Responsable
# Causa Riesgo Impacto Prob | Imp | Respuesta Planificaa ponsab
de la accion
Es probable que Lo que ocasionaria Se aplicara el modelo
Debido a que exista personal gue ot de Kotter en su paso 5
Ny . que exista una
existiran que prefiera que - . para poder tratar a
: fuerte resistencia 0 Gerente de
1 cambios en los procesos se 70% | 0.7 estas personas. Se
. por parte de ese S Procesos
ciertos procesos mantengan recibira sus
personal y por ende .
de la empresa como en la o necesidades y se las
; recapacitaciones f
actualidad atendera.
. Es probable que Es menos probable
Debido a que el probable g . . -Nos p
; exista Lo que ocasionaria debido a que el
software podria S
- complicaciones gue los procesos software es a la
ser complejo en o 0 . oy Gerente de
2 e al comprender y | sean mal utilizados | 50% | 0.5 medida. Se pedira
su utilizacion o Proyectos
ara ciertos aprender los y por ende capacitacion por parte
P ; procesos de la recapacitaciones de la empresa
usuarios
plataforma desarrolladora.
Lo cual provocaria
confusiones al Solo se monitoreara.
Debido a que Es probable que momento de Se podra pedir ayuda a
existiran algunos nuevos | utilizar el software la empresa
. 0 Gerente de
3 | cambios en los procesos y que las 30% | 0.3 desarrolladora de PrOCESOS
procesos de la resulten muy capacitaciones no software para el mejor
empresa complejos avancen debido a la entendimiento de los
cantidad de dudas a procesos.
resolver
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. Respuesta Responsable
Causa Riesgo Impacto Prob | Imp pu P -
Planificada de la accion
. Solo se monitoreara.
Debido a la gran . :
ama de Estos pueden Lo cual provocaria Si suc<_ade, se
gamact presentar fallos | que el software no 0 comunicara al Gerente de
dispositivos L 30% | 0.3 i
- de se utilice proveedor del CRM Sistemas
moviles que -
. compatibilidad correctamente para atender los
existen
errores.
Solo se monitoreara.
. Puede que . . Si sucede, se revisara
Debido a que no : Lo cual impactaria )
L existan los requerimientos con
existira un o el alcance del 0 . Gerente de
requerimientos 30% | 0.3 cada una de las areas,
encargado para R producto y el Procesos
. S insuficientes la empresa
el area ejecutiva . proyecto
para esta area desarrolladora y el
sponsor del proyecto.
. Solo se monitoreara.
Debido a que se . S
recolectara Puede que esta Lo cual afectaria el Se revisara en las
, - no sea suficiente alcance del 0 reuniones mensuales Gerente de
informacién 30% | 0.3
- . para los reportes producto y con el proveedor el Proyectos
variada y sin Lo
recisar ejecutivos proyecto desa}rrollo de los
P informes
Debido a que la
. . ) Gerente de
empresa Existe la Lo cual puede Se conversara con la .
- . Sistemas y
desarrolladora | posibilidad que afectar el 5006 | 05 | ©mPresa paranegociar Gerente
puede tener presente atrasos cronograma del ' nuevos plazos y Administrativ
problemas al en los avances proyecto COmMpPromisos. 0
desarrollar
Elaborado por: Autores

2.7.2 Andlisis de sensibilidad y Simulacion de Montecarlo

Para ambas alternativas se utilizaron las siguientes variables:

Tabla 7. Variables para analisis de sensibilidad y Simulacién Monte Carlo

TIPO

Aumento Ventas

MIN MAX PROBABLE DESV

1,39%

6,56%

4%

2,03%

DISTRIBUCION
Normal Truncada

Sueldos

1,96%

7,31%

3%

Uniforme

Elaborado por: Autores

Se debe tomar en cuenta que la informacion tanto para el aumento de ventas anual
como los sueldos se tomd de los datos histéricos de la empresa de hasta 8 afios.
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Tabla 8. Datos histéricos de la empresa del afio 2008 - 2015

AUMENTO DE VENTAS (valores anuales)

1| 2008 $ 90.000,00
2| 2009 $ 95.900,00 6,56 MINIMO 1,39%
3| 2010 $ 97.460,00 1,63 MAXIMO | 6,56%
4| 2011 $ 99.300,00 1,89 PROBABLE 4%
5| 2012 $ 100.680,00 1,39
6| 2013 $ 105.000,00 4,29
7| 2014 $ 110.000,00 4,76
8| 2015 $ 112.000,00 1,82

3,19 Promedio

2,01 Desv Estandar

Elaborado por: Autores

Tabla 9. Datos histéricos de variacion de sueldos de equipo de proyecto del afio 2008 -
2015

SUELDO EQUIPO DE PROYECTO (valores anuales)

1 2008 | $ 90.000,00

2 2009 | $ 93.765,00 4,18 MINIMO 1,96 | %
3 2010 | $ 95.600,00 1,96 MAXIMO 7,31 | %
4 2011 | $ 98.576,00 3,11 PROBABLE 3| %
5 2012 | $ 105.786,00 7,31

6 2013 | $ 110.349,00 4,31

7 2014 | $ 114.670,00 3,92

8 2015 | $ 119.000,00 3,78

Elaborado por: Autores

Cabe mencionar que en ambas alternativas, para realizar la simulacion de Monte
Carlo, se necesitd de un modelo cuantitativo o expresion matematica, denominado
Ecuacion de Transferencia. Al analizar el Valor Actual Neto, VAN, dicha ecuacién
sera el Flujo de Caja igualado a cero, es decir Ingresos — Egresos = 0.
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Alternativa 1

Figura 23. Analisis de sensibilidad y simulacién monte Carlo. CRM Open Source

Sensibilidad de una variable

e ___Regresion l
Variahle | Auments en Ventss e lnl-'udilnnl VAN a
Correlaciéa Pendiente de regresian e
Vartables C. Correlacien Ordenada sl sriges -5%
|Saeidos -0,1203
VAN 08408 Tornado Graph

|

[

—
10000

Wwm

a0l

Elaborado por: Autores

Figura 24. Anélisis de sensibilidad y simulacion Monte Carlo. CRM Open Source

vSenslbllida(I de una variable

Regresiin |
Varisbe | Sueldns - |independiente] VAN -
Correlacion Pendiente de regresiom I 0%%
Varishles C. Corvelacion Ordenada al srigen | 13%
Aumento en Ventas 0,1203
VAN 05388 Tornado Graph

[

[

Elaborado por: Autores

cl

Tabla 10. Resumen de las variable CRM Open Source

Iteraciones 200 |

Nombre Maximo Minimo Media Varianza Desv.Est. Des./Media
VAN $81.400,56 $45.228,58 $63.676,03 $61.432.097,69 $7.837,86 12,31%
Aumento en Ventas 7% 1% 4% 0% 1% 33,36%
Sueldos 7% 2% 5% 0% 2% 32,30%

Elaborado por: Autores

Se obtuvo como resultado (con 200 iteraciones) valores maximos del VAN de
$81.400,56, un valor minimo del VAN de $45.228,58 y el valor medio de $63.676,03.
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Alternativa 2

Figura 25. Andlisis de sensibilidad y simulacion Monte Carlo. CRM a la medida

Sensibilidad de una variable

Regresiia |
Variable | Aumento en Ventas v] Wml VAN hd I
Correlaciin Pendiente de regresion 0,000 l
Varishles C. Cervelacion Ordensds al origen -30.16%
Sueldos 1167
VAN 08,7433 Tornado Graph

| [ T T[T |

Elaborado por: Autores

Figura 26. Andlisis de sensibilidad y simulacion Monte Carlo. CRM a la medida

Sensibilidad de una variable

Regresida
Variable | Sueldes vj Independiente] VAN -
Corrolaciia Pondiente du regresiéa l 2,00%
Varisbles C, Correlacion Ordenada al origen 34,849
Aumenio en Ventas 0,1167
VAN 3.5778 Tornado Graph

I [ D

MOS0 SN 400 I.‘uln k00 .'?.“'—'J“' v

W -OHe 00 QIO 200

Elaborado por: Autores

Tabla 11. Resumen de las variables CRM a la medida

Iteraciones 200 |

Nombre Méaximo Minimo Media Varianza Desv.Est. Des./Media
VAN $107.470,28 $94.617,31 $100.571,33 $8.826.320,78  $2.970,91 2,95%
Aumento en Ventas 6,54% 1,48% 3,89% 0,02% 1,35% 34,77%
Sueldos 7,30% 1,99% 4,53% 0,02% 1,55% 34,25%

Elaborado por: Autores

Se obtuvo como resultado (con 200 iteraciones) valores maximos del VAN de

$107.470,28
$100.571,33.

un valor minimo del VAN de $94.617,31 y el valor medio de

46




Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

2.8 Estudio econdmico y financiero

2.8.1 Estimacion de Beneficios y costos del proyecto
Alternativa 1

Beneficios: Con la implementacion de la estrategia de Servicio al cliente basado en la
implementacion de un CRM Open Source integrado con una aplicacion mavil, se
espera aumentar en un 10% las ventas actuales de Serquip. Esto se puede expresar de
una mejor manera en la siguiente tabla:

Tabla 12. Estimacion Beneficios CRM Open Source

Aumento en Ventas de Serquip

Ingresos mensuales $90.000,00
Ingresos anuales $1.080.000,00
10% | Aumento en ventas $108.000,00

Elaborado por: Autores

En el afio 1 el aumento en ventas es de $108.000,00 y se considera una variacion afio a
afio tanto en beneficios como costos de 1,42% valor correspondiente a la inflacion
actual de Ecuador hasta agosto 31 del 2016, segun datos del Banco Central del
Ecuador.

Costos: los costos considerados corresponden a sueldos de personal nuevo requerido
para el proyecto, en este caso un Ing. En Sistemas y un Ing. En sistemas experto en
CRM, también el 25% de los sueldos que normalmente perciben trabajadores de la
empresa quienes ahora forman también parte del equipo de proyecto. El 15% de los
valores correspondientes a servicios basicos como luz e internet que normalmente
gasta la empresa, ya que son dos servicios importantes para el proyecto. Se estima un
valor de $105,00 mensuales por fee de servicio de almacenamiento en nube e incluye
también costos considerados al cabo del segundo y cuarto afio por la adicion de nuevas
funcionalidades o médulos relacionados con estrategias de servicio al cliente, ya que al
ser un proyecto de base tecnolégica es importante innovar y actualizar las funciones.
Un médulo puede estar conformado por varias funcionalidades y los precios de los
maodulos varian por niamero de usuarios y las funcionalidades a implementar. Esto se
puede expresar de una mejor manera en la siguiente tabla:

Tabla 13. Estimacion Costos CRM Open Source

COSTOS |
Ing. En Sistemas mensual $1.316,47
Ing. Sistemas experto CRM Open Source $1.574,09
mensual
Equipo de proyecto mensual $ 3.366,08
Fee almacenamiento en nube mensual $ 105,00
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Servicios basicos mensual $51,75
$ 12.450,00
Adiciéon de nuevos modulos $19.500.00

Elaborado por: Autores
*Para mas detalles de valores desglosados ver anexo de documento en Excel.

Alternativa 2

Beneficios: Con la implementacion de la estrategia de Servicio al cliente basado en la
implementacién de un CRM hecho a la medida integrado con una aplicacion movil, se
espera aumentar en un 10% las ventas actuales de Serquip. Esto se puede expresar de

una mejor manera en la siguiente tabla:

Tabla 14. Estimacion Beneficios CRM Hecho a la medida

Aumento en Ventas de Serquip

Ingresos mensuales $90.000,00
Ingresos anuales $1.080.000,00
10% | Aumento en ventas $108.000,00

Elaborado por: Autores

En el afio 1 el aumento en ventas es de $108.000,00 y se considera una variacion afio a
afio tanto en beneficios como costos de 1,42% valor correspondiente a la inflacion
actual de Ecuador hasta agosto 31 del 2016, segin datos del Banco Central del

Ecuador.

Costos: los costos considerados corresponden al 25% de los sueldos que normalmente
perciben trabajadores de la empresa quienes ahora forman también parte del equipo de
proyecto y un fee mensual por almacenamiento en nube de $80,00. Otros costos son el
15% de los valores correspondientes a servicios basicos.como luz e internet que
normalmente gasta la empresa, ya que son dos servicios importantes para el proyecto.
Se considera un gasto por soporte del software en el que se paga un valor mensual de
$210,00 a manera de soporte y solucién de cualquier inconveniente con el CRM
implementado. Incluye también costos considerados al cabo del segundo y cuarto afio
por la adicion de nuevas funcionalidades o modulos relacionados con estrategias de
servicio al cliente, ya que al ser un proyecto de base tecnoldgica es importante innovar
y actualizar las funciones. Esto se puede expresar de una mejor manera en la siguiente

tabla:

Tabla 15. Estimacion Costos CRM hecho a la medida

COSTOS (mensuales)
Equipo de proyecto mensual $2.482,03
Fee almacenamiento en nube mensual $ 80,00
Servicios basicos mensual $ 51,75
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Soporte técnico software mensual $ 210,00
$ 2.000,00
Adicion de nuevos modulos $ 3.500,00

Elaborado por: Autores
*Para mas detalles de valores desglosados ver anexo de documento en Excel.

2.8.2 Punto de equilibrio del proyecto
Alternativa 1

Tabla 16. Costos fijos y variables CRM Open Source

COSTOS FIIOS

MOD equipo de proyecto $29.784,35
Fee almacenamiento en nube $1.260,00
Servicios basicos $621,00
Depreciacién computadoras $358,00
MOD nuevo personal contratado $34.686,72
Aumento de nuevas funcionalidades $15.975,00

$82.685,07

COSTOS VARIABLES
$ -
Elaborado por: Autores

Punto de equilibrio en dinero:

PE $ Costos Fijos

Costos Variables
1- -
Ventas Totales

PE = $ 82.685,07
$1,00
PE = $ 82.685,07

El resultado representa a las ventas necesarias para que la empresa opere sin pérdidas
ni ganancias. Como el valor resultante ($82.685,07) es menor a las ventas del negocio
($108.000,00), es considerado utilidad para la empresa.

Punto de equilibrio en porcentaje:

PE % X 100
Ventas Totales - Costos Variables

PE% = $82.685,07
$108.000,00
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PE % = 76,56%
El resultado demuestra que de las ventas totales, el 76,56% es empleado para el pago
de los costos fijos y variables, mientras que el porcentaje restante es la utilidad neta

que obtiene la empresa.

Alternativa 2
Tabla 17. Costos fijos y variables CRM hecho a la medida
COSTOS FIJOS

Fee almacenamiento en nube $960,00
Servicios basicos $621,00
MOD equipo de proyecto $29.784,35
Depreciacion software $31.180,80
Soporte técnico de CRM y app mavil $2.520,00
Aumento de nuevas funcionalidades $2.750,00
$67.816,15

COSTOS VARIABLES
$-

Elaborado por: Autores

Punto de equilibrio en dinero:

PE § Costos Fijos
Costos Variables

o —————
Ventas Totales

PE = $67.816,15
$1,00
PE = $67.816,15

El resultado representa a las ventas necesarias para que la empresa opere sin pérdidas
ni ganancias. Como el valor resultante ($67.816,15) es menor a las ventas del negocio
($108.000,00), es considerado utilidad para la empresa.

Punto de equilibrio en porcentaje:

PE % = $67.816,15
$108.000,00
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PE % = 62,79%

El resultado demuestra que de las ventas totales, el 62,79%es empleado para el pago
de los costos fijos y variables, mientras que el porcentaje restante es la utilidad neta
que obtiene la empresa.

2.8.3 Presupuesto de Inversion
Alternativa 1

Para llevar a cabo el proyecto de desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente
basado en la implementacién de un CRM Open Source integrado con una aplicacion
movil para la empresa Serquip es necesario realizar una inversion inicial de
$45.184,71 correspondiente a los siguientes aspectos:

Tabla 18. Presupuesto de Inversion CRM Open Source

CRM Open Source

ACTIVOS FIJOS: equipos de computacion $ 1.790,00

CAPITAL DE TRABAJO: contratacion de nuevos
ingenieros, equipo de proyecto y servicios basicos
necesarios para el desarrollo e implementacion del
. - $ 43.394,71
proyecto antes de ver ganancias. Control y medicion se
realizan posteriormente.

TOTAL INVERSION INICIAL $ 45.184,71

Elaborado por: Autores
Alternativa 2

Para llevar a cabo el proyecto de desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente
basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida integrado con una
aplicacién movil para la empresa Serquip es necesario realizar una inversion de
$120.012,63 correspondiente a los siguientes aspectos:

Tabla 19. Presupuesto de Inversion CRM hecho a la medida

CRM Hecho a la medida

Software CRM hecho a la medida (el total del valor del software). $ 99.742,40

CAPITAL DE TRABAJO: equipo de proyecto y servicios basicos necesarios para
. - . $ 20.270,23
el desarrollo e implementacion del proyecto antes de ver ganancias (8 meses).

TOTAL INVERSION INICIAL $ 120.012,63

Elaborado por: Autores
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2.8.4 Flujo de Caja Puro
Alternativa 1

Tabla 20. Flujos de Caja proyectado a 5 afios - CRM Open Source

ANOO0  ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO4 = ANO5
Aumento en ventas $ 108.000,00 | $109.533,60 | $ 111.088,98 | $ 112.666,44 | $ 114.266,30
Gastos de produccion $ -34.686,72 |$-35.179,27 |$ -35.678,82|$ -36.185,46 | $ -36.699,29
Gastos asumidos por $ -20.784,35 | $-30.207,29 | $ -30.636,23 | $ -31.071,26 | $-31.512,48
equipo de proyecto
Gastos fee servidor nube $ -1.260,00 | $ -1.260,00 |$ -1.260,00| $ -1.260,00 | $ -1.260,00
Gastos asumidos de luz e $ 62100 | $ -62082 | -63876 | § -647,83 | $-657,03
Gastos nuevas
Deprec computadoras $ -358,00 | $ -35800 | % -358,00 | $ -358,00 $ -358,00
Venta computadoras $ 600,00
Valor en libro $ )
computadoras
UAII $ 41.289,93 |$ 29.449,22 |$ 4251717 |$ 23.643,89 | $ 44.379,51
Part'c'pac'igtgabajadores $ -6.19349 | $ -4.417,38 |$ -6.377,58| $ -3.546,58 | $-6.656,93
Utilidad antes impuestos $ 35.096,44 | $25.031,84 |$ 36.139,59 | $ 20.097,31 | $ 37.722,58
impuesto a la renta 22% $ -7.72122 |$ -550701|$ -7950,71 |$ -4.42141 | $ -8.298,97
Utilidad arggzlde feserva $ 27.37522 | $10.524,84 | $ 28.188,88 | $ 15.675,90 | $ 29.423,61
Reserva legal 10% $ -2.73752 | $ -195248 |$ -2.818,89|$ -1.567,59 | $ -2.942,36
uDI $ 24.637,70 | $17572,35 |$ 25.369,99 | $ 14.108,31 | $ 26.481,25
Inversion inicial $ -1.790,00
Inversion capital de trabajo | $-43.394,71
Depreciaciones totales $ 358,00 | $ 358,00 | $ 358,00 |$ 358,00 | $ 358,00
Valor en libros total $ -
Recuperacion cap de $43.39471
trabajo T
FLUJO PURO $-45.184,71 |$ 24.99570| $17.930,35 | $25.727,99 | $ 14.466,31 | $70.233,96
Elaborado por: Autores
Alternativa 2
Tabla 21. Flujos de Caja proyectado a 5 afios - CRM a la medida
ARO0 | ANo1 | ARO?2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Aumento en ventas $108.000,00 | $109.533,60 | $111.088,98 | $112.666,44 | $114.266,30
Gastos asumidos por equipo
de proyecto $-29.784,35| $-30.207,29 | $-30.636,23 | $-31.071,26| $-31.512,48
Gastos fee mensual servidor
nube $-960,00 $-973,63 $-987,46| $-1.001,48 $-1.015,70
Gastos asumidos de luz e $-621,00 $-629,82 $-638,76 $-647,83 $-657,03
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internet
Gastos en soporte de software $-2.520,00| $-2.555,78| $-2.592,08| $-2.628,88| $-2.666,21
Gastos nuevas
funcionalidades $-| $-2.000,00 $-| $-3.500,00 $-
Depreciacion software $-31.180,80 | $-31.180,80| $-31.180,80 $- $-
Deprec computadoras $-357,94 $-357,94 $-357,94 $-357,94 $-357,94
UAII $42.575,92 | $41.628,34| $44.695,72| $73.459,05| $78.056,95
Participacion trabajadores
15% $-6.386,39 | $-6.244,25| $-6.704,36| $-11.018,86| $-11.708,54
Utilidad antes impuestos $36.189,53 | $35.384,09| $37.991,36| $62.440,19| $66.348,40
impuesto a la renta 22% $-7.961,70| $-7.784,50| $-8.358,10| $-13.736,84| $-14.596,65
Utilidad antes de reserva legal $28.227,83| $27.599,59| $29.633,26| $48.703,35| $51.751,76
Reserva legal 10% $-2.822,78| $-2.759,96| $-2.963,33| $-4.870,33 $-5.175,18
uDlI $25.405,05| $24.839,63| $26.669,93| $43.833,01| $46.576,58
Inversion inicial $-41.895,96 | $-59.845,44
Inversion cap trabajo $-20.270,23
Depreciaciones totales $31.538,74| $31.538,74| $31.538,74 $357,94 $357,94
Recuperacion Cap trabajo $20.270,23
FLUJO PURO $-62.166,19 | $-2.901,65| $56.378,37| $58.208,67 | $44.190,95| $67.204,75

Elaborado por: Autores

2.8.5 Indicadores de Rentabilidad
2.85.1 VAN, TIR, IR, PAYBACK

Alternativa 1

Tabla 22. Indicadores de Rentablidad. CRM Open Source

VAN $ 58.785,76
TIR 48,93%

IR $ 2,30

PAYBACK 2 afios 5,62 meses

Elaborado por: Autores
La tasa de rendimiento utilizada en el flujo de caja para célculo del VAN es del 12%.
Este valor es determinacion propia de la empresa Serquip luego del correspondiente
analisis de determinados factores como historial de proyectos realizados, riesgo pais
de Ecuador, tasa de inflacién, entre otros. También se considera una tasa mayor que
las tasas de interés activas efectivas vigentes a octubre 2016 para el segmento
corporativo, la cual es de 9.00% anual.
e VAN: permite conocer el valor presente de los flujos futuros de efectivo. Un

proyecto se acepta cuando el VAN es positivo 0 mayor a cero. En este caso es de $

58.785,76. Al ser proyecto mutuamente excluyentes, es decir que sélo uno debe ser

elegido, la decision debe pesar mas en el VAN.
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e TIR: tasa interna de retorno que iguala el valor presente neto a cero, en este caso
es de 48,93%. A mayor TIR se considera mayor rentabilidad.

e IR: indice de rentabilidad que presenta el valor creado por dolar invertido, es decir
que en este caso se gana $1.30 por cada ddlar que se ha invertido.

e PAYBACK: tiempo de retorno de la inversion, en este caso recupera la inversion
en 2 afos 5,62 meses.

Alternativa 2

Tabla 23. Indicadores de rentabilidad. CRM a la medida

VAN $87.837,24
TIR 46,64%

IR $2,41
PAYBACK 2 afos 5,74 meses

Elaborado por: Autores

La tasa de rendimiento utilizada en el flujo de caja para célculo del VAN es del 12%.

Este valor es determinacion propia de la empresa Serquip luego del correspondiente

analisis de determinados factores como historial de proyectos realizados, riesgo pais

de Ecuador, tasa de inflacion, entre otros. También se considera una tasa mayor que
las tasas de interés activas efectivas vigentes a octubre 2016 para el segmento
corporativo, la cual es de 9.00% anual.

e VAN: permite conocer el valor presente de los flujos futuros de efectivo. Un
proyecto se acepta cuando el VAN es positivo o mayor a cero. En este caso es de
$87.837,24. Al ser proyecto mutuamente excluyentes, es decir que sélo uno debe
ser elegido, la decision debe pesar méas en el VAN.

e TIR: tasa interna de retorno que iguala el valor presente neto a cero, en este caso
es de 46,64%. A mayor TIR se considera mayor rentabilidad.

e |R: indice de rentabilidad que presenta el valor creado por délar invertido, es decir
que en este caso se gana $1,41 por cada délar que se ha invertido.

e PAYBACK: tiempo de retorno de la inversion, en este caso recupera la inversion
en 2 afios 5,74 meses.

2.8.6 Financiamiento del proyecto

Alternativaly 2
El financiamiento para las dos alternativas sera cubierto en su totalidad por los mismos
accionistas de la empresa, es decir se utilizara capital propio.

2.9 Conclusiones y Recomendaciones. Seleccion de Alternativa

Para realizar la calificacién de las alternativas, serd necesario de dividir la evaluacién
en 4 areas y cada uno con su parametro de calificacién. Ademas, la ponderacién de
cada area se la hara de la siguiente manera, con su respectiva razon:
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e Mercado: 15% - se le pone esta ponderacion debido a que las alternativas no
difieren mucho en este campo.

e Financiero: 20% - se utilizara esta ponderacion debido a que es uno de los aspectos
mas importantes del proyecto para su realizacion.

e Técnico: 25% - como es un proyecto técnico y de ingenieria, esta area es muy
importante evaluar.

e Riesgos: 25% - debido a que el cambio que se va hacer es mayusculo en la
empresa, es muy importante los riesgos que se puedan dar.

e Organizacional 10% - es importante el tema organizacional debido a los cambios
que pueden haber.

e Ambiental: 5% - como las alternativas no influyen mucho en tema ambiental, se
deja este porcentaje menor.

De esta manera, la evaluacion de las alternativas quedaria como se detalla a

continuacion:

Alternativa 1

Tabla 24. Evaluacion de alternativa 1 CRM Open Source

. , ., Alternativa 1
Area Parametro Ponderacion Calif. Pond Total

Preferencias de alternativas de 0
Mercado los trabajadores S% 80 4 13
(15%) Demanda del servicio 5% 90 4.5
Oferta del servicio 5% 90 4.5
Financiero VAN ( $58.785,76) 0
(20%0) Payback (2 afos y 5.62 meses) 20% 80 16 16
Eficiencia y optimizacién de 6.25% 75 4.7
recursos
Técnico Tecnologia aplicada 6.25% 95 5.9 0.2
(25%) Control de calidad y medicion de 6.25% 90 56 '
resultados ' '
Escalabilidad 6.25% 65 4
Negatividad al cambio 8.33% 95 7.9
Riesgos Sensibilidad Financiera 8.33% 70 5.8 204
(25%) Complejidad en procesos y '
8.33% 80 6.7
software
Organizacional . 0
(10%) Cambios en la empresa 10% 90 9 9
Ar?g(',/ir)]tal Impacto medioambiental 5% 100 5 5
TOTAL 100% 83.6

Elaborado por: Autores
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Alternativa 2

Tabla 25. Evaluacion de alternativa 2 CRM a la medida

Alternativa 1

Ponderacion Pond

Parametro

Calif. Total

Preferencias de alternativas de 0
Mercado los trabajadores 5% % 4.6 136
(15%) Demanda del servicio 5% 90 4.5 '
Oferta del servicio 5% 90 4.5
Financiero VAN ($87.837,24) 0
(20%) Payback (2 afios y 5.74 meses) 20% % 19 19
Eficiencia y optimizacion de 6.250 70 44
recursos
Técnico Tecnologia aplicada 6.25% 90 5.6 299
(25%) Control de calidad y medicién de 0 '
resultados 6.25% 95 5.9
Escalabilidad 6.25% 100 6.3
Negatividad al cambio 8.33% 95 7.9
Riesgos Sensibilidad Financiera 8.33% 90 7.5 299
[0) H .
(25%) Complejidad en procesos y 8.33% 90 75
software
Organizacional . .
(10%) Cambios en la empresa 10% 100 10 10
Ambiental . . 0
(5%) Impacto medioambiental 5% 100 5 5
TOTAL 100% 96.7

Elaborado por: Autores

Conclusiones:

Mercado: Basicamente, ambas alternativas tienen la misma oferta y demanda
segun el estudio. Aun asi, segln la percepcion de los trabajadores, prefieren la
opcién 2 debido a que confian mucho méas en la empresa desarrolladora de
software y en su experiencia, que en un software libre y el experto en el
mismao.
Financiero: Aunque las dos alternativas tienen un VAN positivo o mayor a
cero, el Valor Actual Neto en la opcion 2 es mucho mayor que el de la
alternativa 1. Esto se debe a 2 factores: la contratacion de nuevo personal y los
posibles desarrollos a futuros. Estos altimos, a pesar de existir en las 2
alternativas, es menos costosa si se la pide a la empresa desarrolladora
contratada. Al ser proyectos mutuamente excluyentes, es decir que sélo uno
debe ser elegido, la decision de seleccion debe pesar mas en el VAN.
Técnico: Aunque en tecnologia aplicada y uso de recursos, la alternativa 1
gana; en cuanto a Escalabilidad y medicion de procesos, la 2 es mucho mas
fuerte. Esto se debe a que el desarrollo de la empresa desarrolladora de
software se encargara de construir los procesos y la herramienta a la medida de
las necesidades de la empresa. Por ende, cualquier cambio que se realice en el
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software en el futuro, serd& mucho mas facil que en la primera alternativa.
Ademas de esto, es mucho mas féacil adaptar un software a los procesos de una
empresa (alternativa 2), que una empresa a un software (alternativa 1).

e Riesgos: Debido al tema de adaptabilidad, la alternativa 2 gana porque el
software sera desarrollado a la medida de la empresa; con lo cual los términos
y procesos que tenga el CRM serén ya conocidos por los usuarios. Ademas, en
cuanto a la sensibilidad financiera, existe un mayor grado de incertidumbre en
la alternativa 1 que en la 2.

e Organizacional: La alternativa 2 gana en esta Area debido a que no hay que
realizar cambios en el organigrama de la empresa.

e Ambiental: En esta area, ambas alternativas empatan debido a que no tienen
afectaciones al medio ambiente.
La alternativa 2 es mucho mas poderosa porque tiene un mayor grado de
escalabilidad y adaptabilidad a la empresa. Esto se debe a que cualquier
software que sea hecho a la medida se adapta de mejor forma que una solucion
de caja, asi requiera una inversion inicial mucho mas fuerte.

Recomendaciones:

Un punto importante para que este proyecto resulte exitoso es que se aterricen
correctamente los requerimientos por parte del equipo de trabajo. La ventaja de la
alternativa escogida es que puede prestarse a que todas las necesidades de la empresa
con el CRM puedan ser saciadas sin dificultad, ya que el software sera desarrollado en
conjunto con los procesos. Asi mismo, es necesario tomar en cuenta los distintos
controles y mediciones que se den tanto en los procesos del producto, como del
proyecto.
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3. CAPITULO C. ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

3.1. Acta de Constitucién del Proyecto
Tabla 26. Acta de Constitucion del Proyecto

Nombre del Proyecto Proyecto CRM

El presente proyecto se da en respuesta a la problematica en la empresa de no
contar con una adecuada estrategia de servicio al cliente que permita analizar,
evaluar y mejorar los diferentes procesos de Venta, Postventa y Servicio
Técnico. Datos histéricos de la empresa han demostrado que anualmente del
100% de clientes quienes deben renovar su contrato de servicio técnico,
solamente el 78% concretan la renovacién. Debido a esto, se esta optando por
conseguir un sistema CRM web integrado con Aplicacion Movil para poder
darle el control debido a toda la informacion del cliente y asi mejorar su
gestion. Esto ayudara a mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes,
lo que a su vez permitird cumplir con los objetivos estratégicos de la empresa.
Es necesario también la integracion con la Aplicacion Mévil porque dentro de
Propdésito y la empresa quienes tienen mayor contacto con los clientes son los técnicos y
Justificacion del vendedores, quienes manejan su dia a dia mediante dispositivos moviles.
Proyecto Actualmente, la empresa maneja de forma poco sistematizada procesos de
suma importancia como: Visitas a posibles clientes, Ventas, Coordinacion de
Mantenimientos preventivos y correctivos a los clientes y Servicio Post venta:
garantias técnicas y renovacion de contratos. Ademas de esto, no existe un
adecuado registro de informacion complementaria de sus clientes.

La propuesta de este proyecto consiste en: Desarrollo de una estrategia de
Descripcion del Servicio al Cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida
Proyecto integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

e Colaboracion de personal de areas de ventas, postventa y servicio
técnico de la empresa.

e EI CRM Web podré abrirse desde cualquier dispositivo.

e Aplicacion movil que sea compatible con sistema operativo Android y

i0S.
e Software desarrollado en su totalidad por una empresa desarrolladora
Requisitos de Alto de software nacional.
Nivel e La mejora de procesos de servicio al cliente (en las areas de venta,

postventa y servicio técnico) basados en el CRM implementado, debe
realizarse en conjunto entre el equipo de proyecto y la empresa
desarrolladora de software

e Almacenamiento en nube.

e Recibir un soporte técnico mensual para mantener CRM web y
aplicacion movil.

58



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion mdvil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

1) Gestion del Proyecto
2) Plataforma Web CRM.

Entregables de Alto 3) Plataforma Movil.
Nivel 4) Manual de Procesos de servicio al cliente adaptados al CRM.

5) Capacitacion.

e Aumento en las ventas mensuales en un 10%.

o Mejorar el tiempo de respuesta de los mantenimientos correctivos en
un 10%

e Operacion mucho més fluida en las reas involucradas.

e Estandares y buenas précticas en los procesos

¢ Mayor control del tiempo, ventas y soporte

e Mayor conocimiento de las necesidades del cliente

e Poder tomar decisiones en base a informes y reportes por parte del
area ejecutiva

¢ Manejo sistematizado de prospectos de clientes

¢ Mejoraen el servicio al cliente

e Mejorar posicion competitiva frente a la competencia

Beneficios y efectos
esperados
(Proyecto en
Produccion)

OBJETIVOS

Implementacion de una estrategia de servicio al cliente basado en un CRM y
una app mavil, que abarque las &reas de ventas, posventa y servicio técnico
para la empresa Serquip Cia. Ltda. Ademas, incluye monitoreo y control de la
(O] T\ e EWAP=Ta[v-8 implementacion y adaptacion de la solucién durante un periodo de 3 meses
Garantia. Este objetivo debe cumplirse en el tiempo del proyecto que es de 13
meses.

El proyecto a implementar debera tener un plazo de maximo 13 meses para
@\ N RS EVAM poder desarrollarse y entregarse. Empezara en Febrero del 2017 y culminaré en
Febrero del 2018.

O] SN\ N RO (OB Cumplir con el presupuesto estimado de $ 120.000,00+-5% durante el periodo
del proyecto que es de 13 meses.

e Plataforma Web CRM
v Podré abrirse desde cualquier dispositivo (celular,
computadora, Tablet).
v Debera ser compatible con los exploradores Internet
Explorer, Mozilla, Google Chrome y Safari.
v Plataforma Web instalada y operativa en servidor nube.
v Debera tener los siguientes modulos:
= Administracion de Ventas
= Servicio al Cliente y Soporte
= Administracion y Gestion del Tiempo
= Informes ejecutivos
= Back Office del Sistema
v Aprobacion del sistema por parte de los siguientes

59



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion mdvil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

interesados:
Requisitos de = Sponsor
aprobacion del = Encargado de Ventas
proyecto = Encargado de Posventas

= Encargado de Soporte Técnico
= Gerente de Procesos
v Reporte de Indicadores de Plataforma Web aprobado por el
Sponsor
v Tiempo de Garantia Web cumplido
e Plataforma Movil
v" Podra instalarse en los siguientes Sistemas Operativos
maviles con sus respectivas versiones:
= Android (4.0)
= ]0S (6.1.6)
v Poder descargar la aplicacion desde tiendas virtuales de
Google Play y App Store.
v Debera tener las siguientes funcionalidades:
= Ingreso de ventas
= Ingreso de novedades para servicio al cliente
= Modulo Lite para informes ejecutivos
v Aprobacion del sistema por parte de los siguientes
interesados:
= Encargado de Ventas
= Encargado de Posventas
= Encargado de Soporte Técnico
= Gerente de Procesos
v Reporte de Indicadores del App Movil aprobado por el
Sponsor
v' Tiempo de Garantia Movil cumplido
e Manual de Procesos de servicio al cliente adaptados al CRM
v Todos los procesos deberan estar registrados, documentados
y diagramados en el manual de Procesos.
v' Deberé contener las interacciones que se haran con el CRMy
la app mavil, con sus respectivos screenshots.
v Manual de Usuario de CRM Web con todas las
funcionalidades gque tenga la plataforma.
v" Manual de Usuario de App Mévil con todas las
funcionalidades que tenga la aplicacion movil.
v" Documentacion aprobada por:
= Sponsor
= Encargado de Ventas
= Encargado de Posventas
= Encargado de Soporte Técnico
= Gerente de Procesos
e Capacitacion
v" Concurrencia a las capacitaciones de al menos el 90% del
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personal involucrado (Ventas, Posventas, Soporte Técnico y
Area Ejecutiva).

v Syllabus de Programa de Capacitacién completado.

v" Todo el personal involucrado en las practicas debera de
obtener una calificacion minima de 7/10 en la evaluacion
final.

e Gestion de Proyecto

v" Documentacion del Proyecto.

v Actas de reuniones

v Acta de Cierre y Entrega del Proyecto

Hitos Fecha
Inicio del Proyecto Mié 01/02/17
HITO: Planificacion del Proyecto lun 24/04/17
HITO: Requerimientos web levantados y lun 15/05/17
especificados
HITO: Requerimientos app levantados y jue 18/05/17
especificados
HITO: Procesos disefiados y documentados mar 25/07/17
HITO: Terminacion de Médulo de Ventas App mié 23/08/17
HITO: Terminacién Modulo de Ventas Web mar 05/09/17
HITO: Terminacién de Médulo de Post Ventas App | mar 12/09/17
Resumen del HITO: Terminacion de Médulo Soporte Técnico App | mié 04/10/17
el it Aanee | HITO: App Lista para Descarga de Google Play mié 11/10/17
HITO: Terminacion Modulo de Post Ventas Web lun 16/10/17
HITO: Fin de pruebas de usuarios de App mie 01/11/17
HITO: Resultados de App Analizados mie 08/11/17
HITO: Fin de pruebas de CRM Mdvil lun 13/11/17
HITO: Terminacion Modulo de Soporte Técnico vie 17/11/17
Web
HITO: Puesta en Marcha CRM Web vie 24/11/17
HITO: Pruebas de usuario terminadas en Web vie 15/12/17
HITO: Resultados de Web Analizados mié 20/12/17
HITO: Fin de pruebas de CRM Web lun 25/12/17
HITO: Manual de Procesos finalizado vie 05/01/18
HITO: Capacitacion finalizada y Acta firmada mié 17/01/18
HITO: Entrega de CRM Movil vie 19/01/18
HITO: Entrega de CRM Web jue 08/02/18
HITO: Cierre del Proyecto Mié 14/02/18

El presupuesto preliminar del proyecto esta conformado de la siguiente
manera:
Resumen del e CRM web/mdvil hecho a la medida: $ 99.742,40
Presupuesto e Capital de trabajo: $ 20.270,23

preliminar e Total: $120.012,63

El financiamiento serd propio de la empresa.
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Riesgos de alto nivel

Supuestos

Restricciones

Dado que existiran cambios en los procesos de servicio al cliente,
existe la posibilidad que cierto personal presente negatividad al
cambio, lo cual provocaria que el proyecto no fluya con normalidad y
no cumpla con su alcance determinado.

Debido a que el desarrollo del software sera responsabilidad de una
empresa externa, existe la posibilidad que dicha empresa presente
retrasos y no cumpla con las fechas establecidas, 1o que ocasionaria
un atraso en el cronograma del proyecto.

Debido a que el software podria ser complejo en su utilizacion para
ciertos usuarios, es probable que exista complicaciones al
comprender los procesos de la plataforma, lo que ocasionaria que los
procesos sean mal utilizados y por ende se necesite de
recapacitaciones

Debido a que se va a publicar una App movil, es probable que existan
errores en ciertos dispositivos incompatibles, lo que provocaria un
retraso en el cronograma para poder resolver este error

Se contara con el apoyo econdmico y operacional de la empresa.
Todos los jefes de las distintas areas de la empresa proporcionaran el
apoyo necesario para el éxito del proyecto.

Existiran empresas desarrolladoras de software en Ecuador con la
experiencia adecuada para desarrollar plataformas CRM web y
movil.

Se contard con el apoyo del equipo operacional de la empresa:
técnicos, vendedores y asistentes de servicio al cliente.

Se contard con la presencia de todos los usuarios internos de la
empresa durante las capacitaciones.

El proyecto Unicamente abarcard las areas Ventas, Posventas y
Servicio Técnico.

Presupuesto no serd mas de $126,000.00 dolares.

Tiempo del Proyecto no deberd superar los 13 meses.

La empresa Serquip no seré la encargada de desarrollar el software.
El equipo de trabajo sera in-house. Cabe mencionar que dicho equipo
no estara encargado del desarrollo de software.

App para la descarga debera ser totalmente gratuito.

El Sistema CRM tanto en App como en Sitio Web podré ser usado
Unicamente por usuarios autenticados en el sistema.

Mddulo de administracion de ventas no contendra sistema de
facturacion.

La empresa Serquip no contratard servidor para la plataforma, sino
que implementara la herramienta en una nube.

Presidente de la empresa: Daniel Mufioz.

Equipo de Proyecto:

Javier Gomez: Gerente de Sistemas
Fernando Gonzélez: Gerente de Calidad.
Gabriela Sanchez: Ingeniera en Disefio Grafico.
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e Manuel Aguirre: Gerente de Procesos.

e Carla Lopez: Encargada de Ventas.

e Antonio Mera: Encargado de Soporte Técnico.
e Patricia Romero: Encargada de Postventa.

Lista de Interesados e Rodrigo Medina: Gerente Financiero
Demaés interesados:
e Técnicos

e Vendedores

e Asistentes de Servicio al Cliente
e Accionistas de la empresa

e Centros de salud privados.

e Centros de salud publicos.

e Doctores particulares.

e Competencia de Serquip

e Priscila Salazar
e Responsabilidades: encargado de dirigir y supervisar el proyecto de
principio a fin. Sus actividades son:

v Liderar la elaboraciéon del Plan para la Direccién del

Proyecto.

Liderar la Ejecucion y las etapas de Control el Proyecto.

Ser el punto de contacto y nexo con el sponsor del proyecto.
Obtener respaldo de alta gerencia de la empresa.

Ensamblar el equipo humano de trabajo.

Obtener recursos.

Definir operaciones: herramientas a usar, logistica,
comunicaciones, entre otros.

Controlar el proyecto para que se cumplan las metas.
Culminar y cerrar el proyecto cumpliendo los objetivos
sefialados.

e Nivel de autoridad:

v Autoridad méaxima con respecto a manejo del area técnica de
la empresa.

v Aprueba 6rdenes de cambio que no alteren las lineas bases
del proyecto.

v Aprueba acciones correctivas y preventivas que no alteren las
lineas bases del proyecto.

v/ Gestiona recursos econémicos con el financiero de la
empresa que hayan sido aprobados en el presupuesto del
plan.

v Evalua el desempefio del equipo de proyecto.

Director del

proyecto designado

D NN N NI NI N

ANERN

Sponsor del proyecto v' Presidente de la empresa: Daniel Mufioz.

Elaborado por: Autores
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4., CAPITULO D. PLAN PARA LA DIRECCION DEL PROYECTO
4.1 D1. Gestion de Interesados

La Gestion de Interesados del presente proyecto, incluye los procesos necesarios
para poder identificar a las personas o grupo de individuos que pueden intervenir o
verse afectados por el proyecto CRM. Se analizan sus expectativas e impacto en el
proyecto para poder identificar o desarrollar estrategias de gestién adecuadas para
poder contar de la mejor manera posible con su particiacion en la toma de
decisiones y ejecucion del Proyecto.

4.1.1 Plan de Gestién de Interesados.

En el presente plan de gestion de interesados del proyecto CRM, el Director
de Proyecto debe ser quien desarrolle el plan en mencion, para
posteriormente ser aprobado por el sponsor.

4.1.1.1 Registro de Interesados

El registro de interesados del Proyecto CRM, se identifican a las personas o
grupo de personas que pueden afectar o verse afectadas por el proyecto. En
la siguiente tabla 28, se documenta nombre, rol, clasificacion, fase de
influencia, tipo de influencia, interés, nivel de interés, expectativas y
comentarios de cada uno de los interesados identificados:
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informacion

Tabla 28. Registro de Interesados Proyecto CRM

REGISTRO DE INTERESADOS ‘

necesidades de la
empresa

dificultades o errores
en su uso cotidiano

Nombre Rol de Contacto: COrERi; Cla_s!flc e de_ . Uz d? Interés principal Nwel ge Expectativas Comentarios
correo celular acion Influencia influencia interes
Mejorar el nivel de Que el proyecto
. . ., cumpla con lo
Presidente de la daniel@hotm satisfaccion de establecido en las Es el principal
Daniel Mufioz empresa . 099877889 | Interno Todas Econdmico | servicio al cliente de | 100% . =S elp P
ail.com lineas bases de patrocinador del proyecto
(Sponsor) la empresa
alcance, costos y
tiempo
Que el proyecto
Gerente del meregildo@ entrze;?rerlonfc: )o/acto es(t::t?rg(lz?d%ognlcl)as El Gerente de proyecto es
Priscila Salazar g g 099876546 | Interno Todas Operativo gar €l proy 100% . el actual Gerente Técnico
Proyecto hotmail.com en los tiempos lineas bases de
. de la empresa
establecidos alcance, costos y
tiempo
- Controlar el avance
Javier Gémez Ge_rente de Javngr@hotm 099095670 | Interno Todas Operativo y desarrollo de la 100% Que _Ia plataforma N/A
Sistemas ail.com funcione al 100%
plataforma
Planificacion Lograr que el Lograr que los
Fernapdo Gerepte de fernar_ldo@ho 099095671 | Interno | y Monitoreo Operativo proyecto tenga un 100% | entregables cumplan N/A
Gonzélez Calidad. tmail.com ) . O
y Control nivel alto de calidad con los requisitos del
cliente
Que la plataforma Que lainterfaz de la
plataforma sea
Gabriela Ingenieraen | gabriela@hot . - . __cuente con una intuitiva para el Pert(_en_ece a la parte
. Lo e . 099887654 | Interno Ejecucion Operativo | interface acorde alas | 50% . . administrativa de la
Sénchez Disefio Gréfico. | mail.com usuario para evitar

empresa
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informacion

Nombre Rol de Contacto: Comiziio, Cla.S,IfIC s de. . Ll d? Interés principal I\_l|vel ,de Expectativas Comentarios
N celular acion Influencia influencia interes
Que los procesos que
salgan a partir del
Poder abarcar todos proyecto tengan un
. Gerente de manuel@hot . los procesos que orden secuencial Pertgqece a la parte
Manuel Aguirre . 099234563 | Interno Todas Operativo 80% L administrativa de la
Procesos. mail.com forman parte del l6gico para que sean
Pl empresa
proyecto facilmente puestos en
préctica.
Poder abarcar todos Que el proyecto pueda
Carla L6pez Encargada de | carla@hotmai 099465738 | Interno Ejecucion Operativo los procesos de 80% abarcar todqs los Representa a los
Ventas. l.com ventas que forman procesos del area de | vendedores de la empresa
parte del proyecto Ventas
Poder abarcar todos —
Que el proyecto pueda | Representa a los técnicos
Encargado de antonio@hot los procesos de abarcar todos los e ingenieros del area de
Antonio Mera Soporte . 099123456 | Interno Ejecucion Operativo soporte técnico que 80% . 9 .
P mail.com procesos del area de soporte técnico de la
Técnico. forman parte del .
Soporte Técnicos empresa
proyecto
Poder abarcar todos
| q Que el proyecto pueda |
Patricia Encargada de | patricia@hot . L i 0S procesos de abarcar todos los Representa a los
: 099876543 | Interno Ejecucion Operativo postventa que 80% . encargados de postventa
Romero Postventa. mail.com procesos del area de
forman parte del de la empresa
Postventa
proyecto
Que la empresa
desarrolladora de
Gerente e Lograr que GM software cumpla con
. . Administrativo | tatiana@hotm Planlflt_:acmn . Tecnologix cumpla las clausulas del
Tatiana Perez . 099374635 | Interno | y Monitoreo Comercial - 100% . N/A
y ail.com Control con lo establecido en contrato y exista una
y buena administracién

Adquisiciones

el contrato

durante toda la
ejecucion del proyecto
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informacion

Nombre Rol de Contacto: CloniE61a; Cla.s,'ﬂc ek de_ . Lo d? Interés principal N'Vel gle Expectativas Comentarios
N celular acion Influencia influencia interes
No sobrepasar el Que se ejecute el
Rodrigo Gerente rodrigo@hot e, _ presupuesto proyecto sin afectar el Pertt_eqece a la parte
. . . ; 099453627 | Interno | Planificacion | Econdmico : 100% administrativa de la
Medina Financiero mail.com asignado para el presupuesto
. empresa
proyecto establecido
Que la plataforma
Usar la plataforma CRM web y movil
CRM web y movil funcione
Técnicos Técnicos tecnlgos@hot 099876543 | Interno Ejecucion Operativo con los NUevVos 100% | SO"€C tamente y ayude N/A
mail.com procesos de servicio a mejorar los procesos
al cliente en el area de soporte técnico de
de soporte técnico la empresa
Usar la plataforma Que la plataforma
CRM web y mévil CRM web y mévil
Vendedores Vendedores vended_ores@ 099123456 | Interno Ejecucion Operativo con los NUevos 100% funciane N/A
hotmail.com procesos de servicio correctamente y ayude
al cliente en el &rea a mejorar los procesos
de ventas de venta de la empresa
Usar la plataforma Que la plataforlmg
- CRM web y movil
; ; CRM web y movil -
Asistentes de Asistentes de asistentes@h con 10s NUevos funcione
Servicio al Servicio al . 099192834 | Interno Ejecucion Operativo . 100% | correctamente y ayude N/A
. . otmail.com procesos de servicio .
cliente cliente . . a mejorar los procesos
al cliente en el area L. :
. . de servicio al cliente
de servicio al cliente
de la empresa
Mejorar el nivel de
. S Que el proyecto
Accionistas de | Accionistas de - - sgtl_sfaccpn de cumpla los objetivos Representante de
N/A N/A Externo Inicio Econdmico | servicio al clientede | 40%

la empresa

la empresa

la empresa

de plazo, tiempo y
costos

accionistas de la empresa.
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informacion

Nombre Rol de Contacto: Comiziio Cla_s’|f|c FEs de_ . e d? Interés principal '\.“Vel ,de Expectativas Comentarios
celular acion Influencia influencia interés
correo
Al formar parte del
comité de ejecutivos se
Representante Mejorar el nivel de Que el proyecto benefician con la
Altos ejecutivos | . de.AItos N/A N/A Externo Inicio Econdmico sgtl_sfacmqn de 40% cumpla los _objetlvos implementacion del
ejecutivos de la servicio al cliente de de plazo, tiempo y proyecto en la empresa.
empresa la empresa costos Influyen en el proyecto
debido al poder que tiene
en la empresa.
Gerente de . Lo
Desarrollar y Tiene experiencia y
Juan Morales Proyecto de Juan@hotmai entregar el proyecto Cumplir con la entrega conocimiento en el
(GM empresa 099876532 | Externo Todas Operativo gar €1 proy 100% P 9 .
. l.com en los tiempos del proyecto desarrollo de este tipo de
Tecnologix) desarrolladora .
establecidos plataformas
externa
Que el proyecto
Representante | Representante Mejorar la atencion termine en lo Representante de Centro
Centros de de Centro de N/A N/A Externo Cierre Comercial recibida por parte de | 20% | establecido para poder P -
. . . de salud privado
salud privados | salud privado la empresa gozar de los beneficios
de la app
Que el proyecto
Representante | Representante Mejorar la atencion termine en lo Representante de Centro
Centros de de Centro de N/A N/A Externo Cierre Comercial | recibida por partede | 20% | establecido para poder P b
- S s de salud publico
salud publicos | salud publico la empresa gozar de los beneficios
de la app
Representante | Representante Mejorar la atencion terrgiﬁea: g;?%’egtoara Representante de Centro
Doctores de doctores N/A N/A Externo Cierre Comercial | recibida por parte de | 20% pop P
. - poder gozar de sus de doctores
particulares particulares la empresa -
beneficios
Competencia de | Competencia N/A N/A Externo N/A Comercial N/A 10% N/A Es importante mantener la

Serquip

de Serquip

confidencialidad.

Elaborado por: Autores
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4.1.1.2 Anélisis de Clasificacion de Interesados

Para obtener el analisis de clasificacion de los interesados, se utilizé un modelo
de clasificacion muy utilizado en la gestion de Proyectos: la Matriz Poder —
Influencia. Tal como se observa en la 29, se agruparon a todos los interesados
basandose en su poder: nivel de autoridad alto o bajo y en su influencia:
participacion activa alta o baja del interesado en el proyecto.

MATRIZ

Tabla 29. Clasificacién Poder - Influencia

INFLUENCIA
BAJO ALTO

o Alto ejecutivo e Sponsor
e Accionista e Gerente de Proyecto
e Ingeniera en Disefio

Gréfico e Gerente de Calidad
e Representantes de e Gerente de Sistemas

centros de salud e Encargada de Ventas

privados, publicos y de e Encargado de Soporte Técnico

doctores particulares e Encargado de Postventa
e Técnicos e Gerente Administrativo y Adquisiciones
e Vendedores e Gerente Financiero
e Asistente de servicioal | e Gerente de Proyecto de GM Tecnologix

cliente e Gerente de Procesos
e Competencia

Elaborado por: Autores

Al tener agrupados a todos los interesados de acuerdo a sus niveles de poder e
influencia en el proyecto es mas sencillo establecer estrategias para cada uno de
los grupos, lo cual se detalla a continuacion en la Tabla 28:

Aquellos interesados gue tienen un nivel de poder alto e influencia baja en
el proyecto hay que mantenerlos informados y nunca ignorarlos. Por ello
se les proporcionara periédicamente informacion general del rendimiento
y avance del proyecto, también se tomara en cuenta sus observaciones
sobre aquello.

En el caso de los interesados que tienen un nivel de poder e influencia alto
hay que trabajar para ellos. En este caso es recomendable solicitar o
contar con sus requerimientos para satisfacer sus necesidades en cuanto al
proyecto

Por otra parte, con respecto a quienes tienen un nivel de poder e influencia
bajo es necesario mantenerlos informados con minimo esfuerzo. A este
grupo de interesados se les notificara informacion relevante Unicamente
sobre sus actividades designadas y en caso de ser necesario, se enviaran
informes generales relevantes que afecten al proyecto en general.
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e Finalmente con respecto a los interesados que tienen un nivel de poder
bajo e influencia alta hay que trabajar con ellos. Se mantendra una
comunicacion activa, dindmica y continua, formaran parte de las
reuniones de avance para tomar en cuenta Sus opiniones y seran
considerados como un apoyo fundamental para el avance y éxito del
proyecto.

Tabla 30. Estrategias segun clasificacion Poder - Influencia

INFLUENCIA
MATRIZ BAJO ALTO

Mantenerlos informados y nunca
ignorarlos

Trabajar para él

Mantenerlos informados con
minimo esfuerzo Trabajar con ellos

BAJO | ALTO

Elaborado por: Autores

4.1.1.3 Matriz de evaluacion de compromiso

Es importante también analizar la clasificacion de los interesados con respecto
a su nivel de participacion en el proyecto y comparar la posicion actual con la
esperada. La Tabla 31 documenta la Matriz de Evaluacion de compromiso de
los interesados, en ella se clasifican los niveles en: indiferente, resistente,
neutral, apoyo y lider. La letra A indica la participacion actual y la letra D
indica la participacion deseada.

Tabla 31. Matriz de Evaluacion de Compromiso de los Interesados

MATRIZ DE EVALUACION DE COMPROMISO

INTERESADOS NIVEL DE COMPROMISO
Nombre | Rol Indiferente Resistente Neutral| Apoyo Lider
Daniel Mufioz Presidente de la empresa AD
(Sponsor)
Priscila Salazar Gerente de Proyecto. A D
Fernando Gonzélez Gerente de Calidad. A D
Javier Gémez Gerente de Sistemas AD
Gabriela Sanchez Ingenlera} en Diseflo A D
Gréfico.
Manuel Aguirre Gerente de Procesos. AD
Carla Lopez Encargada de Ventas. AD
Antonio Mera Encarga@o Qe Soporte AD
Técnico.
Patricia Romero Encargada de Postventa. AD
. ) Gerente Administrativo y
Tatiana Pérez Adquisiciones D A
Rodrigo Medina Gerente Financiero A D
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Vendedores Vendedores A D
Técnicos Técnicos A
Asistentes servicio al | Asistentes servicio al
A : A D
cliente cliente
Accionista de Serquip Accionista AD
Vicente Vera: Vicepresidente AD
Juan Morales (GM | Gerente de Proyecto de AD
Tecnologix) GM Tecnologix
Centro de salud Representante de Centro
. : A D
privado de salud privado
Centros de salud Representante de Centro
o ot A D
publicos de salud publico
Doctores particulares Representante de Centro A D
de doctores
Competencia Competencia AD

4.1.1.4 Plan de Accidon Efectiva

Elaborado por: Autores

La siguiente Tabla 32 detalla el Plan de Accion para disminuir las brechas de
compromiso existentes en los interesados, el cual se desarrolld a partir de la
informacion recolectada de las reuniones con los interesados, en donde se
conocieron las expectativas que tienen con el proyecto. El responsable del plan
de Accion sera el Gerente de Administrativo.

Tabla 32. Plan de accion efectiva para generar conducta deseada en los interesados

PLAN DE ACCION EFECTIVA PARA GENERAR CONDUCTA DESEADA EN LOS
INTERESADOS

PROYECTO CRM

DESEADO

PLAN DE ACCION

INVOLUCR
ROL ACTUAL
ADO
. Presidente de
Daniel .
~ la empresa Lider
Mufoz
(Sponsor)

Lider

Debido a la importancia que tiene el Sponsor
tanto a la empresa como en el proyecto, es
imperativo que se lo tome muy en cuenta en
cada una de las decisiones principales que
requiere el proyecto (Solicitudes de Cambios
solo si afectan lineas bases, Terminacion de
Entregables). ACCION: se le debe comunicar
todos los movimientos e hitos principales que
generara el proyecto. A demas se le proveera
informacion general del rendimiento y avance
del proyecto.
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INVOLUCR
ADO

ROL

ACTUAL

DESEADO

PLAN DE ACCION

Priscila
Salazar

Gerente de
Proyecto.

Lider

Lider

A diferencia del Sponsor, el Gerente de
Proyectos tendrd una participacién mucho mas
activa y tendrd informacion mas detallada del
proyecto por ser el responsable principal de todo
lo que suceda en torno al proyecto. ACCION:
al ser el lider principal del proyecto continuara
con un nivel de participacion y compromiso alto
en cada una de las areas del proyecto. Cabe
recalcar que el nivel de detalle que se manejara
con el Gerente de Proyecto sera mayor que el
Sponsor. A deméas se le proveerd toda la
informacion generada del proyecto, actas de
reuniones, informes de avance, control de
cambios.

Fernando
Gonzélez

Gerente de
Calidad.

Neutral

Apoyo

El Gerente de Calidad serd una parte muy
importante para el proyecto en el area de
control. ACCION: se lo debe incluir en todas
las reuniones de control y avance del proyecto.
Ademas, deberd ser un apoyo para el Gerente
Administrativo para controlar el avance del
desarrollo del software por parte de la empresa
externa. Debera ser la encargada de llevar los
KPI y métricas que tendra el proyecto. A demas
se le proveerd informes de desempefio y
rendimientos.

Javier
GOmez

Gerente de
Sistemas

Apoyo

Apoyo

Serd de vital apoyo para la creacion de los
procesos que deberan crearse y/o reformarse
durante el proyecto, debido a sus conocimientos
en sistemas. ACCION: debe continuar siendo
de apoyo en las reuniones que se tenga con el
Jefe de Proyectos de GM Tecnologix. Es
importante que se tomen en cuenta Sus
opiniones y requerimientos para tenerlo siempre
como un apoyo. A demas se le proveera
Informes acerca del avance del proyecto por
parte de la empresa desarrolladora.

Gabriela
Sanchez

Ingeniera en
Disefio
Grafico.

Indiferente

Neutral

A pesar de tener un nivel de compromiso menor
a los demds interesados, deber4d cobrar
importancia durante el desarrollo del software
(para proveer las artes y diseflos a GM
Tecnologix). ACCION: La comunicacion que
se mantendrd con ella serd Unicamente del
trabajo que deba hacer e informaciones
generales del equipo de trabajo. Se le proveera
principalmente los requerimientos de artes
graficas por parte de la empresa desarrolladora.
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INVOLUCR
ADO

ROL

ACTUAL

DESEADO

PLAN DE ACCION

Manuel
Aguirre

Gerente de
Procesos.

Apoyo

Lider

Su participacién es importante en el proyecto y
para continuar su participacion activa sera
necesario que siga formando parte de las
reuniones de trabajo de su area, tenga voz y
voto. ACCION: Debera entenderse
directamente con el Gerente de Proyectos, para
gue pueda percibir esa importancia. Tendra a
cargo a los encargados de las diferentes areas
para poder realizar los procesos. A demas se le
proveerd informacion acerca de los procesos y
feedback de los procesos que se vayan
mejorando o creando.

Carla Lépez

Encargada de
Ventas.

Apoyo

Apoyo

La encargada del area sera una fuente vital de
informacion para poder crear los procesos que
necesita el proyecto. ACCION: se debe
considerar cada uno de los requerimientos que
esta tenga, ya que conoce de su area y de las
acciones que se realizan en la misma. Debera
entenderse directamente con el Gerente de
Procesos. Todas las comunicaciones que maneje
esta persona, deberdn pasar por el Gerente de
Procesos. A demas se le proveerad informacion
acerca del area de ventas.

Antonio
Mera

Encargado de
Soporte
Técnico.

Apoyo

Apoyo

El encargado del area serd una fuente vital de
informacidn para poder crear los procesos que
necesita el proyecto. Los conocimientos de
tecnologia de esta persona pueden ayudar
durante las reuniones con el equipo de trabajo
de GM Tecnologix. ACCION: se deben
considerar cada una de los requerimientos que
este tenga, ya que conoce de su area y de las
acciones que se realizan en la misma. Debera
entenderse directamente con el Gerente de
Procesos. Todas las comunicaciones que maneje
esta persona, deberan pasar por el Gerente de
Procesos. A demas se le proveerd informacion
acerca del &rea de soporte técnica.

Patricia
Romero

Encargada de
Postventa.

Apoyo

Apoyo

La encargada del area sera una fuente
importante de informacion para poder crear los
procesos que necesita el proyecto. ACCION: se
considerara cada una de los requerimientos que
esta tenga, ya que conoce de su area y de las
acciones que se realizan en la misma. Debera
entenderse directamente con el Gerente de
Procesos. Todas las comunicaciones que maneje
esta persona, deberan pasar por el Gerente de
Procesos. A demas se le proveerd informacion
acerca del area de post venta.
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INVOLUCR
ADO

ROL

ACTUAL

DESEADO

PLAN DE ACCION

Tatiana Pérez

Gerente
Administrativo

y
Adquisiciones

Apoyo

Neutral

Inicialmente, esta persona apoyara a organizar
el equipo de trabajo y de la empresa. ACCION:
sus actividades se basaran solamente en
reuniones y las interacciones que se tengan con
GM Tecnologix. Las comunicaciones que se le
envien a esta persona seran Unicamente de su
trabajo. A demés se le proveera informacion
referente al &rea administrativa del proyecto y
de los avances de la empresa desarrolladora.

Rodrigo
Medina

Gerente
Financiero

Resistente

Apoyo

Debido al costo que tiene el proyecto para la
empresa, el Gerente Financiero serd muy
resistente al proyecto para evitar el desembolso
excesivo de dinero. ACCION: Para poder
cambiar esta actitud, sera necesario presentarle,
en un principio los beneficios y ventajas
econdmicas que tendrda el proyecto para la
empresa. Una vez convencido, serd una persona
de apoyo al momento de realizar algin cambio
en el costo del proyecto. A demas se le proveera
informacién netamente vinculada al érea
financiera.

Vendedores

Vendedores

Neutral

Apoyo

Los vendedores, quienes usaran la plataforma
crm web y movil, tienen una actitud neutral ante
el proyecto, ya que ellos consideran que el
proyecto CRM tiene aspectos tanto positivos
como negativos. ACCION: Al inicio del
proyecto se les explicara detalladamente cada
una de las ventajas de la implementacion del
Proyecto CRM en la empresa, haciendo énfasis
principalmente en como el tiempo de sus
actividades de trabajo sera reducido, gracias a
los beneficios de la plataforma. A demas se le
proveerd informacion sobre las capacitaciones.

Técnicos

Técnicos

Neutral

Apoyo

Los técnicos, quienes usarén la plataforma crm
mévil, tienen una actitud neutral ante el
proyecto, ya que ellos consideran que el
proyecto CRM tiene aspectos tanto positivos
como negativos. ACCION: Al inicio del
proyecto se les explicara detalladamente cada
una de las ventajas de la implementacion del
Proyecto CRM en la empresa, haciendo énfasis
principalmente en como el tiempo de sus
actividades de trabajo sera reducido, gracias a
los beneficios de la plataforma. A demés se le
proveerd informacion sobre las capacitaciones.
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INVOLUCR
ADO

ROL

ACTUAL

DESEADO

PLAN DE ACCION

Asistentes
servicio al
cliente

Asistentes
servicio al
cliente

Neutral

Apoyo

Los asistentes de servicio al cliente, quienes
usaran la plataforma crm web, tienen una actitud
neutral ante el proyecto, ya que ellos consideran
gue el proyecto CRM tiene aspectos tanto
positivos como negativos. ACCION: Al inicio
del proyecto se les explicard detalladamente
cada una de las ventajas de la implementacion
del Proyecto CRM en la empresa, haciendo
énfasis principalmente en como el tiempo de sus
actividades de trabajo sera reducido, gracias a
los beneficios de la plataforma. A demas se le
proveera informacion sobre las capacitaciones.

Alto
gjecutivo de
la empresa

Representante
de Altos
ejecutivos de la
empresa

Indiferente

Indiferente

Como el Sponsor de este proyecto es el mismo
presidente de la empresa, el vicepresidente
tendra un papel infimo en el proyecto.
ACCION: debido a la importancia de él en la
empresa sera necesario gque tenga el mismo
nivel de detalle de informacion que el Sponsor,
para que asi no se convierta en una persona
resistente al proyecto. A demas se le proveera
informes de avances mensuales.

Accionista de
la empresa

Representante
de Accionistas
de la empresa

Indiferente

Indiferente

Asi como el vicepresidente, el papel de los
accionistas es minimo. ACCION: deben
mantenerse informados aungue a menor detalle
que el Sponsor y el Vicepresidente de la
Empresa. A demas se le proveera informes de
avances mensuales.

Juan Morales
(GM
Tecnologix)

Gerente de
Proyecto de
GM
Tecnologix

Apoyo

Apoyo

El Gerente de Proyectos de GM Tecnologix,
como representante del entregable del Software
sera una parte importante del proyecto.
ACCION: Unicamente tendra informacion que
ameriten a su entregable. Estara limitado a tener
reuniones de control y avance de la plataforma.
A demaés se le proveera informacion sobre el
alcance del contrato.

Centros de
salud
privados

Representante
de Centro de
salud privado

Indiferente

Neutral

Inicialmente, todos los representantes de los
clientes de la empresa Serquip tendran total
desconocimiento del proyecto. ACCION: Una
vez que éste inicie su proceso de ejecucion se
comenzard a dar informacion acerca de la
plataforma que se estd desarrollando. La
informacién que ellos tendran serd muy limitada
y solo llegard a ellos en la fase final del
proyecto, antes de que se implemente.
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INVOLUCR
ADO

ROL

ACTUAL

DESEADO

PLAN DE ACCION

Centros de
salud
publicos

Representante
de Centro de
salud publico

Indiferente

Neutral

Inicialmente, todos los representantes de los
clientes de la empresa Serquip tendran total
desconocimiento del proyecto. ACCION: Una
vez que éste inicie su proceso de ejecucion se
comenzard a dar informacion acerca de la
plataforma que se estd desarrollando. La
informacion que ellos tendran serd muy limitada
y solo llegara a ellos en la fase final del
proyecto, antes de que se implemente.

Doctores
particulares

Representante
de Centro de
doctores

Indiferente

Neutral

Inicialmente, todos los representantes de los
clientes de la empresa Serquip tendran total
desconocimiento del proyecto. ACCION: Una
vez que éste inicie su proceso de ejecucion se
comenzard a dar informacion acerca de la
plataforma que se estd desarrollando. La
informacién que ellos tendran serd muy limitada
y solo llegara a ellos en la fase final del
proyecto, antes de que se implemente.

Competencia

Competencia
de la empresa
Serquip

Indiferente

Indiferente

ACCION: Mantener la confidencialidad sobre
el proyecto CRM, es decir no publicar sobre el
proyecto antes de su lanzamiento, en redes
sociales o pagina web de la empresa

Elaborado por: Autores

4.1.1.5 Frecuencia de Reuniones de Participacion de Interesados

Las reuniones presenciales con los interesados claves (Sponsor y Gerentes

Funcionales: Gerente de Proyectos, Gerente de Sistemas, Gerente de Calidad,

Gerente de Procesos, Gerente Financiero, Gerente Administrativo y de

Adquisiciones) se las realizara los dias lunes de cada 2 semanas. El objetivo de

esta reunidén sera evaluar la expectativa, anotar requerimientos nuevos y

atender dudas, molestias o inconvenientes que tengan los interesados, todo esto

documentado en el Acta de Reuniones (Apéndice A). Durante la reunién, se

abarcara la siguiente agenda:

e Dar a conocer por parte de los interesados los posibles conflictos y
problemas. Estos problemas deberan ser registrados en el Registro de
conflictos (Apéndice D). Se deberd dar prioridad para resolver los
conflictos de manera ganar-ganar.

e Evaluar la expectativa de cada uno de los presentes de acuerdo a lo que se
planteo en el Plan de Accion.

e Atender inquietudes y dudas de los interesados.

e Dar a conocer lo que se hizo desde la Gltima reunion.

e Dar aconocer lo que se va a realizar hasta la siguiente sesion.

En el caso de que alguna informacion no esté debidamente clara o no satisface

los lineamientos o expectativas de alguno de los interesados, se deberd
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documentar una Solicitud de Cambio (Apéndice E). Este documento
contendré el problema y los pasos a seguir para poder modificar esta situacion;
y posteriormente revisada y gestionada por el Gerente de Proyectos.

4.1.1.6 Envio de Informacion y Comunicaciones
El envio de comunicaciones se lo realizara dependiendo de la informacion que
se quiere dar a conocer. Esto de detalla a continuacion en la Tabla 33:

Tabla 33. Envio de Informacion y Comunicaciones

Envio de informacién y comunicaciones

Tipo de

. Medio de Envio Tipo de informacion a comunicar
Comunicacion
e Informes Quincenales
e Convocatoria a reuniones
e Actas de Reuniones
Formal Correo Electronico e Comunicaciones a altos ejecutivos

de la empresa

e Comunicaciones generales a los
miembros del equipo

e Entrega de productos

e Reuniones diarias internas
Skype, Whatsapp, e Aclaracion de dudas
Informal Mensaje de texto, e Conversatorios
presencial e Comunicacion interna del equipo de

trabajo

Elaborado por: Autores

Cualquier tipo de informacién que no esté clasificada en el cuadro anterior,
deberéd ser consultada con el Gerente de Proyecto para evaluarla y agregarla al
Plan de Gestion de Interesados.

4.1.1.7 Distribucion y frecuencia de la informacion

Dependiendo de su requerimiento de informacion se va a distribuir la
informacion a enviar a cada uno de los interesados de acuerdo a lo establecido
en la Tabla 34.

Tabla 34. Distribucion y Frecuencia de la informacion

ibucién y frecuencia de la informacién
Rol Requerimiento de informacion Frecuencia

Informacion general del rendimiento y
avance del proyecto
Toda informacion generada del proyecto.
Gerente de Proyecto Actas de Reuniones, informes de avance, Quincenal
control de cambios.

Sponsor Quincenal

Gerente de Calidad Informes de desempefio y rendimiento. Quincenal
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Rol Requerimiento de informacion Frecuencia

Informes acerca del avance del proyecto por

Gerente de Sistemas parte de GM Tecnologix Quincenal
Ingeniera de Disefio Requerimientos de artes gréficas por parte de Quincenal
Gréfico GM Tecnologix

Informacion acerca de los procesos y
Gerente de Procesos feedback de los procesos que se vayan Quincenal
creando o mejorando

Encargada de Ventas Informacidn acerca del area de ventas Quincenal
Encargado de Soporte Informacion acerca del &rea de soporte .
L P Quincenal
Técnico tecnico
Encargada de Postventa Informacidn acerca del &rea de postventa Quincenal

Informacién referente al area administrativa
del proyecto y de los avances de la empresa Quincenal
desarrolladora externa

Gerente Administrativo y
Adquisiciones

Informacién netamente vinculada al tema de

Gerente Financiero Quincenal
COstos
Vendedores Informacidn sobre las capacitaciones Una sola vez
Técnicos Informacidn sobre las capacitaciones Una sola vez
Asistentes de Servicio al L o
. Informacidn sobre las capacitaciones Una sola vez
cliente
Empresa desarrolladora -
P Informacion sobre el alcance del contrato Una sola vez
externa
Representante Alto .
e Informes de avance mensuales Quincenal
Ejecutivo de la empresa
Representante de .
N Informes de avance mensuales Quincenal
Accionistas
Representantes de Centros
Médicos y doctores Ninguna Quincenal

particulares

Elaborado por: Autores

4.1.1.8 Cambios en el plan de gestion de interesados

El procedimiento para mejorar o cambiar el Plan de Gestion de Interesados se

lo hara de la siguiente manera:

e EI Comité de Gestion de cambios (liderado por el Gerente de Proyecto

y conformado también por el sponsor, Gerente de calidad y Gerente de
sistemas), detectara los cambios que puedan surgir en el plan de gestion
de interesados y seran registrados en la respectiva Solicitud de Cambio
(Apéndice E). El Gerente de Proyectos analizaré los criterios bajo los
cuales se aceptan o no los cambios, detallado de mejor manera en la
siguiente seccion 4.1.1.9.
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e Posteriormente, el Comité actualizard el plan y generard una nueva

version del mismo con el cambio requerido.
4.1.1.9 Control y monitoreo de la participacion de los interesados
Los miembros del equipo del proyecto son responsables de actualizar
semanalmente el estado del mismo en el File Server de la compaifiia.
El Gerente del proyecto, sera responsable de generar el “Informe Quincenal
de Estado del Proyecto” (Apéndice B) y presentarlo durante las reuniones de
avance cada dos semanas, los dias lunes. La reunion sera liderada por el
Gerente del proyecto. Dicha reunion servira para:

e Realizar una encuesta oral, sencilla e informal con la cual se medira el
Nivel de Satisfaccion de los interesados. La pregunta Unica que se hara
es: ¢Cual es su nivel de satisfaccion sobre la administracion del
proyecto?. Se valorara en una escala del 1 al 10 por cada interesado.
Esta encuesta ayudara a medir la métrica de Nivel de Satisfaccion de
Interesados, indicada en el Plan de Gestion de Calidad.

e Cada nimero de la escala estara representado de la siguiente manera:

e 1 - Insuficiente
e 2—Pésimo
e 33— Muy Malo

e 4-Malo

e 5—Regular

e 6 - Satisfactorio
e 7-—Bueno

e 8- Muy Bueno
e 9 - Sobresaliente
e 10— Excelente
e Si la calificacion promedio es < 8 o la calificacion del interesado es < 7
se tomaran acciones preventivas.
e En el caso que la calificacion promedio sea < 7 o la calificacion del
interesado es < 6 se tomaran acciones correctivas.
El proyecto cuenta con un Comité de Control de Cambio, liderado por el
Gerente de Proyecto y conformado tambien por el Sponsor, Gerente de Calidad
y Gerente de Sistemas, el cual serd el responsable de dichas acciones a
implementar. Por otra parte, el Gerente de Proyecto se encargara de identificar
nuevos interesados a partir de la informacidn recolectada en la reunién.
En el caso de que exista algin cambié en la posicidn, influencia, poder o
expectativa de alguno de los interesados que no esté planificado, el Gerente de
Proyectos debera definir los siguientes puntos:
e Situacion actual del interesado
e Motivo del cambio
e ;Es necesario realizar una accion?
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e Solucion a realizar

La idea principal de la reunion seré retomar la relacion con el interesado como
se lo planificé y evitar conductas inesperadas. Por otra parte, si se identificara
la necesidad de cambio en alguna de las estrategias de gestion de los
interesados, sera necesario que el Gerente de Proyectos defina los cuatro
puntos mencionados anteriormente para decidir si se aceptan o no los cambios
y posterior a ello actualizar las secciones afectadas del Plan para la Direccion
del Proyecto para que estos cambios se vean reflejados y se generen nuevas
versiones de los documentos actualizados. Dicha Reunion de avance quincenal,
sera precedida por el Gerente de Proyecto, quien también documentard lo
necesario en el Acta de Reuniones (Apéndice A).

Para asegurar la identificacion y el listado exhaustivo de nuevos interesados, se
reevaluara a los interesados actuales, apoyandose en otros grupos como el
equipo de trabajo, la alta direccion de le empresa e intresados claves del
proyecto.

Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendié en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones

4.2 D2. Gestion de Alcance

4.2.1 Plan de Gestién de Alcance

4.2.1.1 Recopilacion de Requisitos:

e El equipo de trabajo realiza entrevistas informales a las personas que
constan en el Registro de Interesados (Ver Tabla 28) y que tienen una
participacién activa, conocimiento sobre el tema o un alto nivel de
Influencia considerable en el proyecto.

e Laentrevista incluye lo siguiente:

Tabla 35. Entrevista recopilacion de requisitos

Entrevista
Recopilacién de requisitos

Idea del Proyecto

Alcance del proyecto

Obijetivos principales del proyecto
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Requisito Prioridad Criterio de

Registro de requisitos | Alta| Media | Baja | Aceptacion

Elaborado por: Autores

= Se presento al interesado, la idea del proyecto en conjunto con el
alcance y sus objetivos principales descritos en el Project Charter.

= Todo requisito se registré y el interesado indicé su prioridad: alta,
media y baja. Esto sera designado por el interesado.

= El entrevistado proporciond el criterio de aceptacion para cada uno de
sus requisitos, de esta manera, el Equipo de proyecto tendra claro
cuando el requerimiento se ha cumplido segun lo establecido.

Todos estos requisitos fueron correctamente registrados.

Posteriormente se realizo el Analisis de requerimientos, en donde se reunid

al equipo de trabajo y mediante un desglose de entregables secundarios por

departamentos se analiz6 el impacto y correlacion con todos los

involucrados.

Se definié que la Validacion de requisitos debera contar con la firma de

aprobacion del Gerente de Proyecto en la Estructura de Validacion

(Apéndice F).

No existieron requisitos contradictorios, presentados por los interesados del

presente proyecto. En caso que suceda, se recomienda reunirse

informalmente con ambos interesados para conocer a fondo los

requerimientos y considerar solo aquel requisito que mas aplica al

proyecto, segun decision expresa del sponsor.

4.2.1.2 Definicion del Alcance

El alcance del Proyecto CRM se desarrollo a partir de los requerimientos
enlistados en la Minuta de Entrevistas y en la Documentacién de
Requerimientos, que se presentard posteriormente en este capitulo. El
Gerente de proyecto junto a su equipo de trabajo, desarrolld el primer
documento de alcance (preliminar), el cual fue revisado por los interesados
claves y el sponsor, quienes lo aprobaron en sucesivas reuniones. EI Gerente
de proyecto coordiné e integro todas las partes y areas que intervienen para
contar con un Gnico documento en el que se detalle todo el alcance.

Para definir el alcance del proyecto se desarroll6 el Enunciado del Alcance
del Proyecto, que se presentard posteriormente en este capitulo y en el que
se documentd en su totalidad y en detalle el alcance del proyecto, se
describieron los entregables principales, los supuestos y restricciones. Todo
esto resultado del analisis de la informacion que se recolecto mediante la
técnica juicio de expertos del personal dentro de la empresa. Cabe indicar
que parte de los entregables son desarrollados por la empresa contratada
GM Tecnologix, quienes desarrollaran en su totalidad el CRM con
plataforma web y movil.
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En caso de que alguno de los interesados 0 miembros del equipo crean
conveniente actualizar el alcance planificado del proyecto, deberan realizar
su solicitud a través de una Solicitud de Cambios, (Apéndice E) en el cual se
incluird el justificativo e impacto del cambio. Posteriormente el mismo
debera someterse a las diferentes etapas del proceso Gestion de Cambios, el
cual se detalla luego en Control y Monitoreo del Alcance (4.2.1.6).

4.2.1.3 Creacion de la Estructura de Desglose de trabajo (EDT)

Debido a que los requisitos fueron realizados en base a las entrevistas
informales y se agruparon en la Tabla de Documentacién de
Requerimientos, que se presentara posteriormente en este capitulo, el EDT,
el cual también se detalla posteriormente, fue estructurado de la siguiente
manera:

e Parasu elaboracion se utilizé la técnica de descomposicion clasica.

e Se realiz6 de forma gréfica con todos sus elementos codificados
numericamente.

e Enun primer nivel se puso el nombre del proyecto: Proyecto CRM.

e En un segundo nivel se colocaron a todos los entregables del
proyecto.

e A npartir del tercer nivel se colocaron los paquetes de trabajo,
subentregables y actividades que son desglosados de los entregables
del proyecto.

e Importante: Existen paquetes de trabajo cuya estimacion de costos,
recursos y tiempo fueron estimados por un tercero, es decir por la
empresa desarrolladora de software que sera contratada.

La persona responsable de coordinar e integrar oportunamente la EDT es el
Gerente de Proyecto

4.2.1.4 Diccionario de la EDT

En el Diccionario EDT, que se detalla posteriormente en este capitulo, se
registraron todos los paquetes de trabajo y entregables con la siguiente
estructura de informacion:

o Nombre del elemento: nombre del entregable.

¢ Nivel: nimero de nivel de acuerdo a desglose jerarquico.

e (Codigo: codificacion numérica del entregable.

e Responsable: area de la empresa responsable.

o Definicion: se describira detalladamente el entregable.

e Duracién estimada: tiempo estimado para realizacién del entregable.

e Costo estimado: costo determinado para realizacion de entregable

o Criterios de aceptacion: caracteristicas especificas con las que debe

cumplir el entregable para su aceptacion.
e Supuestos, Riesgos y Recursos estimados
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4.2.1.5 Validacién del Alcance

El Enunciado del Alcance del Proyecto, que se presenta mas adelante en
este capitulo, registra con detalle los entregables y los criterios de
aceptacion formal de cada uno de ellos.

En las reuniones quincenales, el equipo del proyecto presentara el informe
de desempefio del trabajo, el avance del alcance y el estado de cada uno de
los entregables.

La Matriz de Trazabilidad de Requerimientos, que se presentara
posteriormente en este capitulo, sera una de las principales herramientas
para la validacion del alcance.

El alcance tendra tres etapas que forman parte del proceso de validacion de
cada entregable:

» Validacion funcional: La cual estd a cargo del Encargado de cada
Area dependiendo del tipo de requerimiento, quien en primera
instancia verificard y aprobard los requerimientos y solicitudes de
cambio, para ello utilizardn la Matriz de Trazabilidad de
Requerimientos y el Enunciado del Alcance, ambos se detallan de
mejor manera posteriormente en este capitulo.

= Validacion técnica: Unicamente, si el cambio impacta la plataforma
de software, el Gerente de Proyectos de GM Tecnologix debera
revisar que el alcance del cambio esté dentro de las especificaciones
técnicas de la herramienta. Caso contrario, no debera ser presentado.

= Validacion Sponsor: Quien finalmente afirma que el cambio o
requerimiento cumple con la estrategia u objetivo del entregable
final del proyecto.

e También es sumamente importante llevar a cabo pruebas funcionales y de

usuarios con sus respectivos seguimientos constantes para validar que la
plataforma CRM web y movil cumpla con lo especificado en el alcance.

4.2.1.6 Control y monitoreo del alcance

Durante las reuniones de avance quincenales, el Gerente de Proyecto se
encargara de verificar que cada entregable cumpla con lo acordado, en el caso
que no cumpla, se generara una no conformidad que dara origen a una accion
correctiva, se lo devolvera a su responsable y se lo declarara como un
paquete devuelto, todo esto documentado en el “Informe Quincenal de
Estado del Proyecto” (Apéndice B), el cual debera ser generado por el
Gerente de Proyecto para ser presentado durante dichas reuniones de avance
cada dos semanas, los dias lunes. Dicha Reunion de avance quincenal, sera
precedida por el Gerente de Proyecto, quien también documentara lo
necesario en el Acta de Reuniones (Apéndice A).

Para evaluar el desempefio de los avances, se realizaran analisis de variacion
con respecto a la linea base del alcance.

A demas se medira el indice de Paquetes Devueltos, el cual se medira a partir
de la suma total de paquetes devueltos hasta la fecha.
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= En el caso de existir mas de dos paquetes devueltos en todo el proyecto,
se tomara una accion preventiva

= En caso de existir mas de cuatro paquetes devueltos se tomara una accién
correctiva.

= El comité de Gestion de Cambio sera el responsable de dichas acciones a
implementar.

Una forma efectiva para realizar el seguimiento al proyecto es mediante la

Matriz de Trazabilidad de Requerimientos, que se presentara

posteriormente en este capitulo, ya que permite monitorear los requisitos a lo

largo del ciclo de vida del proyecto y asegurar que se cumplan todas las
especificaciones detalladas.

En el caso de que, se vaya a requerir algiin cambio, serd necesario desarrollar

una Solicitud de Cambio (Apéndice E), la cual sera recibida por el Comité

de Gestion de Cambios (liderado por el Gerente de Proyecto y conformado
también por el sponsor, Gerente de calidad y Gerente de sistemas), quienes
seran los responsables del proceso de Control Integrado de Cambios. El

Comité a su criterio decidird lo siguiente:

» Si es un cambio menor, manejable, que no altera las Lineas Bases del
alcance, se evaluaré su costo-beneficio y decidira aplicarlo a los procesos
correspondientes.

= Sies un cambio que altera las Lineas Bases del Alcance, se necesitara la
aprobacion del Sponsor, y solo con la misma, el Gerente de Proyecto
procederd a alterar el Plan del Proyecto.

Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendi6 en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones
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4.2.2 Documentacion de Requisitos
A continuacion, en la Tabla 36 se detalla la Documentacion de requisitos de los interesados del Proyecto CRM. Se enumera el requerimiento, su
involucrado, el departamento al cual pertenece, su requrimiento, detalle de lo requerido, la fuente con la cual se obtuvo el requerimiento, los
antecedentes existentes, los criterios de aceptacion, observaciones, se indica si requiere de pruebas, su nivel de prioridad para el presente proyecto y

finalmente si el requerimiento aplica o no.

ESTRUCTURA DE
RECOLECCION:

Tabla 36. Documentacidn de Requisitos de los Interesados

DOCUMENTACION DE REQUISITOS DE LOS INTERESADOS

ETAPA INICIAL

# Involucrado Dpto. |Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion F;?ﬂg;)e;: Observaciones Pr;:jrld Aplica
En la actualidad no existe un
proceso estandarizado para Poder registrar a un
. . Problemas al ; Es
registrar clientes. Es reqistrar cliente y que al recomendable
ENCARGAD Proceso de necesario el proceso debido a fact% ras de momento de facturar, no trabaiar esto
RQO1 ODE VENTAS Registro de que muchos de los datos de | Entrevista . provoque problemas por Si . ALTA Si
. . . clientes por X - . con la persona
VENTAS Clientes clientes que se ingresan son inconsistencia de datos. X
. . A datos . que registra las
inconsistentes e invalidos; y . . El proceso debera estar
inconsistentes facturas
provocan problemas a la hora documentado.
de facturar.
Generalmente
Cuando un cliente llama, no el cliente llama
existe un procedimiento claro a las oficinas L
L Procedimiento
para atenderlo. Generalmente por 3 motivos:
- . documentado con
ENCARGAD d la persona que lo atiende pedir di de fluio del
ODE POSTVE Procegp ¢ debe preguntar a un superior . mantenimientos lagrama de TiuJo de
RQO02 Atencion al - . Entrevista - proceso de atencion al NO N/A ALTA Sl
POSTVENT NTA . para poder realizar ciertas , cotizar .
Cliente ) . . cliente en el cual se
A acciones. Es necesario equipos y .
" - . L detallen los 3 motivos
clasificar el tipo de atencion servicios y
. de llamada
que se le va a dar al cliente reclamos
para saber como proceder.
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion F;)eral;;)earse Observaciones Pr;:jrld Aplica
Actualmente no existe un
resgfteergirfg?iilgﬁzgo See da Hoja de Excel donde Este punto sera
Proceso de P P . estén disefiados los plasmado
GERENTE S ver las ventas de la empresa. Solo existe un .
EJECUTI | Consolidacién . . reportes de acuerdo a lo posteriormente
RQO3 DE Es necesario crear reportes Entrevista reporte . . NO MEDIA Sl
VA de Ventasy que necesite el area enla
PROCESQOS manuales para la empresa contable . . . L
Reportes . S . ejecutiva para la toma implementacio
bajo los siguientes conceptos: .
. . de decisiones n del software
por cliente, por equipos, por
areas
. Procedimiento
Es necesario establecer una
AR documentado con
estandarizacion del proceso Vade lamano | diagrama de flujo del
ENCARGAD Proceso de de ingreso de una factura. con el rog(]:eso menciojna do
RQ04 ODE VENTAS Registro de Actualmente este Entrevista P P e NO N/A ALTA Sl
e ; requerimiento | Debe estar especificado
VENTAS Facturas conocimiento de ingreso de
facturas solo lo tiene en RQO1 como gjgbe ser la
facturacion por cada
mente la encargada de ventas. -
equipo que se vende.
Procedimiento
Proceso de Asi como no existe un Va de la mano documentado con
ENCARGAD Redistro de proceso de registro de con el diagrama de flujo del
RQO5 ODE VENTAS 9 clientes, es necesario también | Entrevista L proceso mencionado. NO N/A ALTA Sl
Contratos de : requerimiento o
VENTAS . realizar un proceso de Debe estar especificado
Clientes . RQO1 -
registro de contratos. también cuando un
cliente renueva contrato.
ENCARGAD Cuando existe un reclamo, la Va de la mano Procedimiento
O DE POSTVE Registro de | persona encargada de atender . conel documentado con
RQO6 POSTVENT NTA Reclamos la llamada de un cliente no Entrevista requerimiento | diagrama de flujo del NO N/A MEDIA | S|
A sabe que hacer. RQO02 proceso mencionado.
Es necesario establecer un Procedimiento .
proceso para el registro y documentado con Este punto sera
ENCARGAD | SOPORT . - c . . plasmado
O DE E ReglsFro_de atencion de mantenimientos _ diagrama de fI_UJo del posteriormente
RQO7 Mantenimiento | correctivos. Estos se pueden | Entrevista N/A proceso mencionado. NO MEDIA S
SOPORTE | TECNIC s Correctivos enerar por 2 medios: un a Deben estar bien en la
TECNICO @] g P ' PP implementacio

movil y una llamada
telefonica

establecidos los 2
medios.

n del software
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion F;)eral;;)earse Observaciones Pr;:jrld Aplica
Conocimiento
Actualmente no existe un Procedimiento de como captar
ENCARGAD Captura de proceso 0 pasos a seguir documentado con clientes se
RQO8 ODE VENTAS Nuevos estandarizado para hacer un | Entrevista N/A . . NO puede BAJA Sl
- .o - diagrama de flujo del
VENTAS Clientes seguimiento a posibles - preguntar a
- proceso mencionado.
prospectos de clientes. Encargado de
Ventas
No existe en la empresa un
proceso estandarizado para Debe tomarse
ENCARGAD Reqgistro de agendar y registrar los Procedimiento en cuenta
O DE POSTVE Visitas y mantenimientos preventivos a . documentado con también el
RQO9 POSTVENT NTA Mantenimiento | los clientes. Esto nace a partir Entrevista N/A diagrama de flujo del NO equipo que se ALTA S|
A s Preventivos | de las especificaciones que se proceso mencionado. va a realizar
dan en el contrato de trabajo. mantenimiento.
Es necesario especificar que
ENCARGAD | SOPORT . datos deben registrarse en Va de la mano Procedimiento
ODE E Rgg_lstro de cada visita de mantenimiento . con el documentado con
RQ10 SOPORTE | TECNIC a;trll\t/;g?r?w?:'nig que se haga. Para ciertos Entrevista requerimiento diagrama de flujo del NO NTA MEDIA S|
TECNICO o] clientes se debera hacer una RQO7 y RQ09 proceso mencionado.
hoja de trabajo.
Toda la documentacion que
GERENTE . L Entrega de
RO11 DE GESTIO Gestion del se genere du_rante el proyecto Proyect N/A Documentacion del NO N/A ALTA S|
N Proyecto es necesaria entregarla al Charter
PROYECTO . Proyecto
cierre de este.
No existe un estandar para la
ENCARGAD ne::iz\g:rlicc))negfaﬁzgtrﬁgsdLIJE: es Es necesario Procedimiento
ODE POSTVE | Revisiones de . . . para el registro documentado con
RQ12 POSTVENT NTA Contratos necesario revisar en un Entrevista de diagrama de flujo del NO N/A ALTA Sl
contrato para darle de baja o L .
A mantenimientos | proceso mencionado.

para registrar un
mantenimiento.
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion T)?,ﬂlej;)e;: Observaciones Pr;odrld Aplica
Existen
ENCARGAD | SOPORT Proceso de No existe un estandar para CS;ﬁgLeT:ie Procedimiento
ODE E Registro de registrar y llenar una hoja de . documentado con
RQ13 SOPORTE | TECNIC Hoja de trabajo. Esta hoja se llena al Entrevista correlclzigrzente diagrama de flujo del NO N/A BAJA S|
TECNICO o] Trabajo llevar a cabo una visita. una hoja de proceso mencionado.
trabajo
Consolidacién No existe un reporte que F::Z{zndgisEg(r?ae(;:solr:) dSe
GERENTE EJECUTI de datos de | pueda consolidar los datos de reportes de acuerdo a lo
RQ14 DE VA Visitas y visitas y mantenimientos Entrevista N/A P Ue necesite el area NO N/A MEDIA | SI
PROCESOQOS Mantenimiento hechos. Es necesario para e%cutiva ara la toma
S poder realizar controles. J par
de decisiones
Documento donde se
Regsroge | Opheepecicnscue s e o s
RQ15 DE TODOS | Empleados en P gresarse p Entrevista N/A . P NO N/A ALTA | S
. cada empleado en el sistema ingreso de cada
PROYECTO Sistema -
CRM empleado en el sistema
Debe especificarse que datos
ENCARGAD Consulta de son necesarios para las Documento donde se
O DE POSTVE personas que reciben las . indique los datos a
RQ16 POSTVENT NTA Déltic:asn?:I Ilamadas de los clientes y que Entrevista N/A mostrar por cada cliente NO NTA ALTA S|
A atienden los mantenimientos, segln el escenario
que datos necesitan ver.
Funcionalidad
. implementada en la
GM Registro de Decﬁ?eﬁ?:ggr;?&:r:és; Ié:) un Requiere de Plataforma. Poder
SWO01 | TECNOLOG | VENTAS Clientes en especificado en el broceso de Entrevista RQO1 registrar cliente en Sl N/A ALTA Sl
IX Plataforma P P terminado plataforma de acuerdo a

Registro de Clientes

los datos indicados en
RQO1
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion T)iﬂg;)e;: Observaciones Pr;carld Aplica
Funcionalidad
implementada en la
Plataforma. Poder
registrar los datos de la
GM POSTVE Registro de | Debe poder registrar los datos Requiere de llamada segun el
SW02 | TECNOLOG Llamadas en | de una llamada dependiendo Entrevista RQO02 proceso de Atencion al Sl N/A BAJA Sl
NTA L < . .
IX Plataforma | del proceso de Atencion al terminado Cliente. El registro de
Cliente los datos no debe
demorar mas de 3
minutos. Tener una
satisfaccion del cliente
del 85%.
Reporte implementado
GM Consulta de Debe poder visualizarse Requiere de en la plataforma. Debe
swo3 | TEcNOLOG EJECUTI Reportes de | desde la plataforma’el reporte Entrevista RQO3 ser exa_lc_tamente como_lo S| N/A MEDIA S|
IX VA Venta en de ventas segln lo terminado especificado en la Hoja
Plataforma especificado en RQ03 de Excel del RQO03
Funcionalidad
Debe poder registrarse las implementada en la
GM Registro de facturr)as de aguer do alo Requiere de Plataforma. Poder
SWO04 | TECNOLOG | VENTAS | Facturasen - Entrevista RQO02 registrar las facturas en Sl N/A ALTA Sl
establecido en el proceso de < )
IX Plataforma terminado el sistema en menos de
RQO02 .
5 minutos.
Funcionalidad
Implementada en la
oM | pogrye | Redistode | e clene e Requierede. | it o relamosen
SWO05 | TECNOLOG Reclamos en : Entrevista RQO6 g . Sl N/A MEDIA | SI
NTA acuerdo a lo establecido en < menos de 2 minutos.
IX Plataforma terminado

RQO6

Tener una satisfaccion
del cliente del 85%.
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion F;)eral;;)earse Observaciones Pr;:jrld Aplica
Debe poder agendarse en la
plataforma los Funcionalidad
SOPORT Registro de mantenimientos preventivos . implementada en la
GM E Mantenimiento de los clientes y que los Requiere de Plataforma. Poder
SWO06 | TECNOLOG b o A Entrevista RQO09 - R Sl N/A ALTA Sl
TECNIC | sPreventivos | técnicos puedan visualizarlos < registrar una visita
IX terminado
0 en Plataforma en sus apps. Debe poder programada en menos
registrarse de acuerdo al de 2 minutos por cliente.
RQO09
Funcionalidad
implementada en la
Plataforma. Poder
Reqistro de El cliente mediante la app registrar la visita en
SOPORT gistro podra pedir asistencia técnica . menos de 1 minuto.
GM E Mantenimiento a la empresa cuando tenga Requiere de Debe asegurarse que la
SWO07 | TECNOLOG s Correctivos P . 9 | Entrevista RQO7 segurarse g sl N/A ALTA | S
TECNIC una emergencia. Deberd < notificacion del
IX 0 en Appy d I inl terminado . I
Plataforma esarrollarse segln lo mantenimiento llegue
establecido en el RQ07 dentro del rango del
minuto y 20 segundos.
Satisfaccion del cliente
por encima del 85%.
Funcionalidad
SOPORT El técnico que registra el implementada en la
GM E Desarrollo de mantenimiento debera Requiere de | Plataforma. Poder dejar
SW08 | TECNOLOG . detallar los datos del mismo. | Entrevista RQ10 registrado un Sl N/A MEDIA | Sl
TECNIC | Mantenimiento . , < S
IX 0 Debera desarrollarse segin lo terminado mantenimiento como
establecido en el RQ10 terminado en menos de
3 minutos.
Reporte implementado
Debe poder visualizarse en la plataforma. Datos
GM EJECUTI Reportes de | desde la plataforma el reporte Requiere de presentados en el
SW09 | TECNOLOG VA Mantenimiento de mantenimientos de Entrevista RQ14 reporte seran iguales a Sl N/A ALTA Sl
IX S acuerdo a lo establecido en el terminado los disefiados en la Hoja

RQ14

de Excel del RQ14
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# Involucrado Dpto. | Requerimiento | Detalle del requerimiento Fuente Antecedente | Criterio de aceptacion F;)eral;;)earse Observaciones Pr;:jrld Aplica
Funcionalidad
G RN ol ity Ragirste | TGO
SW10 | TECNOLOG | TODOS g P Entrevista RQ15 P . P S| N/A ALTA | sI
Empleados encargados de los ‘ ingresarse un empleado
IX S terminado
mantenimientos. de acuerdo a lo
establecido en el RQ15
Funcionalidad
Debe poder presentarse a un implementada en la
Consulta de usuario los datos de un . plataforma. Deben
GM POSTVE Datos del cliente en pantalla, tanto en Requiere de resentarse los datos
SW11 | TECNOLOG . L P ' Entrevista RQ16 pre - Sl N/A ALTA Sl
IX NTA Cliente en movil como en la plataforma terminado segun lo establecido en
Plataforma web. Deben verse los datos el RQ16. Llegarala
establecidos en el RQ16 pantalla no debe de
tomar mas de 3 clicks
Se debe poder tomar una Funcionalidad
GM Encuesta de encuesta a cada uno de los Implementada en la
SW12 | TECNOLOG | VENTAS Satisfaccion | clientes sobre su satisfaccion Entrevista N/A plataforma. Poder Sl N/A ALTA Sl
IX realizar la encuesta en la

en el servicio

app.

Elaborado por: Autores
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4.2.3 Matriz de Trazabilidad de Requerimientos

A continuacion, en la Tabla 37 se muestra la Matriz de Trazabilidad de Requisitos del Proyecto CRM:

Tabla 37. Matriz de Trazabilidad de Requisitos

MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE REQUISITOS

PROYECTO CRM
Codl_go_de Dpto. Descripcion Criterio de aceptacion Estado Sk 6 Prioridad
requerimiento EDT
Proceso de Redistro de Poder registrar a un cliente y que al momento Manual de Procesos
RQO1 VENTAS Cliente% de facturar, no provoque problemas por AC de Servicio al cliente ALTA
inconsistencia de datos. El proceso deberé adaptado al CRM
estar documentado.
Proceso de Atencion | Procedimiento documentado con diagrama de Manual_ d_e Procgsos
RQ02 POSTVENTA : . - . AC de Servicio al cliente ALTA
al Cliente flujo del proceso de atencion al cliente en el
. adaptado al CRM
cual se detallen los 3 motivos de llamada
Proceso de Hoja de Excel donde estén disefiados los Manual de Procesos
RQO03 EJECUTIVA Consolidacién de ) . ) AC de Servicio al cliente MEDIA
reportes de acuerdo a lo que necesite el area
Ventas y Reportes N . adaptado al CRM
ejecutiva para la toma de decisiones
Proceso de Redistro de Procedimiento documentado con diagrama de Manual de Procesos
RQO4 VENTAS 9 flujo del proceso mencionado. Debe estar AC de Servicio al cliente ALTA
Facturas o g
especificado como debe ser la facturacion por adaptado al CRM
cada equipo que se vende.
Procedimiento documentado con diagrama de
Proceso de Registro de |  flujo del proceso mencionado. Debe estar Manual_ d_e Procgsos
RQO05 VENTAS . . o : . AC de Servicio al cliente ALTA
Contratos de Clientes especificado también cuando un cliente
adaptado al CRM
renueva contrato.
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Codl.go.de Dpto. Descripcion Criterio de aceptacion Estado SR e Prioridad
requerimiento EDT
Manual de Procesos
RQO6 POSTVENTA | Registro de Reclamos | Procedimiento documentado con diagrama de AC de Servicio al cliente MEDIA
flujo del proceso mencionado. adaptado al CRM
Reqgistro de - . Manual de Procesos
RQO7 SOPORTE Mantenimientos Proc_edlmlento documen'_[ado con diagrama de AC de Servicio al cliente MEDIA
TECNICO Correctivos flujo del proceso mencionado. Deben estar adaptado al CRM
bien establecidos los 2 medios. P
Captura de NUevos Manual de Procesos
RQO08 VENTAS ptura Procedimiento documentado con diagrama de AC de Servicio al cliente BAJA
Clientes X :
flujo del proceso mencionado. adaptado al CRM
Registro de Visitas y Manual de Procesos
RQO09 POSTVENTA Mantenimientos Procedimiento documentado con diagrama de AC de Servicio al cliente ALTA
Preventivos flujo del proceso mencionado. adaptado al CRM
Registro de . . Manual de Procesos
RQ10 SOPORTE Actividades en Procedlmlgnto tocumentado con diagrama de AC de Servicio al cliente MEDIA
TECNICO o flujo del proceso mencionado.
Mantenimiento adaptado al CRM
) Manual de Procesos
RQ11 GESTION Gestion del Proyecto Entrega de Documentacién del Proyecto AC de Servicio al cliente ALTA
adaptado al CRM
Revisiones de Manual de Procesos
RQ12 POSTVENTA Contratos Procedimiento documentado con diagrama de AC de Servicio al cliente ALTA
flujo del proceso mencionado. adaptado al CRM
. Manual de Procesos
RQ13 SOPORTE Proces_o de Reglst_r 0 de Procedimiento documentado con diagrama de AC de Servicio al cliente BAJA
TECNICO Hoja de Trabajo ; :
flujo del proceso mencionado. adaptado al CRM
Consolidacion de Hoja de Excel donde estén disefiados los Manual de Procesos
RQ14 EJECUTIVA datos de Visitas y J : . AC de Servicio al cliente MEDIA
S reportes de acuerdo a lo que necesite el area
Mantenimientos S . adaptado al CRM
ejecutiva para la toma de decisiones
Reqistro de Documento donde se indique los datos Manual de Procesos
RQ15 TODOS g necesarios para el ingreso de cada empleado AC de Servicio al cliente ALTA

Empleados en Sistema

en el sistema

adaptado al CRM

93



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacién mévil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Cédigo de

Entregables de la

requerimiento Dpto. Descripcion Criterio de aceptacion Estado EDT Prioridad
- Manual de Procesos
RO16 POSTVENTA Consulta c_ie Datos del Documento donde_ se |nd|qye los datos a AC de Servicio al cliente ALTA
Cliente mostrar por cada cliente segln el escenario
adaptado al CRM
. . Funcionalidad implementada en la
SWo01 VENTAS Registro de Clientes Plataforma. Poder registrar cliente en AC Plataforma Web ALTA
en Plataforma L CRM
plataforma de acuerdo a los datos indicados
en RQO1
Funcionalidad implementada en la
Plataforma. Poder registrar los datos de la
Registro de Llamadas llamada segun el proceso de Atencion al Plataforma Web
SWo2 POSTVENTA en Plataforma Cliente. El registro de los datos no debe AC CRM BAJA
demorar mas de 3 minutos. Tener una
satisfaccion del cliente del 85%.
Consulta de Reportes .
SWO3 EJECUTIVA de Venta en Reporte implementado en la platafo_r_ma. AC Plataforma Web MEDIA
Plataforma Debe ser exactamente como lo especificado CRM
en la Hoja de Excel del RQ03
Registro de Facturas Funcionalidad implementada en la Plataforma Web
SWo4 VENTAS en Plataforma Plataforma. Poder registrar las facturas en el AC CRM ALTA
sistema en menos de 5 minutos.
Funcionalidad Implementada en la
SWO5 POSTVENTA Registro de Reclamos | Plataforma. deer registrar los recl_amos_e,n AC Plataforma Web MEDIA
en Plataforma menos de 2 minutos. Tener una satisfaccion CRM
del cliente del 85%.
Registro de Funcionalidad implementada en la
SOPORTE Mantenimientos Plataforma. Poder registrar una visita Plataforma Web
SW06 TECNICO Preventivos en programada en menos de 2 minutos por AC CRM ALTA

Plataforma

cliente.
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Codl.go.de Dpto. Descripcion Criterio de aceptacion Estado SR e Prioridad
requerimiento EDT
Funcionalidad implementada en la
Reqgistro de Plataforma. Poder registrar la visita en menos
SOPORTE Mantenimientos de 1 minuto. Debe asegurarse que la
SWo7 TECNICO Correctivos en App y | notificacion del mantenimiento llegue dentro AC Plataforma App CRM ALTA
Plataforma del rango del minuto y 20 segundos.
Satisfaccion del cliente por encima del 85%.
Funcionalidad implementada en la
SOPORTE Desarrollo de Plataforma. Poder dejar registrado un Plataforma App
Swos TECNICO Mantenimiento mantenimiento como terminado en menos de AC CRM MEDIA
3 minutos.
Reporte implementado en la plataforma.
SW09 EJECUTIVA REpOr@ de Datos presentados en el reporte serén iguales AC Plataforma Web ALTA
Mantenimientos N . CRM
a los disefiados en la Hoja de Excel del RQ14
Funcionalidad implementado en la
plataforma. Debe poder ingresarse un Plataforma Web
SWi10 TODOS Ingreso de Empleados empleado de acuerdo a lo establecido en el AC CRM ALTA
RQ15
Funcionalidad implementada en la
Consulta de Datos del plataforma. Deben presentarse los datos Plataforma App
Swit POSTVENTA Cliente en Plataforma | seguln lo establecido en el RQ16. Llegar a la AC CRM ALTA
pantalla no debe de tomar mas de 3 clicks
Encuesta de Funcionalidad Implementada en la Plataforma A
SWi12 VENTAS plataforma. Poder realizar la encuesta en la AC PP ALTA

Satisfaccion

app.

CRM

ESTADO ACTUAL

Estado Abreviatura

Activo AC
Finalizado FI
Aplazado AP

Elaborado por: Autores
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4.2.4 Linea base de Alcance

4.2.4.1 Enunciado del Alcance

Propdsito del enunciado del alcance del proyecto:

El proposito de este documento es establecer una base y conocimiento comun
del alcance del proyecto en un lenguaje sencillo y entendible para los
participantes e interesados. El enunciado debera ser de utilidad al momento de
validar los entregables del proyecto con el alcance establecido del proyecto.

4.2.4.1.1 Descripcion del alcance del proyecto
El proyecto contiene 5 entregables importantes:

1. Gestion de Proyecto: Contempla Documentacion del Proyecto, Actas de
reuniones y Acta de Cierre y Entrega del Proyecto.

2. CRM Plataforma Web: Implementacion de un sistema CRM web en el
cual se van a plasmar los procesos previamente mejorados. La empresa
desarrolladora de software GM Tecnologix serd la encargada del
desarrollo e implementacion del CRM web, el cual debe contar con las
siguientes funcionalidades:

Registro de clientes: Debe poder registrar clientes con los
suficientes datos para poder facturarlo y realizarle un contrato.
Organizacién de mantenimientos preventivos: de acuerdo a un
calendario establecido, se debe organizar las visitas preventivas y
correctivas que los técnicos deben realizar a cada uno de los
clientes.

Sistema de Atencion al Cliente: Debe permitir el registro de
cualquier reclamo existente para que sea atendido de acuerdo al
proceso establecido. Esto se puede gestionar de mejor manera, al
poder visualizar informacion completa del cliente registrada en el
CRM web, como: datos personales 0o corporativos,
mantenimientos hechos, contratos disponibles y productos
vendidos.

Registro de usuarios: Debe permitir el registro de los usuarios que
usaran el portal web, es decir el personal administrativo de la
empresa, el personal técnico que usaran la app movil para llevar a
cabo mantenimientos y los clientes que querran ver el calendario
de sus visitar recibidas y por recibir.

Reportes auto consulta para Ventas y Visitas: Debera poder
consolidar la informacion de la facturacion de los clientes y de los
mantenimientos hechos a los mismos. Con esta informacion
consolidada se podran tomar decisiones acerca del negocio.

A peticion expresa del Sponsor, el proyecto se cerrara luego de los 3
meses de garantia y seguimiento de la plataforma CRM web.
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3. CRM Plataforma Mdvil: Implementacion y publicacion de App Movil
la cual servira de apoyo al CRM web para mejorar el servicio al cliente y
deberéa contar con las siguientes funcionalidades:

e Registro de Mantenimientos Correctivos: El cliente podra
registrar cuando identifique que uno de sus equipos ha sufrido
algun dafio y necesite reparacion. Esta notificacion debera ser
enviada a los técnicos encargados del area para poder gestionar la
visita.

e Gestion de Visitas: El técnico podréd ingresar las actividades
realizadas durante los mantenimientos tanto preventivos como
correctivos. Esta hoja de trabajo podra ser enviada posteriormente
al cliente en el caso que lo requiera.

e Vista de Calendario de Visitas: El cliente podra visualizar el
calendario de visitas preventivas que ya han sido agendadas en el
mes.

e Visualizar informacion de los clientes: el cliente desde la app
podra visualizar el estado de sus contratos de servicio técnico.

e Encuesta de satisfaccion de servicio: el cliente podra llenar una
pequefa encuesta para calificar la calidad del servicio que recibi6
por parte de nuestra empresa.

A peticidn expresa del Sponsor, el proyecto se cerrara luego de los 3
meses de garantia y seguimiento de la plataforma CRM web.

4. Manual de Procesos de servicio al cliente adaptado al CRM:
Desarrollo de una estrategia de servicio al cliente basado en un CRM, el
cual abarcara 3 éareas importantes: Ventas, Postventa y Soporte Técnico
de la empresa SERQUIP. Para esto se implementaran nuevos procesos y
se mejorarén aquellos existentes. Estos procesos consistiran Registro de
clientes para su facturacion y contratos, Mantenimientos correctivos y
preventivos, Atencion de clientes y sus reclamos, Captacidén de nuevos
clientes; y Consolidacion de informacion de ventas y mantenimientos.
Posteriormente, una vez que se ha implementado la Plataforma CRM
web y movil se desarrollara el Manual de Procesos de servicio al cliente
adaptado al CRM.

5. Capacitaciones: Las Capacitaciones abarcaran los siguientes aspectos:

e Capacitacion de la plataforma web y movil: es decir capacitar al
personal administrativo y técnico para el buen uso de las
herramientas web y movil.

e Capacitacién de procesos: es decir capacitar al personal
administrativo y técnico para sobrellevar los cambios positivos
establecidos en ciertos procesos de la empresa.

97



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

4.2.4.1.2 Lista de entregables del proyecto
e Gestion del Proyecto
e CRM Plataforma Web
e CRM Plataforma Mdvil
e Manual de Procesos de servicio al cliente adaptado al CRM
e Capacitaciones

4.2.4.1.3 Criterios de aceptacion
A continuacién se detallan los criterios de aceptacion de los grandes entregables
del Proyecto CRM. Cabe mencionar que los criterios de aceptacion de los sub
entregables se encuentran detallados de mejor en el diccionario de la Estructura
de Desglose de Trabajo.

e Gestion de Proyecto

v

Documentacion del Proyecto: Entrega de toda la documentacion
que se ha realizado durante todo el plan de direccion del Proyecto
CRM.

v Actas de reuniones: estas deben estar firmadas por cada uno de los

miembros presentes en las reuniones realizadas durante todo el
proyecto.

v Acta de Cierre y Entrega del Proyecto: debe presentarse el acta de

v

cierre y entrega de proyecto aprobado por el sponsor.
Registro de lecciones aprendidas.

e Plataforma Web CRM

v

v

Podré abrirse desde cualquier dispositivo, es decir celular,
computadora, Tablet.
Debera ser compatible con los exploradores Internet Explorer,
Mozilla, Google Chrome y Safari.
Plataforma Web instalada y operativa en servidor nube.
Debera contar con los 3 médulos principales: ventas, post venta y
soporte técnico.
El médulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Registro de clientes
e Registro de facturas
e Reporte de Ventas
El mddulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Registro de Contratos
e Registro de Ilamadas
e Consulta de datos de clientes
e Registro de reclamos
El modulo Soporte técnico debe incluir las siguientes
funcionalidades:
¢ Planificacién de mantenimientos preventivos
e Consulta de mantenimientos
e Reporte de mantenimientos
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v"Actas de Reuniones posteriores a implementacién aprobadas y
firmadas por los gerentes.

v A peticién expresa del Sponsor, se ha solicitado que el Proyecto
CRM se cierre una vez firmada el Acta de Entrega Recepcion y
luego de tres meses de seguimiento y garantia de la Plataforma
CRM web

v" Aprobacion del sistema por parte de los siguientes interesados:

- Encargado de Ventas
- Encargado de Posventas
- Encargado de Soporte Técnico
- Gerente de Procesos
e Plataforma Movil

v' Podra instalarse en los siguientes Sistemas Operativos méviles con
sus respectivas versiones:

- Superior a Android (4.0)
- Superior a I0S (6.1.6)

v" Poder descargar la aplicacion desde tiendas virtuales de Google
Play y App Store.

v Debera contar con los 3 médulos principales: ventas, post venta y
soporte técnico.

v" El médulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Consulta de informacion de contratos por parte de clientes.
e Encuesta de satisfaccion de cliente.

v El moédulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Consulta de reclamos
e Consulta de mantenimientos

v El mddulo Soporte técnico debe incluir las siguientes
funcionalidades:

e Creacion de mantenimientos correctivos.
e Atencion de mantenimientos correctivos.
e Desarrollo de mantenimiento

v'Actas de Reuniones posteriores a implementacién aprobadas y
firmadas por los gerentes.

v A peticién expresa del Sponsor, se ha solicitado que el Proyecto
CRM se cierre una vez firmada el Acta de Entrega Recepcién y
luego de tres meses de seguimiento y garantia de la Plataforma
CRM movil

v Aprobacion del sistema por parte de los siguientes interesados:

- Encargado de Ventas
- Encargado de Posventas
- Encargado de Soporte Técnico

99



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Gerente de Procesos

e Manual de Procesos de servicio al cliente adaptados al CRM

v Todos los procesos de venta, post venta y soporte técnico deberan
estar registrados, documentados y diagramados en el manual de
Procesos.

v" Debera contener las interacciones que se haran con el CRM y la app
movil, con sus respectivos screenshots.

v" Manual de Usuario de CRM Web con todas las funcionalidades que
tenga la plataforma.

v" Manual de Usuario de App Maévil con todas las funcionalidades que
tenga la aplicacién movil.

v Documentacién aprobada por:

e Capacitacién

Encargado de Ventas
Encargado de Posventas
Encargado de Soporte Técnico
Gerente de Procesos

v" Concurrencia a las capacitaciones de al menos el 90% del personal
involucrado (Ventas, Posventas y Soporte Técnico).

v" Realizar syllabus de la Capacitacion, en donde se enliste cada uno
de los temas a tratar, correspondientes a las areas de venta, post
venta y soporte técnico.

v Syllabus de Programa de Capacitacion completado.

v Todo el personal involucrado en las practicas debera de obtener una
calificacién promedio del 80% en la evaluacion final.

4.2.4.1.4 Exclusiones del proyecto
Exclusiones Generales:
e Se excluye cualquier requisito de Publicidad y Marketing relacionado al
proyecto CRM web y movil.
Exclusiones de producto:

e Excluir cualquier integracion con cualquier otro software que utilice
actualmente la empresa Serquip.

e Se excluye cualquier mal uso de las plataformas web y movil, lo cual
afecte la experiencia de usuario.

Exclusiones Operacionales:

e Se excluye cualquier mala practica que no se relacione con lo establecido
en el Manual de Procesos de servicio al cliente adaptado al CRM.

e Se excluye cualquier soporte 0 mantenimiento posterior a los 4 meses de

seguimiento.
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4.2.4.1.5 Restricciones del proyecto

e El proyecto Unicamente abarcard los modulos de: Ventas, Postventas y
Soporte técnico.

e  Presupuesto no sera mas de $126,000.00 dolares.

e Tiempo del Proyecto no deberd superar 13 meses.

e Laempresa Serquip no sera la encargada de desarrollar el software.

e El equipo de trabajo sera in-house.

e App para la descarga debera ser totalmente gratuito.

e EIl Sistema CRM tanto en App como en Sitio Web podra ser usado
Unicamente por usuarios autenticados en el sistema.

e Maddulo de administracion de ventas no contendra sistema de facturacion.

e La empresa Serquip no contratara servidor para la plataforma, sino que
implementara la herramienta en una nube.

4.2.4.1.5 Supuestos del proyecto

e Se contara con el apoyo econémico y operacional de la empresa.

e Todos los jefes de las distintas areas de la empresa proporcionaran el apoyo
necesario para el éxito del proyecto.

e Existiran empresas desarrolladoras de software en Ecuador con la
experiencia adecuada para desarrollar plataformas CRM web y mévil

e Se contara con el apoyo del equipo operacional de la empresa: técnicos,
vendedores y asistentes de servicio al cliente.

e Se contara con la presencia de todos los usuarios internos de la empresa
durante las capacitaciones.

101



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

4242 EDT

Figura 27. Estructura de Desgloce de Trabajo. Proyecto CRM

)
=

Elaborado por: Autores

* Paquetes de trabajo y entregables desarrollados en su totalidad por la empresa desarrolladora de Software contratada GM Tecnologix.
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4.2.4.3 Diccionario EDT

Tabla 38. Entregable 1.1 Gestion del Proyecto

Nombre del Paquete: PLAN DE DIRECCION

NIVEL:

3 CODIGO: | 111 | RESPONSABLE: Equipo de Proyecto

DESCRIPCION

Plan de Proyecto: Conjunto de documentos formalmente aprobados para dirigir la
ejecucion, monitoreo, control y cierre del proyecto.

DURACION: |56 dias
COSTO: $11.946,16
CRITERIO DE | Que cada documento o componente del plan sea avalado por el responsable
ACEPTACION: |autorizado.
SUPUESTOS: | Se aprueba el Plan del Alcance del Proyecto.
Cambios en el alcance del proyecto. Que no se identifiquen a tiempo los entregables
RIESGOS: .
necesarios para elaborar el plan del proyecto.
RECURSOS Project Manager, Gerente de Calidad, Gerente Administrativo y de Adquisiciones,
ESTIMADOS: | Gerente de Sistemas, Gerente Financiero, Gerente de Procesos

Nombre del Paquete: MONITOREO Y CONTROL

NIVEL:

3 CODIGO: | 1.1.2 | RESPONSABLE: Equipo de Proyecto

Actas de Reunion Firmadas: Mecanismo para controlar ejecucion del proyecto y

DESCRIPCION . ) . . .
correcciones que resultaran de la experiencia adquirida a lo largo del mismo.
DURACION: |252 dias
COSTO: $ 0,00
CRITERIO DE Presentacion por escrito de informes o reportes de avances del proyecto
ACEPTACION: P P proyecto.
SUPUESTOS: | Se realiza una revision eficiente periodica y constante del proyecto.
RIESGOS: Cambios no detectados a tiempo.
RECURSOS Todo el equipo
ESTIMADOS: quip

Nombre del Paquete: CIERRE

NIVEL:

3 CODIGO: | 1.1.3 | RESPONSABLE: Equipo de Proyecto

DESCRIPCION

Acta de Entrega del Proyecto: Es la culminacion de todas las actividades mediante
todos los grupos de procesos, a fin de completar formalmente el proyecto. El cierre
incluye el siguiente paquete de trabajo:

DURACION:

4 dias

COSTO:

$341,92

CRITERIO DE
ACEPTACION:

Debe incluir: Informe de desempefio del proyecto, lecciones aprendidas, métricas
del proyecto, Acta de aceptacion del proyecto y archivo final del proyecto.

Documentar, cada uno de los entregables, de forma precisa y clara.
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SUPUESTOS: El cierre se da de acuerdo a fecha pactada y luego de reunion final con equipo de
proyecto
RIESGOS: Alguna area o grupo de procesos no culminan sus actividades a tiempo.
RECURSOS: | Project Manager, Gerente de Calidad, Gerente Administrativo y de Adquisiciones
Nombre del Paquete: INFORMES DE ACEPTACION
NIVEL: 4 CODIGO: | 1.1.3.1 | RESPONSABLE: Equipo de Proyecto
Acta de Entrega del Proyecto: Se lleva a cabo con el fin de evitar ambigiiedades que
DESCRIPCION | se propagan hasta el momento de la aceptacion del trabajo, por ello cada requisito
individual del proyecto debe quedar claro antes de comenzarlo.
DURACION: |3dias
COSTO: $ 213,60
Se debe presentar a manera de plantilla en donde el cliente, al final del documento
CRITERIO DE . . L
debe firmar para respaldar conformidad respecto a culminacién del proyecto de
ACEPTACION: .
acuerdo al alcance establecido.
SUPUESTOS: eEIII g:ente certifica que ha revisado los trabajos presentados y que esta conforme con
RIESGOS: El cll_ente entfuentra inconformidades en el proyecto, no esta de acuerdo con
culminarlo adn.
RECURSOS . . S .
ESTIMADOS: Project Manager, Gerente de Calidad, Gerente Administrativo y de Adquisiciones

Tabla 39. Entregable 1.2 CRM Plataforma Web

Nombre del Paquete: ANALISIS DE REQUERIMIENTOS WEB

NIVEL: 3| CODIGO: 121 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
Documento de requerimientos Web levantados: Proceso que se lleva a cabo
entre Serquip y la empresa desarrolladora, en donde se especifican las

DESCRIPCION: cara(_:te_rlstlcas opergf;lonales del CRM web, tales como funciones, datos y
rendimientos, también se detalla la interfaz del software con otros elementos y
se establecen restricciones que debe cumplir el software.

DURACION: 14 dias
COSTO: $ 1.059,04
CRITERIO DE | El anélisis de requisitos debe tener las siguientes cinco areas: reconocimiento
ACEPTACION: |del problema, evaluacion y sintesis, modelado, especificacion y revision.
SUPUESTOS: El analisis de requisitos da com'o resultado yn moo'leluo de analisis que servira a
la empresa desarrolladora para interpretar sin ambigtiedades.
Contenido de comunicacion complejo, malas interpretaciones de las ideas, falta
RIESGOS: . . -
de informacion y ambigliedad.
Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Gerente de Procesos, Encargado de
RECURSOS Ventas, Encargado de Post Ventas, Encargado de Soporte Técnico
ESTIMADOS: » Enearg » ENearg P
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Nombre del Paquete: REQUERIMIENTOS WEB DEL MODULO VENTAS

NIVEL.: 5| CODIGO: 12111 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en la
DESCRIPCION: plataforma web, en cuanto al area_t de ventas de la g_em_presa. Este subentregable
forma parte del Paquete de trabajo 1.2.1.1 Requerimientos de plataforma web
definidos.
DURACION: |3 dias para
COSTO: $ 245,76
CRITERIO DE | Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area
ACEPTACION: |de ventas.
SUPUESTOS: L’os_ requerlmle_n,tos del &rea de ventas son detallados de manera sencilla y de
facil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de ventas no identificados y definidos a tiempo.
RECURSOS
ESTIMADOS: Encargado de ventas, Gerente de Procesos

Nombre del

Paquete: REQUERIMIENTOS WEB DEL MODULO POST VENTA

NIVEL.:

5| CODIGO: 1.2.1.1.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas

DESCRIPCION:

Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en la
plataforma web, en cuanto al area de post ventas de la empresa. Este
subentregable forma parte del Paquete de trabajo 1.2.1.1 Requerimientos de
plataforma web definidos.

DURACION: 12 dias
COSTO: $ 264,24
CRITERIO DE | Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area
ACEPTACION: |de post ventas.
SUPUESTOS: Los ,re.querlmlento_si del area de post ventas son detallados de manera sencilla y
de facil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de post ventas no identificados y definidos a tiempo.
RECURSOS
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargada de Post Venta

Nombre del Paquete: REQUERIMIENTOS WEB Y MOVIL DEL MODULO SOPORTE

TECNICO

NIVEL.: 5| CODIGO: 12113 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en la
. lataforma web, en cuanto al area de soporte técnico de la empresa. Este
DESCRIPCION: Eubentregable forma parte del Paquete de ptrabajo 1211 Requerirr)nientos de
plataforma web definidos.
DURACION: 8 dias
COSTO: $ 264,24

CRITERIO DE

Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area
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ACEPTACION: |de soporte técnico.
SUPUESTOS: Los re,qL_Jerlmlentos _o!el area de soporte técnico son detallados de manera sencilla
y de facil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de soporte técnico no identificado y definido a tiempo.
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Soporte Técnico

Nombre del Paquete: ESPECIFICACIONES WEB Y MOVIL DEFINIDAS

NIVEL.: 3| CODIGO: 1212 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Descripcion completa del comportamiento del sistema CRM que se va a
DESCRIPCION: |desarrollar, incluye las interacciones que los usuarios tendran con el CRM en
plataforma web. Describe de la forma més sencilla sus necesidades y funciones.
DURACION: |2dias
COSTO: $ 284,80
CRITERIO DE Las espeC|f|caC|o_ne§ del_)en ser c_or_npleta, trazz_;tb_le, coherente, con_ re_dacaon
clara, con orden jerarquico, modificable y verificable. Los requerimientos deben
ACEPTACION: . ~
ser: funcionales, de desempefio y de entorno.
SUPUESTOS: Su redaccion es de facil comprension para todas las partes involucradas en el
desarrollo.
RIESGOS: Especificaciones ambiguas, imprecisas y que no abarquen lo necesitado por la
empresa.
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas

Nombre del

Paquete: PLATAFORMA WEB DESARROLLADA E INSTALADA

NIVEL: 3| CODIGO: 1.2.2 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
Se refiere al sistema de CRM en plataforma web desarrollado mediante procesos
... | previos de andlisis, disefio, codificacion y pruebas internas para su final
DESCRIPCION: instalacion. El desarrollo e instalacion del CRM web sera de entera
responsabilidad de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: |84 dias
COSTO: $ 35.330,56
CRITERIO DE Que cumpla con lo establecido en' los r_equerirnie'ntos, que seg entregado a
tiempo y no tenga errores de funcionalidad, técnicos u operativos. La empresa
ACEPTACION: . . . .
desarrolladora debera proporcionar tiempos establecidos de entrega.
SUPUESTOS: | Su desarrollo e instalacién cumplen con los requerimientos establecidos.
Retrasos en el desarrollo de la plataforma web y movil y por lo tanto en s
RIESGOS: | ooras0s P Weby movity p u
instalacion.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Ingeniera en Disefio Gréfico,
ESTIMADOS: |Empresa desarrolladora de software, Gerente Administrativo y de Adquisiciones

Nombre del Paquete: MODULO DE VENTAS WEB

NIVEL:

4| CODIGO: 1221 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas

DESCRIPCION:

Mddulo de Ventas Web: Desarrollo e instalacion de plataforma web relacionado
al &rea de ventas de la empresa. Es de entera responsabilidad de la empresa
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desarrolladora de software contratada.

DURACION: |19 dias
COSTO: $ 66,72
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al area de
CRITERIO DE |ventas, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad, técnicos
ACEPTACION: |u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
establecidos de entrega.
SUPUESTOS: Su desarrollo e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de
ventas.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS . . -
ESTIMADOS: Ingeniera en Disefio Grafico, Empresa desarrolladora de software.

ombre del Paquete: MODULO DE POST VENTA WEB

NIVEL.: 4| CODIGO: 1.2.2.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Modulo de Post Ventas Web: Desarrollo e instalacion de plataforma web
DESCRIPCION: |relacionado al area de post ventas de la empresa. Es de entera responsabilidad
de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: |28 dias
COSTO: $ 166,80
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al area de post
CRITERIO DE |ventas, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad, técnicos
ACEPTACION: |u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
establecidos de entrega.
SUPUESTOS: Su desarrollo e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de post
ventas.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS . o -
ESTIMADOS: Ingeniera en Disefio Gréafico, Empresa desarrolladora de software.

Nombre del Paquete: MODULO DE SOPORTE TECNICO WEB

NIVEL: 4 | CODIGO: 1223 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Madulo de Soporte Técnico Web: Desarrollo e instalacion de plataforma web
DESCRIPCION: |relacionado al area de soporte técnico de la empresa. Es de entera
responsabilidad de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: |22 dias
COSTO: $ 166,80
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al area de
CRITERIO DE | soporte técnico, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad,
ACEPTACION: |técnicos u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
de entrega.
SUPUESTOS: Su desarrlollt_J e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de
soporte técnico.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
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RECURSOS
ESTIMADOS:

Nombre del Paquete: INSTALACION DE PLATAFORMA WEB

Ingeniera en Disefio Grafico, Empresa desarrolladora de software.

NIVEL.: 4 CODIGO: 1224 RESPONSABLE: Gerente de Sistemas
DESCRIPCION | Plataforma Web Instalada: Instalacion de servidor de en nube.
DURACION: |5dias
COSTO: $ 194,24
CRITERIO DE |Que la plataforma web esté funcionando con normalidad en la nube y se pueda
ACEPTACION: |acceder a ella desde cualquier browser.
SUPUESTOS: | Su instalacion cumple con lo establecido previamente.
RIESGOS: Que no se pueda acceder con facilidad al servidor.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Ingeniera en Disefio Gréfico,
ESTIMADOS: |Empresa desarrolladora de software, Gerente Administrativo y de Adquisiciones

Nombre del Paquete: REPORTES DE PRUEBAS WEB

NIVEL.: 3| CODIGO: 1.2.3 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
DESCRIPCION: R_eportes de Pruebas Web: Registro de los resultados de las pruebas realizadas al
sistema CRM con plataforma web
DURACION: |21 dias para 1.2.3y 21 dias para 1.3.3
COSTO: $2.032,80
CRITERIO DE | El reporte debe incluir resultados de las tres fases de pruebas del software:
ACEPTACION: | preparacién de pruebas, ejecucién de pruebas y término de pruebas.
SUPUESTOS: | Los reportes de pruebas se realizan exitosamente dentro del tiempo establecido
Durante el proceso de pruebas se presenten problemas, fallas o inconvenientes
RIESGOS: L
en las funcionalidades de las plataformas web
RECURSOS Gerente de Proyecto, Encargado de Ventas, Encargado de Soporte Técnico,
ESTIMADOQOS: |Encargado de Postventas, Gerente de Procesos, Gerente de Calidad

Nombre del Paquete: PRUEBAS MODULO VENTAS WEB

NIVEL.: 5| CODIGO: 12311 RESPONSABLE: |Encargado de ventas
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
plataforma web desarrollada, cumpla con las funciones especificadas de un

.. |CRM para el area de ventas de la empresa, para lo cual fue creada. Este
DESCRIPCION: subentregable forma parte del Paquete de trabajo 1.2.3.1 Pruebas de
Funcionalidad (web).
DURACION: 5 dias
COSTO: $ 409,60
Las pruebas de funcionalidad deben ser: concretas, especificas y exhaustivas
CRITERIO DE | para validar que el software hace lo que se ha planificado en los criterios de
ACEPTACION: |aceptacion para el area de ventas.
Las pruebas cumplen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
SUPUESTOS: | plataforma web.
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Que la plataforma web no cumpla con las funciones necesarias de CRM que la

RIESGOS: ) )
empresa necesita para el area de ventas.
RECURSOS
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Ventas.

bre del Paquete: PRUEBAS MODULO POST VENTAS WEB

Encargada de Post

NIVEL: 5| CODIGO: 12312 RESPONSABLE:
Venta
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
plataforma web desarrollada, cumpla con las funciones especificadas de un
DESCRIPCION: |CRM para el area de post ventas de la empresa, para lo cual fue creada. Este
subentregable forma parte del Paquete de trabajo 1.2.3.1 Pruebas de
Funcionalidad (web).
DURACION: |5dias
COSTO: $ 440,40
CRITERIO O | e e o
ACEPTACION; | Para valaar que el a P
aceptacion para el area de ventas.
SUPUESTOS: Las pruebas cumplen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
plataforma web
Que la plataforma web no cumpla con las funciones necesarias de CRM que la
RIESGOS: . ]
empresa necesita para el area de post ventas.
RECURSOS
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargada de Post Venta.

Nombre del Paquete: PRUEBAS MODULO SOPORTE TECNICO WEB

NIVEL: 5| copiGo: | 12313 | RESPONSA|  Encargado de Soporte
BLE: Técnico
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
plataforma web desarrollada, cumpla con las funciones especificadas de un
DESCRIPCION: | CRM para el area de soporte técnico de la empresa, para la cual fue creada. Este
subentregable forma parte del Paquete de trabajo 1.2.3.1 Pruebas de
Funcionalidad (web).
DURACION: 5 dias
COSTO: $ 440,40
CRITERIO DE | e el softuar hace 190 5o haplanificaco n o8 critorios o
ACEPTACION: . .
aceptacion para el area de ventas.
SUPUESTOS- Las pruebas cumplen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
plataforma web
RIESGOS: Que la plataforma web no cumpla con las funciones necesarias de CRM que la
empresa necesita para el area de soporte técnico.
RECURSOS o~
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Soporte Técnico.

Nombre del Paquete: ANALISIS DE RESULTADOS WEB

NIVEL:

4| CODIGO: 1.2.3.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas

DESCRIPCION:

Se analizan los resultados (plataforma web) para comprobar si se han cumplidos
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los criterios especificados y se asegure una prueba de funcionalidad exitosa.

DURACION: |3dias
COSTO: $ 470,96
CRITERIO DE | so I metocologta ilizada por s empree desaollacor
ACEPTACION: g P P
contratada.
SUPUESTOS: | El andlisis de resultados es realizado por un entendido en el tema.
RIESGOS: Que los resultados no sean los esperados y afecten en el desarrollo del proyecto
RECURSOS .
ESTIMADOS- Gerente de Calidad, Gerente de Procesos

Nombre del Paquete: REPORTE DE ESTADO WEB

NIVEL.: 4| CODIGO: 1.2.3.3 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
.. | Reporte de Estado: Documentacion por escrito del estado de la plataforma web
DESCRIPCION: del CRM, luego de las pruebas de funcionalidad correspondientes.
DURACION: |3dias
COSTO: $ 271,44
CRITERIO DE | Debe ser comunicado al Gerente del proyecto y encargados principales de las
ACEPTACION: |tres areas relevantes: ventas, post venta y soporte técnico.
SUPUESTOS: | El reporte de estado es entregado a tiempo a los interesados claves.
RIESGOS: Que el reporte no cumplan con las expectativas.
RECURSOS .
ESTIMADOS- Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad, Gerente de Procesos

Nombre del Paquete: SEGUIMIENTO DE INDICADORES Y GARANTIA (WEB)

NIVEL.: 3| CODIGO: 1.24 RESPONSABLE: Gerente de proyecto
Reporte de Indicadores y de Garantia Web: Se lleva a cabo un monitoreo y
control de la estrategia de servicio al cliente implementada en la empresa

DESCRIPCION: | (plataforma web del CRM), a través de indicadores de cumplimiento y calidad.
Periodo de Garantia de 3 meses.
DURACION: 33 dias
COSTO: $ 786,00
El CRM con plataforma web debe cumplir con indicadores y métricas de
CRITERIO DE |cumplimiento y calidad. Es decir disminucion del tiempo normalmente
ACEPTACION: |empleado en la solucion de un mantenimiento correctivo.
SUPUESTOS: | Los indicadores se cumplen dentro del rango permitido.
RIESGOS: La medicion de los indicadores puede convertirse en una tarea compleja.
RECURSOS .
ESTIMADOS- Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad
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Nombre del Paquete: REPORTE DE INDICADORES WEB

NIVEL: 4| CODIGO: 1.24.1 RESPONSABLE: | Gerente de calidad
Reporte de Indicadores y de Garantia Web: Documentacidn por escrito de
DESCRIPCION: |indicadores de cumplimiento y calidad, de la estrategia de servicio al cliente
implementada en la empresa (plataforma web del CRM)
DURACION: |33dias
COSTO: $ 786,00
El reporte debe ser sencillo, claro, con detalles y debe contar con firma de
CRITERIO DE |aprobacion respectiva. El reporte debe mostrar los indicadores y métricas de
ACEPTACION: |cumplimiento y calidad, es decir: disminucion del tiempo normalmente
empleado en la solucion de un mantenimiento correctivo.
SUPUESTOS: |Los indicadores se cumplen dentro del rango permitido.
RIESGOS: La medicion de los indicadores puede convertirse en una terea compleja.
RECURSOS .
ESTIMADOS- Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad

Tabla 40. Entregable 1.3 CRM Plataforma Movil

Nombre del Paquete: ANALISIS DE REQUERIMIENTOS MOVIL

NIVEL: 3| CODIGO: 131 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
Documento de requerimientos Web levantados: Proceso que se lleva a cabo
entre Serquip y la empresa desarrolladora, en donde se especifican las

DESCRIPCION: | caracteristicas operacionales del CRM (en la plataforma movil), tales como
funciones, datos y rendimientos, también se detalla la interfaz del software con
otros elementos y se establecen restricciones que debe cumplir el software.

DURACION: |13dias
COSTO: $ 657,20
CRITERIO DE | El anélisis de requisitos debe tener las siguientes cinco areas: reconocimiento
ACEPTACION: |del problema, evaluacion y sintesis, modelado, especificacion y revision.
SUPUESTOS: El analisis de requisitos da com.o resultado gn moqlelp de analisis que servira a
la empresa desarrolladora para interpretar sin ambigtiedades.
Contenido de comunicacion complejo, malas interpretaciones de las ideas, falta
RIESGOS: - . .
de informacion y ambigledad.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Gerente de Procesos, Encargado de
ESTIMADOS: | Ventas, Encargado de Post Ventas, Encargado de Soporte Técnico

Nombre del Paquete: REQUERIMIENTOS MOVIL DEL MODULO VENTAS

NIVEL.: 5| CODIGO: 13111 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en una
. licacion movil, en cuanto al ar ven la empresa. E ntr |
DESCRIPCION: |0 el e e trabao 1841 Requerimientos 4o app mov
definidos.
DURACION: |10 dias
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COSTO:

$ 131,52

CRITERIO DE

Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area

ACEPTACION: |de ventas.
SUPUESTOS- L,os_ requerlmle_rltos del area de ventas son detallados de manera sencillay de
facil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de ventas no identificados y definidos a tiempo.
RECURSOS
ESTIMADOS- Encargado de ventas, Gerente de Procesos

Nombre del Paquete: REQUERIMIENTOS MOVIL DEL MODULO POST VENTA

NIVEL.:

5| CODIGO: 1.3.1.1.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas

DESCRIPCION:

Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en una
aplicacion movil, en cuanto al area de post ventas de la empresa. Este
subentregable forma parte del paquete de trabajo 1.3.1.1 Requerimientos de app
movi definidos.

DURACION: |9dias
COSTO: $ 119,04
CRITERIO DE | Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area
ACEPTACION: |de post ventas.
SUPUESTOS- Los ,re_querlmlento_si del area de post ventas son detallados de manera sencillay
de fécil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de post ventas no identificados y definidos a tiempo.
RECURSOS
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargada de Post Venta

Nombre del Paqu

ete: REQUERIMIENTOS MOVIL DEL MODULO SOPORTE TECNICO

NIVEL: 5| CODIGO: 1.3.1.13 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Son aquellas caracteristicas funcionales con las que debe contar el CRM en una
... |aplicacion movil, en cuanto al area de soporte técnico de la empresa. Este
DESCRIPCION: subentregable forma parte del paquete de trabajo 1.3.1.1 Requerimientos de app
movi definidos.
DURACION: |7 dias
COSTO: $ 150,00
CRITERIO DE | Los requerimientos deben ir acorde a las funcionalidades de un CRM en el area
ACEPTACION: |de soporte técnico
SUPUESTOS: Los re,ql_Jerlmlentos .d,el area de soporte técnico son detallados de manera sencilla
y de facil comprension.
RIESGOS: Requerimientos del area de soporte técnico no identificado y definido a tiempo.
RECURSOS o
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Soporte Técnico
Nombre del Paquete: ESPECIFICACIONES MOVIL DEFINIDAS
NIVEL: 3| CODIGO: 1.3.1.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
DESCRIPCION: | Descripcion completa del comportamiento del sistema CRM que se va a
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desarrollar, incluye las interacciones que los usuarios tendran con el CRM
movil. Describe de la forma mas sencilla sus necesidades y funciones.

DURACION: |3dias
COSTO: $ 256,64
CRITERIO DE Las espeuflcacpneis depen ser cpr_npleta, trazgt?le, coherente, con_ re_dacuon
clara, con orden jerarquico, modificable y verificable. Los requerimientos deben
ACEPTACION: . ~
ser: funcionales, de desempefio y de entorno.
SUPUESTOS: Su redaccion es de facil comprension para todas las partes involucradas en el
desarrollo.
RIESGOS: Especificaciones ambiguas, imprecisas y que no abarquen lo necesitado por la
empresa.
RECURSOS .
ESTIMADOS- Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas

Nombre del Paquete: PLATAFORMA MOVIL DESARROLLADA E INSTALADA

NIVEL: 3| CODIGO: 1.3.2 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
Se refiere al sistema de CRM con plataforma movil desarrollado mediante
... | procesos previos de analisis, disefio, codificacion y pruebas internas para su
DESCRIPCION: final instalacion. El desarrollo e instalacion del CRM con plataforma movil sera
de entera responsabilidad de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: |54 dias
COSTO: $ 956,56
CRITERIO DE Que cumpla con lo establecido en_los r_equerimie_ntos, que seg entregado a
ACEPTACION- tiempo y no tenga erfores de fgncmn_alldad, tecnlcos_u operativos. La empresa
desarrolladora debera proporcionar tiempos establecidos de entrega.
SUPUESTOS: |Su desarrollo e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo de la plataforma mévil y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Ingeniera en Disefio Gréfico,
ESTIMADOS: |Empresa desarrolladora de software, Gerente Administrativo y de Adquisiciones

Nombre del Paquete: MODULO DE VENTAS MOVIL

NIVEL: 4| CODIGO: 1321 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Madulo de Ventas Movil: Desarrollo e instalacion de plataforma movil
DESCRIPCION: | relacionado al 4rea de ventas de la empresa. Es de entera responsabilidad de la
empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: 15 dias
COSTO: $ 133,44
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al &rea de
CRITERIO DE |ventas, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad, técnicos
ACEPTACION: |u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
establecidos de entrega.
SUPUESTOS: Su desarrollo e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de
ventas.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS Ingeniera en Disefio Gréafico, Empresa desarrolladora de software.
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ESTIMADOS:

Nombre del Paquete: MODULO DE POST VENTA MOVIL

NIVEL: 4| CODIGO: 1322 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Modulo de Post Ventas Mavil: Desarrollo e instalacidon de plataforma mévil
DESCRIPCION: | relacionado al area de post ventas de la empresa. Es de entera responsabilidad
de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: |14 dias
COSTO: $ 166,80
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al area de post
CRITERIO DE |ventas, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad, técnicos
ACEPTACION: |u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
establecidos de entrega.
SUPUESTOS: Su desarrollo e instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de post
ventas.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS . . -
ESTIMADOS- Ingeniera en Disefio Grafico, Empresa desarrolladora de software.

Nombre del Paquete: MODULO DE SOPORTE TECNICO MOVIL

NIVEL.: 4| CODIGO: 1.3.2.3 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Mddulo de Soporte Técnico Movil: Desarrollo e instalacion de plataforma movil
DESCRIPCION: |relacionado al area de soporte técnico de la empresa. Es de entera
responsabilidad de la empresa desarrolladora de software contratada.
DURACION: 16 dias
COSTO: $ 200,16
Que cumpla con lo establecido en los requerimientos en cuanto al area de
CRITERIO DE |soporte técnico, que sea entregado a tiempo y no tenga errores de funcionalidad,
ACEPTACION: |técnicos u operativos. La empresa desarrolladora debera proporcionar tiempos
de entrega.
rrollo e instalacion cumplen con los r rimien leci
SUPUESTOS: Su desa ,o ge instalacion cumplen con los requerimientos establecidos de
soporte técnico.
RIESGOS: Retrasos en el desarrollo y por lo tanto en su instalacion.
RECURSOS . . -
ESTIMADOS: Ingeniera en Disefio Grafico, Empresa desarrolladora de software.

Nombre del Paquete: PUBLICACION DE APP MOVIL

NIVEL: 4 CODIGO: 1.3.24 RESPONSABLE: Gerente de Sistemas
DESCRIPCION: | App Publicada: Publicacion de Google Play de app movil
DURACION: |4 dias
COSTO: $ 456,16
XEIIE-II;'IE',TC?SE Que la app movil pueda descargarse desde la tienda on-line de Google play.
SUPUESTOS: | Su instalacion cumple con lo técnicamente establecido.
RIESGOS: Que no pueda descargarse la aplicacion con facilidad desde la tienda on-line.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Sistemas, Ingeniera en Disefio Gréfico,
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ESTIMADOS:

Empresa desarrolladora de software, Gerente Administrativo y de Adquisiciones

Nombre del Paquete: REPORTES DE PRUEBAS APP MOVIL

NIVEL.: 3| CODIGO: 133 RESPONSABLE: | Gerente de Proyecto
DESCRIPCION: Reportes de Pruebas Mavil: Reglst,ro_de los resultados de las pruebas realizadas
al sistema CRM con plataforma movil.
DURACION: |21 dias
COSTO: $2.032,80
CRITERIO DE | El reporte debe incluir resultados de las tres fases de pruebas del software:
ACEPTACION: | preparacion de pruebas, ejecucion de pruebas y término de pruebas.
SUPUESTOS: | Los reportes de pruebas se realizan exitosamente dentro del tiempo establecido
Durante el proceso de pruebas se presenten problemas, fallas o inconvenientes
RIESGOS: L L
en las funcionalidades de las plataformas movil.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Encargado de Ventas, Encargado de Soporte Técnico,
ESTIMADOQOS: |Encargado de Postventas, Gerente de Procesos, Gerente de Calidad

Nombre del Paquete: PRUEBAS MODULO VENTAS MOVIL

NIVEL.: 5| CODIGO: 13311 RESPONSABLE: |Encargado de ventas
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
DESCRIPCION: plataforma movil desarrollada, cumpla con la funcion especificada de un CRM
para el area de ventas de la empresa, para lo cual fue creado. Este subentregable
forma parte del paquete de trabajo 1.3.3.1 Pruebas de funcionalidad (mdvil).
DURACION: 5 dias
COSTO: $ 409,60
CRITERIO DE |Las pruebas de funcionalidad deben ser: concretas, especificas y exhaustivas
ACEPTACION: | para validad que el software hace lo que se ha planificado para el area de ventas.
SUPUESTOS: Las pruebas cEJn_anen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
plataforma mévil.
Que la plataforma mévil no cumplan con las funciones necesarias de CRM que
RIESGOS: . )
la empresa necesita para el area de ventas.
RECURSOS
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Ventas.

re del Paquete: PRUEBAS MODULO POST VENTAS MOVIL

Encargada de Post

NIVEL: 5| CODIGO: 1.3.3.1.2 RESPONSABLE:
Venta
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
plataforma movil desarrollada, cumpla con la funcion especificada de un CRM
DESCRIPCION: |para el area de post ventas de la empresa, para lo cual fue creado. Este
subentregable forma parte del paquete de trabajo 1.3.3.1 Pruebas de
funcionalidad (movil).
DURACION: |5dias
COSTO: $ 440,40
CRITERIO DE | Las pruebas de funcionalidad deben ser: concretas, especificas y exhaustivas
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ACEPTACION: |para validad que el software hace lo que se ha planificado para el area de post
ventas.
SUPUESTOS- Las pruebas cEm_1pIen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
plataforma movil.
RIESGOS: Que la plataforma mévil no cumplan con las funciones necesarias de CRM que
' la empresa necesita para el area de post ventas.
RECURSOS
ESTIMADOS- Gerente de Procesos, Encargada de Post Venta.

Nombre del Paquete: PRUEBAS MODULO SOPORTE TECNICO MOVIL

RESPONSA Encargado de Soporte
NIVEL.: 5 | CODIGO: 1.3.3.1.3 SPONS g . P
BLE: Técnico
Son aquellas pruebas de software, que tienen por objetivo probar que la
plataforma movil desarrollada, cumpla con la funcion especificada de un CRM
... |para el area de soporte técnico de la empresa, para lo cual fue creado. Este
DESCRIPCION: subentregable forma parte del paquete de trabajo 1.3.3.1 Pruebas de
funcionalidad (movil).
DURACION: |5dias
COSTO: $ 440,40
Las pruebas de funcionalidad deben ser: concretas, especificas y exhaustivas
CRITERIO DE | para validad que el software hace lo que se ha planificado para el area de
ACEPTACION: |servicio al cliente.
SUPUESTOS: Las pruebas cEJn_anen con las funcionalidades necesarias de un CRM con
plataforma mdvil.
Que la plataforma mévil no cumplan con las funciones necesarias de CRM que
RIESGOS: . , o
la empresa necesita para el area de soporte técnico.
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Procesos, Encargado de Soporte Técnico.

Nombre del Paquete: ANALISIS DE RESULTADOS MOVIL

NIVEL: 4 | CODIGO: 1.3.3.2 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
Se analizan los resultados (plataforma mavil) para comprobar si se han
DESCRIPCION: | cumplidos los criterios especificados y se asegure una prueba de funcionalidad
exitosa.
DURACION: |3dias
COSTO: $ 470,96
El analisis debe ser realizado bajo metodologias que se ajusten y acoplen
CRITERIO DE |uniformemente con la metodologia utilizada por la empresa desarrolladora
ACEPTACION: |contratada.
SUPUESTOS: |El analisis de resultados es realizado por un entendido en el tema.
RIESGOS: Que los resultados no sean los esperados y afecten en el desarrollo del proyecto
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Calidad, Gerente de Procesos
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Nombre del Paquete: REPORTE DE ESTADO MOVIL

NIVEL.: 4| CODIGO: 1.3.3.3 RESPONSABLE: | Gerente de Sistemas
... | Reporte de Estado: Documentacion por escrito del estado de la plataforma movil
DESCRIPCION: del CRM, luego de las pruebas de funcionalidad correspondientes.
DURACION: |3dias
COSTO: $ 271,44
CRITERIO DE | Debe ser comunicado al Gerente del proyecto y encargados principales de las
ACEPTACION: |tres areas relevantes: ventas, post venta y soporte técnico.
SUPUESTOS: | El reporte de estado es entregado a tiempo a los interesados claves.
RIESGOS: Que el reporte no cumplan con las expectativas.
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad, Gerente de Procesos

Nombre del Paquete: SEGUIMIENTO DE INDICADORES Y GARANTIA (APP MOVIL)

NIVEL.: 3| CODIGO: 1.34 RESPONSABLE: Gerente de proyecto
Reporte de Indicadores y de Garantia App moévil: Se lleva a cabo un monitoreo
DESCRIPCION: y control de Ia,es_trategla de serV|C|o’aI cll_entfe implementada er? Ia} empresa _
(plataforma movil del CRM), a través de indicadores de cumplimiento y calidad.
Periodo de Garantia de 3 meses
DURACION: 49 dias
COSTO: $ 786,00
CRITERIO DE El CRM _con platafc_era movil c_iebg cu_mpl!r,con mgllcadores y métricas de
cumplimiento y calidad. Es decir disminucion del tiempo normalmente
ACEPTACION: ., . .
empleado en la solucion de un mantenimiento correctivo.
SUPUESTOS: | Los indicadores se cumplen dentro del rango permitido.
RIESGOS: La medicion de los indicadores puede convertirse en una tarea compleja.
RECURSOS .
ESTIMADOS: Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad

Nombre del Paquete: REPORTE DE INDICADORES APP MOVIL

NIVEL: 4 | CODIGO: 1341 RESPONSABLE: | Gerente de calidad
Reporte de Indicadores y de Garantia App movil: Documentacion por escrito de
DESCRIPCION: |indicadores de cumplimiento y calidad, de la estrategia de servicio al cliente
implementada en la empresa (plataforma mévil del CRM)
DURACION: |49 dias
COSTO: $ 786,00
El reporte debe ser sencillo, claro, con detalles y debe contar con firma de
CRITERIO DE | aprobacion respectiva. Debe detallar indicadores y métricas de cumplimiento y
ACEPTACION: |calidad, es decir: disminucion del tiempo normalmente empleado en la solucién
de un mantenimiento correctivo.
SUPUESTOS: | Los indicadores se cumplen dentro del rango permitido.
RIESGOS: La medicion de los indicadores puede convertirse en una terea compleja.
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad
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ESTIMADOS: | |
Tabla 41. 1.4 Manual de Procesos de Servicio al Cliente Adaptado al CRM

Nombre del Paquete: MANUAL DE PROCESOS

NIVEL.: 3 |CODIGO: 141 RESPONSABLE: Gerente de procesos
Manual de Procesos adaptado al CRM finalizado: Documento que contiene en
forma ordenada y sistemética informacion relevante que debe seguirse en la
realizacion de procesos internos de la empresa, especialmente en el area de
servicio al cliente.
DURACION: | 161 dias

COSTO: $ 5.500,08
El manual debe ser sencillo, ordenado, entendible y debe contener todos los

DESCRIPCION:

CRITERIO DE . . . - . )
procesos internos que permitan una mejora del servicio al cliente, basandose en
ACEPTACION: . o
actividades de venta, post venta y soporte técnico.
SUPUESTOS: El manual debe ser proporcionado a los interesados claves y sera un

complemento ideal para mejora de atencién de servicio al cliente.
RIESGOS: El manual puede ser poco entendible. Informacion no recopilada a tiempo.
RECURSOS Encargado de Ventas, Encargado de Post Ventas, Encargado de Soporte Técnico,
ESTIMADOQOS: |Gerente de Calidad, Gerente de Procesos, Gerente de Proyecto

Nombre del Paquete: INFORMACION RECOPILADA

NIVEL.: 3 |CODIGO:| 1411 |RESPONSABLE: Gerente de procesos
Procesos de Venta, Post Ventas, Soporte Técnico Documentados: Recolectar
informacién, datos, cifras, caracteristicas, estadisticas o pasos internos de la
empresa, necesarios para tener un conocimiento amplio de los procesos de
servicio al cliente de la empresa y poder elaborar el manual de procesos.
DURACION: 41 dias

COSTO: $3.816,16

DESCRIPCION:

CRITERIO DE | La recopilacion de informacion debe realizarse utilizando un criterio en
ACEPTACION: |especifico, bajo un mismo contexto y buscando una misma finalidad.

Los diversos departamentos de la empresa colaboraran con la recopilacion de
informacion
RIESGOS: Dificultad para recopilar la informacidn, datos no existentes en la empresa.

SUPUESTOS:

RECURSOS Encargado de Ventas, Encargado de Post Ventas, Encargado de Soporte Técnico,
ESTIMADOS: | Gerente de Procesos
Nombre del Paquete: COMPARACION CON PROCESO ANTERIOR DE SERVICIO AL

CLIENTE
NIVEL: 4 |CODIGO:| 1412 |RESPONSABLE: Gerente de procesos

Se realiza una comparacion entre el proceso anterior de servicio al cliente y el
DESCRIPCION: | proceso actual de servicio al cliente el cual incluye mejoras como un CRM con
plataforma web y movil.

DURACION: 6 dias
COSTO: $ 588,72
CRITERIO DE | Las comparaciones deben tener fundamento l6gico y establecer méximo 6
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ACEPTACION: |comparaciones
SUPUESTOS: FTI gerente _d(_& procesos encargado cuenta con una amplia experiencia para este
tipo de actividades.
RIESGOS: N/A
RECURSOS Encargado de Ventas, Encargado de Post Ventas, Encargado de Soporte Técnico,
ESTIMADOS: | Gerente de Procesos, Gerente de Calidad

Nombre del Paquete: ADAPTACION DE PROCESOS AL CRM

NIVEL: 4 CODIGO: 1413 RESPONSABLE: Gerente de procesos
DESCRIPCION: | Manual de Procesos Adaptados al CRM: Adaptar el manual del procesos al CRM
DURACION: |30dias
COSTO: $ 1.095,20
CRITERIO DE | Que en los manuales de procesos esté plasmado las funcionalidades del CRM en
ACEPTACION: |relacion a los procesos disefiados.
SUPUESTOS: | Todos los procesos utilizan el software.
RIESGOS: Procesos o funcionalidades sin mucha claridad al momento de adaptar.
EI;E?I\L/IJEE)?)SS Gerente de Procesos, Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad

Tabla 42. 1.5 Capacitaciones

Nombre del Paquete: ACTA DE CAPACITACION AL PERSONAL

NIVEL: 3 |CODIGO: 151 RESPONSABLE: Gerente de proyecto
Programa de Capacitaciones y Acta de Capacitacién Firmada: Documento escrito
DESCRIPCION: en donde se resume lo establecido y a_llcanza_do en las capacitaciones e_;ll _personal
en cuanto a la plataforma web y mévil y mejoras en procesos de servicio al
cliente (CRM).
DURACION: |8dias
COSTO: $ 53.476,28
CRITERIO DE | Debe ser clara, sencilla y debe contener todos los temas tratados en las
ACEPTACION: |capacitaciones
SUPUESTOS: | El acta debe ser aprobado por el gerente de proyecto
RIESGOS: N/A
RECURSOS Gerente de Proyecto, Gerente de Procesos, Gerente de Calidad, Empresa
ESTIMADOQS: |desarrolladora de Software

Nombre del Paquete: CAPACITACION DE PLATAFORMA WEB Y MOVIL

NIVEL: 4 |CODIGO:| 15.1.1 |RESPONSABLE: Gerente de sistemas
DESCRIPCION: Capacitacion para mejor{al qe conoum@ntos y habilidades del personal en cuanto
a la plataforma web y movil del CRM implementado en la empresa.
DURACION: |3dias
COSTO: $ 53.033,48
CRITERIO DE | Las capacitaciones deben realizarse en grupos de méximo 10 personas, con una
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ACEPTACION: |duracion de hasta 3 horas al dia.

SUPUESTOS: | Las capacitaciones mejoraran el desempefio del personal en la actividad deseada.
RIESGOS: No disponibilidad del personal.
RECURSOS
ESTIMADOS:

Gerente de procesos, Empresa desarrolladora de Software

Nombre del Paquete: CAPACITACION DE PROCESOS

NIVEL.: 4 |CODIGO:| 1512 |RESPONSABLE: Gerente de procesos

Acta de Capacitacion Firmada:
DESCRIPCION: | Capacitacion para mejora de conocimientos y habilidades del personal en cuanto
a la mejora de procesos implementada en la empresa.

DURACION: |6 dias
COSTO: $ 328,56

CRITERIO DE | Las capacitaciones deben realizarse en grupos de méaximo 10 personas, con una
ACEPTACION: |duracion de hasta 3 horas al dia.

SUPUESTOS: | Las capacitaciones mejoraran el desempefio del personal en la actividad deseada.
RIESGOS: No disponibilidad del personal.
RECURSOS
ESTIMADOS:

Gerente de proyecto, Gerente de procesos, Gerente de Calidad

4.3 D3. Gestion del Tiempo

4.3.1 Plan de Gestion del Cronograma

4.3.1.1 Metodologia del Plan de Gestion de Cronograma

El Gerente del Proyecto, conjuntamente con su equipo de trabajo (que cuenta
con lideres segln areas requeridas para el proyecto), y expertos se reunieron los
dias lunes cada dos semanas, para en dichas reuniones llevar a cabo los
siguientes puntos: Identificar y enlistar las actividades del proyecto, lo cual se
realizd mediantes la técnica de juicio de expertos. Estimar las duraciones de las
actividades, lo cual se realizd mediantes técnicas juicio de experto, analoga y
por tres valores. Estimar los recursos necesarios, lo cual se realizo6 mediante la
técnica de andlisis de alternativas y juicio de expertos, y Definir las secuencias
que deben tener cada una de las actividades identificadas. EI Gerente del
proyecto fue quien lidero la planificacion de la Gestion del Cronograma, y a su
vez se encargd de detallar un consolidado de toda la informacion recolectada.
Posteriormente se llevd a cabo la elaboracion del Cronograma del proyecto
usando la herramienta Microsoft Project 2013, el cual fue enviado al sponsor
del proyecto para su respectiva aprobacion.

4.3.1.2 Herramientas para la Gestion del Cronograma
Para el presente Proyecto CRM, tanto el Gerente del Proyecto como su equipo
de trabajo utilizaron las siguientes herramientas:
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a) Herramientas de Control:

e Reuniones: los dias lunes, cada dos semanas, habra una reunién con
una duracion méxima de dos horas y lideradas por el Gerente del
Proyecto. Se documentara la informacién en el Acta de Reuniones
(Apéndice A).

e Juicio de expertos internos

b) Herramientas para célculo de duraciones:

e Juicio de expertos: expertos internos de la empresa que tienen
experiencia en proyectos de implementacion de software en general.

e Estimacion analoga: segun referencias de un proyecto similar
realizado en la empresa sobre implementacién de software para
agilizar procesos internos.

e Estimacion por tres valores: probabilidades segin experiencia de
Gerentes de Proyectos anteriores realizados en la empresa Serquip.

e Técnicas grupales de tomas de decisiones:

¢) Herramientas de Documentacién y Programacion

e Microsoft Word 2013
e Microsoft Excel 2013
e Microsoft Project 2013

4.3.1.3 Nivel de Precision
El rango aceptable de precision que se utilizé para hacer estimaciones realistas
sobre la duracion de las actividades del proyecto es de + - 2 dias.

4.3.1.4 Unidades de Medida
Para cada uno de los recursos del proyecto, se determiné que la unidad de
medida seria en Dias.

4.3.1.5 Umbrales de Variacion

Se establecio una variacion permitida (porcentaje de desviacion con respecto a
la linea base del plan), previamente acordada entre el sponsor y Gerente del
Proyecto, que permita monitorear el desempefio del cronograma. Este Umbral
de variacioén seria: Cronograma al 95% de cumplimiento, segin SPI. En caso
de contar con un cumplimiento menor al 95% se recuperara el tiempo perdido
en un dia no laborable o asignando mas recursos en las tareas atrasadas.

4.3.1.6 Métricas de la medicion de desempefio

Para poder medir, comparar y analizar el desempefio del cronograma del
proyecto CRM, se empleara la Medicion de Valor Ganado, Variacion de
Cronograma, en donde en términos de unidades monetarias, se conocera la
diferencia entre el trabajo ejecutado y el trabajo planificado expresado (SV =
EV-PV). Conjuntamente se utilizara el indice SPI para de esta manera llevar a
cabo un eficiente control del cronograma del proyecto.
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4.3.1.7 Mantenimiento del modelo de Programacion del Proyecto

En cuanto a mantenimiento del modelo de programacién del proyecto, a lo
largo de la ejecuciéon del mismo, el equipo de proyecto contar con un File
Server, al cual deberan acceder todos los dias viernes al final de la jornada
laboral para actualizar el estado de sus actividades.

Posteriormente en las reuniones establecidas los dias lunes, el Gerente de
Proyecto presentara el estado actual de las actividades y las actividades a
realizar en las siguientes dos semanas. En caso de que existan atrasos que
superen el umbral de variacién establecido, el Gerente de Proyecto,
conjuntamente con el equipo deberan presentar las acciones correctivas
mediante una Solicitud de Cambio (Apéndice E). Todo esta informacion, se
documentara en el Acta de Reuniones (Apéndice A) con el fin de actualizar el
estado de las actividades y definir claramente los avances reales del cronograma
versus la estimacion planificada. El formato debe ser aprobado por el Gerente
de Proyecto.

4.3.1.8 Formato del Cronograma

La herramienta Microsoft Project 2013, en donde se realiz6 el Cronograma del
Proyecto permitié presentar un Diagrama de Gantt que muestra la totalidad del
trabajo a realizar para poder culminar con éxito el proyecto, también incluye
secuencia de las actividades, con sus fechas de inicio y fin, los recursos
necesarios para llevar a cabo las actividades y costos asociados a las mismas.
Para exactitud del cronograma, es importante registrar dias feriados en caso de
existir, dias no laborables y detallar la jornada laboral, la cual es de lunes a
viernes de 08:00 am a 1:00pm y de 2:00 pm a 5:00 pm.

4.3.1.9 Procesos de Gestion del Cronograma

A continuacion se explicard como el equipo de proyecto identificd, secuencio y
estimo las actividades del cronograma, de modo que en el caso que exista una
solicitud de cambio que requiera cambios en el cronograma, se utilice el
siguiente procedimiento.

4.3.1.9.1 Identificacion de las actividades

El Gerente de Proyecto, conjuntamente con su equipo de trabajo se
reunid con expertos internos de la empresa, para identificar y enlistar
las actividades del proyecto. Para esta etapa fue de suma importancia la
linea base del alcance, es decir la Estructura de desglose de trabajo, el
diccionario de la EDT y el Enunciado del Alcance del Proyecto, lo cual
sirvio como fuente de informacién fundamental para identificar las
actividades. En las reuniones se aplicaron técnicas de juicio de expertos
y lluvia de ideas, y para una mejor organizacion, las actividades fueron
clasificadas segun el area del proyecto y segun su nivel de importancia.
Para documentar de mejor forma, se utiliz6 el formato Listado de
Actividades Proyecto CRM (Ver Tabla 43), en el cual se detallaron
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cada una de las actividades, con su descripcion y su codigo de
identificacion. Es importante mencionar que las actividades
correspondientes a los entregables Plataforma web desarrollada e
instalada y Plataforma Movil desarrollada e implementada, fueron
proporcionadas por la empresa desarrolladora de Software contratada
GM Tecnologix. Este listado fue aprobado por el sponsor del proyecto.

Tabla 43. Listado de Actividades Proyecto CRM

LISTADO DE ACTIVIDADES PROYECTO CRM

ACTIVIDAD

‘ DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

1 GESTION DEL PROYECTO
1.1 |PLAN DE DIRECCION
111 |Realizar Kick Off del Proyecto Reunion de arranque o inicio de proyecto entre las personas
involucrada.
Planificacion del Alcance del Proyecto, lo cual incluye los
procesos necesarios para asegurarse que el proyecto incluya
1.1.2 | Planear Alcance todo y solo el trabajo requerido para completar el proyecto
satisfactoriamente.
. Planificacion que debe incluir todos los procesos necesarios
1.1.3 | Planear Tiempo
para completarlo dentro del plazo acordado.
Planificacion que ayuda a mejorar las estimaciones de costos
1.1.4 |Planear Costos dentro de los proyectos y facilita el control posterior de los
mismos.
Planificacion que detalla las norma de calidad para el
1.1.5 |Planear Calidad proyecto y los criterios de calidad que se utilizan para medir
y determinar si los resultados son los esperados
1.1.6 | Planear Adquisiciones Planificacion que documenta las decisiones de compras para
el proyecto
Planificacion que tiene como objetivo identificar los riesgos,
1.1.7 |Planear Riesgos la forma de actuar frente a estos y como controlarlos durante
la ejecucion del proyecto.
1.1.8 | HITO: Planificacion del Proyecto Planificacion del Proyecto
1.2 | MONITOREO Y CONTROL
. . Llevar a cabo reuniones cada semana con el fin de coordinar,
Realizar reuniones cada dos semanas . .
Lo monitorear y controlar los avances del proyecto. Realizar
1.2.2 | con sus respectivos informes de . .
Informes en donde se evidencia el estado actual del proyecto
estado de proyecto. . .
a fin de llevar un control del mismo
1.3 |CIERRE
131 | Realizar Informe de Aceptacién Fo_rmall_zauon de_tefmlno del proyecto. En donde se
evidencian los objetivos cumplidos.
132 Realizar checklist de cierre de Documento que verifica que se ha aceptado el proyecto,
" | Proyecto liberado a los recursos y cerrado formalmente el proyecto.
1.3.3 | HITO: Cierre del Proyecto Cierre del Proyecto
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2 CRM PLATAFORMA WEB
2.1 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS WEB
Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencién de informacion relevante que el personal
2.1.1 :
de Ventas de ventas requiere para CRM en plataforma web
212 Consolidar y refinar requerimientos | Se detalla, agrupa y define requerimientos del mddulo de
" | médulo de ventas ventas
213 Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencidn de informacién relevante que el personal
™7 | de Post Venta de post ventas requiere para CRM en plataforma web
214 Consolidar y refinar requerimientos | Se detalla, agrupa y define requerimientos del médulo post
™" | mddulo de post venta ventas
Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencidn de informacion relevante que el personal
2.15 I . .
de soporte técnico de soporte técnico requiere para CRM en plataforma web
216 Consolidar y refinar requerimientos Se detalla, agrupa y define requerimientos del médulo
"™~ | mddulo de soporte técnico soporte técnico
. e Se realiza obtencidn de especificaciones técnicas importantes
Levantar y definir especificaciones . L
217 | . para servidor en nube que servira para CRM en la plataforma
técnicas del servidor nube web
2.1.8 HITO: Requerlmle_mos web Requerimientos web levantados y especificados
levantados y especificados
2.2 PLATAFORMA WEB DESARROLLADA E INSTALADA
Médulo de Ventas
. Se Crea el sitio web base para el funcionamiento de la
2.2.1 | Crear Sitio Web Base plataforma CRM Web
2.2.2 | Crear Base de Datos Base Se crea la base de datos para la plataforma CRM Web
293 Crear Mddulo de Configuraciones Se crea un moédulo de configuraciones generales para la
"= | Generales operacion de la plataforma
294 Crear opcién de Mantenimiento de Se desarrolla la opcién de mantenimientos de usuarios que
- Usuarios operaran la plataforma
295 Crear opciones de Creacién, Edicion | Se desarrolla opcion que permita la creacion, eliminacion y
=" |y Eliminacién de Clientes edicién de clientes de la empresa
296 Realizar proceso de Validacion de Se crea el proceso de validacion de clientes segin los datos
= | Clientes que se le ha ingresado
297 Realizar opcién de configuracion de | Se realiza opcidn de configuracion de Datos Generales de las
=" | Datos de Facturas facturas
2.2.8 Cr.eaf opclones de Ingreso, Edicion y Opcidn que permita crear, eliminar y editar facturas
Eliminacion de Facturas
299 Realizar proceso de Validacion de Se crea proceso en el cual se valida las facturas bajo ciertos
- Facturas parametros
2.2.10 | Crear opcion de Filtros de Bsqueda Conflgurar filtros para que las busquedas sean mas rapidas y
sencillas
2211 Crear opciones Diseflo de Reporte de Se disefia un reporte de todas las ventas realizadas
Ventas
Crear proceso de Ejecucion de . . L
2.2.12 Se crea proceso y algoritmo para la ejecucién de reportes

Reportes
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Realizar Pruebas funcionales y

Se llevan a cabo pruebas para confirmar buen funcionamiento

2.2.13 correcciones Modulo de Ventas del médulo de ventas, con sus acciones correctivas en caso de
ser necesario
2.2.14 HITO: Terminacion Modulo de Terminacién Modulo de Ventas Web
Ventas Web
Modulo Post Ventas
2915 Realizar opcién de Configuracion de | Opcién que permita modificar y configurar los datos de los
- datos de Contratos contratos
2.2.16 Crear opcion de Ingreso, Edicion y Opcion que permita ingresar, editar y eliminar contratos
- Eliminacion de Contratos P quep g ' y
Realizar proceso de Validacién de Se crea proceso y algoritmo para validar los periodos de los
2.2.17 .
Periodo de Contrato contratos
. Se crea la entidad llamada en la cual se definiran los datos de
2.2.18 | Crear Entidad Llamada cada llamada.
2.2.19 | Crear Datos Internos de Llamada Se crea la opcién para llenar los datos de una llamada
2920 RffK,Zua,:,gfgfﬂ?e?gfgﬁéos(;%zLﬁgemes Se crea y disefia la consulta de datos de clientes en base al
- P ’ y namero de teléfono, cédula y nombres
Nombres
2991 Realizar Disefio de Pantalla de Datos | Se creay disefia pantalla donde se consultaran los datos de
- de Cliente los clientes
2222 | Configurar Datos de Reclamos Se configuran los datos generales y de configuracion para los
- g datos de reclamos
2.2.23 | Crear opcion de Ingreso de Reclamos Se crea opcion y pantalla para el ingreso de los reclamos de
los clientes
2.2.24 Crear opcion de Asignacion de Se crea opcion donde se asignara los reclamos a los usuarios
Reclamos
2.2.25 Programar envio de Email de Se programa rutina para el envié de correos de reclamos
Reclamo
2996 Realizar pruebas funcionales y Se realiza las pruebas para certificar la funcionalidad y
- correcciones Modulo de Post Ventas | operacion del modulo de post ventas web
2.2.27 HITO: Terminacion Modulo de Post Terminacién de Modulo de Post Ventas Web
Ventas Web
Modulo Soporte Técnico
Crear opcidn de configuracién Se crea opcion para ingresar los parametros con los que se
2.2.28 o E ) S
Validacion de Contratos vigentes validaran los contratos
2999 Crear opcion de configuracion de Se crea opcion para configurar los datos que tendran los
- datos de Mantenimientos mantenimientos
2930 Realizar opcion de creacion manual Se crea pantalla donde se ingresaran y programaran los
- de Mantenimientos Preventivos mantenimientos preventivos
Realizar proceso de programacion Se crea pantalla para ingresar parametros y programar
2.2.31 | automatica de mantenimientos automaticamente mantenimientos preventivos en base a una

preventivos

frecuencia
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Crear opcién de configuracion de

2.2.32 filtros Se crea una opcion para configurar los filtros a utilizar
2.2.33 | Realizar Disefio de Pantalla Se crea el disefio de la pantalla para esta opcion
2.2.34 | Realizar Disefio de Reporte Se disefia el reporte de acuerdo a la informacion requerida
2.2.35 ]Siilrti?)rsopcmn de configuracion de Se crea una opcion para configurar los filtros a utilizar
2936 Programar envio de Reporte Se crear una rutina para enviar los reportes automaticamente
- Automatico bajo cierta frecuencia
Reallza_r pruebas fu,ncmnales y Se realizar las pruebas de certificacion de funcionalidad del
2.2.37 | correcciones de Mddulo de Soporte , P
L mddulo de Soporte Técnico Web
Técnico
2.2.38 H!to:.Termmamon Madulo de Soporte Terminacién de Moédulo de Soporte Téchico Web
Técnico Web
Instalacién de Plataforma en Servidor
Realizar configuracion General de Se prepara el ambiente de produccidon en la nube para la
2.2.39 . ; iy
Instancia de Nube instalacion de la plataforma
2.2.40 | Instalar de Portal Web Se instala la plataforma web en la nube
2.2.41 Rgallza_r pr_uebas de Conexion y Se realizan pruebas de conexion y stress al servidor nube
Disponibilidad
2.2.42 Realizar instalacion y Pruebas de Se realiza instalacién de programas de respaldo
Respaldo
2.2.43 | Hito: Puesta en Marcha CRM Web Puesta en Marcha CRM Web
2.3 REPORTES DE PRUEBAS WEB
Realizar pruebas de usuario de Se lleva a cabo procesos de pruebas de usuario del modulo
23.1 . .
médulo de ventas ventas en la modalidad web
Realizar pruebas de usuario de Se lleva a cabo procesos de pruebas de usuario del médulo
2.3.2 . :
maédulo de post ventas post ventas en la modalidad web
Realizar pruebas de usuario de Se lleva a cabo procesos de pruebas de usuario del médulo
233 R L . .
maodulo de soporte técnico soporte técnico en la modalidad web
2.34 HITO: Pruebas de usuario terminadas Pruebas de usuario terminadas en Web
en Web
235 Realizar analisis de resultados de uso | Se lleva a cabo analisis de informacion y datos obtenidos del
" | de Sitio Web CRM uso del sitio web CRM
2.3.6 | Consolidar datos de resultados Se agrupan y definen datos de los resultados del analisis
2.3.7 | HITO: Resultados de Web Analizados | Resultados de Web Analizados
238 Realizar analisis de resultados de uso | Se recolecta informacion de experiencia de usuario con la
7 | de Sitio Web CRM plataforma web
2.3.9 |Consolidar datos de resultados Se consolida la informacion de usuario y se genera un reporte
2.3.10 | HITO: Resultados de Web Analizados | Resultados de Web Analizados
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Clasificar la informacion dependiendo

Se clasifica la informacion a partir de los indicadores

2311 de los indicadores definidos en el plan de proyecto
2312 Realizar reporte de estado con sus Se realizan reportes de estado en base a los indicadores
- indicadores recolectados
2.3.13 | HITO: Fin de pruebas de CRM Web | Fin de pruebas de CRM Web
2.4 SEGUIMIENTO WEB Y CUMPLIMIENTO DE INDICADORES
2.4.1 | Realizar reporte de indicadores web Se re,:al_lza segl_um'lento a plataforma web y se realiza reportes
periddicos de indicadores
2.4.2 |HITO: Entrega de CRM Web Entrega de CRM Web
3 CRM PLATAFORMA MOVIL
3.1 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS MOVIL
Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencidn de informacion relevante que el personal
3.1.1 : o
de ventas de ventas requiere para CRM en plataforma movil
312 Consolidar y refinar requerimientos Se detalla, agrupa y define requerimientos del médulo de
=" | de modulo de ventas ventas
Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencion de informacion relevante que el personal
3.1.3 - .
de post ventas de post ventas requiere para CRM en plataforma moévil
314 Consolidar y refinar requerimientos Se detalla, agrupa y define requerimientos del médulo post
™7 | de modulo de post ventas ventas
Levantar requerimientos con personal | Se realiza obtencion de informacion relevante que el personal
3.15 o . . -
de soporte técnico de soporte técnico requiere para CRM en plataforma moévil
316 Consolidar y refinar requerimientos Se detalla, agrupa y define requerimientos del médulo
™~ | de mddulo de soporte técnico soporte técnico
Levantar y definir especificaciones liza obtencion d ificaci T
3.1.7 |técnicas minimas de dispositivos Se realiza obtencion de especificaciones técnicas importantes
- - para dispositivos con sistema operativo Android
Android
3.18 HITO: Requerlmle_nyos app Requerimientos de App mdvil levantados y especificados
levantados y especificados
3.2 PLATAFORMA MOVIL DESARROLLADA E INSTALADA
3.2.1 | Crear App Base Se crea la App base con sus configuraciones generales
3.2.2 Crear opcion de configuracion de Se desarrolla opcidn para configurar los usuarios en App
Usuarios en App
Médulo de Ventas
323 Realizar disefio de Pantalla de Se crea layout para disefio de pantalla de consulta con sus
o Consulta componentes
Realizar consulta y Presentacion de . . .
3.24 Datos Se consulta informacidn de cliente y se presenta en App
325 Realizar disefio y Presentacion de Se disefia la encuesta de satisfaccion del cliente y se
o Encuesta presentan las preguntas
3.2.6 | Realizar desarrollo de Encuesta Se desarrolla la pantalla donde se contestara la encuesta
3.2.7 | Programar envio de Encuesta Se programa rutina para el envid de la informacién de la

encuesta
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Realizar pruebas funcionales y

Se realizar las pruebas de certificacion de funcionalidad del

328 Correcciones de Médulo Ventas maédulo de Ventas del App
3.29 Hito: Terminacion de Modulo de Terminacién de Mddulo de Ventas App
Ventas App
Modulo Post Ventas
3.2.10 Realizar disefio de Pantalla de Se realiza layout de pantalla de consulta en App
Consulta
Realizar consulta y Presentacion de .
3.2.11 Datos Se consulta datos y se presenta y asigna en pantalla del App
3.2.12 Realizar (_jlseno de Paqtal_la de Se disefia pantalla de para visualizar los mantenimientos
Calendario de Mantenimientos
3913 Realizar consulta y Presentacion de Se consulta los datos de mantenimientos y se los presenta en
- Datos pantalla
Reallzar_ pruebas fupcmnales Y Se realizan las pruebas de certificacion funcional del médulo
3.2.14 | Correcciones de Mdédulo de Post
de post ventas del App
Ventas
3.2.15 Hito: Terminacion de Modulo de Post Terminacién de Mddulo de Post Ventas del App
Ventas App
Modulo Soporte Técnico
3.2.16 | Disefiar de Pantalla de Ingreso Se dlserla _Ia pantalla para el ingreso de Ia_soI|C|tud de
mantenimiento correctivo por parte del cliente
Realizar proceso de envio y recepcion | Se programa rutina para el envio y la recepcién de la
3.2.17 e s oY o ; L
de Notificacion de Mantenimiento notificacién de mantenimiento previamente solicitada
3.2.18 | Disefiar Pantalla de Consulta Se disefia pantalla de consulta de mantenimientos correctivos
Realizar proceso de envio de Se programa rutina para enviar la confirmacién de la atencion
3.2.19 . hy - I~
Confirmacion de Mantenimiento del mantenimiento
3.2.20 | Disefiar Pantalla de Ingreso de Datos Se disefia p_an_talla de ingreso de los datos del desarrollo de
los mantenimientos
3.2.21 Crear opcion e Ingreso de Datos de Se crea la opcio6n para solucionar los mantenimientos
Mantenimientos Terminados
Reallza_r pruebas fL!ncmnaIes y Se realizan pruebas funcionales para certificar el médulo de
3.2.22 | correcciones de Mddulo de Soporte -
. soporte técnico de la App
Técnico
3.2.23 H!to:.Termlnauon de Mdulo Soporte Terminacion de Mddulo Soporte Técnico de la App
Técnico App
Publicacion de APP en Google Play
3294 Revisar y validar normas de Google | Se lee y revisa las normas de Google Play y se las valida con
o Play y App la App
3295 Realizar pruebas de sincronizacion Se realizan pruebas de sincronizacion y conexién de la App
- App y web con la web
3.2.26 | Subir App a tienda de Google Play Se sube a tienda de Google Play la App CRM
3.2.27 HITO: App Lista para Descarga de App Lista para Descarga de Google Play

Google Play
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3.3 REPORTES DE PRUEBAS APP MOVIL
3.3.1 |Realizar pruebas de médulo de ventas | Se realizan pruebas de usuario de mddulo de ventas
3.3.2 \F/e:r?tleléar pruebas de modulo de post Se realizan pruebas de usuario de médulo de post ventas
3.3.3 Realizar pru_ebas de médulo de Se realizan pruebas de usuario de médulo de soporte técnico
soporte técnico
3.34 2:};0: Fin de pruebas de usuarios de Fin de pruebas de usuarios de App
335 Realizar analisis de resultados de uso | Se realiza analisis de resultados de experiencia de usuario de
% | de App CRM la App CRM
3.3.6 | Consolidar datos de resultados Se consolidan los datos y se genera informe
3.3.7 | HITO: Resultados de App Analizados | Resultados de App Analizados
338 Clasificar la informacion dependiendo | Se clasifica la informacion obtenida en base a los indicadores
"7 | de los indicadores planteados en un inicio
3.3.9 _Rea}llzar reporte de estado con sus Se realizan reportes en base a los indicadores
indicadores
3.3.10 | HITO: Fin de pruebas de CRM Movil | Fin de Pruebas de CRM Mdvil
34 SEGUIMIENTO APP MOVIL Y CUMPLIMIENTO DE INDICADORES
3.4.1 | Realizar reporte de indicadores App _Se realiza segylr_mento a platafor_ma mow_l yse realizan
informes periodicos de cumplimiento de indicadores
3.4.2 | HITO: Entrega de CRM App Entrega de CRM App
4 MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE ADAPTADO AL CRM
4.1 MANUAL DE PROCESOS
R L Se recaba, obtiene y agrupa toda la informacion y datos
Recopilar informacién de -~ ;
4.1.1 - relevantes sobre los procesos de servicio al cliente que
levantamientos .
mantiene la empresa.
4.1.2 | Desarrollar procesos de Ventas Se desarrollgn nuevos procesos de servicio al cliente, con
respecto al &rea de ventas de la empresa
413 | Desarrollar procesos de Post Venta Se desarrollgn nuevos procesos de servicio al cliente, con
respecto al &rea de post ventas de la empresa
414 Desarrollar procesos de Soporte Se desarrollan nuevos procesos de servicio al cliente, con
=7 | Técnico respecto al &rea de soporte técnico de la empresa
Con la informacion recopilada de los procesos anteriores, y la
415 Comparar procesos nuevos con creacion de los nuevos procesos de servicio al cliente de las
™7 |antiguos tres areas fundamentales de la empresa, se detalla una
comparacion de estos dos procesos
Se desarrollan nuevos y mejores procesos de servicio al
. cliente para la empresa, basados en un CRM web y movil.
4.1.6 | Mejorar procesos nuevos

Estos procesos son documentados formalmente en un Manual
de Procesos
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HITO: Procesos disefiados y

4.1.7 Procesos disefiados y documentados
documentados
418 Adaptar procesos de CRM a Manual | Los nuevos procesos desarrollados se adaptan al CRM web y
=7 | de Procesos mavil implementado en la empresa
4.1.9 | HITO: Manual de Procesos finalizado | Manual de Procesos finalizado
5 CAPACITACIONES
5.1 ACTA DE CAPACITACIONES
Organizacidn, detalle y coordinacion del programa de
5.1.1 | Listar Programa de Capacitacion capacitacion a realizar para el CRM implementado en la
empresa
Capacitacion de procesos
Capacitacidn que recibira el personal de ventas sobre
5.1.2 | Capacitar a personal de Ventas cambios en los procesos internos de la empresa relacionados
a la Gestion de manejo de los clientes
Capacitacién que recibira el personal de post ventas sobre
5.1.3 | Capacitar a personal de post venta cambios en los procesos internos de la empresa relacionados
a la Gestion de manejo de los clientes
. Capacitacién que recibira el personal de soporte técnico sobre
Capacitar a personal de soporte ; . .
514 | cambios en los procesos internos de la empresa relacionados
técnico ! ; ;
a la Gestion de manejo de los clientes
Capacitacion plataforma web y movil
515 | Capacitar a personal de Ventas Capacitacién que recibira el personal de ventas sobre manejo,
- P P funcionalidades y herramientas del CRM web y movil
Capacitacidn que recibira el personal de post ventas sobre
5.1.6 | Capacitar a personal de post venta manejo, funcionalidades y herramientas del CRM web y
mévil
Capacitar a personal de sonorte Capacitacion que recibira el personal de soporte técnico sobre
5.1.7 téCf’)liCO P P manejo, funcionalidades y herramientas del CRM web y
mévil
5.1.8 HITO: Capacitacion finalizada y Acta Capacitacion finalizada y Acta firmada

firmada

Elaborado por: Autores

4.3.1.9.2 Secuenciacién de las actividades

El Gerente de Proyecto junto a su equipo de trabajo y expertos internos,
se encargaron de establecer la secuencia de las actividades previamente
definidas, utilizando la herramienta Microsoft Excel, para
posteriormente establecer la ruta critica en la Herramienta Microsoft
Project. ElI secuenciamiento de las actividades fue aprobado por el
Gerente de Proyecto. La secuenciacion de actividades se puede apreciar
de mejor manera en la siguiente Tabla 44.
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Tabla 44. Secuenciacion de Actividades

SECUENCIACION DE ACTIVIDADES PROYECTO CRM

Actividad Descripcion Predecesora
1.11.2 Planear Alcance 1.111
1113 Planear Tiempo 1.1.1.2
1114 Planear Costos 1.1.1.3
1115 Planear Calidad 1114
1116 Planear Adquisiciones 1.1.15
1117 Planear Riesgos 1.1.16

e 1.1121113111411.15,
1.1.1.8 HITO: Planificacion del Proyecto 11161117
1131 Realizar Informe de Aceptacion Final 125134111515
1132 Realizar checklist de cierre de Proyecto 1.13.1
1134 HITO: Cierre del Proyecto 1.1.3.2

1.21.1.11 Levantar requerimientos con personal de Ventas 1.1.1.8

1.2.1.1.1.2 | Consolidar y refinar requerimientos médulo de ventas 121111

121121 Levantar requerimientos con personal de Post Venta 1.1.1.8

121122 Consolidar y refinar requerimientos médulo de post 121121

venta

121131 Levantar requerimient’os con personal de soporte 1118

técnico

121132 Consolidar y refinar requ’erir_nientos modulo de soporte 121131

técnico

Levantar y definir especificaciones técnicas del 121112121122,1.21.1.
12121 -
servidor nube 3.2
1.2.1.3 HITO: Requerimientos web levantados y especificados 12121
1221 Crear de Sitio Web Base 1.2.1.3,14.1.2.3
1222 Crear Base de Datos 1.2.2.1
1.2.2.3 Crear Modulo de Configuraciones Generales 1.2.2.2
1224 Crear Opcidén de Mantenimiento de Usuarios 1.2.2.3
129511 Crear Opciones de Creaci<_')n, Edicion y Eliminacion de 1294

Clientes

122512 Realizar Proceso de Validacion de Clientes 122511

122521 Crear Opcion Configuracion de Datos de Facturas 122512

1295929 Crear Opciones de Ingreso, Edicion y Eliminacién de 12925921

Facturas

1.2.25.2.3 Realizar Proceso de Validacion de Facturas 122522

122531 Crear Opciones de Filtros de Busqueda 1.2.25.2.3

1.2.253.2 Crear Disefio de Reporte de Ventas 122531

1.2.25.3.3 Crear Proceso de Ejecucion de Reportes 122532

129254 Realizar Pruebas funcionales y correcciones Modulo de | 1.2.2.5.3.3,1.2.2.5.1.2,1.2.2.5.
T Ventas 2.3
1.2.255 HITO: Terminacion Modulo de Ventas Web 12254
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Actividad Descripcion Predecesora
122611 Realizar Opcion de Configuracion de datos de 12955
Contratos
122612 Crear Opcidn de Ingreso, Edicion y Eliminacién de 122611
Contratos
1.2.2.6.1.3 | Realizar proceso de Validacion de Periodo de Contrato 1.2.26.1.2
1.2.26.2.1 Crear Entidad Llamada 1.2.2.6.1.3
1.2.2.6.2.2 Crear Datos Internos de Llamada 1.2.26.2.1
122631 Realizar Consultg de Datgs de Clientes por Namero de 1292622
Teléfono, Cédula 'y Nombres
1.2.2.6.3.2 Realizar Disefio de Pantalla de Datos de Cliente 1.2.2.6.3.1
122641 Configurar de Datos de Reclamos 1.2.2.6.3.2
1.2.2.6.4.2 Crear Opcién de Ingreso de Reclamos 1.2.264.1
1.2.2.6.4.3 Crear Opcién de Asignacion de Reclamos 1.2.2.6.4.2
1.2.2.6.44 Programar Envio de Email de Reclamo 1.2.2.6.4.3
12265 Realizar Pruebas funcionales y correcciones Modulo de | 1.2.2.6.1.3,1.2.2.6.2.2,1.2.2.6.
R Post Ventas 3.2,1.2.264.4
1.2.2.6.6 HITO: Terminacién Médulo de Post Ventas Web 1.2.2.6.5
122711 Realizar Proceso Validacion de Contratos Vigentes 1.2.2.6.6
129712 Crear Opcién de Conflg_uramon de datos de 122711
Mantenimientos
122713 Realizar Opu_on_de Creacion I\_/Ianual de 122712
Mantenimientos Preventivos
122714 Realizar proceso d_e I?rogramacmn Automatlca de 1292713
Mantenimientos Preventivos
1.2.27.21 Crear Opcién de Configuracion de filtros 122714
1.2.2.7.2.2 Realizar Disefio de Pantalla 1.2.27.2.1
1.2.2.7.3.1 Realizar Disefio de Reporte 1.2.2.7.2.2
1.2.2.7.3.2 Crear Opcién de Configuracion de filtros 122731
1.2.2.7.3.3 Programar Envio de Reporte Automatico 1.2.2.7.3.2
Realizar Pruebas funcionales y correcciones Modulo de | 1.2.2.7.1.4,1.2.2.7.2.2,1.2.2.7.
1.2.2.7.4 A
Soporte Técnico 3.3
1.2.2.75 HITO: Terminacion Mddulo de Soporte Técnico Web 1.2.2.7.4
1.2.28.1 Realizar Configuracion General de Instancia de Nube 1.2.255,1.2.2.6.6,1.2.2.7.5
1.2.2.8.2 Instalar Portal Web 1.2.2.8.1
1.2.2.8.3 Realizar Pruebas de Conexién y Disponibilidad 1.2.2.8.2
1.2.2.84 Realizar Instalacion y Pruebas de Respaldo 1.2.2.8.3
1.2.2.9 HITO: Puesta en Marcha CRM Web 1.2.2.8.4
123111 Realizar pruebas de usuario de modulo de ventas 1.2.29
1.2.3.1.2.1 | Realizar pruebas de usuario de médulo de post ventas 123111
123131 Realizar pruebas de usuario de modulo de soporte 123121
técnico
1.2.3.1.4 HITO: Pruebas de usuario terminadas en Web 1'2'3'1'1'1’1'%'?1'1'2'1’1'2'3'1'
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Actividad Descripcion Predecesora
12321 Realizar analisis de resultados de uso de Sitio Web 12314
CRM
1.2.3.2.2 Consolidar datos de resultados 12321
1.2.3.24 HITO: Resultados de Web Analizados 1.2.3.2.2
12331 Clasificar la |nfo_rma_10|on dependiendo de los 12324
indicadores
1.2.3.3.2 Realizar reporte de estado con sus indicadores 12331
1.2.34 HITO: Fin de pruebas de CRM Web 1.2.3.3.2
12411 Realizar reporte de indicadores web 1.2.34
1.25 HITO: Entrega de CRM Web 12411
131111 Levantar requerimientos con personal de ventas 1.1.1.8
131112 Consolidar y refinar requerimientos de modulo de 131111
ventas
131122 Consolidar y refinar requerimientos de modulo de post 131121
ventas
131131 Levantar requerlmlent,os con personal de soporte 1118
técnico
131132 Consolidar y refinar requeflm_lentos de modulo de 131131
soporte técnico
Levantar y definir especificaciones técnicas minimas |1.3.1.1.1.2,1.3.1.1.2.2,1.3.1.1.
13121 . " ;
de dispositivos Android 3.2
13.1.3 HITO: Requerimientos app levantados y especificados 13121
1321 Crear App Base 1.3.1.3,14123
1.3.2.2 Crear Opcién de Configuracion de Usuarios en App 1321
1.3.23.1.1 Realizar Disefio de Pantalla de Consulta 1.3.2.2
1.3.23.1.2 Realizar Consulta y Presentacion de Datos 1.3.23.1.1
1.3.2.3.21 Realizar Disefio y Presentacion de Encuesta 1.3.2.3.1.2
1.3.2.3.2.2 Realizar Desarrollo de Encuesta 1.3.23.21
1.3.2.3.2.3 Programar Envio de Encuesta 1.3.2.3.2.2
13233 Realizar Pruebas fLImC|onaIes y Correcciones de 132312132323
Modulo Ventas
13234 HITO: Terminacioén de Modulo de Ventas App 1.3.23.3
1.3.241.1 Realizar Disefio de Pantalla de Consulta 1.3.2.34
132412 Realizar Consulta y Presentacion de Datos 132411
132491 Realizar Disefio de Pa_nta_lla de Calendario de 132412
Mantenimientos
132422 Realizar Consulta y Presentacion de Datos 132421
Realizar Pruebas funcionales y Correcciones de
1.3.24.3 Médulo de Post Ventas 132412132422
1.3.244 HITO: Terminacioén de Modulo de Post Ventas App 1.3.2.4.3
1.3.251.1 Disefiar Pantalla de Ingreso 1.3.24.4
132512 Realizar proceso de Envio y Rec_:epc:lon de Notificacion 132511
de Mantenimiento
1.3.25.2.1 Disefiar Pantalla de Consulta 1.3.25.1.2
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Actividad Descripcion Predecesora
132522 Realizar proceso de En\_/l'o_de Confirmacion de 132521
Mantenimiento
1.3.253.1 Disefiar Pantalla de Ingreso de Datos 1.3.25.2.2
132532 Crear Opcién de Ingreso d_e Datos de Mantenimientos 132531
Terminados
Realizar Pruebas funcionales y correcciones de Modulo | 1.3.2.5.1.2,1.3.2.5.2.2,1.3.2.5.
1.3.25.4 Mo
de Soporte Técnico 3.2
1.3.255 HITO: Terminacion de Mddulo Soporte Técnico App 1.3.254
1.3.26.1 Revisar y Validar Normas de Google Play y App 1.3.25.5
1.3.26.2 Realizar Pruebas de Sincronizacion de App y Web 13244132341326.1
. . 1.3.25.51.3.24.4,1.3.2.34,1.
1.3.2.6.3 Subir App a Tienda de Google 3.2.6.1.1.3.2.6.2
1.3.2.7 HITO: App Lista para Descarga de Google Play 1.3.2.6.3
133111 Realizar pruebas de médulo de ventas 1.3.2.7
133121 Realizar pruebas de moédulo de post ventas 133111
1.33.1.3.1 Realizar pruebas de médulo de soporte técnico 133121
1.33.14 HITO: Fin de pruebas de usuarios de App 1.3.3.1.31
13321 Realizar analisis de resultados de uso de App CRM 13314
1.33.2.2 Consolidar datos de resultados 1.33.21
1.3.3.2.3 HITO: Resultados de App Analizados 1.3.3.2.2
13331 Clasificar la info_rma_lcién dependiendo de los 13323
indicadores
1.3.3.3.2 Realizar reporte de estado con sus indicadores 13331
1.3.34 HITO: Fin de pruebas de CRM Movil 1.3.3.3.2
1.34.1.1 Realizar reporte de indicadores app movil 1.3.34
135 HITO: Entrega de CRM Movil 13411
14111 Recopilar informacién de levantamientos 12131313
141121 Desarrollar procesos de Ventas 14111
141131 Desarrollar procesos de Post Venta 141121
141141 Desarrollar procesos de Soporte Técnico 141131
14121 Comparar procesos nuevos con antiguos 1'4'1'1'2'1’1'1'.11'1'3'1’1'4'1'1'
14122 Mejorar procesos nuevos 14121
14123 HITO: Procesos disefiados y documentados 14122
14131 Adaptar procesos de CRM a Manual de Procesos 1.3.27,1.2.2.9
1414 HITO: Manual de Procesos finalizado 14131
1512 Listar Programa de Capacitacion 14.1.4
15131 Capacitar a personal de Ventas 15.1.2
15132 Capacitar a personal de post venta 15131
15133 Capacitar a personal de soporte técnico 15132
15141 Capacitar a personal de Ventas 1512
15.1.4.2 Capacitar a personal de post venta 15141
15143 Capacitar a personal de soporte técnico 15142
1515 HITO: Capacitacion finalizada y Acta firmada 1513315143

Elaborado por: Autores
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4.3.1.9.3 Estimacion de recursos
La estimacién de los recursos la llevé a cabo el Gerente de Proyecto y
su equipo de trabajo mediante la herramienta Juicio de expertos. Los
recursos estimados para el proyecto CRM se encuentran ingresados y
detallados segun su tipo en el documento de Microsoft Project. De igual
forma, cada recurso esta asignado a sus respectivas actividades, con su
disponibilidad y esfuerzo. El listado de los recursos fue aprobado por el
Gerente de Proyecto. La estimacidn de recursos se puede apreciar de
mejor manera en la siguiente Tabla 45.

Tabla 45. Estimacion de Recursos

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1111

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

1111

100%

8h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adgquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre area de
adquisiciones
Conocimientos  basicos
gestién de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

1111

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Sistemas

Contar con titulo de tercer nivel
de Ing. En Sistemas

Técnicas de investigacion
Conocimientos Bésicos de CRM
Gerencia de Proyectos
Conocimientos sobre Estandar
del PMI.

Minimo 5 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Contar con experiencia en el
mercado de  equipamiento
médico de diagnodstico por
imagenes.
' Project . anoci_rpiento extenso sobre
1111 100% 8h Trabajo Manager Direccion de proyectos.
o Especializado en proyectos.
e Conocimiento amplio sobre
buenas practicas del PMI.
e Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimientos de costos Yy
finanzas.
1111 100% 8h Trabajo Gerente . I,Espejcialidad dt_e finanzas en
Financiero ambito empresarial.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
- e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Sum_lr_nstros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
1111 - - Costo (gg:t?gnpgga e Carpetas Archivadoras de carton
Proyectos e Separadores plasticos
e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
o Fluidez en expresar ideas y
1.1.1.2 100% 80 h Trabajo GPerrOeégse o(ie conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
e Contar con titulo de tercer nivel
de Ing. En Sistemas
e Conocimientos sobre técnicas de
investigacion
' Gerente de Conocimientos Basicos de CRM
1112 100% 80 h Trabajo Sistemas Gerencia de Proyectos
e Conocimientos sobre Estandar
del PMI.
e Minimo 5 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1112

100%

80 h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagnodstico por
imagenes.

Conocimiento  extenso
Direccion de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

1112

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

1112

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1113

100%

80 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad béasica de disefiar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

1113

100%

80 h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adgquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre éarea de
adquisiciones
Conocimientos  basicos
gestion de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

137




Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
1113 100% 80 h Trabajo Gerentede |e Fluide_z _en  expresar ideas y
Procesos conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
e Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagndstico por
iméagenes.
_ Project o C(_)noci_rpiento extenso  sobre
1113 100% 80 h Trabajo Direccion de proyectos.
Manager .
e Especializado en proyectos.
e Conocimiento amplio  sobre
buenas practicas del PMI.
e Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.
Computadora Portatil debera tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
1113 i i Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e  Memoria RAM 4GB
Proyecto  |e  Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
Oficinapara |e Carpetas Archivadoras de carton
1113 i i Costo Gestionde |e  Separadores plésticos
Proyectos e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
e Fluidez en expresar ideas
1114 100% 64 h Trabajo Gerente de conocimientos. P ’
Procesos - L
e Conocimiento en actividades de
medicion.
Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
[ )
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1114

100%

64 h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagnodstico por
imagenes.

Conocimiento  extenso
Direccion de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

1114

100%

64 h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre éarea de
adquisiciones
Conocimientos  basicos
gestion de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

1114

100%

64 h

Trabajo

Gerente
Financiero

Conocimientos de
finanzas.
Especialidad de finanzas en
ambito empresarial.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

costos 'y

1114

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1114

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Téner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso

e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de

. Gerente de diagndstico por iméagenes.
1115 100% 40h Trabajo Calidad e Conocimiento en actividades de
control y medicién.

e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

Computadora Portétil debera tener

Equipos de | las siguientes caracteristicas:
1115 i i Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e  Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5

e Espacio Disco Duro 1TB

e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

e Toner Xerox Phaser 6180 Negro

Suministros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
1115 i ) Costo Oficir)g para |e Carpetas Archiya(_joras de carton
Gestionde | e  Separadores plasticos
Proyectos e Clips estandar metalicos

e Carpeta manila

e Post it, colores varios

e Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

e Conocimientos sobre manejo

Gerente administrativo de empresas
1116 100% 96 h Trabajo Administrativo |e Cono_cin)ientos sobre éarea de
y de adquisiciones
Adquisiciones |e Conocimientos basicos sobre
gestion de proyectos.

e Minimo 3 afios de experiencia
en el &rea requerida.

e Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagndstico por
imégenes.

o Conocimiento extenso sobre

1116 100% 96 h Trabajo Project Direcc?ié_n de proyectos.
Manager e Especializado en proyectos.

e Conocimiento amplio sobre
buenas practicas del PMI.

e Minimo 5 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.1.1.6

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1116

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toéner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

1117

100%

80 h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagndstico por
iméagenes.

Conocimiento  extenso
Direccidn de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

1117

100%

80 h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

1117

100%

80 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
Computadora Portatil deberd tener
EqUinos d las siguientes caracteristicas:
O]Eilgilrrl)gspafa e Sistema Operativo Windows 10
1.1.17 - - Costo Gestion de e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
1117 i ) Costo Oficir_lg para |e Carpetas Archiva(_joras de carton
Gestionde | e  Separadores plasticos
Proyectos e  Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagndstico por
imagenes.
_ Project o C(_)noci_rpiento extenso sobre
1131 100% 24 h Trabajo Manager Direccidn de proyectos.
o Especializado en proyectos.
e Conocimiento amplio  sobre
buenas practicas del PMI.
e Minimo 5 aflos de experiencia
en el area requerida.
Computadora Portatil debera tener
EqUinos d las siguientes caracteristicas:
O]‘?(L:jilr?;i)afa e Sistema Operativo Windows 10
1.1.3.1 - - Costo Gestion de e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
- e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Sgr]lqi:;:]?o:rge 113R726. Que rinda 8000 hojas.
1131 - - Costo Gestic’)np qe |° Carpetas Archiyat_;loras de cartén
Proyectos e Separadores plasticos
e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.1.3.2

100%

8h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado de  equipamiento
médico de diagnodstico por
iméagenes.

Conocimiento  extenso
Direccion de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

1132

100%

8h

Trabajo

Gerente
Financiero

Conocimientos de
finanzas.
Especialidad de finanzas en
ambito empresarial.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

costos Y

1132

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1132

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de cartén

Separadores plasticos

Clips estandar metalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

121111

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad bésica de disefiar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
. Gerente de procesos .
121111 100% 16 h Trabajo ProCesos . FIU|de_z _en  expresar ideas vy
conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
. Computadora Portatil deberad tener
gﬁgilﬁgzgfa las siguientes caracteristicas:
121111 - - Costo Gestion de  |®  Sistema Operativo Windows 10
Proyecto e Memoria RAM 4GB
e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
_ Encargado de e Capacidad basica de disefiar
121112 100% 8h Trabajo Ventas procesos.
e Proactividad
e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
e Fluidez en expresar ideas
1.2.1.1.1.2 100% 8 h Trabajo Gperrg’:etsoie conocimientos. P ’
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
121112 i ) Costo Oficir_u::l para |e Carpetas Archlva(_joras de carton
Gestionde | e  Separadores plasticos
Proyectos e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

121112

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

121121

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia

121121

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

121121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

121122

100%

8h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del éarea de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

121122

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

121122

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

121122

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

121131

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagndstico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

121131

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

121131

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

121132

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagndstico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia

121132

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

121132

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila, Post it

121132

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

12121

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Sistemas

Contar con titulo de tercer nivel
de Ing. En Sistemas
Conocimientos sobre técnicas de
investigacion

Conocimientos Basicos de CRM
Gerencia de Proyectos
Conocimientos sobre Estandar
del PMI.

Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

12121

100%

16 h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado de  equipamiento
médico de diagndstico por
iméagenes.

Conocimiento  extenso
Direccion de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

12121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1221

$34.736,00

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas précticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1222 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1223 - - Costo GM Tecnologix | * Experiencia: preser)tartresgmés

cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1224 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122511 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

122512 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122521 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.25.2.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122523 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

122531 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.253.2 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.25.3.3 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

12254 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.26.1.1 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.26.1.2 - - Costo GM Tecnologix
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Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.6.1.3 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

o Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.26.21 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.6.2.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.26.31 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.6.3.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122641 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.6.4.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.26.4.3 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Conocimiento en el desarrollo
de assets para software.
Disefio Web

Ingenieraen |e Disefio de boletines y cartas.

Disefio Grafico e  Bésico conocimiento en
Marketing.

e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.6.4.4 - - Costo GM Tecnologix | ¢  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

1.2.2.6.44 100% 16 h Trabajo

1.2.265 - - Costo GM Tecnologix
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e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion e Homese e Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma web y mévil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122711 - - Costo GM Tecnologix

122712 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.7.1.3 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

122714 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.7.21 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Conocimiento en el desarrollo
de assets para software.

e Disefio Web

Ingenieraen |e Disefio de boletines y cartas.

Disefio Grafico |e Bésico conocimiento en
Marketing.

e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se

1.2.2.7.2.2 - - Costo GM Tecnologix compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea

122722 100% 24 h Trabajo

163



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Ulfge N e e Caracteristicas
de Recurso Recurso
e Conocimiento en el desarrollo de
assets para software.
_ e Disefio Web
1.2.2.7.3.1 100% 16h Trabajo | N9ENIEraeN |, pisefio de boletines y cartas.

Disefo Gréafico L . .
e Basico conocimiento en

Marketing.
e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

122731 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.2.2.7.3.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.2.7.3.3 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

12274 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.28.1 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.2.28.2

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.28.2

$ 80,00

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

1.2.2.8.2

Costo

Servicios
Basicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
que mensualmente paga la
empresa)

1.2.2.8.3

100%

8h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adgquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre area de
adquisiciones
Conocimientos  basicos
gestion de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el &rea requerida.

sobre
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.2.2.8.3

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.2.8.3

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

1.2.2.8.3

Costo

Servicios
Basicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
que mensualmente paga la
empresa)

1.2.284

100%

8h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adgquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre area de
adquisiciones
Conocimientos  basicos
gestion de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el &rea requerida.

sobre
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.2.2.84

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.2.284

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

1.2.284

Costo

Servicios
Bésicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
gue mensualmente paga la
empresa)

123111

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad basica de disefar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el &rea requerida.

123111

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

123121

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

123121

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

123131

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagnostico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

1.23.1.31

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

170




Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

12321

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagnostico por imagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicién.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

12321

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

12321

100%

16 h

Trabajo

Project
Manager

Contar con experiencia en el
mercado  de  equipamiento
médico de diagndstico por
iméagenes.

Conocimiento  extenso
Direccidn de proyectos.
Especializado en proyectos.
Conocimiento  amplio
buenas practicas del PMI.
Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

sobre

12321

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

12321

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Téner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.
Carpetas Archivadoras de cartén
Separadores plasticos

Clips estandar metalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
12322 100% 8h Trabajo Gg;?éz(? ® |s Conocimiento en actividades de
control y medicién.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
. Gerentede |e Fluidez en expresar ideas y
12322 100% 8h Trabajo Procesos conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
Computadora Portétil debera tener
EqUinos d las siguientes caracteristicas:
Oﬁgilrl?;)i)area e Sistema Operativo Windows 10
1.2.3.2.2 - - Costo Gestion de e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
. e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de | 113p756 Que rinda 8000 hojas.
1.2.3.2.2 - - Costo Oé:gt?gnpgga e Carpetas Archivadoras de carton
Proyectos e Separadores plasticos
e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por imégenes.
12331 100% 16 h Trabajo Gerer_1te de |e Conocimiento en actividades de
Calidad control y medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Wiee N €2 Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
12331 100% 16 h Trabajo Gerentede |e Fluide_z _en  expresar ideas y
Procesos conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
Computadora Portétil debera tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
12331 i i Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e  Memoria RAM 4GB
Proyecto e  Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
. e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de | 113p756 Que rinda 8000 hojas.
1.2.33.1 - - Costo Of'c".“?‘ para o Carpetas Archivadoras de carton
Gestion de .
Proyectos . Se_parado,res plastlclo_s
o Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
. Gerente de diagndstico por imégenes.
12332 100% 8h Trabajo Calidad e Conocimiento en actividades de
control y medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
Computadora Portatil debera tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
12332 i i Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e Memoria RAM 4GB
Proyecto | e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
Suministros de |® Tdner Xerox Phaser 6180 Negro
Oficina para 113R726. Que rinda 8000 hojas.
12332 i i Costo Gestionde |e Carpetas Archivadoras de carton
Proyectos e Separadores plasticos
e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
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e Post it, colores varios
ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM
Actividad | Disponibilidad | Estimacion Ulfge N e e Caracteristicas
de Recurso Recurso
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
. Gerente de
12411 50% 120 h Trabajo Calidad e Conocimiento en actividades de
control y medicién.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
e Servicio de electricidad, agua,
12411 i ) Costo Se(v!cms seguridad (valor proporcional al
Basicos gue mensualmente paga la
empresa)
e Procesador de 2 nlcleos
12411 - - Costo Servidor Nube |e¢ Memoria de 4GB
e Espacioendiscode1 TB
Computadora Portatil deberad tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
12411 i ) Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
e Toner Xerox Phaser 6180 Negro
Suministros de 113R726. Que rinda 8000 hojas.
12411 i ) Costo Oflcmg para |e Carpetas Archlyac_joras de carton
Gestionde |e  Separadores plasticos
Proyectos e  Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
e Capacidad bésica de disefar
. Encargado de procesos.
0,
131111 100% 16 h Trabajo Ventas e Proactividad
e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.
Computadora Portatil deberd tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
131111 i ) Costo Oficina para | e Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

131112

100%

8h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad basica de disefar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

131112

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

131112

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

131112

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Téner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

131121

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

131121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.3.1.1.22

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

131122

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

131122

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metélicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

131131

100%

16 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagndstico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las Vvisitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

131131

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

131131

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.
Carpetas Archivadoras de carton
Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila, Post it

13.1.13.2

100%

8h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagnostico por
imagenes como  tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

1.3.1.1.3.2

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

131132

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

131132

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Téner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de cartén

Separadores plasticos

Clips estandar metalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

13121

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

13121

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Sistemas

Conocimientos sobre técnicas de
investigacion

Conocimientos Basicos de CRM
Gerencia de Proyectos
Conocimientos sobre Estandar
del PMI.

Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

13121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberad tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1321

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas précticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1322 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Conocimiento en el desarrollo
de assets para software.

e Disefio Web

Ingenieraen |e Disefio de boletines y cartas.

Disefio Grafico |e Bésico conocimiento en
Marketing.

e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se

1.3.23.1.1 - - Costo GM Tecnologix compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea

132311 100% 16 h Trabajo
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agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM

Actividad | Disponibilidad | Estimacion | , J!P° N e e

Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.3.2.3.1.2 - - Costo GM Tecnologix | ® Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Conocimiento en el desarrollo
de assets para software.

e Disefio Web

o Disefio de boletines y cartas.

e Basico conocimiento en
Ingeniera en Marketing.

Disefio Grafico |®* Minimo 2 afios de experiencia

en el &rea requerida.

1.3.2.3.2.1 100% 16 h Trabajo
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.3.23.21 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.3.2.3.2.2 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.3.2.3.2.3 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.3.2.3.3 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Conocimiento en el desarrollo
de assets para software.
Disefio Web

Ingenieraen |e Disefio de boletines y cartas.

Disefio Grafico |e Bésico conocimiento en
Marketing.

e Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

132411 - - Costo GM Tecnologix | ¢  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se

1.3.24.1.2 - - Costo GM Tecnologix compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea

132411 100% 16 h Trabajo
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agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Ulfge N e e Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Conoci
miento
e Bisefioel
. ° mm@”
132421  100% 16 h Trabajo | roeoe et . Basicode
boietbies
o RAigstaen
BABRBIS

de.
experien

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas

132421 - - Costo GM Tecnologix cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

1.3.24.2.2 - - Costo GM Tecnologix | e  Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.3.24.3 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

132511

100%

16 h

Trabajo

Ingeniera en
Disefio Gréfico

e Conoci
miento

e Biserioel

° WW@”

o Basicode
boleteines

o Raifstaen
BN

132511

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

132512

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.
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e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion e Homese e Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Conoci
miento
e Bisefioel
Ingeniera en - Wisorioll
1.3.25.2.1 100% 16 h Trabajo DisgﬁoGréﬁco e Bdsicode
boietbies
o RAiAsAGN
G

dg.
experien

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas

132521 - - Costo GM Tecnologix cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

187



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.3.25.2.2

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

13.2531

100%

16 h

Trabajo

Ingeniera en
Disefio Grafico

e Conoci
miento

e Diserioel

e Basicode
beleteies

o RAigtaen
MBI

1.3.2531

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.
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e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion e Homese ¢z Caracteristicas
de Recurso Recurso

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma web y mévil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

e Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma web y mévil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Buenas practicas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademés
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.3.25.3.2 - - Costo GM Tecnologix

1.3.254 - - Costo GM Tecnologix
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso
e Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.
e Conocimientos sobre manejo
Gerente

' Administrativo admini'str.ativo de empresas
1.3.26.1 100% 8h Trabajo y de e Conocimientos sobre éarea de
Adquisiciones adqms!cpnes -
e Conocimientos basicos sobre
gestion de proyectos.

e Minimo 3 afios de experiencia
en el area requerida.

e Conocimientos sobre técnicas de
investigacion

e Conocimientos Bésicos de CRM

Gerente de |e  Gerencia de Proyectos

Sistemas e Conocimientos sobre Estandar
del PMI.

e Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

o Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

e Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

e Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.

e Experiencia: presentar tres 0 mas

1.3.26.1 100% 8h Trabajo

1.3.26.1 - - Costo GM Tecnologix
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Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas précticas PMI: tener
conocimientos sobre  buenas
practicas de PMI y ademas

cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas

cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Caracteristicas

1.3.26.2

100%

16 h

Trabajo

Gerente
Administrativo
y de
Adquisiciones

Contar con Titulo de tercer nivel
de Ing. En Administracion de
empresas.

Conocimientos sobre manejo
administrativo de empresas
Conocimientos sobre éarea de
adquisiciones
Conocimientos  bésicos
gestion de proyectos.
Minimo 3 afios de experiencia
en el area requerida.

sobre

1.3.26.2

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Sistemas

Contar con titulo de tercer nivel
de Ing. En Sistemas
Conocimientos sobre técnicas de
investigacion

Conocimientos Basicos de CRM
Gerencia de Proyectos
Conocimientos sobre Estandar
del PMI.

Minimo 5 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.3.26.2

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

1.3.2.6.3

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Sistemas

Contar con titulo de tercer nivel
de Ing. En Sistemas
Conocimientos sobre técnicas de
investigacion

Conocimientos Basicos de CRM
Gerencia de Proyectos
Conocimientos sobre Estandar
del PML.

Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.

1.3.2.6.3

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal  técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
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Actividad

Disponibilidad

Estimacioén

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas précticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Caracteristicas

133111

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad basica de disefar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

133111

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

133121

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

133121

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

1.3.3.131

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagnostico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

133131

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

13321

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicién.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida.

13321

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d Tipo NS EE Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Contar con experiencia en el
mercado de  equipamiento
médico de diagnodstico por
imagenes.
' Project . anoci_rpiento extenso sobre
13321 100% 16 h Trabajo Manager Direccion de proyectos.
o Especializado en proyectos.
e Conocimiento amplio sobre
buenas practicas del PMI.
e Minimo 5 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
Gerente de diagnostico por imagenes.

1.3.3.2.2 100% 8h Trabajo Calidad e Conocimiento en actividades de
control y medicion.

e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de

procesos
133292 100% 8h Trabajo Gerentede |e Fdee_z _en expresar ideas y
Procesos conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.

e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de

diagndstico por imégenes.

13331 100% 16 h Trabajo Ggﬁ?égg ® |e  Conocimiento en actividades de
control y medicién.

e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
. Gerente de Procesos .
1.33.3.1 100% 16 h Trabajo P o Fluidez en expresar ideas y
rocesos -
conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
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en el area requerida

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM

Actividad | Disponibilidad | Estimacion d WL NEAEES Caracteristicas
e Recurso Recurso
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
13332 100% 8h Trabajo G(e:;i?égg ® |e  Conocimiento en actividades de
control y medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por iméagenes.
1.34.1.1 50% 120 h Trabajo Gér:l?égéj ® e Conocimiento en actividades de
control y medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
e Servicio de electricidad, agua,
13411 i ) Costo Setv?cios seguridad (valor proporcional al
Basicos gue mensualmente paga la
empresa)
e Procesador de 2 nlcleos
13411 - - Costo Servidor Nube |e Memoria de 4GB
e Espacioendiscode1 TB
Computadora Portatil debera tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
13411 i ) Costo Oficinapara |e  Sistema Operativo Windows 10
Gestionde e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.
. e Toéner Xerox Phaser 6180 Negro
Sgr;;:;ri]:]s;roasrge 113R726. Que rinda 8000 hojas.
1.34.1.1 - - Costo Gestiénp g |° Carpetas Archiyat_;loras de cartén
Proyectos e Separadores plasticos
e Clips estandar metalicos
e Carpeta manila
e Post it, colores varios
e Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
' Encargado de e Capacidad basica de disefiar
14111 100% 40 h Trabajo Ventas procesos.
e Proactividad
e Minimo 2 afios de experiencia

en el area requerida.

196




Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

14111

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

14111

100%

40 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en area técnica de
equipos de diagnostico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

14111

100%

40 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

14111

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

141121

100%

96 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad bésica de disefiar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

141121

100%

96 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

141121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberad tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

141131

100%

96 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

141131

100%

96 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

141131

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

141141

100%

96 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en éarea técnica de
equipos de diagndstico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.

Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida.

141141

100%

96 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

141141

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

14121

100%

24 h

Trabajo

Encargado de
Ventas

Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
Capacidad basica de disefiar
procesos.

Proactividad

Minimo 2 afios de experiencia
en el area requerida.

14121

100%

24 h

Trabajo

Encargado de
Post Ventas

Conocimiento del area de
Posventa en empresas que
ofrecen servicio técnico.
Conocimiento basico de CRM.
Especialidad en servicio al
cliente.

Minimo 2 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

14121

100%

24 h

Trabajo

Encargado de
Soporte
Técnico

Especialidad en éarea técnica de
equipos de diagndstico por
imagenes como tomografia,
resonancia magnética, ecografia,
redes y sistemas.

Basto  conocimiento  sobre
procesos para supervisar area de
soporte técnico en una empresa.
Conocimiento de lo que necesita
cada cliente en las visitas
mensuales preventivas y
correctivas.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida.

14121

100%

24 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

14121

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

14122

100%

24 h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagndstico por imagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

14122

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

14131

100%

80 h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagnostico por imagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicién.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

14131

100%

80 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

14131

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestidn de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

14131

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestidn de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toéner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de cartén

Separadores plasticos

Clips estandar metalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

1512

100%

16 h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

15.1.2

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil deberd tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

1512

Costo

Suministros de
Oficina para
Gestion de
Proyectos

Resma de papel bond color
blanco, 500 hojas A4.

Toner Xerox Phaser 6180 Negro
113R726. Que rinda 8000 hojas.

Carpetas Archivadoras de carton

Separadores plasticos

Clips estandar metéalicos

Carpeta manila

Post it, colores varios

15131

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagnostico por imagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicién.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

15131

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

15131

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nucleos
Memoria de 4GB
Espacioen discode 1 TB

15131

Costo

Servicios
Basicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
que mensualmente paga la
empresa)
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad | Disponibilidad | Estimacion Tipo NS EE Caracteristicas
de Recurso Recurso
Computadora Portétil debera tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
15131 i i Costo Oficinapara | o Sistema Operativo Windows 10
Gestionde |  Memoria RAM 4GB
Proyecto |4 Pprocesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
15.1.3.2 100% 8h Trabajo Gerente de diagnostico por imagenes.
Calidad e Conocimiento en actividades de
control y medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.
e Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
e Conocimiento de ingenieria de
procesos
15132 100% 8h Trabajo Gerentede |e FIU|de_z _en expresar ideas y
Procesos conocimientos.
e Conocimiento en actividades de
medicion.
e Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
e Procesador de 2 nacleos
15132 - - Costo Servidor Nube |e¢ Memoria de 4GB
e Espacioendiscode1 TB
e Servicio de electricidad, agua,
15132 i ) Costo Se(v!(:los seguridad (valor proporcional al
Basicos gue mensualmente paga la
empresa)
Computadora Portatil deberd tener
Equipos de | las siguientes caracteristicas:
15.1.3.2 3 ) Costo OfIClr_h::l para |e Slstema} Operativo Windows 10
Gestionde |e Memoria RAM 4GB
Proyecto e Procesador Intel Core i5
e Espacio Disco Duro 1TB
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

15133

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Calidad

Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos en el area
de equipamiento médico de
diagnostico por imagenes.
Conocimiento en actividades de
control y medicién.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida.

1.5.1.33

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

1.5.1.33

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nucleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

15133

Costo

Servicios
Bésicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
gue mensualmente paga la
empresa)

15133

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

15141

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida

15141

100%

8h

Trabajo

Gerente
Financiero

Conocimientos de costos vy
finanzas.

Especialidad de finanzas en
admbito empresarial.

Minimo 4 afios de experiencia
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

15141

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

15141

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

15141

Costo

Servicios
Bésicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
gue mensualmente paga la
empresa)

15141

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

15142

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el &rea requerida.
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Estimacion

Tipo
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

15142

Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

15142

Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

15142

Costo

Servicios
Bésicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
gue mensualmente paga la
empresa)

15142

Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portétil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

15143

100%

8h

Trabajo

Gerente de
Procesos

Conocimiento de todas las areas
en las que intervendra el CRM.
Conocimiento de ingenieria de
procesos

Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

Conocimiento en actividades de
medicion.

Minimo 4 afios de experiencia
en el area requerida
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ESTIMACION DE RECURSOS PROYECTO CRM ‘

Actividad

Disponibilidad

Tipo

Estimacion
de Recurso

Nombre de
Recurso

Caracteristicas

15.1.43

- Costo

GM Tecnologix

Capacidad técnica: contar con
los conocimientos, personal,
equipamiento y  habilidades
necesarias para el desarrollo de
la plataforma CRM web vy
movil.

Garantia: presentar con Garantia
Técnica en la cual se
compromete a contar con
personal técnico  disponible,
capacitado y necesario.
Experiencia: presentar tres 0 mas
cartas de referencia de clientes
satisfechos.

Calidad de desarrollo: contar
con Metodologia reconocida de
desarrollo de software, que sea
agil.

Buenas préacticas PMI: tener
conocimientos  sobre  buenas
practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o
por certificarse PMP.

15143

- Costo

Servidor Nube

Procesador de 2 nacleos
Memoria de 4GB
Espacio en discode 1 TB

15143

- Costo

Servicios
Bésicos

Servicio de electricidad, agua,
seguridad (valor proporcional al
gue mensualmente paga la
empresa)

15143

- Costo

Equipos de
Oficina para
Gestion de
Proyecto

Computadora Portatil debera tener
las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo Windows 10
Memoria RAM 4GB
Procesador Intel Core i5
Espacio Disco Duro 1TB

Elaborado por: Autores

4.3.1.9.4 Estimacion de esfuerzos y duraciones

Las estimaciones de las duraciones de las actividades se calcularon

mediante las siguientes técnicas:

e Juicio de experto: basado sobre todo por la amplia experiencia y
conocimiento de los procesos por parte del personal de Serquip y de
la compafiia responsable en el desarrollo de software.

e Analoga: segun referencias de proyecto similar realizado en la
empresa sobre implementacion de software contable, el cual sirvio
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para agilizar procesos internos. Esta herramienta se utiliz6 solo para
aquellas actividades pertenecientes a los entregables: CRM
plataforma web, CRM plataforma movil, manual de procesos de
servicio al cliente y Capacitaciones.

e Por tres valores: probabilidades segun experiencia de Gerentes de
Proyectos anteriores realizados en la empresa Serquip. Esta
herramienta se utilizd solo para aquellas actividades pertenecientes
al entregable gestion del proyecto.

Las estimaciones de las duraciones de las actividades, se encuentran

especificadas en el documento de Microsoft Project y estan asignadas a

sus respectivas actividades y recursos. Dichas estimaciones fueron

aprobadas por el Gerente de Proyecto.

Cabe mencionar que las duraciones de las actividades ejecutadas por la

empresa desarrolladora de Software contratada GM Tecnologix fueron

proporcionada por ellos mismos, por tal motivo en el presente proyecto
se utilizaron las duraciones que ellos proporcionaron. La estimacion de

duraciones se puede apreciar de mejor manera en la siguiente Tabla 46.

Tabla 46. Estimacion de duraciones. Método de estimacion por Tres Valores

Estimacion Tres Valores

Actividad | Valor Pesimista | Valor Medio | Valor Optimista SSUIOEE L Estlma}cmn
en horas en dias
1.1.11 8 8 8 8 1
1.1.1.2 90 80 70 80 10
1.1.1.3 100 80 60 80 10
1.1.1.4 75 64 53 64 8
1.1.15 50 38 38 40 5
1.1.1.6 104 96 88 96 12
1.1.1.7 95 85 45 80 10
1131 30 24 18 24 3
1.1.3.2 12 8 4 8 1

Elaborado por: Autores

Tabla 47. Estimacion de duraciones. Método de estimacion Analoga

Estimacioén Analoga |

Actividad Actividad Anterior REIIORN | ) s e | ST | ESHEE G
Actual en horas en dias
1.2.1.1.1.1 | Implementacion de Software Contable 10 1,6 16 2
1.2.1.1.1.2 | Implementacién de Software Contable 8 1 8 1
1.2.1.1.2.1 | Implementacion de Software Contable 10 1,6 16 2
1.2.1.1.2.2 | Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
1.2.1.1.3.1 | Implementacién de Software Contable 10 1,6 16 2
1.2.1.1.3.2 | Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
12121 Implementacion de Software Contable 16 1 16 2
1.2.2.5.3.2 | Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
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Estimacion Anéloga \

Actividad Actividad Anterior ABIEER Multiplicador Estimacion Estlma}uon
Actual en horas en dias
1.2.2.6.3.2 | Implementacion de Software Contable 20 1,2 24 3
1.2.2.6.4.4 | Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.2.2.7.2.2 | Implementacion de Software Contable 20 1,2 24 3
1.2.2.7.3.1 | Implementacion de Software Contable 16 1 16 2
1.2.2.8.3 Implementacién de Software Contable 8 1 8 1
1.2.2.84 Implementacion de Software Contable 4 2 8 1
1.2.3.1.1.1 | Implementacion de Software Contable 35 1,15 40 5
1.2.3.1.2.1 | Implementacion de Software Contable 35 1,15 40 5
1.2.3.1.3.1 | Implementacion de Software Contable 35 1,15 40 5
1.2.3.21 Implementacién de Software Contable 12 1,3 16 2
1.23.2.2 Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
1.2.3.3.1 Implementacién de Software Contable 14 1,15 16 2
1.2.3.3.2 Implementacion de Software Contable 6 13 8 1
12411 Implementacién de Software Contable 100 1,2 120 15
1.3.1.1.1.1 | Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.1.1.1.2 | Implementacion de Software Contable 6 1,3 8 1
1.3.1.1.2.1 | Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.1.1.2.2 | Implementacion de Software Contable 4 2 8 1
1.3.1.1.3.1 | Implementacion de Software Contable 12 1,3 16 2
1.3.1.1.3.2 | Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
13121 Implementacion de Software Contable 12 1,3 16 2
1.3.2.3.1.1 | Implementacion de Software Contable 12 1,3 16 2
1.3.2.3.2.1 | Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.2.4.1.1 | Implementacion de Software Contable 12 1,3 16 2
1.3.2.4.2.1 | Implementacion de Software Contable 16 1,5 24 3
1.3.25.1.1 | Implementacion de Software Contable 10 1,6 16 2
1.3.25.2.1 | Implementacion de Software Contable 16 1 16 2
1.3.25.3.1 | Implementacion de Software Contable 12 1,3 16 2
1.3.26.1 Implementacién de Software Contable 6 1,33 8 1
1.3.2.6.2 Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.2.6.3 Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
1.3.3.1.1.1 | Implementacion de Software Contable 30 1,33 40 5
1.3.3.1.2.1 | Implementacion de Software Contable 30 1,33 40 5
1.3.3.1.3.1 | Implementacién de Software Contable 30 1,33 40 5
13321 Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.3.2.2 Implementacion de Software Contable 6 1,33 8 1
13331 Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
1.3.3.3.2 Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
1.3.4.1.1 Implementacion de Software Contable 100 1,2 120 15
14111 Implementacion de Software Contable 36 1,1 40 5
1.4.1.1.2.1 | Implementacién de Software Contable 80 1,2 96 12
1.4.1.1.3.1 | Implementacion de Software Contable 80 1,2 96 12
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1.4.1.1.4.1 | Implementacion de Software Contable 80 1,2 96 12
Actividad Actividad Anterior eI Multiplicador SSUTEE Estlma}uon
Actual en horas en dias
14121 Implementacién de Software Contable 20 1,2 24 3
14122 Implementacion de Software Contable 20 1,2 24 3
14131 Implementacién de Software Contable 60 1,33 80 10
1512 Implementacion de Software Contable 14 1,15 16 2
15131 Implementacién de Software Contable 8 1 8 1
15132 Implementacién de Software Contable 8 1 8 1
15133 Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
15141 Implementacién de Software Contable 8 1 8 1
15142 Implementacion de Software Contable 8 1 8 1
15143 Implementacién de Software Contable 8 1 8 1

Elaborado por: Autores

4.3.1.9.5 Control y Monitoreo de Cronograma

El monitoreo y control del cronograma del proyecto se llevara a cabo
mediante reuniones los dias lunes, cada dos semanas. En dichas
reuniones se verificara el cumplimiento de cada una de las actividades
del proyecto y se presentaran informes de avance de los entregables
cada dos semanas, para conocer si las actividades se van desarrollando
acorde a las fechas que se establecieron previamente, todo esto se
documentarad en “Informe Quincenal de Estado del Proyecto”
(Apéndice B), el cual sera generado por el Gerente de Proyectos y
presentado en cada reunion de avance quincenal los dias lunes. Dicha
Reunion de avance quincenal, serd precedida por el Gerente de
Proyecto, quien también documentard lo necesario en el Acta de
Reuniones (Apéndice A).

En caso de identificar una variacion en el cronograma, se analizara la
variacion entre las fechas de inicio y fin planificadas de cada una de las
actividades con las fechas actuales con las que las actividades iniciaron
y terminaron, es decir mediante la métrica SPI (Schedule Performance
Index). Cuando el SPI es <= 0.95 se implementaran acciones correctivas
como la técnica de Fast tracking para ejecutar en paralelo las
actividades que estuvieron planificadas en secuencia. Y cuando el SPI
es <= 0.97 se implementaran acciones preventivas. EI comité de Gestidn
de Cambio sera el responsable de dichas acciones a implementar.

El Gerente del proyecto, es la persona encargada de actualizar,
monitoreas, controlar el cronograma y presentar el formato de como se
presentaran los resultados.

En el caso de que se vaya a requerir algun cambio del 5% de desviacion
(correspondiente a SPI < 0,95) en el cronograma o en otras areas de
gestion que directa o indirectamente repercutan en el cronograma, sera
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necesario desarrollar una Solicitud de Cambio (Apéndice E), la cual
sera recibida por el Comité de Gestion de Cambios (liderado por el
Gerente de Proyecto y conformado por el sponsor, Gerente de calidad y
Gerente de sistemas), quien sera responsable del proceso de Control
Integrado de Cambios. EI Comiteé a su criterio decidira lo siguiente:

Si es un cambio menor, manejable, que no altera las Lineas Bases
del proyecto, se evaluard su costo-beneficio y decidira aplicarlo a
los procesos correspondientes.

Si luego de realizar el analisis correspondiente se detectase un
cambio en la linea base de tiempo, el Gerente de Proyecto podré
alterar la parte necesaria del cronograma, previa autorizacion del
Sponsor. En caso que se necesite definir nuevas actividades, se
deberd seguir la metodologia especificada en la seccién 4.3.1.9
Procesos de Gestion del Cronograma, para poder identificar
actividades, secuenciar actividades, estimar recursos, estimar
duraciones y actualizar el cronograma.

En caso de identificar un atraso en el cronograma del proyecto, se
debera tomar medidas correctivas dependiendo del escenario. Por
ejemplo: agregar otro recurso disponible a la actividad para
terminarla mas rapido, trabajar la actividad un fin de semana, lo que
representa trabajar horas extras y poder quitar recursos a actividades
en paralelo que tengan la holgura necesaria. Esto se lo definira
posteriormente en la respectiva Solicitud de Cambios (Apéndice
E), aprobada por el Comité de Gestion de cambios.

Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si
existen lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendid
en el &rea de conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la
predictibilidad de los resultados del proyecto y disponer de material
para posibles futuras capacitaciones

4.3.2 Cronograma del Proyecto

En la Figura 29 se detalla a continuacion, la lista de actividades o tareas relevantes del
proyecto, con las fechas previstas de su inicio y final.
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Figura 29. Cronograma del Proyecto
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A continuacion, en la Figura 30, se define la Gltima version del cronograma la cual
fue desarrollada y se utilizara para comparar los resultados avanzados con el plan, a fin
de determinar si se necesitan acciones correctivas o preventivas. De igual forma se
presenta la ruta critica del proyecto.
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Figura 30. Linea Base del Cronograma
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1334 HITC: o gle pruabas de CRM Mov lun 3371037 Tum
134 « Soguimiono de edicadores y Garantia (minil] e 141117 l} = cm - |
1343 « Neporte de dodicadones App Mind| mar 3411112 i§ )
1344 Smalizar reporte de Indeadores app mavil mar W1L/17 b4 " & e CAls
133 HITO: Entroga de CRV MW vie 19/91/14 [ T
1413 + Adaptacion de Procesos a CRM lon 27/44/37 E } |
14141 Adaptar srocasns e TRV 4 Manual do Syocasen  lus 29/10/07 % GERENTE DE CALIDAD GERENTE DE PROCES
1414 WITO: Manusl de Procesos fimlrado vie 05/91/18 e
15 + Copacitacionas lun S8/01/18 -
151 * Acta e Capacitacion al Personal lun onjo1/ 10 —
1511 Ustar Programa de Capacitacion lun GR0L/18 W GERENTE DE PROCESOS, BQUIPOS DE OF
1812 4+ CapatBaciinm G0 ProLeson i 30jun/ee [ c—
15121 Capacitar 8 persoral de Ventas e IVOL/TE S GUAENTE OF CALIOAD GIAENTE O
15122 Capacitar @ personal de post vents mar 16/01/58 7 GERENTY Of CALIIAD GERENTE
15121 Copacitar # personal de soporie eenioo msk 17/00 38 | GERENTE OE CAUDAD, GERENTE |
151 4 Capactacion de Platadorma welbt y movll mié 30/0L/18 =
15112 Capacilir & posonal e Vanla I 30V0L/ 28 | GERENTE DE PROCESOS, TECNOLOG
15142 Capacitan & parsonal de poit Winta jue 11/08/18 | GERENTE DE mcjﬂl TECNOLOY
15143 Capacitar 2 parsonal 4e SODCME LS e 12/01/18 | GERENTE DE  GM TECNOLC
1514 MITO: Capacitacion Peaiaads y Acta firmada e 17/00/ 28 "-unt—’
0 + Marmlev 4o teree - . -
113 # Chorre vie 09/02/18 —
1311 Bwalyw informe de Arwptacitn Pime vie /02018 PROJECT M4
1132 Featzw checklist de cmrre de Proyecto e 140018 i PROJECT M
13138 HITO: Ciorre ded Mroyecto mid LA/00/ 18 ‘ Tram

Elaborado por: Autores

4.4 D4. Gestion de Costos

4.4.1 Plan de Gestién de Costos

Como se verd en este capitulo el costo del proyecto es de $ 114.905,40
aproximadamente. El 75% de este costo, corresponde a un servicio de
desarrollo de software hecho por la compafila GM Tecnologix. Cabe recalcar
que este contrato es de costo fijo y el alcance ha sido previamente discutido
entre las partes.

4.4.1.1 Tipos de Niveles de Estimacién del Proyecto

Los tipos de estimacion utilizados para la elaboracion del presupuesto en el
presente proyecto con indicacion del modo de formulacion y los niveles de
precision de cada tipo son:
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Tipo de Estimacion: Modo de Formulacién: Nivel de Precisién:
Definitivo Ascendente -5% al +10%

Los niveles de precision especificados aqui varian de acuerdo al tipo de
estimacién que se vaya a realizar. En cuanto a mayor detalle se estime, menor
seran las variaciones en el presupuesto establecido.

Los niveles de detalle en que se efectuaran las estimaciones y el control de los
costos son los siguientes:

Tipo de Estimacion: Modo de Formulacioén: Nivel de Precisioén:
Definitivo Por actividad Por actividad

4.4.1.2 Unidades de medida
Para estimar y trabajar con cada tipo de recurso se determinaron las siguientes
unidades de medida:

e Recurso: Trabajo. Unidad de medida: Délares / Hora

e Recurso: Contingencias. Unidad de medida: Délares

e Recurso: Generales. Unidad de medida: Dolares

4.4.1.3 Umbrales de control
Los umbrales de control definidos para el proyecto son:
e Alcance: se controlardn los umbrales del control durante el transcurso
de todo el Proyecto CRM.
e Variacion permitida: +- 5 %

o Esto se debe a que en los activos de los procesos de la organizacion,
historicamente los proyectos siempre han estado en +- 5% y por
esto se la ha planteado como una politica interna de la empresa.

e Accion a realizar: sea que la variacion sea positiva 0 negativa, indagar
el origen de la variacion, Analisis de impacto y Disefiar accion
mitigadora o de aprovechamiento, segln naturaleza de la variacion.

4.4.1.4 Métricas para la medicion de desempefio

El responsable de cada area, emitira un reporte cada dos semanas, mediante el
Formato Acta de Reuniones (Apéndice A), en el cual informaré los entregables
realizados con su respectivo avance. El encargado de unificar toda esta
informacién en el calendario sera el Gerente de Proyecto, de esta manera
actualizara el estado proyecto de acuerdo a los reportes mediante la
herramienta Microsoft Project. Posteriormente se emitira el Informe Quincenal
del desempefio del proyecto. Se puede considerar una variacion de +-5% en el
coste total planeada del proyecto, en caso de sobrepasar esta variacion, sera
necesario emitir una Solicitud de Cambio (Apéndice E) para ser aprobada por
el Comité de Gestion de Cambios.
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4.4.1.4.1 Métodos de medicion de Valor Ganado
Los métodos de medicion del VValor Ganado del siguiente proyecto son:

e Alcance: a cada uno de los entregables del proyecto CRM.

e Método de Medicion: Valor acumulado / Curva S
e Modo de Medicion: Medicion cada dos semanas del proyecto y

presentacion del Informe Quincenal de Estado de Proyecto.

4.4.1.4.2 Férmulas de prondstico del Valor Ganado

4.4.1.4.3 Métodos de medicién de CPI

e Tipo de Pronostico: Proyeccidn de variaciones tipicas EAC

e Formula: EAC = AC+ (BAC-EV)/CPI
e Modo: Presentacion cada dos semanas de Informe Quincenal de

Estado de Proyecto.

e Alcance: Todo el proyecto de acuerdo al avance.
e Método de Medicién: Valor Ganado / Costo Real
e Modo de Medicion: Medicion cada dos semanas del proyecto y

presentacion del Informe Quincenal de Estado de Proyecto.

Para llevar a cabo una correcta medicion de los costos reales, se establecieron
Cuentas de Control, las cuales estardn ubicadas en el tercer nivel de la
Estructura de Desglose de trabajo del Proyecto CRM, es decir entre los
entregables y sub entregables. Cabe mencionar que para cada sub entregable,
va a existir una cuenta de control con su respectivo codigo y responsable, tal
como se detalla a continuacion:

Tabla 48. Cuentas de Control

Cuentas de Control Proyecto CRM

Cddigo Su entregable Responsable
1.1.1 Plan de Direccion Gerente de proyecto
1.1.2 Monitoreo y Control Gerente de proyecto
1.1.3 Cierre Gerente de proyecto
191 Anélisis de Vrveecg)uerlmlentos Gerente de proyecto
129 Plataforma_web desarrollada e Gerente de proyecto
instalada

1.2.3 Reportes de pruebas web Gerente de proyecto

Seguimiento web y

124 cumplimiento de indicadores Gerente de proyecto

131 Analisis de reql/Je_rlmlentos Gerente de proyecto
App movil

132 Plataforma mowl desarrollada Gerente de proyecto
e instalada

133 Reportes de/pr_uebas App Gerente de proyecto

movil
1.34 Segu_lm_lento Ap'p ".]OV'I y Gerente de proyecto
cumplimiento de indicadores
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141 Manual de procesos Gerente de proyecto
15.1 Acta de capacitacion al Gerente de proyecto
personal

Elaborado por: Autores

4.4.1.5 Formatos de Gestion de Costos
El encargado de cada area debera al final de cada dia llenar cada uno de los
siguientes archivos para poder medir tanto lo avanzado por actividad como lo

gastado.

4.4.1.5.1 Formato de Control de Avances
Para ingresar el porcentaje de cada actividad, los miembros del equipo
deberan tener acceso y poder llenar la siguiente tabla:
Tabla 49. Control de Avances

CONTROL DE AVANCES. PROYECTO CRM

Actividad

% Avance

Fecha Fin Real

Elaborado por: Autores

En las reuniones de avance que se realizardn cada dos semanas y se
especifican de manera mas detallada en el punto 4.4.1.6 Monitoreo y
Control, cada miembro del equipo presentara el estado de los costos de
cada uno de los entregables, tal y como se detalla a continuacién en la
siguiente tabla:

Tabla 50. Reporte de Estado de los Costos

REPORTE DE ESTADO DE LOS COSTOS
Ejecucion y Rendimiento (por mes)

Presupuesto % de Var(ijz::ién Variacion reir?éjiir%eigneto Indice de
Actividades hasta la roareso PV [EV |AC roaqrama de costos del proarama rendimiento
conclusion prog P gv CcVv pSFgl de costos CPI

Elaborado por: Autores

4.4.1.5.2 Formato de Control de Costos Reales
Para poder establecer el costo real de cada actividad, serd necesario que
los miembros del equipo tengan acceso y puedan llenar la siguiente
tabla:
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Tabla 51. Control de Costos Reales. Proyecto CRM

CONTROL DE COSTOS REALES. PROYECTO CRM

Proyecto Actividad Fecha Hora Inicio Hora Fin

Elaborado por: Autores

A continuacion se explica lo que se debe poner en cada columna:

e Proyecto: se especifica el proyecto que se esta trabajando. Cabe
mencionar que los miembros del equipo, aparte de trabajar en el
proyecto CRM, tienen otras actividades ajenas al proyecto.

e Actividad: se especifica la actividad del proyecto que se esta
realizando. Para evitar confusiones, debe utilizarse la
nomenclatura hecha en el plan de gestion del alcance.

e Fecha: fecha en que se realiza la actividad.

e Hora Inicio: hora en que se inicia la actividad.

e Hora Fin: hora en que se termina de realizar la actividad durante
el dia. Es necesario decir que esta hora fin no es la hora en que
se da la actividad por completada al 100%, sino mas bien la hora
en que se termina la actividad por el dia, y que se la continuara
posteriormente, si es que se da el caso.

4.4.1.6 Control y Monitoreo de Costos

e Durante las reuniones de avance cada dos semanas, los dias lunes, el
Gerente de Proyecto se encargara de verificar que el entregable cumpla
con lo acordado en la linea base del costo del proyecto, todo esto
documentado en el “Informe Quincenal de Estado del Proyecto”
(Apéndice B), el cual debera ser generado por el Gerente de Proyecto
para ser presentado durante dichas reuniones de avance cada dos
semanas, los dias lunes. Dicha Reunién de avance quincenal, seré
precedida por el Gerente de Proyecto, quien también documentarad lo
necesario en el Acta de Reuniones (Apéndice A).

e Para monitorear los costos sera necesario realizar revisiones de
desempefio del costo a lo largo del tiempo. Puede establecerse con la
siguiente informacién:

= Analisis de variacion: se miden las variaciones del costo en torno a
la linea base.

= Andlisis de tendencia: se determina si se esta mejorando 0 no
dependiendo del comportamiento de los costos a lo largo del
tiempo.

= Desempefio del valor ganado: se compara la linea base con el
desempefio real del cronograma y los costos.
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e En dicha reunion se presentard el CPI (Cost Performance Index), el cual
si es menor igual a 0.97 se deberdn tomar acciones preventivas y si es
menor igual a 0.95 se deben tomar acciones correctivas. El comité de
Gestion de Cambio serd el responsable de dichas acciones a implementar.

¢ Adicionalmente se lleva un registro de las Cuentas de Control

e En caso que el Gerente de Proyecto determine que el CPI no se encuentra
acorde a lo esperado, se tendrd que revisar el Reporte de Estado de
Costos

e En el caso de que, se vaya a requerir algin cambio, sera necesario
desarrollar una Solicitud de Cambio (Apéndice E), la cual sera recibida
por el Comité de Gestion de Cambios (liderado por el Gerente de
Proyecto y conformado por el sponsor, Gerente de calidad y Gerente de
sistemas), quien serd responsable del proceso de Control Integrado de
Cambios. EI Comité a su criterio decidira lo siguiente:

= Si es un cambio manejable, es decir una variacion final dentro del +-
5% del presupuesto, sera considerado como normal.
= Si es un cambio que altera las Lineas Bases del Proyecto, es decir una
variacion final fuera del +- 5% del presupuesto, se necesitard la
aprobacion del Sponsor, y solo con la misma, el Gerente de Proyecto
procedera a alterar el Plan del Proyecto.
Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendi6 en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones

4.4.1.7 Procesos de Gestion de costos
4.4.1.7.1 Estimacion de Costos

Con base al tipo de estimacion por presupuesto se realizé la estimacion
de los costos del Proyecto CRM. El Gerente de Proyecto es quien
document6 toda la informacidn correspondiente en la siguiente Tabla de
Estimacion de Costos:

Tabla 52. Estimacion de Costos Tipo Trabajo

ESTIMACION DE COSTOS. PROYECTO CRM
Tipo de Costos: TRABAJO

Nl Tasapor | Horasatrabajar | ~ . total Tipo | Nivelde | Basesdela
hora en el proyecto Estimacion | Exactitud | Estimacion
Informacion

PROJECT . s
MANAGER $8,90 488 $4.343,20 | Ascendente | Media | histdrica de
la empresa
Informacion

GERENTE DE . s
CALIDAD $6,55 592 $3.877,60 | Ascendente | Media | histdrica de
la empresa
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Informacion

GERENTE DE . L
SISTEMAS $8,90 152 $1.352,80 | Ascendente Media histérica de
la empresa
Informacion

INGENIERA EN . L
DISERIO GRAFICO $4,17 216 $ 900,72 Ascendente Media historica de
la empresa
Informacion

GERENTE DE . L
PROCESOS $7,14 1232 $8.796,48 | Ascendente Media historica de
la empresa
Informacion

ENCARGADA DE . s
VENTAS $3,10 368 $1.140,80 | Ascendente Media historica de
la empresa
Informacion

ENCARGADO DE . .
POST VENTAS $3,87 280 $1.083,60 | Ascendente Media histérica de
la empresa
ENCARGADO DE Informacion
SOPORTE $3,87 288 $1.114,56 | Ascendente Media histérica de
TECNICO la empresa
GERENTE Informacion
ADMg\I\I(S EFI;ATIV $7,14 288 $2.056,32 | Ascendente Media histérica de
ADQUISICIONES la empresa
Informacion

GERENTE . L
FINANCIERO $7,14 88 $ 628,32 Ascendente Media historica de
la empresa

TOTAL $ 25.294,40

Elaborado por: Autores

La siguiente tabla 53 mostrard los valores que se tienen contabilizados
como contingencias para los riesgos que presenta el proyecto. Los

riesgos presentados se pueden evidenciar de una manera mas detallada
en el plan de gestion de riesgos del proyecto.

Tabla 53. Estimacion de Costos Tipo Contingencias y Generales

ESTIMACION DE COSTOS PROYECTO CRM

5% del presupuesto se destin6 para
Reservas de Contingencias

Tipo de Costos: Contingencias

$5.745,27

ESTIMACION DE COSTOS. PROYECTO CRM

Tipo de Costos: Gene

ales — Tecnologia

Nombre Costo Total | Tipo Estimacion | Nivel de Exactitud | Bases de la Estimacién
GM Proyectos anteriores de
TECNOLOGIX $86.840,00 Ascendente Alta GM Tecnologia
TOTAL $86.840,00

Se utilizo también la herramienta analisis de oferta de proveedores, en
la cual se estiman los costos en base a los valores de las proformas
entregadas por los proveedores seleccionados.
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Tabla 54. Estimacion de Costos

ESTIMACION DE COSTOS. PROYECTO CRM

Tipo de Costos: GENERALES — SUMINISTROS DE OFICINA

Nombre Costo Total | Tipo Estimacion | Nivel de Exactitud | Bases de la Estimacion
EQOLIJ:IIIZ:?S AI? E $1.790,00 Ascendente Media Inform?;:ieér?]phriigrica de
SDUEMOIEIIETI\T A(\) $ 200,00 Ascendente Media Inform?:ieér?]phries;g)rica de

SEE\J:BDEOR $ 160,00 Ascendente Alta Proyg&o_?eir:tglr(i)zriis de
SEE\S/IIC(::(I)%S $ 621,00 Ascendente Media Inform?;:ieérgphri:;g)rica de
TOTAL $2.771,00

Comentarios Adicionales
GM Tecnologix es la empresa que desarrollara la plataforma CRM y el App por completo. Es por eso
que el costo del mismo es elevado.
Los costos de este recurso se dividen en 2 partes: 40% anticipo y 60% a la entrega del proyecto

COSTO TOTAL DEL PROYECTO

Costo de Recursos Tipo Trabajo $ 25.294,40
Costo de Recursos Tipo Generales $89.611,00
Costos. Sumatoria de Actividades $ 114.905,40
Reserva de Contingencia (5%) $ 5.745,27
Linea Base de Costos $ 120.650,67
Reserva de Gestion (3%) $ 3.447,16
PRESUPUESTO DEL PROYECTO CON RESERVAS $124.097,83

Elaborado por: Autores

4.4.1.7.2 Determinacién del presupuesto

Se desarroll6 la elaboracion del presupuesto del proyecto, junto a las
Reservas de Contingencia identificadas como los posibles riesgos y las
Reservas de Gestion del proyecto. Esto lo llevd a cabo el Gerente de
Proyecto y el equipo de trabajo y fue aprobado por el mismo Gerente
del Proyecto CRM.

Por otra parte, se determin0 el Presupuesto por Entregable y se lo
detall6 en la Tabla 55, la cual informa los costos del proyecto CRM
divididos por cada uno de sus entregables.
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Tabla 55. Presupuesto por Entregable

DD » . D . . »
PO de Re 0
4 DAD osto Mano 0sto OTA
de ODra eneraie
ON DEL PRO O 88,08
1.1 PLAN DE DIRECCION $11.946,16
1.11 Kick Off del Proyecto $309,04 $200,00 $509,04
1.1.2 Planear Alcance $1.995,20| $1.790,00 $3.785,20
113 Planear Tiempo $2.102,40 $- $2.102,40
1.14 Planear Costos $1.940,48 $- $1.940,48
1.15 Planear Calidad $262,00 $- $262,00
1.1.6 Planear Adquisiciones $1.539,84 $- $1.539,84
1.1.7 Planear Riesgos $1.807,20 $- $1.807,20
1.2 MONITOREO Y CONTROL $-
Realizar reuniones cada dos semanas
122 con sus respectivos informes de $- $-
estado de proyecto. $-
1.3 CIERRE $341,92
1.3.1 Realizar Informe de Aceptacion $213,60 $- $213,60
Realizar checklist de cierre de
132 Proyecto $128,32 ¥ $128,32
2 CRM PLATAFORMA WEB $63.139,46
91 ANALISIS DE
) REQUERIMIENTOS WEB $1.059,04
Levantar requerimientos con )
211 personal de Ventas $163,84 $ $163,84
Consolidar y refinar requerimientos
2.12 madulo de ventas 381,92 ¥ $81,92
Levantar requerimientos con
2.13 personal de Post Venta $176,16 ¥ $176,16
Consolidar y refinar requerimientos i
2.14 modulo de post venta $88,08 $ $88,08
Levantar requerimientos con
2.15 personal de soporte técnico $176,16 ¥ $176,16
Consolidar y refinar requerimientos
2.16 maédulo de soporte técnico 388,08 ¥ $88,08
Levantar y definir especificaciones
2.17 técnicas del servidor nube $284,80 $- $284,80
PLATAFORMA WEB
2.2 DESARROLLADA E
INSTALADA $59.261,62
2.2.1 Crear Sitio Web Base $-| $34.736,00 $34.736,00
Modulo de Ventas $66,72
222 Crear Base de Datos Base $- $- $-
Crear Modulo de Configuraciones
2.23 Generales ¥ ¥ $-
Crear opcién de Mantenimiento de
2.2.4 Usuarios ¥ ¥ $-
225 Crear opciones de Creacion, Edicion $- $- $-
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y Eliminacién de Clientes
Realizar proceso de Validacion de
2.26 Clientes ¥ $- $-
Realizar opcion de configuracion de
2.27 Datos de Facturas ¥ $- $-
298 Crear opciones de Ingreso, Edicion y $- $-
- Eliminacion de Facturas $-
Realizar proceso de Validacion de
2.2.9 Facturas $ $- $-
2.2.10 Crear opcién de Filtros de Busqueda $- $- $-
Crear opciones Disefio de Reporte i
2.2.11 de Ventas 366,72 3 $66,72
Crear proceso de Ejecucion de i i
2.2.12 Reportes 3 3 $-
Realizar Pruebas funcionales y
2.2.13 correcciones Mddulo de Ventas ¥ $- $-
Modulo Post Ventas $166,80
Realizar opcién de Configuracion de
2.2.15 datos de Contratos ¥ 3- $-
Crear opcidn de Ingreso, Edicion y i i
2.2.16 Eliminacion de Contratos $ 3 $-
Realizar proceso de Validacion de
2.2.11 Periodo de Contrato ¥ 3- $-
2.2.18 Crear Entidad Llamada $- $- $-
2.2.19 Crear Datos Internos de Llamada $- $- $-
Realizar consulta de Datos de
2.2.20 Clientes por Nimero de Teléfono, $- $-
Cédula y Nombres $-
Realizar Disefio de Pantalla de
2.2.21 Datos de Cliente $100,08 $- $100,08
2.2.22 Configurar Datos de Reclamos $- $- $-
Crear opcién de Ingreso de i i
2.2.23 Reclamos $ $ $-
Crear opcién de Asignacion de i i
2.2.24 Reclamos $ $ $-
Programar envio de Email de
2225 Reclamo $66,72 $- $66,72
Realizar pruebas funcionales y
2.2.26 correcciones Modulo de Post Ventas ¥ ¥ $-
Modulo Soporte Técnico $166,80
Crear opcién de configuracion
2.2.28 Validacion de Contratos vigentes ¥ 3- $-
Crear opcién de configuracion de
2.2.29 datos de Mantenimientos ¥ ¥ $-
Realizar opcién de creacion manual
2.230 de Mantenimientos Preventivos ¥ ¥ $-
Realizar proceso de programacion
2.2.31 automatica de mantenimientos $- $-
preventivos $-
Crear opcion de configuracion de
2.2.32 filtros ¥ ¥ $-
2.2.33 Realizar Disefio de Pantalla $100,08 $- $100,08
2.2.34 Realizar Disefio de Reporte $66,72 $- $66,72
Crear opcién de configuracion de
2235 filtros $ $ $-
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Programar envio de Reporte i i
2.2.36 Automatico $ 3 $-
Realizar pruebas funcionales y
2.2.37 correcciones de Mddulo de Soporte $- $-
Técnico $-
Instalacion de Plataforma en
Servidor $24.125,30
Realizar configuracion General de
2.2:39 Instancia de Nube ¥ $- $-
2.2.40 Instalar de Portal Web $- $80,00 $80,00
Realizar pruebas de Conexion y
2241 Disponibilidad $57.12 5 $57,12
Realizar instalacion y Pruebas de
2.2.42 Respaldo $57,12 | $23.931,06 $23.988,18
2.3 REPORTES DE PRUEBAS WEB $2.032,80
Realizar pruebas de usuario de
2.31 madulo de ventas $409.60 ¥ $409,60
Realizar pruebas de usuario de
2.32 mddulo de post ventas $440.40 ¥ $440,40
Realizar pruebas de usuario de
2.33 mddulo de soporte técnico $440.40 ¥ $440,40
Realizar analisis de resultados de
2.35 uso de Sitio Web CRM $361,44 ¥ $361,44
2.3.6 Consolidar datos de resultados $109,52 $- $109,52
Realizar analisis de resultados de
2.38 uso de Sitio Web CRM ¥ 3 $-
2.39 Consolidar datos de resultados $- $- $-
Clasificar la informacion
2.311 dependiendo de los indicadores $219,04 ¥ $219,04
Realizar reporte de estado con sus
2.3.12 indicadores $52,40 $- $52,40
SEGUIMIENTO WEB Y
2.4 CUMPLIMIENTO DE
INDICADORES $786,00
24.1 Realizar reporte de indicadores web $786,00 $- $786,00
3 CRM PLATAFORMA MOVIL $28.363,62
31 ANALISIS DE
) REQUERIMIENTOS MOVIL $657,20
Levantar requerimientos con
311 personal de ventas $49,60 ¥ $49,60
Consolidar y refinar requerimientos
312 de mddulo de ventas $81,92 $- $81,92
Levantar requerimientos con
313 personal de post ventas $61,92 $- $61,92
Consolidar y refinar requerimientos
3.14 de mddulo de post ventas 357,12 ¥ $57,12
Levantar requerimientos con
3.15 personal de soporte técnico 361,92 ¥ $61,92
Consolidar y refinar requerimientos
3.16 de modulo de soporte técnico $88,08 ¥ $88,08
Levantar y definir especificaciones
3.17 técnicas minimas de dispositivos $256,64 $- $256,64
Android
PLATAFORMA MOVIL
3.2 DESARROLLADA E $24.887,62
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IMPLEMENTADA
3.2.1 Crear App Base $-| $23.931,06 $23.931,06
Crear opcién de configuracion de i i
3.22 Usuarios en App 3 3 $0,00
Modulo de Ventas $133,44
Realizar disefio de Pantalla de
3.23 Consulta $66,72 $- $66,72
Realizar consulta y Presentacion de
3.24 Datos $ 5 $0,00
Realizar disefio y Presentacion de
3.25 Encuesta 366,72 3- $66,72
3.2.6 Realizar desarrollo de Encuesta $- $- $0,00
3.2.7 Programar envio de Encuesta $- $- $0,00
328 Realizar pruebas funcionales y $- $-
- Correcciones de Modulo Ventas $0,00
Modulo Post Ventas $166,80
Realizar disefio de Pantalla de
3210 Consulta 366,72 $- $66,72
Realizar consulta y Presentacién de
3211 Datos ¥ $- $0,00
Realizar disefio de Pantalla de
3.2.12 Calendario de Mantenimientos $100,08 $- $100,08
Realizar consulta y Presentacién de
3213 Datos ¥ ¥ $0,00
Realizar pruebas funcionales y
3.2.14 Correcciones de Modulo de Post $- $-
Ventas $0,00
Modulo Soporte Técnico $200,16
3.2.16 Disefiar de Pantalla de Ingreso $66,72 $- $66,72
Realizar proceso de envio y
3.2.17 recepcion de Notificacion de $- $-
Mantenimiento $0,00
3.2.18 Disefiar Pantalla de Consulta $66,72 $- $66,72
Realizar proceso de envio de
3.219 Confirmacién de Mantenimiento ¥ $- $0,00
3.2.20 Disefiar Pantalla de Ingreso de Datos $66,72 $- $66,72
3291 Crear opcion de Ingreso de Datos de $- $-
- Mantenimientos Terminados $0,00
Realizar pruebas funcionales y
3.2.22 correcciones de Mddulo de Soporte $- $-
Técnico $0,00
Publicacion de APP en Google Play $456,16
Revisar y validar normas de Google
3.2.24 Play y App $128,32 $- $128,32
Realizar pruebas de sincronizacion
3.2.25 App y web $256,64 $- $256,64
3.2.26 Subir App a tienda de Google Play $71,20 $- $71,20
33 REPORTES DE PRUEBAS APP
' MOVIL $2.032,80
Realizar pruebas de modulo de
3.3.1 ventas $409,60 $- $409,60
Realizar pruebas de modulo de post
332 ventas $440,40 $- $440,40
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Realizar pruebas de modulo de
333 soporte técnico $440,40 ¥ $440,40
Realizar analisis de resultados de
335 uso de App CRM $361,44 ¥ $361,44
3.3.6 Consolidar datos de resultados $109,52 $- $109,52
Clasificar la informacién
338 dependiendo de los indicadores $219,04 ¥ $219,04
Realizar reporte de estado con sus
339 indicadores 352,40 $- $52,40
SEGUIMIENTO APP MOVIL Y
3.4 CUMPLIMIENTO DE
INDICADORES $786,00
3.4.1 Realizar reporte de indicadores App $786,00 $- $786,00
MANUAL DE PROCESOS DE
4 SERVICIO AL CLIENTE
ADAPTADO AL CRM $5.500,08
4.1 MANUAL DE PROCESOS $5.500,08
Recopilar informacion de
411 levantamientos $719.20 ¥ $719,20
4.1.2 Desarrollar procesos de Ventas $983,04 $- $983,04
4.1.3 Desarrollar procesos de Post Venta $1.056,96 $- $1.056,96
Desarrollar procesos de Soporte
4.14 Técnico $1.056,96 3 $1.056,96
Comparar procesos nuevos con i
415 antiguos $431,52 $ $431.52
41.6 Mejorar procesos nuevos $157,20 $- $157,20
Adaptar procesos de CRM a Manual
418 de Procesos $1.095,20 ¥ $1.095,20
5 CAPACITACIONES $5.614,16
5.1 ACTA DE CAPACITACIONES $5.614,16
511 Listar Programa de Capacitacién $114,24 $- $114,24
Capacitacion de procesos $328,56
5.1.2 Capacitar a personal de Ventas $109,52 $- $109,52
5.1.3 Capacitar a personal de post venta $109,52 $- $109,52
Capacitar a personal de soporte i
514 técnico $109,52 $ $109 52
Capacitacién plataforma web y
movil $5.171,36
5.1.5 Capacitar a personal de Ventas $114,24 $- $114,24
5.1.6 Capacitar a personal de post venta $57,12 $- $57,12
Capacitar a personal de soporte
517 HCNico $57,12 | $4.942,88 $5.000,00
Costos. Sumatoria de actividades $114.905,40
Reserva de Contingencia (5%) $5.745,27
Linea base de Costos $120.650,67
Reserva de Gestion (3%) $3.447,16

PRESUPUESTO PROYECTO CRM $124.097,83

Elaborado por: Autores
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De la misma manera, se detallé el Presupuesto por Mes, el mismo que
se detalla en la Tabla 56. Tal formato informa los costos del proyecto
CRM por mes y los costos acumulados por mes.

Tabla 56. Presupuesto por Mes

PRESUPUESTO POR MES. PROYECTO CRM |

Costo
Costo acumulado

2017 Febrero $ 5.765,92| $ 5.765,92
Marzo $ 3.731,44| $ 9.497,36
Abril $ 287552 $ 12.372,88
Mayo $ 2.25448| $ 14.627,36
Junio $ 1.882,32 $ 16.509,68
Julio $ 36.293,60| $ 52.803,28
Agosto $ 333,60] $ 53.136,88
Septiembre $ 333600 $ 53.470,48
Octubre $ 1.79192| $ 55.262,40
Noviembre | $ 1.897,88| $ 57.160,28
Diciembre $ 264572 $ 59.806,00
Total 2017 $ 59.806,00| $ 59.806,00
2018 Enero $ 54.600,28|$ 114.406,28
Febrero $ 499,12|$ 114.905,40
Total 2018 $ 55.099,40($ 114.905,40
Total general $114.905,40/ $ 114.905,40

Elaborado por: Autores

El siguiente formato de presupuesto en el Tiempo (Curva S) muestra la
gréafica del VValor Ganado del proyecto en un periodo de tiempo.

Figura 31. Curva S del Proyecto

Informe del flujo de caja

»»»»»

fetrars  Macc Ab-l Mavc (TS uo Apoec Septembee] Octiters Nosemive| Okwrmtrs | Irers | Peboees

Elaborado por: Autores
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4.4.2 Linea base de Costos

La linea base de costos del Proyecto CRM, estd conformada por el presupuesto
de los costos aprobados a la fecha y las Reservas de Contingencia, a dicho
valor se aumentan las Reservas de Gestion y de esta manera se conoce el
Presupuesto Total del proyecto, tal como se lo puede evidenciar en la siguiente
Tabla:

Tabla 57. Linea Base de Costos Proyecto CRM

LINEA BASE DE COSTOS

Costo de Recursos Tipo Trabajo $25.294,40
Costo de Recursos Tipo Generales $89.611,00
Costos. Sumatoria de Actividades $114.905,40
Reserva de Contingencia (5%) $5.745,27

Linea Base de Costos 120.650,67
Reserva de Gestion (3%) $3.447,16

PRESUPUESTO DEL PROYECTO $124.097,83

Elaborado por: Autores

Es importante mencionar que las Reservas de Contingencia corresponden al
5% del valor del presupuesto total del proyecto CRM, y se puede validar que
dicho valor de $5.745,27 es adecuado para el proyecto, mediante un analisis
cuantitativo detallado de mejor manera en la seccion 4.8.2.2 del presente
documento. Por otra parte la Reserva de Gestion corresponde al 3% del valor
del presupuesto total del proyecto CRM lo cual se obtuvo netamente por datos
validados de los activos de los procesos de la organizacion.
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Figura 32. Gréfico de Linea Base de Costos
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Elaborado por: Autores

4.4.3 Requisitos de financiamiento del proyecto

A continuacién, en la Tabla 58 se detallan los desembolsos que se deben

realizar para el financiamiento del proyecto:

Tabla 58. Flujo de Caja Proyecto CRM

PRESUPUESTO POR MES. PROYECTO CRM

Afo Mes Inversion Mensual
Febrero $5.765,92
Marzo $3.731,44
Abril $2.875,52
Mayo $2.254,48
Junio $1.882,32
2017 Julio $36.293,60
Agosto $333,60
Septiembre $333,60
Octubre $1.791,92
Noviembre $1.897,88
Diciembre $2.645,72
Enero $54.600,28
2018 Febrero $499,12
TOTAL $114.905,40

Elaborado por: Autores
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Es necesario indicar que el financiamiento total del proyecto sera con recursos
propios de la empresa. Dentro de la tabla anterior podemos notar que existen 2
pagos grandes (Julio 2017 y Enero 2018), que corresponde al anticipo (40%) y
fin de proyecto (60%) del desarrollo de la plataforma por parte de GM
Tecnologix, que corresponde a aproximadamente el 75% del total del
presupuesto establecido. ElI restante del presupuesto (25%) representa los
sueldos y salarios mensuales de los miembros del equipo. Aqui estan
concebidas las horas remuneradas que seran parte de su salario mensual.

4.5 D5. Gestion de Adquisiciones

4.5.1 Decisiones de hacer o comprar

Mediante el analisis de hacer o comprar, se determiné si el Equipo de Proyecto
debe desarrollar la plataforma CRM web y movil, o es mejor que lo desarrolle
una empresa proveedora externa. En este caso el andlisis detallado en la
siguiente Tabla 59 demuestra que la mejor decisién es comprar.

Tabla 59. Analisis de hacer o comprar

ANALISIS DE HACER
Plataforma CRM web y movil

CRITERIO

PUNTAJE
PONDERADO

HAC
ER

PONDERA

CION OBSERVACION

Costo de
desarrollo de
Software

Es necesario contratar nuevo personal que
conforme un equipo de desarrolladores de
software, que desarrollen la plataforma CRM
web y movil. El equipo seria conformado por 4
Ingenieros en Sistemas: 2 desarrolladores, 1
encargado de realizar pruebas y 1 Gerente de
Proyectos. Adicionalmente es necesario
adquirir equipos para desarrollo y adecuar
instalaciones. $60.000,00 aproximadamente

8 25% 2

Capacidades

Técnicas para

desarrollo de
software

La empresa cuenta con:

* Personal técnico especializados en
electrdnica para instalaciones y
mantenimientos de equipos médicos de
diagnostico por imagenes. No cuenta con
personal de desarrollo de software

* Equipos de oficina para personal
administrativo y su personal técnico que
realizan mantenimientos a equipos médicos.

2 15% 0,3
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La empresa no cuenta con un equipo de
desarrollo de software, por lo tanto si se
contrata nuevo personal para desarrollar la
plataforma CRM web y mévil, el tiempo
estimado para realizar todo el proceso de
Tiempo 3 20% 0,6 desarrollo de software, desde analisis de
requerimientos hasta la instalacion final y
capacitacion seria de 12 meses. Esto debido a
gue se necesitaria capacitacion en
herramientas, metodologias de software y
familiarizarse con la plataforma a desarrollar.

Experiencia en La empresa no cuenta con un departamento de
el mercado de 3 15% 0.45 desarrollo ni con personal técnico capacitado
desarrollo de ’ en software, por lo tanto no tiene la experiencia
software necesaria para llevar a cabo el proyecto CRM.
Seguridad y
Confidencialidad 4 10% 0.4 Al desarrollar el software en casa aseguramos
de informacién ' la confidencialidad de la informacion.
interna
Debido a que el equipo de desarrollo es in
Integracién 5 15% 0.75 house, los requerimientos se tienen a primera
Tecnoldgica ’ mano y se los puede obtener de una manera
mas sencilla y rapida
4,50

ANALISIS DE COMPRAR
Plataforma CRM web y movil

PONDERAC | PUNTAJE .
CRITERIO COMPRAR 1ON PONDERADO OBSERVACION
Se contratard una empresa
desarrolladora de software que se
Costo de encargue de realizar las etapas de
desarrollo de 7 25% 1,75 analisis y disefio de software,
Software desarrollar la plataforma CRM y
realizar la implementacion por
$86.000,00 aproximadamente.
. Se cuenta con dos proveedores
Capacidades o
A altamente calificados que cumplen con
Técnicas para - o
6 15% 0,9 todos los requisitos, experiencia y
desarrollo de - .
capacidades técnicas para desarrollo de
software
software.
El proveedor se compromete a realizar
todo el proceso de desarrollo de
Tiempo 7 20% 14 softwa're,'desde anaI|5|s_de 3
requerimientos hasta la instalacion
final y capacitacion en un tiempo de 7
meses
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Las dos empresas proveedoras,
cuentan con una amplia experiencia en
Experiencia en el mercado ecuatoriano de desarrollo
el mercado de de software, incluso tiene clientes a
5 15% 0,75 oo . .
desarrollo de nivel internacional. GM Tecnologix
software tiene 6 afios en el mercado, mientras
gue Sinergiass tiene 7 afios de
experiencia en el mercado.
Seguridad y Existe el riesgo de comprometer
Confidencialida informacidn privada y confidencial de
d de 3 10% 0,3 la empresa, como cartera de clientes,
informacion listado de personal administrativo y
interna técnico, entre otros.
A pesar de la vasta experiencia de los
proveedores, al ser una empresa
Integracion ) externa, I_a etapa de anlélisis: dz
Tecnologica 4 15% 0,6 _requerlm!gntos y recoleccion de
informacidn o requerimientos, es un
poco mas compleja y necesita de mas
tiempo.
5,70

Elaborado por: Autores

4.5.2 Plan de Gestion de Adquisiciones

4.5.2.1. Adquisiciones del Proyecto

El proyecto CRM cuenta con una Matriz de adquisiciones, detallada en la
siguiente Tabla 60, la cual analiza cada uno de los productos y/o servicios a
adquirir.

Tabla 60. Matriz de Adquisiciones

MATRIZ DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO CRM

Productoo | Tipo de Procedimiento de SO Responsable Ma,ne_Jo b Crono_gra_ma ge
Servicio Contrato contratacion CEEEY; de la compra ) adqumc_lones
Proveedores proveedores requeridas
Solicitud del servicio.
Reunion para dar a Lista de dos Se solicito
conocer detalles de la Gerente de
lataforma CRM Realizaron Proyecto empresas propuesta el 08
Plataforma | Contrato de P ERN ' | desarrolladoras | de febrero del
L Coordinacion de proyectos Gerente de
CRM weby | precio fijo ? . de software | 2017 y se obtuvo
Lo fechas, alcance y anteriores en | Sistemasy ey
movil cerrado ; : con las que se | la solicitud de
precio. Firma de la empresa. Gerente de .
o S ha trabajado | respuesta el 13
Contrato. Pago inicial. Adgquisiciones .
- . previamente. de febrero
Pago final terminado el
software.
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La empresa Lista de dos Se solicito
desarrolladora de Realizaron Gerente de empresas propuesta el 08
Servidor | Costo anual plataforma contratgda proyectos Sistemas y desarrolladoras | de febrero del
. va a proveer el servidor ’ de software | 2017 y se obtuvo
Nube por servidor - anteriores en | Gerente de S
en nube. El servidor la emoresa. | Adauisiciones | " las que se | lasolicitud de
esta incluido en el valor presa. g ha trabajado | respuesta el 13
del contrato previamente. de febrero
Costo o
unitario por Se solicito
rop propuesta el 02
Suministros suministro Se realiza una orden de de febrero del
. de oficinay . Proveedor Gerente de Proveedor
y €quipos costo compra. Pago final redefinido | Adquisiciones anico 2017y se obtuvo
de oficina o contra entrega P g la solicitud de
unitario por
equipo de respuesta el 03
e de febrero
oficina

Elaborado por: Autores

4.5.2.2 Procedimientos estandar para las adquisiciones
Para el Contrato con la empresa desarrolladora de software GM Tecnologixs
para el desarrollo del CRM web y mavil, se realiza el siguiente proceso:

Lista de posibles proveedores del CRM, es decir de las empresas que
han realizado proyectos de software anteriormente con Serquip.
Reunién presencial con los representantes de las empresas
desarrolladoras para dar a conocer la idea del proyecto y detalles
especificos sobre el software CRM web y movil.

Entrega de Enunciado del Alcance, el cual esta contenido en este
documento en la seccion 4.2.4.1

Presentacion de los requisitos minimos administrativos de contratacion,
que forman parte de los Activos de los Procesos de la Organizacion,
entre los cuales se encuentran: datos de la empresa, RUC, representante
legal, etc.

Solicitud de la cotizacion formal, la cual debe incluir detalladamente el
alcance, tiempo, costo y requerimientos necesarios para el desarrollo
del CRM.

Revision de la Propuesta del proveedor.

Negociacion con el proveedor, aclaracion de dudas de la propuesta y
detalles del servicio. Estas coordinaciones se llevan a cabo mediante
entrevistas, visitas en sitio o correos electronico en caso de ser
necesario.

Confirmacion del desarrollo del CRM web y movil con el proveedor.
Firma del contrato, luego que el Plan sea aprobado en fase de ejecucion.

Para la adquisicion de suministros y equipos de oficina, se tienen proveedores
seleccionados. Se solicitara la cotizacion de tales productos necesarios para el
proyecto en la cantidad correspondiente, se aprobara la Orden de compra y se
realizara el pago final contra entrega. Esta actividad la llevard a cabo el
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Gerente Administrativo y de Adquisiciones, miembro del equipo de proyecto,
de acuerdo a los procedimientos normales de la Organizacion.

4.5.2.3 Formatos estandar a utilizar

La empresa Serquip cuenta con un modelo predefinido de Contrato de Precio
fijo cerrado, el cual es personalizado segln los requerimientos del servicio o
plataforma en este caso, el tiempo o periodo en que se realizard, lugar, alcance,
obligaciones, precio y forma de pago. El formato del contrato esta contenido en
el Apéndice J.

4.5.2.3.1 Tipos de Contratos

El tipo de contrato que se utiliza en el Proyecto CRM, es Contrato de Precio
Fijo Cerrado. Esto se debe a que dentro de los activos de los procesos de la
organizacion, histéricamente los proyectos siempre han estado bajo este tipo de
contrato; esta ha sido siempre la preferencia corporativa. Adicionalmente el
Gerente de Proyecto ha confirmado su aceptacién a este tipo de contratacion
dado que al ser un proyecto de software con un enunciado de alcance muy
claro y detallado es la mejor opcion para la compafia. En ellos se establece el
precio al inicio y no esta sujeto a cambio, salvo que se modifique el alcance y
esto implica un aumento o disminucion en el costo. En caso de suceder lo
descrito, se generard una Solicitud de Cambio que se someterd a las
obligaciones correspondientes dentro del Proceso de Control de Cambio y las
partes firmaran un nuevo Anexo al Contrato, estableciendo los cambios y las
nuevas condiciones de la negociacion. ElI nuevo anexo indicard al menos:
alcance, costos, cambios en el cronograma y demas cambios que puedan
afectar al flujo normal del proyecto CRM.

Para los suministros y equipos de oficina, se llevara a cabo una Orden de
Compra emitida por Serquip a la empresa NoviCompu, por ser el principal
proveedor de equipos de oficina con el que actualmente cuenta la empresa. En
dicha Orden de Compra se detalla cantidad, caracteristicas, marca, precio y
formas de pago.

4.5.2.3.2 Requerimientos de Fianzas

Para empezar con el desarrollo es necesario desembolsar el 40% del total y
para respaldo del dinero que se va a entregar a la empresa, se solicitara una
Péliza de buen uso de anticipo, emitida por una Institucién Financiera aceptada
por ambas partes, domiciliada en la ciudad de Guayaquil. La fianza o garantia
sera de cobro inmediato, irrevocable por mal uso de anticipo y tendra una
vigencia de 8 meses. Con dicho requerimiento de fianza, se tendra la certeza
que la empresa GM Tecnologix usara dicho monto para comenzar con los
desarrollos de la plataforma CRM, y asi posteriormente cuando se culmine el
trabajo, desembolsar el valor pendiente. El requerimiento de esta garantia de
buen uso de anticipo sera incluida en el texto del contrato, en él se detallaran
las condiciones por las cuales la compafiia hard uso de su derecho de cobro.
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Para los suministros y equipos de oficina no se necesita requerimientos de
Fianza.

4.5.2.4 Coordinacion con otros aspectos de la Gestion del proyecto

En la planificacion del proyecto, se establecio la siguiente fecha para la
realizacion del contrato con la empresa desarrolladora de la plataforma CRM,
denominada GM Tecnologix: 1 de Mayo del 2017

4.5.2.5 Coordinacion con la Gestion de proyectos de los proveedores

El proveedor de la Plataforma CRM web y maévil debe seguir los lineamientos
de las buenas précticas del Project Management Institute y contar con una
persona certificada o por certificarse como Project Management Professional.
Ambas partes deben definir claramente a un Gerente de Proyectos, los cuales
seran considerados los representantes de cada empresa y una principal
exigencia es la comunicacion y relacion continua entre ambas partes.

4.5.2.6 Restricciones para las adquisiciones y Supuestos.
Las restricciones que han sido identificadas y que pueden afectar las
adquisiciones del proyecto CRM son:

e Que las empresas proveedoras no cumplan con las referencias minimas
requeridas para desarrollo de CRM empresariales.

e Que la lista de las empresas proveedoras no cuenten con la capacidad
técnica para llevar a cabo el desarrollo de un CRM web y movil.

e Disponibilidad presupuestaria.

e Se supone que la probabilidad de modificacion del cronograma de la
plataforma CRM web y movil, es minima, pues eso conlleva a
renegociar el contrato durante el desarrollo de la plataforma con el
proveedor.

4.5.2.7 Control y monitoreo de las adquisiciones
Los miembros del equipo del proyecto son responsables de actualizar
semanalmente el estado del mismo en el File Server de la compafiia.
El Gerente del proyecto, sera responsable de generar el “Informe Quincenal
de Estado del Proyecto” (Apéndice B), y presentarlo durante las reuniones de
avance cada dos semanas, los dias lunes. La reunién sera liderada por el
Gerente del proyecto y en su ausencia excepcional por el Gerente de Calidad.
Dicha reunidn servira para:
a) Verificar que el avance del proyecto cumpla con lo acordado en el contrato.
b) Verificar métricas.
c) Registrar acciones preventivas y/o correctivas recomendadas por cualquier
miembro del equipo, la misma que detallard al menos: causa, recomendacién
concreta, impactos.
d) Registrar Solicitudes de Cambio recomendadas (Apéndice C).

e El proyecto cuenta con un Comité de Control de Cambio, liderado por el

Gerente de Proyecto, conformado ademas por el Gerente de Calidad y el
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Gerente de Sistemas. EI Comité de Control de Cambios sera el
responsable de registrar, controlar y aprobar las solicitudes de cambio,
acciones preventivas y acciones correctivas recomendadas
e En el caso que las Solicitudes de Cambio, acciones preventivas o
correctivas recomendadas alteren el Plan para la direccion del proyecto,
sus lineas bases o el Plan para la Gestion de Adquisiciones de forma
importante a criterio del Comité, se necesitara la aprobacion del Sponsor,
y solo con la misma, el Gerente de Proyecto procedera a alterar el Plan
para la Direccién del Proyecto.
La Reunidn de avance quincenal, sera precedida por el Gerente de Proyecto,
quien también documentara lo necesario en el Acta de Reuniones (Apéndice
A).
Durante la reunién se revisara el avance y desempefio de la adquisicion dentro
de los marcos de alcance y calidad del proyecto. El objetivo de esta revision es
revisar el cumplimiento de las adquisiciones en las areas de alcance, calidad,
costo y tiempo; tomando como referencia lo establecido en el contrato.
Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendié en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones

4.5.3 Enunciados del trabajo relativo a adquisiciones

Proposito del enunciado del alcance del proyecto para GM Tecnologix:

El propdsito de este documento es establecer una base y conocimiento comdn
del alcance del proyecto en un lenguaje sencillo y entendible para los
participantes, interesados y adquisiciones. El enunciado debera ser de utilidad
al momento de validar los entregables por parte de la empresa desarrolladora
de software.

4.5.3.1 Descripcion del Alcance del Proyecto
El proyecto consiste en 3 puntos importantes:

1) Desarrollo y publicacion de un sistema CRM web en el cual se van a
plasmar los procesos y requerimientos previamente levantados por el
equipo de proyectos de Serquip. La empresa desarrolladora de software
GM Tecnologix sera la encargada del desarrollo e implementacion del
CRM web, el cual debe contar con las siguientes funcionalidades:

a. Registro de clientes: Debe poder registrar clientes con los
suficientes datos para poder facturarlo y realizarle un contrato.

b. Organizacién de mantenimientos preventivos: de acuerdo a un
calendario establecido, se debe organizar las visitas preventivas y
correctivas que los técnicos deben realizar a cada uno de los
clientes.
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C.

Sistema de Atencién al Cliente: Debe permitir el registro de
cualquier reclamo existente para que sea atendido de acuerdo al
proceso establecido. Esto se puede gestionar de mejor manera, al
poder visualizar informacion completa del cliente registrada en el
CRM web, como: datos personales o corporativos,
mantenimientos hechos, contratos disponibles y productos
vendidos.

Registro de usuarios: Debe permitir el registro de los usuarios que
usaran el portal web, es decir el personal administrativo de la
empresa, el personal técnico que usaran la App movil para llevar
a cabo mantenimientos y los clientes que querrdn ver el
calendario de sus visitar recibidas y por recibir.

Reportes de Ventas y Visitas: Debera poder consolidar la
informacion de la facturacion de los clientes y de los
mantenimientos hechos a los mismos. Con esta informacion
consolidada se podran tomar decisiones acerca del negocio.

2) Implementacion y publicacion de App Movil la cual serviré de apoyo al
CRM web para mejorar el servicio al cliente. La empresa desarrolladora
de software GM Tecnologix sera la encargada del desarrollo e
implementacién de la App mdvil, la cual debe contar con las siguientes
funcionalidades:

a.

Registro de Mantenimientos Correctivos: EIl cliente podra
registrar cuando identifiqgue que uno de sus equipos ha sufrido
algun dafio y necesite reparacion. Esta notificacion deberd ser
enviada a los técnicos encargados del &rea para poder gestionar la
visita.

Gestion de Visitas: El técnico podrad ingresar las actividades
realizadas durante los mantenimientos tanto preventivos como
correctivos. Esta hoja de trabajo podréa ser enviada posteriormente
al cliente en el caso que lo requiera.

Vista de Calendario de Visitas: El cliente podra visualizar el
calendario de visitas preventivas que ya han sido agendadas en el
mes.

Visualizar informacion de los clientes: el cliente desde la App
podra visualizar el estado de sus contratos de servicio técnico.
Encuesta de satisfaccion de servicio: el cliente podra llenar una
pequefia encuesta para calificar la calidad del servicio que recibio
por parte de nuestra empresa.

3) Capacitacion de la plataforma web y movil: es decir capacitar al
personal administrativo y técnico para el buen uso de las herramientas
web y mévil.
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4.5.3.2 Lista de entregables del proyecto por parte de la empresa
proveedora

Plataforma Web CRM
App Mdvil
Capacitacion de CRM web y App Movil

4.5.3.3 Criterios de aceptacion

Plataforma Web CRM
v" Podra abrirse desde cualquier dispositivo: celular, computadora,
Tablet.
v' Debera ser compatible con los exploradores Internet Explorer,
Mozilla, Google Chrome y Safari.
v Plataforma Web instalada y operativa en servidor nube.
v" Debera contar con los 3 moédulos principales: ventas, post venta 'y
soporte técnico.
v" El moédulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Registro de clientes
e Registro de facturas
e Reporte de Ventas
v El moédulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Registro de Contratos
e Registro de Ilamadas
e Consulta de datos de clientes
e Registro de reclamos
v' El mddulo Soporte técnico debe incluir las siguientes
funcionalidades:
¢ Planificacién de mantenimientos preventivos
e Consulta de mantenimientos
e Reporte de mantenimientos
v Aprobacion del sistema por parte de los siguientes interesados:
- Encargado de Ventas
- Encargado de Posventas
- Encargado de Soporte Técnico
- Gerente de Procesos
Plataforma Movil
v Podra instalarse en los siguientes Sistemas Operativos moviles con
sus respectivas versiones: Android (4.0), 10S (6.1.6)
v Poder descargar la aplicacion desde tiendas virtuales de Google

Play y App Store.

v Debera contar con los 3 médulos principales: ventas, post venta y
soporte técnico.
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v El modulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Consulta de informacion de contratos por parte de clientes.
e Encuesta de satisfaccion de cliente.
v" El médulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
e Consulta de reclamos
e Consulta de mantenimientos
v El moédulo Soporte técnico debe incluir las siguientes
funcionalidades:
e Creacion de mantenimientos correctivos.
e Atencion de mantenimientos correctivos.
e Desarrollo de mantenimiento
v Aprobacion del sistema por parte de los siguientes interesados:
- Encargado de Ventas
- Encargado de Posventas
- Encargado de Soporte Técnico
- Gerente de Procesos
e Capacitacion
v" Concurrencia a las capacitaciones de al menos el 90% del personal
involucrado (Ventas, Posventas y Soporte Técnico).
v Syllabus de Programa de Capacitacion completado.
v Todo el personal involucrado en las practicas debera de obtener una
calificacion promedio del 80% en la evaluacion final.
e Equipos y suministros de oficina
Equipos de oficina: Computadora Portétil debera tener las siguientes
caracteristicas:
v’ Sistema Operativo Windows 10
v" Memoria RAM 4GB
v Procesador Intel Core i5
v’ Espacio Disco Duro 1TB

Suministros de oficina, deberan tener las siguientes caracteristicas:
Resma de papel bond color blanco, 500 hojas A4.
Toner Xerox Phaser 6180 Negro 113R726. Que rinda 8000 hojas.
Carpetas Archivadoras de carton
Separadores plasticos
Clips estandar metalicos
Carpeta manila
v’ Post it, colores varios
4.5.3.4 Exclusiones del proyecto
Exclusiones Generales:
o Se excluye cualquier requisito de Publicidad y Marketing relacionado al
proyecto CRM web y movil.

AN NI NI N NN
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Exclusiones de producto:

e Excluir cualquier integracion con cualquier otro software que utilice

actualmente la empresa Serquip.

e Se excluye cualquier mal uso de las plataformas web y mavil, lo cual

afecte la experiencia de usuario.

Exclusiones Operacionales:

e Se excluye cualquier soporte 0 mantenimiento posterior a los 4 meses

de seguimiento.

4.5.3.5 Restricciones del proyecto

El proyecto Unicamente abarcara los modulos de: Ventas, Postventas y
Soporte técnico.

Presupuesto del proyecto total no sera mas de $126,000.00 dolares.
Tiempo del desarrollo de la plataforma no debera superar 8 meses.

App para la descarga debera ser totalmente gratuito.

El Sistema CRM tanto en App como en Sitio Web podra ser usado
Unicamente por usuarios autenticados en el sistema.

Médulo de administracion de ventas no contendra sistema de
facturacion.

La empresa GM Tecnologix proveera el servicio de alojamiento en
nube para el sitio Web.

4.5.3.6 Supuestos del proyecto

El pago se dividira en 2 partes: un primer anticipo del 40% del total
del proyecto al inicio del mismo; y el 60% restante al finalizar la
capacitacion de las herramientas.

Existird expectativa por parte de los clientes de la empresa por el
proyecto.

La implementacion del proyecto impulsara la imagen de la empresa.
Todos los jefes de las distintas areas de la empresa proporcionaran el
apoyo necesario a GM Tecnologix para el éxito del proyecto.

Los niveles de fidelidad del cliente aumentaran.

Habra un mejor control de las interacciones con el cliente.

4.5.4 Documentos de las adquisiciones

4.5.4.1 Propuestas

El presente Proyecto CRM cuenta con dos Propuestas recibidas por dos
potenciales proveedores, empresas capaces de desarrollar la Plataforma CRM
web y mavil. De igual forma, cuenta con una Orden de Compra de suministros
y equipos de oficina. Toda esta documentacion se detalla en los Apéndices G,

Hel.
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4.5.4.2 Modelo de Contrato

El Modelo del Contrato para desarrollo de Plataforma CRM web y mdvil se
encuentra detallado en el Apéndice J. Para la adquisicion de suministros y
equipos de oficina no es necesario contar con un modelo de contrato.

4.5.5 Criterios de seleccion de proveedores

Los miembros del equipo del proyecto, a peticion del Sponsor, decidieron
seleccionar al Proveedor que va a desarrollar la Plataforma CRM en esta etapa
de planificacion para garantizar la certeza en la planificacion del alcance, costo
y tiempo. Esta solicitud ha sido un requerimiento del Sponsor como requisito
de Calidad del Proyecto. El Gerente de Proyecto reconoce que esta tarea propia
de la Fase de Ejecucion constituye un valor agregado importante para la
Planificacion.

Tabla 61. Criterios de Seleccion de Proveedores

CRITERIOS DE SELECCION DE PROVEEDORES
ADQUISICION DE PLATAFOR

A CRM WEB Y MOVIL

" Criterios de . .
Item o Descripcion Puntaje
evaluacion
* 100 puntos: que cuente con un equipo
Que el proveedor cuente con los |, . P >- G qutpo
- técnico de minimo 5 personas entre técnicos e
conocimientos, personal, ingenieros
Capacidad equipamiento y habilidades |, g - S
1 técnica necesarias para el desarrollo de S0 puntos: gue cuente con Un equipo técnico
menor a 5 personas entre técnicos e ingenieros.
la plataforma CRM web y * . ;
- 0 puntos: que no cuente con un equipo
movil. T
técnico
* 100 puntos: Si la empresa presenta Garantia
Técnica en la cual se compromete a contar con
ersonal técnico disponible, capacitado
Lo que el proveedor propone P . P P y
9 Garantia para garantizar el producto o necesario para el _desarrollo de la plataforma
L CRM web y movil durante los meses de
servicio final .
desarrollo establecidos.
* 0 puntos: Si la empresa no presenta Garantia
Técnica alguna.
* 100 puntos: si la empresa presenta tres o
La empresa debe sustentar que , ; . .
. Lo ! mas cartas de referencia de clientes satisfechos.
Referencias | cuenta con experiencia previay |, o
. . . 50 puntos: si la empresa presenta dos cartas
3 profesionales / | exitosa en el mercado nacional e . . .
L - - de referencia de clientes satisfechos.
Experiencia internacional de desarrollo de |, s
0 puntos: si la empresa presenta menos de
software . . .
dos cartas de referencia de clientes satisfechos.
* 100 puntos: tiempo de entrega maximo 8
. meses posterior a firma del contrato.
. Tiempo de entrega de la * . . .
Tiempo de . 50 puntos: de 9 a 12 meses posterior a firma
4 plataforma CRM web y movil
entrega del contrato.

instalada y funcionando

* 0 puntos: mayor a 12 meses posterior a
firma del contrato.
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Que la empresa maneje procesos
eds?criiiﬂ:;%!g deuzolﬁg:rsuz f;s * 100 puntos: si la empresa cuenta con
racticas para ’t?aba'ar en equino Metodologia reconocida de desarrollo de
Calidad en el py obtene? resultadcjls positicl/os software, que sea agil.
5 desarrollo de | Que la plataforma CRM web y *50 pun_tos: gue cuente con procesos internos
software movil no presenten problema para gestionar el desarrollo de so_ftware._
' alauno durante su_ uso diario * 0 puntos: que no cuente con ningdn tipo de
parga que 10S NUEVOS Procesos y Metodologia establecida o procesos definidos
estrategia mejoren la calidad del para el desarrollo de software.
servicio al cliente
* 100 puntos: La empresa tiene conocimientos
sobre buenas practicas de PMI y ademas
cuenta con persona certificada o por
Guia de Que la empresa, ademas de | certificarse PMP.
bUEnas tener conocimientos sobre * 50 puntos: La empresa tiene conocimientos
6 racticas de buenas practicas de PMI, cuente | sobre buenas practicas de PMI, pero no cuenta
P PMI con una persona certificada o | con persona certificada o por certificarse PMP.
por certificarse PMP. * 0 puntos: La empresa no tiene conocimiento
alguno sobre buenas practicas de PMI y
tampoco cuanta con persona certificada o por
certificarse PMP.
Cuando las operaciones se
Capacidad pueden apalancar * 100 puntos: 40% anticipo y 60% al final.
7 finglnciera financieramente con la forma de | * 50 puntos: 50% anticipo y 50% al final.
pago pactada con el proveedor |* 0 puntos: pago total anticipado.
(crédito)

Elaborado por: Autores

La puntuacion respectiva de los criterios evaluados en las dos empresas
proveedoras para conocer a la empresa desarrolladora seleccionada, se llevo a
cabo de la siguiente manera y se lo detalla en la tabla adjunta:

Tabla 62. Seleccion de Proveedor

SELECCION DE PROVEEDOR

ADQUISICION DE PLATAFORMA CRM WEB Y MOVIL

< Criterios de PUTVEETET Puntuacion
Item evaluacion GM _ Observaciones Sinergiass Observaciones
Tecnologix
Para el presente Proyecto Para el presente Proyecto
. CRM, la empresa destinaria CRM, la empresa destinaria
Capacidad . .
1 técnica 50 un personal técnico de 4 100 un personal técnico de 6
personas, entre ingenieros en personas, entre ingenieros en
sistemas y desarrolladores. sistemas y desarrolladores.
La empresa presento una
Garantia técnica en la cual
. se compromete a contar con La empresa no present6 una
2 Garantia 100 promele a ¢ . 0 P 10 pres
personal técnico disponible, Garantia técnica
capacitado y necesario para
el desarrollo de la
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plataforma CRM web y
mavil durante los meses de
desarrollo establecidos.

Referencias
profesionales
/ Experiencia

La empresa presento 4 cartas
de referencia profesionales en
las cuales el cliente afirma su
satisfaccion por los servicios
recibidos.

La empresa presentd dos
50 cartas referenciales de 100
clientes satisfechos.

Tiempo de

La empresa culmina lo La empresa culmina lo

100 especificado en el contrato 50 especificado en el contrato en
entrega
en 7 meses 12 meses
Calidad de la La empresa cuenta con La empresa cuenta con
plataforma 100 P : 100 P P
CRM Metodologia Scrum Metodologia lineal
Guia de . La empresa conoce las buenas
La empresa tiene una . .
buenas practicas de PMI pero no tiene
L 100 persona en proceso de 50 - - S
practicas de certificacion PMP un ejecutivo certificado o por
PMI certificarse PMP
. La forma de pago acordada
Capacidad 0 b 0 La forma de pago acordada es
financiera 100 e 40% anticipo y 60% 2! 50| "500% anticipo y 50% al final
TOTAL 600 450
TOTAL
SOBRE 100 85.71 64.29

Elaborado por: Autores

Para la adquisicion de suministros y equipos de oficina no es necesario llevar a
cabo la seleccion de proveedores, ya que por decision explicita del Sponsor,
debido a que es un valor considerablemente bajo y de facil manejo para el
Proyecto CRM, se va a trabajar con NoviCompu, el principal proveedor de
equipos y suministros de oficina con el que actualmente se maneja Serquip.

4.6 D6. Gestion de Recursos Humanos

4.6.1 Plan de Gestién de los Recursos Humanos

4.6.1.1 Estructura Organizacional del Proyecto

El proyecto CRM cuenta con el siguiente organigrama, detallado en la seccién
4.6.2, en el cual se organiza de manera jerarquica cada uno de los miembros
del equipo de proyecto, de acuerdo al area en el que se desenvuelve y las
actividades que realizan para alcanzar el éxito del proyecto CRM.

4.6.1.2 Roles y Responsabilidades

Los principales roles y responsabilidades de cada uno de los miembros del
equipo de trabajo del Proyecto CRM, se detallan a continuacion en la siguiente
tabla:
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Tabla 63. Roles y Responsabilidades

RO RESPONSABILIDADES PRO R
Rol Responsabilidades y Requisitos Soporta a: Supervisa a:
Persona que patrocina el proyecto y
principal interesado en el éxito del
proyecto. Sus responsabilidad son:
e Aprobar Acta de Constitucion del
Proyecto N/A
Sponsor e Aprobar Plan de Proyecto Gerente de Proyecto
e Asigna recursos
e Aprobar cierre del proyecto
e Forma parte del Comité de
gestion de Cambio, en caso que
algin cambio altere la linea base.
Seré el encargado de direccionar todo
el proyecto de Estrategia de servicio
al cliente basado en un CRM web y
movil para la empresa SERQUIP.
Sus responsabilidades son:
e Elaborar Acta de Constitucion * Gerente de
del Proyecto, Alcance, Plan de Calidad
Proyecto . G_erente de
e Realizar Informe quincenal de Sistemas
Estado de Proyecto * Ingenieraen
e Lidera las estrategias de Control Disefio Grafico
del Proyecto. * Gerente de
e Tiene el rol de Gerente de Procesos
Riesgos en el area de Gestion de e Encargada de
Riesgos. Para més detalles ver la Ventas
Gerente de Tabla Roles y Responsabilidades Sponsor * Encargado de
Proyecto de Riesgos. Soporte Técnico
e Mantener comunicacién con el * Encargada de
Gerente de Proyectos de la Postventa
empresa desarrolladora externa * Gerente
e Manejara un  Sistema de Administrativo y
incentivo por cumplimiento de Adquisiciones
las lineas base del proyecto: e Gerente
e Realizar la reunién de Financiero
coordinacién quincenal * Gerente de
e Documentar Acta de Reuniones proyecto GM
Elaborar Informe de cierre de Tecnologix
proyecto
e Negociar y firmar contrato con
GM Tecnologix.
e Sugerir acciones preventivas o
correctivas.
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o Dirigir el Comité de Gestion de
Cambios.

e Identificar y Registrar
Interesados.

o Liderar el Control del Proyecto
Validar alcance con linea base.

e Gestionar los recursos del
proyecto.

o Elaborar Cronograma.

e Registrar lecciones aprendidas

Cuenta con las siguientes

habilidades:

o Gestién de Proyectos

e Conocimientos en Sistemas
Gerenciales

e Conoce la empresa

Rol

Responsabilidades y Requisitos

e Soporta a:

Supervisa a:

Gerente de
Calidad

Sera el encargado de:

e Gestionar la Planificacion de la
calidad en todo el desarrollo del
proyecto.

o Realizar andlisis de resultados del
uso de la plataforma.

o Realizar reporte de indicadores

e Formar parte del Comité de
Gestién de Cambios.

e Sugiere acciones preventivas y
correctivas.

e Sugiere Solicitudes de cambio.

¢ Registra y da seguimiento a
acciones preventivas y
correctivas.

o Registra lecciones aprendidas de
cada una de las areas de
conocimiento.

Tendré las siguientes caracteristicas:

e Conocimientos de Calidad en
Procesos y Proyectos.

e Conocimiento en actividades de
control y medicién.

e Gerente de
Proyecto

e Gerente de
Procesos

N/A

Gerente de
Sistemas

Es el encargado de sistemas de
SERQUIP. Tendra como
funcionalidad ser quien gerencia el
desarrollo de software por parte de
SERQUIP. Intervendré en las
reuniones con la empresa
desarrolladora de software. Ademas
tendrd como responsabilidad:

e Gerente de

Proyecto

e Gerente de

proyecto
GM
Tecnologix

Ingeniera en Disefio
Grafico
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o Realizar pruebas de usuario del
software.

e Formaran parte de las
capacitaciones.

e Siguiere acciones preventivas y
correctivas.

e Sugiere Solicitudes de cambio.

e Formar parte del Comité de
Gestion de Cambios.

Tendré las siguientes caracteristicas:
e Técnicas de investigacion
e Conocimientos Béasicos de CRM

Rol

Responsabilidades y Requisitos

e Soporta a:

Supervisa a:

Ingenieraen
Disefio
Gréfico

Seré la encargada de proveer a la
empresa desarrolladora de software
las artes y graficos que necesite el
CRM (existen algunos de estos
sistemas que manejan estilos e
iméagenes). Es la misma persona que
esta ejerciendo el disefio grafico de la
empresa. Debe tener las siguientes
cualidades:

e Conocimiento en el desarrollo de

assets para software.
o Disefio Web
o Disefio de boletines y cartas.

e Gerente de
Sistemas

e Gerente de
proyecto GM
Tecnologix

N/A

Gerente de
Procesos

Sera el encargado de supervisar la
creacion y modificacion de los
procesos que se implementaran con
el CRM en conjunto con la empresa
desarrolladora de software. Esta
persona ya pertenece a la parte
administrativa de la empresa. Sera
designado por la parte ejecutiva ya
que debera tener el conocimiento de
lo que requieren los ejecutivos con el
CRM.

Ademas tendrd como
responsabilidad:

e Consolidar y refinar los
requerimientos de los
usuarios.

e Recopilar informacion de
procesos existentes

e Crear nuevos procesos y
actualizar los ya existentes.

e Siguiere acciones

e Gerente de
Proyecto

e Gerente de
Calidad

e Encargado de
Ventas

e Encargado de
Soporte Técnico

¢ Encargado de
Post venta
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preventivas y correctivas.

e Aprobar documentacion del
Manual de Procesos de
servicio al cliente adaptado
al CRM.

e Elaborar la linea base del
alcance.

Debera tener las siguientes
caracteristicas:

e Conocimiento de todas las
areas en las que intervendra
el CRM.

e Conocimiento de ingenieria
de procesos

e Fluidez en expresar ideas y
conocimientos.

e Conocimiento en actividades
de medicion.

e Sugiere acciones preventivas y
correctivas.

e Aprobar documentacion  del
Manual de Procesos de servicio

e Encargado de
Postventa

Rol Responsabilidades y Requisitos Soporta a: Supervisa a:
Esta persona sera la encargada de
describir los procesos que
actualmente se tiene en el area de
ventas.
e Ayudard a disefiar los nuevos
procesos de esta area y mejorara
los anteriores. _ e Gerente de
e Sugiere acciones preventivas y Procesos
correctivas.
Encargada | , Aprobar  documentacion  del ) EQSZ:?: do N/A
de Ventas Manual de Procesos de servicio téenico
al cliente adaptado al CRM. e Encargada
e Levantara los requerimientos del Postventa
Area de Ventas.
Debe contar con lo siguiente:
e Conocimiento total de lo que se
hace en el area de Ventas.
e Capacidad bésica de disefiar
procesos.
e Pro actividad
Esta persona seré la encargada de
describir los procesos que
actualmente se tiene en el &rea de
Soporte Técnico. * Gerente de
Encargado . . Procesos
e Ayudara a disefiar los nuevos |e Encargada de
de Soporte procesos de esta area y mejorard |  \/entas N/A
Técnico los anteriores.
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al cliente adaptado al CRM.
e Levantard los requerimientos del
area de Soporte Técnico.
Debe tener las siguientes
capacidades:

e Conocimiento de lo que se
hace en el area de soporte
técnico.

e Conocimiento de lo que
necesita cada cliente en las
visitas.

e Controlar avances de la empresa
desarrolladora de software.

e Finiquitara la entrega de la
plataforma con la empresa
desarrolladora.

Deberé tener las siguientes

caracteristicas:

Rol Responsabilidades y Requisitos Soporta a: Supervisa a:
Este miembro del equipo sera el
encargado de describir los procesos
gue se realizan en el area de
Posventa.
e Ayudarad a disefiar los nuevos
procesos de esta area y mejorara
los anteriores. e Gerente de
e Sugiere acciones preventivas y | Procesos
Encargada correctivas. e Encargado
de Postventa | ® Aprobar  documentacion  del Sonyte N/A
Manual de Procesos de servicio | Tecnico
al cliente adaptado al CRM. e Encargada de
e Levantara los requerimientos del | Ventas
area de Postventa.
Contara con las siguientes
capacidades.
e Conocimiento del area de
Posventa.
e Conocimiento basico de CRM
Seré el encargado de las labores
administrativas del proyecto. Sera
alguien que ya pertenece a la
empresa.
Ademas tendrd como
responsabilidad:
Gerente e Planearay dirigira las o Gerente de
Administrat adquisiciones que requiera el Proyecto
ivoy proyecto e Gerente de N/A
Adgquisicion | Realizara las contrataciones proyecto GM
es Organizar capacitaciones Tecnologix
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e Manejos administrativos
e Conocimiento en gestion de
adquisiciones

Serd el encargado de las actividades
relacionadas al area financiera del
proyecto, participara en reuniones de
avance y control y gestionara pagos a
los proveedores. Sera una persona
que ya existe en la empresa. Debera
tener las siguientes caracteristicas:
¢ Conocimientos de costos y

Qerer?te finanzas. Gerente de N/A
Financiero | Esta persona contara con las Proyecto
siguientes responsabilidades:
e Controlar costos reales del
proyecto.
¢ Controlar fondo de contingencia.
e Analizar riesgos.
e Aprobara los desembolsos de
dinero a empresa desarrolladora.
e Elaborar Linea Base de Costos.
Sera la persona encargada en su
totalidad del proyecto de desarrollar
la plataforma CRM web y mévil, por | © Gerente de :
Gerente de P vehy P Provecto Su equipo de
Provecto ello es el contacto principal, Yy rovecto de la
y constante y permanente que tiene ¢ G_erente de proy
GM . . Sistemas empresa GM
. Serquip con GM Tecnologix .
Tecnologix - e e Gerente de Tecnologix
mientras dure la etapa de analisis de DroCesos

requerimientos, desarrollo,
instalacién y capacitacion.

Elaborado por: Autores

4.6.1.3 Adquisicion del Personal del Proyecto
En la siguiente Tabla 64, se detallan una serie de aspectos relevantes para
planificar la incorporacion de miembros al equipo de proyecto. Todos los
recursos actualmente provienen de la propia empresa Serquip, es decir que van
a destinar parte de su tiempo laboral para el presente Proyecto CRM; salvo el
recurso perteneciente a la empresa externa contratada para el desarrollo de la

plataforma CRM web y movil.
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Tabla 64. Adquisiciones del Personal del Proyecto

ADQUISICIONES DEL PERSONAL DEL PROYECTO

Fecha
. Fecha de Requerida
Tipo de Fuente de Modalidad | Local ple e e de Costo de
Rol Adgquisicien | Adquisicion | , 9 trabajo | pociytamien | disponibilid | ReCiUt
q g Adquisicion | asignado P miento
to ad de
personal
Pre . . .
Sponsor asignacion Serquip Serquip | O01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
. Pre . Decision del . .
Project Manager asignacion Serquip Sponsor Serquip | O01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
Gerente de Pre . Decision del . .
Calidad asignacion Serquip Sponsor Serquip | O01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
Gerente de Pre . Decision del . .
Sistemas asignacion Serquip Sponsor Serquip | O01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
Ingeniera en Pre . Decision del . .
Disefio Grafico asignacion Serquip Sponsor Serquip | O01/Feb/17 | 02/Ago/17 | Ninguno
Gerente de Pre . Decision del . .
PrOCesos asignacion Serquip Sponsor Serquip | O01/Feb/17 02/Feb/17 | Ninguno
Encargada de . Pre L Serquip Decision del Serquip | O01/Feb/17 25/Abr/17 | Ninguno
Ventas asignacion Sponsor
Encargado de Pre . Decision del . .
Post VVentas asignacion Serquip Sponsor Serquip | 01/Feb/17 25/Abr/17 | Ninguno
Encargad,o d_e . Pre . Serquip Decision del Serquip | O01/Feb/17 25/Abr/17 | Ninguno
Soporte Técnico asignacion Sponsor
Gerente Pre Decision del
Administrativo y . . Serquip Serquip | 01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
S asignacion Sponsor
de Adquisiciones
_Gereqte . Pre . Serquip Decision del Serquip | O01/Feb/17 01/Feb/17 | Ninguno
Financiero asignacion Sponsor
Gerente de . Oficinas
Proyecto GM Contratacion GM | Contratacion de_ 23/Mar/17 | 01/May/17 | Ninguno
. Tecnologix directa Serquip y
Tecnologix GM

Elaborado por: Autores

4.6.1.4 Cronograma de trabajo del personal del proyecto
En la siguiente Tabla 65 se documentan los periodos de tiempo durante los
cuales cada miembro del equipo del proyecto esta disponible para trabajar en el
Proyecto CRM. Las horas efectivas de trabajo estdn documentadas en el
archivo de Microsoft Project.
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Tabla 65. Cronograma de Trabajo del Personal del Proyecto

CRONOGRAMA DE TRABAJO DEL PERSONAL DEL PROYECTO

MESES

Recursos Feb

2017

Mar
2017

Abr
2017

Jun
2017

May
2017

2017

Jul | Ago

2017

Sep
2017

Oct
2017

Nov
2017

Dic
2017

Feb
2018

Ene
2018

Project Manager

Gerente de
Calidad

Gerente de
Sistemas

Ingeniera en
Disefio Grafico

Gerente de
Procesos

Encargada de
Ventas

Encargado de
Post Ventas

Encargado de
Soporte Técnico

Gerente
Administrativo y
de Adquisiciones

Gerente
Financiero

Gerente de
Proyectos GM
Tecnologix

Elaborado por: Autores

4.6.1.5 Criterios de liberacion del Personal del Proyecto

En la siguiente Tabla 66, se determina el método y calendario de liberacion de
los miembros del equipo del proyecto CRM. Al planificar su liberacién, se
obtiene un beneficio muy importante: que los costos asociados no se sigan
cargando al proyecto CRM y mitigar ciertos riesgos relacionados a los

recursos.

Tabla 66. Criterios de Liberacion del Personal del Proyecto

CRITERIOS DE LIBERACION DEL PERSONAL DEL PROYECTO

Recurso

Criterio de Liberacion

¢ Coémo?

Destino de Asignacion

Sponsor

Al término del proyecto

N/A

Otros proyectos de Serquip

Gerente de Proyecto

Al término del proyecto

Comunicacién del
Sponsor

Otros proyectos de Serquip
y actividades laborales
cotidianas

Gerente de Calidad

Al término del proyecto

Comunicacion del
Gerente de Proyecto

Actividades Laborales
cotidianas, Produccion del
proyecto

Gerente de Sistemas

Al término del proyecto

Comunicacion del
Gerente de Proyecto

Actividades Laborales
cotidianas, Produccion del
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proyecto
Ingeniera en Disefio Al terminar sus Comunicacion del Actividades Laborales
Grafico entregables Gerente de Proyecto cotidianas
A Comunicacion del Actividades Laborales
Gerente de Procesos Al término del proyecto L
Gerente de Proyecto cotidianas
. Comunicacion del Actividades Laborales
Encargada de Ventas Al término del proyecto Gerente de Proyecto cotidianas
Encargado de Post Ventas | Al término del proyecto GComunlcamon del Act|V|dao_Ie§ Laborales
erente de Proyecto cotidianas
Encargado de Soporte Al término del proyecto Comunicacion del Actividades Laborales
Técnico Gerente de Proyecto cotidianas
Gerente Administrativo y Al término del proyecto Comunicacion del Actividades Laborales
de Adquisiciones Gerente de Proyecto cotidianas
Gerente Financiero Al término del proyecto Comunicacion del Act|V|dao_Ie§ Laborales
Gerente de Proyecto cotidianas
Gerente de Proyf_ecto GM Al término del contrato Comunicacion del N/A
Tecnologix Gerente de Proyecto

Elaborado por: Autores

4.6.1.6 Requerimientos de Capacitacion

Para el

presente proyecto CRM, se considera necesario contar con

capacitaciones referentes a Fundamentos de CRM y Buenas practicas de
servicio al cliente. Estas capacitaciones tendran una duracion de 3 horas y se
realizaran en la actividad 1.2.1.1.2.1 del documento Microsoft Project.

4.6.1.7 Sistema de Reconocimiento y Recompensas
El Gerente de Proyecto, manejara un Sistema de incentivo por cumplimiento de
las lineas base del proyecto:

Si presentan indice de Rendimiento de Costos CPl e indice de
Rendimiento del Programa SPI, al final del proyecto, entre 0.95 y 1.0,
se entregara a cada uno de los miembros del proyecto un
reconocimiento por escrito y firmado por el Sponsor del Proyecto, y
ademas se sorteara entre ellos una inscripcion a una Capacitacion
acorde al area de trabajo de la persona miembro de equipo del proyecto.

4.6.1.8 Requerimientos de Seguridad

Para salvaguardar la confidencialidad de la informacién y datos de la
empresa, se considera importante incluir en el Contrato que se firme
con la empresa desarrolladora de software, una Clausula de
Confidencialidad, en la cual las partes se comprometen a no difundir
bajo ningun aspecto, la informacién a la que haya podido tener acceso
en el desarrollo del presente proyecto. EI modelo del contrato se detalla
en el Apéndice H.

Todos los equipos y suministros de oficina adquiridos para el presente
proyecto, van a contar con el mismo nivel de seguridad con que cuenta
actualmente en la empresa.

257




Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion mdvil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

4.6.2 Estructura Organizacional del Proyecto

Figura 33. Estructura Organizacional del Proyecto CRM

BB Empresa
Gerente de Desarrolladora
| Proyectos [ Externa

S| Gerente de - Y o L Gerente
Sistemas } Financiero

Elaborado por: Autores

4.6.3 Asignaciones de Personal al Proyecto

El proyecto CRM, cuenta con el personal adecuado para asi conformar el
equipo de proyecto ideal y apropiado que realicen cada una de las actividades y
paquetes de trabajo. A continuacion se detalla de mejor manera en la siguiente
tabla:

Tabla 67. Asignacion de Personal al Proyecto

ASIGNACION DE PERSONAL AL PROYECTO

Paquete de Trabajo Recursos

PROYECTO CRM
Gestion del Proyecto

) B Gerente de Proyecto, Gerente de calidad, gerente
Plan de Direccion del Proyecto administrativo y de adquisiciones, gerente de sistemas,
gerente financiero, gerente de procesos
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Monitoreo y Control

Todo el equipo del Proyecto CRM

Cierre

Project manager, Gerente de calidad, gerente
administrativo y de adquisiciones

CRM Plataforma Web

Analisis de Requerimientos Web

Requerimientos de Plataformas Web
Definidas

Requerimientos web médulo de ventas

Encargado de ventas, gerente de procesos

Requerimientos web médulo de postventa

Encargado de post ventas, gerente de procesos

Requerimientos web médulo de soporte
técnico

Encargado de soporte técnico, gerente de procesos

Especificaciones Web definidas

Gerente de sistemas, Project manager

Plataforma Web Desarrollada e instalada

GM tecnologix, ingeniera en disefio gréafico, gerente
administrativo y de adquisiciones

Reporte de Pruebas Web

Pruebas de funcionalidad

Encargado de ventas, encargado de soporte técnico,
encargado de postventas, gerente de procesos

Anélisis de Resultados

Gerente de calidad, gerente de procesos

Reporte de Estado

Gerente de calidad, gerente de procesos

Seguimiento Web y Cumplimiento de
Indicadores

Reporte de Indicadores Web

Gerente de calidad

CRM Plataforma Movil

Analisis de Requerimientos App Movil

Requerimientos de App Movil definidos

Requerimientos App Mdvil Modulo Ventas

Encargado de ventas, gerente de procesos

Requerimientos App Mévil Mddulo Post
Venta

Encargado de post ventas, gerente de procesos

Requerimientos App Mévil Mddulo Soporte
Técnico

Encargado de soporte técnico, gerente de procesos

Especificaciones de App Movil definidas

Gerente de sistemas, Project manager

Plataforma Movil Desarrollada e
Implementada

GM tecnologix, ingeniera en disefio grafico, gerente
administrativo y de adquisiciones

Reporte de Pruebas App

Pruebas de Funcionalidad

Encargado de ventas, encargado de soporte técnico,
encargado de postventas, gerente de procesos

Analisis de Resultados

Gerente de calidad, gerente de procesos

Reporte de Estado

Gerente de Proyecto, Gerente de calidad, gerente de
procesos

Seguimiento App y Cumplimiento de
Indicadores

Reporte de Indicadores App Movil

Gerente de calidad

Manual de Procesos de servicio al cliente
adaptado al CRM

Manual de Procesos

Informacion Recopilada

Recopilar informacion de levantamientos

Encargado de ventas, encargado de soporte técnico,
encargado de postventas, gerente de procesos
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Procesos de Ventas

Encargado de ventas, gerente de procesos

Procesos de Post Venta

Encargado de post ventas, gerente de procesos

Procesos de Soporte Técnico

Encargado de soporte técnico, gerente de procesos

Comparacion con proceso anterior de Servicio
al Cliente

Encargado de ventas, encargado de soporte técnico,
encargado de postventas, gerente de procesos, Gerente
de calidad

Adaptacion de Procesos a CRM

Gerente de calidad, gerente de procesos

Capacitaciones

Acta de Capacitacion al Personal

Listar Programa de Capacitacion

Gerente de procesos

Capacitacion de Procesos

Gerente de calidad, gerente de procesos

Capacitacion de Plataforma web y movil

Gerente de procesos, GM Tecnologix

Elaborado por: Autores

4.6.4 Responsability Assignment Matrix RAM (RACI)

La Matriz de asignacion de responsabilidades del proyecto CRM, se presenta a
continuacion en la Tabla 68. En ella se detallan las actividades y los recursos,
pero se identifica el rol que tienen cada uno de ellos en dichas actividades, los
cuales pueden ser: encargado, responsable, consultado e interesado. Para una
mejor comprension se adjunta significado de las abreviaturas usadas.

Tabla 68. Matriz RACI

LISTADO DE ACTIVIDADES PROYECTO CRM

ID | ACTIVIDAD 'SP/PM DC|GP GS GF GA EV EP ES ID GM TC VD SC
GESTION DEL
1| PROYECTO
PLAN DE
1.1 DIRECCION
1.1.1 |Kick Offdel Proyecto [ I | A | R | R Il
1.1.2 | Planear Alcance A R|C I
1.1.3 | Planear Tiempo A|lR|R
1.1.4 |Planear Costos A R R
1.1.5 |Planear Calidad A|RIR
1.1.6 | Planear Adquisiciones A|C R
1.1.7 | Planear Riesgos ITA|R|R|JC|C
MONITOREO Y
1.2 CONTROL
Realizar reuniones cada
dos semanas con sus | R
respectivos informes de
1.2.2 |estado de proyecto.
1.3 CIERRE
Realizar Informe de
1.3.1 | Aceptacion M AR
R_ealizar checklist de cl AIlR R
1.3.2 | cierre de Proyecto
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ID | ACTIVIDAD ‘SP‘PM‘DC‘GP GS‘GF GA EV EP ES ID GM TC VD |SC
CRM

PLATAFORMA

2 | WEB

ANALISIS DE
REQUERIMIENTOS
2.1 WEB

Levantar
requerimientos con | A R C
2.1.1 |personal de Ventas

Consolidar y refinar

requerimientos modulo | A R C
2.1.2 |de ventas

Levantar

requerimientos con | A R C

2.1.3 | personal de Post Venta

Consolidar y refinar
requerimientos modulo | A R C
2.1.4 |de post venta
Levantar
requerimientos con
personal de soporte
2.1.5 |técnico

Consolidar y refinar
requerimientos modulo | A R C
2.1.6 |de soporte técnico

Levantar y definir
especificaciones
técnicas del servidor
2.1.7 |nube

PLATAFORMA WEB
DESARROLLADA E
2.2 INSTALADA

Maédulo de Ventas

2.2.1 | Crear Sitio Webh Base I C A

Crear Base de Datos
2.2.2 |Base

Crear Mdédulo de
Configuraciones | Cc A
2.2.3 | Generales

Crear opcién de
Mantenimiento de | C A
2.2.4 | Usuarios

Crear opciones de
Creacidn, Edicion y | C A
2.2.5 | Eliminacion de Clientes

Realizar proceso de I I A
2.2.6 | Validacion de Clientes
Realizar opcién de

configuracion de Datos | Cc A
2.2.7 |de Facturas

Crear opciones de | c A
2.2.8 | Ingreso, Ediciény
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Eliminacion de
Facturas

ACTIVIDAD

Realizar proceso de I c A
2.2.9 | Validacion de Facturas

Crear opcion de Filtros

2.2.10 | de BUsqueda | ¢ A

Crear opciones Disefio I c Rl A
2.2.11 | de Reporte de Ventas

Crear proceso de I c A
2.2.12 | Ejecucion de Reportes

Realizar Pruebas

funcionales y | C A

correcciones Moédulo de
2.2.13 | Ventas

Modulo Post Ventas
Realizar opcion de

Configuracion de datos | C A
2.2.15 | de Contratos

Crear opcion de
Ingreso, Ediciény
Eliminacién de
2.2.16 | Contratos

Realizar proceso de
Validacion de Periodo | C A
2.2.17 | de Contrato

2.2.18 | Crear Entidad Llamada I C

Crear Datos Internos de
2.2.19 | Llamada

Realizar consulta de
Datos de Clientes por
Numero de Teléfono,
2.2.20 | Cédula 'y Nombres
Realizar Disefio de
Pantalla de Datos de | C R| A
2.2.21 | Cliente

Configurar Datos de
2.2.22 | Reclamos

Crear opcion de Ingreso I I A
2.2.23 | de Reclamos

Crear opcién | c A
2.2.24 | Asignacion Reclamos

Programar envio de | C A
2.2.25 | Email de Reclamo

Realizar pruebas
funcionales y
correcciones Modulo de
2.2.26 | Post Ventas

Modulo Soporte
Técnico

Crear opcién de
configuracion | C A
2.2.28 | Validacion de
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1D

2.2.29

Contratos vigentes

| ACTIVIDAD

Crear opcién de
configuracion de datos
de Mantenimientos

'SP PM DC|/GP GS|/GF GA EV EP ES ID GM TC VD SC

2.2.30

Realizar opcién de
creacion manual de
Mantenimientos
Preventivos

2.2.31

Realizar proceso de
programacion
automatica de
mantenimientos
preventivos

2.2.32

Crear opcion de
configuracion de filtros

2.2.33

Realizar Disefio de
Pantalla

2.2.34

Realizar Disefio de
Reporte

2.2.35

Crear opcion de
configuracion de filtros

2.2.36

Programar envio de
Reporte Automatico

2.2.37

Realizar pruebas
funcionales y
correcciones de Médulo
de Soporte Técnico

Instalacién de
Plataforma en Servidor

2.2.39

Realizar configuracion
General de Instancia de
Nube

2.2.40

Instalar de Portal Web

2241

Realizar pruebas de
Conexiony
Disponibilidad

2.2.42

Realizar instalacion y
Pruebas de Respaldo

2.3

REPORTES DE
PRUEBAS WEB

2.3.1

Realizar pruebas de
usuario de médulo de
ventas

2.3.2

Realizar pruebas de
usuario de modulo de
post ventas

2.3.3

Realizar pruebas de
usuario de modulo de
soporte técnico
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1D

2.3.5

| ACTIVIDAD
Realizar analisis de
resultados de uso de
Sitio Web CRM

'SP PM DC|GP GS GF GA EV EP ES ID GM TC VD|SC

2.3.6

Consolidar datos de
resultados

2.3.8

Realizar analisis de
resultados de uso de
Sitio Web CRM

2.3.9

Consolidar datos de
resultados

2.3.11

Clasificar la
informacion
dependiendo de los
indicadores

2.3.12

Realizar reporte de
estado con sus
indicadores

2.4

SEGUIMIENTO WEB
Y CUMPLIMIENTO
DE INDICADORES

24.1

Realizar reporte de
indicadores web

CRM
PLATAFORMA
MOVIL

3.1

ANALISIS DE
REQUERIMIENTOS
MOVIL

3.11

Levantar
requerimientos con
personal de ventas

3.1.2

Consolidar y refinar
requerimientos de
maédulo de ventas

3.13

Levantar
requerimientos con
personal de post ventas

3.14

Consolidar y refinar
requerimientos de
maédulo de post ventas

3.15

Levantar
requerimientos con
personal de soporte
técnico

3.1.6

Consolidar y refinar
requerimientos de
maédulo de soporte
técnico

3.1.7

Levantar y definir
especificaciones
técnicas minimas de
dispositivos Android
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ID ACTIVIDAD ‘SP‘PM‘DC‘GP GS‘GF GA EV EP ES ID GM TC VD |SC
PLATAFORMA

MOVIL

DESARROLLADA E

3.2 INSTALADA

3.2.1 |Crear App Base I C A

Crear opcién de
configuracion de | C A
3.2.2 | Usuarios en App

Médulo de Ventas

Realizar disefio de I C Rl A
3.2.3 | Pantalla de Consulta

Realizar consulta y I c A
3.2.4 | Presentacién de Datos
Realizar disefio y

Presentacion de | C R| A
3.2.5 | Encuesta

Realizar desarrollo de
3.2.6 | Encuesta

Programar envio de
3.2.7 | Encuesta

Realizar pruebas
funcionales y

Correcciones de | C A
Modulo Ventas

3.2.8

Modulo Post Ventas

Realizar disefio de

Pantalla de Consulta | C R| A
3.2.10

Realizar consulta y I C A

3.2.11 | Presentacion de Datos
Realizar disefio de

Pantalla de Calendario | C R| A
3.2.12 | de Mantenimientos
Realizar consulta y I C A

3.2.13 | Presentacion de Datos

Realizar pruebas
funcionales y
Correcciones de

3.2.14 | Médulo de Post Ventas
Modulo Soporte
Técnico

Disefiar de Pantalla de
3.2.16 | Ingreso

Realizar proceso de
envio y recepcion de
Notificacion de
3.2.17 | Mantenimiento
Disefiar Pantalla de
3.2.18 | Consulta
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1D

3.2.19

ACTIVIDAD
Realizar proceso de
envio de Confirmacion
de Mantenimiento

SP PM DC|GP GS GF GA EV EP ES ID GM TC VD SC

3.2.20

Disefiar Pantalla de
Ingreso de Datos

3.2.21

Crear opcién de Ingreso
de Datos de
Mantenimientos
Terminados

3.2.22

Realizar pruebas
funcionales y
correcciones de Modulo
de Soporte Técnico

Publicacién de APP en
Google Play

3.2.24

Revisar y validar
normas de Google Play

y App

3.2.25

Realizar pruebas de
sincronizacion App y
web

3.2.26

Subir App a tienda de
Google Play

3.3

REPORTES DE
PRUEBAS APP
MOVIL

3.3.1

Realizar pruebas de
moédulo de ventas

3.3.2

Realizar pruebas de
moédulo de post ventas

3.3.3

Realizar pruebas de
modulo de soporte
técnico

3.3.5

Realizar analisis de
resultados de uso de
App CRM

3.3.6

Consolidar datos de
resultados

3.3.8

Clasificar la
informacion
dependiendo de los
indicadores

3.3.9

Realizar reporte de
estado con sus
indicadores

3.4

SEGUIMIENTO APP
MOVIL Y
CUMPLIMIENTO DE
INDICADORES

34.1

Realizar reporte de
indicadores App
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ID| ACTIVIDAD SP PM DC|GP GS|GF GA EV EP ES ID GM TC VD SC

MANUAL DE
4.1 PROCESOS

Recopilar informacion
4.1.1 | de levantamientos

Desarrollar procesos de
4.1.2 |Ventas

Desarrollar procesos de
4.1.3 |Post Venta

Desarrollar procesos de
4.1.4 | Soporte Técnico

Comparar procesos
4.1.5 | nuevos con antiguos
Mejorar procesos
4.1.6 |nuevos

Adaptar procesos de
CRM a Manual de
Procesos

ACTA DE
5.1 CAPACITACIONES

Listar Programa de
5.1.1 | Capacitacion
Capacitacion de
procesos

Capacitar a personal de
5.1.2 | Ventas

Capacitar a personal de
5.1.3 | post venta

Capacita( a personal de R | A R
5.1.4 |soporte técnico
Capacitacion
plataforma web y movil
Capacitar a personal de
5.1.5 | Ventas

Capacitar a personal de
5.1.6 | post venta

Capacitar a personal de Al R R
5.1.7 |soporte técnico

Elaborado por: Autores
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RECURSO ABREVIATURA
Sponsor — Daniel Mufioz SP
Project Manager — Priscila Salazar PM
Gerente de Calidad — Fernando Gonzalez DC
Gerente de Procesos — Manuel Aguirre GP
Gerente de Sistemas — Javier GOmez GS
Gerente Financiero — Rodrigo Medina GF
Gerente Administrativo y de Adquisiciones — Tatiana Pérez GA
Encargado de Ventas — Carla Lopez EV
Encargado de Post Ventas — Patricia Romero EP
Encargado de Soporte Técnico — Antonio Mera ES
Ingeniera en Disefio Grafico — Gabriela Sanchez ID
Técnicos TC
Vendedores VD
Asistentes de Servicio al Cliente SC
ROL ABREVIATURA

Responsible R

Accountable A

Consulted C

Informed I

4.7 D7. Gestiéon de la Calidad

4.7.1 Plan de Gestion de Calidad

4.7.1.1 Politica de Calidad del Proyecto

Serquip no tiene una Politica de Calidad formal establecida, sin embargo, el
equipo del proyecto en conjunto y con aprobacién del Sponsor elaboré una
Politica de Calidad para el presente proyecto, la cual consiste en que los
proyectos en Serquip se deben caracterizar por cumplirse dentro del tiempo y
presupuesto establecido y a demas cumplir con el alcance planificado velando
asi los intereses de la empresa. Serquip procura siempre mejorar continuamente
el trabajo de sus proyectos, mediante el crecimiento y aprendizaje profesional
constante de su personal.

4.7.1.2 Linea base de la Calidad del Proyecto

Serquip ha considerado que para el proyecto CRM, los dos principales
objetivos de calidad son los siguientes: cumplir con costo y tiempo establecido,
lo cual se detalla a continuacion en la Tabla 69:

268



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacién de un CRM hecho a la
medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

Tabla 69. Linea Base de la Calidad del Proyecto CRM

Linea base de la Calidad del Proyecto

Factor de _— Frecuenciay Frecuenciay
: Objetivo de i -
Calidad Calidad Metrica a utilizar momento de momento de
relevante medicion reporte
e Frecuencia: e Frecuencia:
CPI = Cost Performance quincenal quincenal
Performance del _ . . ., .
CPI>=0.95 | Index. Indice de desempefio e Medicion: e Medicion:
Proyecto .
de los costos viernes en la lunes en la
tarde marfiana
e Frecuencia: e Frecuencia:
SPI = Schedule Performance quincenal quincenal
Performance del _ P - L S
Proyecto SPI>=0.95 | Index. Indice de rendimiento e Medicion: e Medicién:
del cronograma viernes en la lunesen la
tarde mafiana

Elaborado por: Autores

A demas se considera como linea base de calidad, la lista de verificacion de los
criterios de aceptacion de los entregables, lo cual se detalla de mejor manera en
la seccion 4.7.4. De esta manera el Proyecto CRM se asegura que Sus
entregables cumplan con lo establecido, asegurando asi la calidad de los
mismos.

4.7.1.3 Roles y Responsabilidades para la Gestion de Calidad

Para el presente Proyecto CRM se definieron 3 grupos de Roles: el Sponsor, el
Gerente de proyecto y los miembros del equipo de proyecto. Para cada uno de
ellos se detalld6 Objetivos, Funciones del rol, Nivel de Autoridad, A quién
reporta, A quien supervisa, Requisitos de Conocimientos y Requisitos de
habilidades, tal como se observa en la siguiente Tabla 70:

Tabla 70. Roles para la Gestion de Calidad

ROLES PARA GESTION DE CALIDAD

ROL DETALLE

e Objetivos del rol: Responsable ejecutivo y final por
la calidad del proyecto.

e Funciones del rol: definir y aprobar acciones
correctivas o preventivas que modifiquen las lineas
bases.

Rol No 1: Sponsor e Niveles de autoridad: aplicar los recursos de
Serquip para el proyecto, aprobar el contrato.

e Requisitos de Conocimiento: Gestion
Administrativa y Gerencia de proyectos.

e Requisitos de habilidades: comunicacién, liderazgo,
solucidn de conflictos, trabajo en equipo, motivacion.

Rol No 2: Gerente de e Objetivos del rol: Gestionar operativamente la

Proyecto calidad.
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Funciones del rol: principalmente son: Aprobar
acciones correctivas o preventivas. Dirige el Comité
de Control de Cambios. Controlar cada una de las
areas del proyecto CRM, Realizar mediciones de
desempefio, Verificacion de entregables, Validacion
de alcance, Control sobre los requisitos, entre otros.
Niveles de autoridad: exigir cumplimiento de
entregables al equipo de proyecto.

Requisitos de Conocimiento: Gestion de Proyectos.
Requisitos de habilidades: Liderazgo,
comunicacién, motivacién, trabajo en equipo,
soluciones de conflictos, persuasion y negociacion.

Rol No 3: Gerente de
Calidad

Objetivos del rol: Asegurarse que se establezcan y
se implementen los procesos necesarios para una
adecuada gestion de calidad del proyecto

Funciones del rol: registrar y verificar el
cumplimiento y cierre de todas las acciones
preventivas y correctivas y registra las lecciones
aprendidas. Verificacion de entregables, Verificacion
de cumplimiento de métricas de cada una de las
areas.

Niveles de autoridad: exigir y supervisar calidad del
proyecto

Requisitos de Conocimiento: Gestion de Proyectos
y Procesos.

Requisitos de habilidades: Capacidad de analisis y
toma de decisiones. Liderazgo para brindar coaching
al equipo del proyecto.

Rol No 4: Comité de
Gestion de Cambio

Objetivos del rol: analizar, evaluar, aprobar, retrasar
0 rechazar los cambios existentes en el proyecto
CRM. Registra todas las  decisiones vy
recomendaciones del caso. Registra, aprueba y hace
seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.
Funciones del rol: Reunirse para revisar solicitudes
de cambio, para su respectiva aprobacion o rechazo.
Documentar todas las decisiones y comunicarla a los
interesados para su conocimiento e implementacion
de acciones de seguimiento.

Requisitos de Conocimiento: Gestion de Proyectos
Requisitos de habilidades: capacidad de resolver
problemas y toma de decisiones. Trabajo en equipo.

Rol No 5: Miembros del
equipo de Proyecto

Objetivos del rol: Elaborar entregables con la
calidad requerida segun estandares.

Funciones del rol: medir, reportar indicadores,
sugerir acciones correctivas o preventivas. Reportar
continuamente las novedades durante las pruebas de
desarrollo y calidad.

Niveles de autoridad: aplicar los recursos que se han
sido asignados

Requisitos de Conocimiento: Gestion de Proyectos
y las especialidades que le toca segln sus entregables
asignados, es  decir:  Sistemas, Finanzas,
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Administracién, Adquisiciones, Procesos, entre otros.
Requisitos de habilidades: De acuerdo a las areas de
especializacion segun el entregable.

Rol No 5: Auditor
Externo

Objetivos del rol: revisar el cumplimiento del
objetivo de calidad.

Funciones del rol: controlar que las politicas de
calidad se estén cumpliendo acorde a lo planificado, y
de igual forma se estén cumpliendo los objetivos de
calidad.

Niveles de autoridad: comunicar al sponsor acerca
de la auditoria.

Requisitos de Conocimiento: Gestion de Proyectos,
Auditorias.

Requisitos de habilidades: capacidad de andlisis y
comunicacion.

Elaborado por: Autores

4.7.1.4 Organizacion para la Calidad del Proyecto

La siguiente Figura 36, muestra el organigrama del proyecto indicando los
roles necesarios para la gestion de la Calidad. EI Comité de Control de
Cambios esta conformado por: Sponsor, Gerente de Proyecto, Gerente de

Sistemas, Gerente de Calidad.

Figura 36. Organigrama para Gestion de

=y

Calidad

Gerente de
Proyectos

Elaborado por: Autores
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4.7.1.5 Documentos normativos para la Calidad
Los documentos normativos que van a regir los procesos y actividades de
Gestion de Calidad, se detallan de mejor manera en la siguiente Tabla 71.:

Tabla 71. Documentos Normativos para la Calidad

DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA CALIDAD

Documentos Procesos / Actividades

e Proceso de solicitud de cambio (Apéndice K).

e Procedimiento para generar acciones correctivas y

Procedimientos preventivas.

e Procedimientos para Solicitudes de Cambio.

e Plan para la Direccion del Proyecto.

Formatos e Formato de Solicitud de Cambio

Checklists e Criterios de aceptacion

e Las especificadas para cada una de las areas del
proyecto CRM.

¢ Se han determinado algunas métricas en este
documento que influyen directa o indirectamente
sobre los objetivos de calidad.

Métricas

Elaborado por: Autores

4.7.1.6 Procesos de Gestion de la Calidad

4.7.1.6.1 Enfoque de Aseguramiento de la Calidad

A través del control de métricas, el Proyecto CRM genera continuamente
acciones preventivas y correctivas. El auditor externo de Calidad se encargara
de controlar que las politicas de calidad se estén cumpliendo acorde a lo
planificado, y de igual forma se estén cumpliendo los objetivos de calidad.

4.7.1.6.2 Control y monitoreo de la Calidad
Los miembros del equipo del proyecto son responsables de actualizar
semanalmente el estado del mismo en el File Server de la compafiia.
El Gerente del proyecto, sera responsable de generar el “Informe Quincenal
de Estado del Proyecto” (Apéndice B) y presentarlo durante las reuniones de
avance cada dos semanas, los dias lunes. La reunion sera liderada por el
Gerente del proyecto y en su ausencia excepcional por el Gerente de Calidad.
Dicha reunion servira para:
a) Verificar que el avance del proyecto cumpla con lo acordado en el contrato.
b) Verificar métricas de calidad de cada uno de los procesos.
¢) Registrar acciones preventivas y/o correctivas recomendadas por cualquier
miembro del equipo, la misma que detallara al menos: causa, recomendacién
concreta, impactos.
d) Registrar Solicitudes de Cambio recomendadas (Apéndice C).

e El proyecto cuenta con un Comité de Control de Cambio, liderado por el

Gerente de Proyecto, conformado ademas por el Gerente de Calidad y el

Gerente de Sistemas. EI Comité de Control de Cambios serd el
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responsable de registrar, controlar y aprobar las solicitudes de cambio,
acciones preventivas y acciones correctivas recomendadas
e En el caso que las Solicitudes de Cambio, acciones preventivas o
correctivas recomendadas alteren el Plan para la direccion del proyecto,
sus lineas bases o el Plan para la Gestion de Calidad de forma importante
a criterio del Comité, se necesitara la aprobacion del Sponsor, y solo con
la misma, el Gerente de Proyecto procedera a alterar el Plan para la
Direccion del Proyecto.
La Reunién de avance quincenal, sera precedida por el Gerente de Proyecto,
quien también documentara lo necesario en el Acta de Reuniones (Apéndice
A).
Durante la reunion se revisaran también los siguientes puntos:
e Se inspeccionard que los entregables cumplan las normas y alcance
establecidos en la documentacion del proyecto.
e Se revisaran las solicitudes de cambio que fueron aprobadas para
verificar que se hayan implementado segun lo aprobado.
Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendi6 en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones.
De acuerdo a lo establecido con el Sponsor, un Auditor Interno de la Empresa
realizara revisiones de la calidad del proyecto 2 veces durante el ciclo de vida
del proyecto. El propoésito de esta revision es asegurar la calidad del proyecto,
revisando, mediante una persona ajena al proyecto, que se esté cumpliendo lo
establecido en el Plan de Direccion del Proyecto.

4.7.2 Plan de Mejoras del Proceso
4.7.2.1 Proposito del Plan de Mejora de Procesos

El propdsito principal del plan de mejoras de procesos es poder gestionar de
manera mucho mas efectiva los procesos que interacttan en el todo el ciclo de
vida de un proyecto, con el propdsito de aprovechar estas mejoras en un mismo
proyecto o en posteriores.

De esta forma se cumple parte de la politica de calidad de un proyecto que se
refiere al mejoramiento continuo.

4.7.2.2 Enfoque de Mejora de Procesos
Para realizar las mejoras a los procesos definidos en el punto 4.7.2.3, se
efectuaran los siguientes pasos a seguir:
e Delimitar los limites del proceso: se debe indicar cual es el inicio y fin
de cada proceso, interesados que lo intervienen; y sus entradas y
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salidas. Esto se lo definirA méas adelante cuando se hable de los
procesos.

e Determinar la oportunidad de mejora: se analiza si existe alguna
oportunidad para realizar la mejora en el proceso indicado. Esto sera
determinado por el Gerente de Calidad y el Project Manager.

e Tomar informacion del proceso: cada proceso genera informacion
relacionada a su proceso de calidad. Esta informacién se la va a tomar
para poder realizar el analisis posterior para ver las falencias que tiene
el mismo y que mejoras se les puede realizar.

e Analizar la informacion levantada: para poder evaluar la informacion
levantada se utilizard el diagrama de Ishikawa con el cual se
determinaran las causas de los errores y defectos que tenga el proceso
en cuestion.

e Definir las acciones correctivas: teniendo en cuenta las causas de los
defectos, se les aplicara acciones correctivas al proceso indicado. Estas
acciones correctivas deberdn quedar registradas por el Gerente de
Calidad en los Reportes de Desempefio y definidas en el acta de reunién
para su posterior revision.

e Aplicar acciones correctivas: el Gerente de Calidad es el responsable de
la aplicacion de las acciones correctivas, de aplicar estas mejoras en sus
respectivos procesos.

e Verificar la efectividad de las acciones correctivas: en una reunion
posterior de revision de calidad, se revisaran las acciones correctivas
definidas en la reunion anterior.

e Estandarizar las mejoras logradas: si los resultados son positivos, se
estandarizaran las acciones realizadas y se las integran al proceso.
Deberdn quedar definidas como parte del proceso en cuestién, y
también, quedaran ingresadas en el Registro de Lecciones Aprendidas
(Apéndice C)

El Gerente de Proyectos, conjuntamente con el equipo de trabajo, estan
abiertos a los procesos de mejorar de todas las areas de conocimiento, sin
embargo, en decision conjunta con el Sponsor, se decidié enfocarse netamente
a los principales cinco procesos del Proyecto CRM.

4.7.2.3 Procesos a mejorar

Los miembros de equipo del Proyecto CRM, conjuntamente con el Gerente de
Calidad y el Sponsor, han decidido poner un mayor énfasis a los siguientes
cinco procesos: Alcance, Tiempo, Costo, Adquisiciones y Riesgos, para lograr
una efectiva mejora continua.
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4.7.2.3.1 Controlar Alcance (5.6)

Descripcion:

Proceso del area de alcance que permite monitorear el alcance del proyecto y
los cambios en la linea base. Realiza y hace seguimiento a las acciones
correctivas y preventivas recomendadas por el equipo de proyectos.

Punto de partida:
4.4 Monitorear y Controlar los trabajos del proyecto
5.5 Validar el Alcance

Entradas:
1. Plan para la direccion del proyecto
2. Informacion sobre el desempefio del trabajo
3. Documentacion de requisitos
4. Matriz de Trazabilidad de Requisitos
5. Activos de la organizacion

Salidas:
1. Mediciones del Desempefio del Trabajo
2. Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacién
3. Solicitudes de Cambio
4. Actualizaciones al Plan para la Direccién del Proyecto
5. Actualizaciones a los Documentos del Proyecto

Puntos de terminacion del proceso:
4.5 Realizar control integrado de cambios

Tabla 72. Propietario del Proceso de Control de Alcance

Interesados del Proceso
Propietario del Proceso: | Gerente de Calidad
Elaborado por: Autores

4.7.2.3.2 Controlar Cronograma (6.7)

Descripcion:
Proceso del area de tiempo por el que se da seguimiento al estado del proyecto
para actualizar el avance del mismo y gestionar cambios a la linea base del
cronograma.

Punto de partida:
4.4 Supervisar y Controlar los trabajos del proyecto
6.6 Desarrollar el cronograma

Entradas:
1. Plan para la Direccion del Proyecto
2. Cronograma del Proyecto
3. Informacion sobre el Desempefio del Trabajo
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Salidas:
1. Mediciones del Desempefio del Trabajo
2. Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion
3. Solicitudes de Cambio
4. Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto
5. Actualizaciones a los Documentos del Proyecto

Puntos de terminacion del proceso:
4.5 Realizar control integrado de cambios

Tabla 73. Propietario del Proceso de Control de Cronograma

Interesados del Proceso
Propietario del Proceso: | Gerente de Proyecto
Elaborado por: Autores

4.7.2.3.3 Controlar Costos (7.4)

Descripcion:

Proceso del area de costos por el que se monitorea la situacién del proyecto
para actualizar el presupuesto del mismo y gestionar cambios a la linea base de
costo. La actualizacion del presupuesto implica registrar los costos reales en los
que se ha incurrido a la fecha. Cualquier incremento con respecto al
presupuesto autorizado sélo puede aprobarse mediante el proceso Realizar el
Control Integrado de Cambios.

Punto de partida:
4.3 Dirigir y gestionar los trabajos del proyecto
7.3 Determinar el presupuesto

Entradas:
1. Plan para la Direccion del Proyecto
2. Requisitos de Financiamiento del Proyecto
3. Informacion sobre el Desempefio del Trabajo
4. Activos de los Procesos de la Organizacion

Salidas:
1. Mediciones del Desempefio del Trabajo
Proyecciones del Presupuesto
Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion
Solicitudes de Cambio
Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto
6. Actualizaciones a los Documentos del Proyecto

Ok wN

Puntos de terminacion del proceso:
4.4 Supervisar y Controlar los trabajos del proyecto
4.5 Realizar control integrado de cambios
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Tabla 74. Propietario del Proceso de Control de Costos

Interesados del Proceso
Propietario del Proceso: | Gerente Financiero
Elaborado por: Autores

4.7.2.3.4 Controlar Adquisiciones (12.3)

Descripcion:

Proceso del &rea de adquisiciones que consiste en gestionar las relaciones de
adquisiciones, supervisar el desempefio del contrato y efectuar cambios y
correcciones segun sea necesario.

Punto de partida:
12.1 Planear Adquisiciones
12.2 Efectuar Adquisiciones

Entradas:
1. Documentos de la Adquisicion
Plan para la Direccion del Proyecto
Contrato
Informes de Desempefio
Solicitudes de Cambio Aprobadas
Informacion sobre el Desempefio del Trabajo

o ks wh

Salidas:
1. Documentacién de la Adquisicion
2. Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion
3. Solicitudes de Cambio
4. Actualizaciones al Plan para la Direccién del Proyecto

Puntos de terminacién del proceso:
12.4 Cierre de Adquisiciones

Tabla 75. Propietario del Proceso de Control de Adquisiciones

Interesados del Proceso
Propietario del Proceso: | Gerente Administrativo
Elaborado por: Autores

4.7.2.3.5 Controlar Riesgos (11.6)

Descripcion:

Proceso del area de riesgos por el cual se implementan planes de respuesta a
los riesgos, se rastrean los riesgos identificados, se monitorean los riesgos
residuales, se identifican nuevos riesgos y se evalla la efectividad del proceso
contra los riesgos a través del proyecto. Las respuestas a los riesgos
planificadas que se incluyen en el plan para la direccion del proyecto se
ejecutan durante el ciclo de vida del proyecto, pero el trabajo del proyecto debe
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monitorearse continuamente para detectar riesgos nuevos, riesgos que cambian
0 que se vuelven obsoletos.

Punto de partida:
11.5 Planear respuesta a riesgos

Entradas:
1. Registro de Riesgos
2. Plan para la Direccion del Proyecto
3. Informacion sobre el Desempefio del Trabajo
4. Informes de Desempefio

Salidas:
1. Actualizaciones al Registro de Riesgos
2. Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion
3. Solicitudes de Cambio
4. Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto
5. Actualizaciones a los Documentos del Proyecto

Puntos de terminacién del proceso:
11.2 Identificar Riesgos

Tabla 76. Propietario del Proceso de Control de Riesgos

Interesados del Proceso
Propietario del Proceso: | Gerente de Procesos
Elaborado por: Autores

4.7.3 Métricas de Calidad

El equipo de proyecto ha establecido algunas métricas en las distintas &reas de
conocimiento de este Plan que influyen directa o indirectamente sobre los Objetivos de
Calidad del Proyecto y sobre los entregables finales del mismo. De igual forma, su
periédica medicion contribuird a la mejora continua establecida en la Politica de
Calidad y en el mejoramiento continuo de los procesos.

Tabla 77. Métrica de Calidad de Gestion de Interesados

Meétrica de: Interesados

Nombre de Métrica: Nivel de Satisfaccion de Interesados
¢ Qué es?

Métrica que permite medir la satisfaccion de los interesados del proyecto en
relacion a la gestion del mismo

¢ Coémo se lo medira?
En las reuniones de control de proyecto cada dos semanas, los interesados del
Proyecto CRM, mediante una encuesta, valoraran la gestion del proyecto en una
escala del 1 al 10. Se debe indicar una observacion del por qué de la calificacion.
Obijetivo de la métrica
Paratomaruna | Calificacion | Paratomaruna | Calificacion
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accion correctiva promedio <7 accion preventiva promedio < 8

Calificacién de un Calificacion de un
interesado < 6 interesado < 7
Elaborado por: Autores

Tabla 78. Métrica de Calidad de Gestiéon de Alcance

Métrica de: Alcance

Nombre de Métrica: Indice de paquetes defectuosos e incompletos
¢ QUuEé es?

Métrica que mide el indice de paquetes defectuosos e incompletos contra los que
se han entregado

¢Como se lo medira?

Al evaluar el paquete entregado, se lo calificara a partir de las caracteristicas que
tiene y si cumple sus criterios de aceptacion. En el caso de que no los cumpla seréa
devuelto a su responsable y se lo declarara defectuoso.

Objetivo de la métrica

Para tomar una | Paquetes devueltos | Para tomar una | Paquetes devueltos
accion correctiva >4 accion preventiva >2

Elaborado por: Autores

Tabla 79. Métrica de Calidad de Gestion de Tiempo

Meétrica de: Tiempo |

Nombre de Métrica: SPI Schedule Performance Index
¢ Qué es?
indice que mide el rendimiento del cronograma
¢Coémo se lo medira?
Antes de las reuniones de control se evaluara el avance del cronograma contra lo
planificado a la fecha. A partir de este célculo se obtendra el indice
Objetivo de la métrica

Paratomaruna | gp; (- g5 Paratomaruna | gp; (g7
acclon correctiva acclon preventiva

Elaborado por: Autores
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Tabla 80. Métrica de Calidad de Gestién de Costos

Nombre de Métrica: CPI Cost Performance Index
¢ QUué es?
indice que mide el desempefio de los costos en el proyecto
¢Como se lo medird?
Antes de las reuniones de control se evaluard lo gastado hasta la fecha contra lo
planificado. A partir de este céalculo se obtendra el indice.
Objetivo de la métrica

Para tomar una CPI<=0.95 Para tomar una CPI<=0.97
accion correctiva accion preventlva

Elaborado por: Autores

Tabla 81. Métrica de Calidad de Gestion de Riesgos

Métrica de: Riesgos

Nombre de Métrica: % de contingencia remanente
¢ Qué es?

Porcentaje que indica el porcentaje restante de lo que queda de los fondos de
contingencia

¢Cémo se lo medira?
Cada semana el gestor financiero en su cuenta de control para contingencias
medira el restante de los fondos para los riesgos.

Objetivo de la métrica

Para tomar una | Fondos restantes < | Para tomar una | Fondos restantes <
accion correctiva 20% accion preventiva 40%

Elaborado por: Autores

Tabla 82. Métrica de Calidad de Gestion de Adquisiciones

Métrica de: Adquisiciones

Nombre de Métrica: Errores en Pruebas y Produccion
¢ Qué es?

NUmero de errores que tiene cada uno de los entregables que estan a cargo de la
empresa desarrolladora de software.

¢Coémo se lo medira?
Se lo evalUa en 2 fases, en pruebas de usuario y en produccion. Los errores se los
clasifican a partir de las descripciones indicadas en el area de adquisiciones.
Criticos: Son aquellos errores que detienen el flujo del programa en una
funcionalidad en
especifico. Ejemplo: la pagina web se cae al momento de escoger un producto en el
carrito.
- Altos: Son aquellos errores que tergiversan la correcta funcionalidad o datos del
sistema. Ejemplo: total de factura es incorrecto o impuesto mal calculado.
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- Medios: Son aquellos defectos que no dafian los datos o funcionalidad del sistema,
pero, tienen un efecto sobre la experiencia de usuario. Ej.: impuestos estan bien
calculados, pero no se muestran o campos carentes de validaciones.

Bajos: Son aquellos defectos que no influyen de gran manera sobre los datos,
funcionalidad o la experiencia del usuario. Son mas referentes al tipo estético. Ej.:
color de letra no es tan legible en ciertas pantallas o falta formato en ciertos textos.

Objetivo de la métrica

Criticos |>0 Criticos |>0
Para tomar una | Altos >1 Para tomar una |Altos >0
accion correctiva | Medios | >4 accion preventiva | Medios |>3
Bajos >6 Bajos >4

Elaborado por: Autores

Tabla 83. Métrica de Calidad de Gestiéon de Comunicaciones

Métrica de: Comunicaciones

Nombre de Métrica: NUmero de comunicaciones enviadas
¢ QUuEé es?

Cantidad de comunicaciones de cualquier tipo enviadas en los diferentes canales

¢Como se lo medira?
A fin de mes se contara el nimero de comunicaciones enviadas. Este se evaluara
con el estandar fijado segln proyectos anteriores.

Objetivo de la métrica

Para tomar una NUmero de Para tomar una NUmero de
accién correctiva Comunicaciones al accion Comunicaciones al
mes >= 30 preventiva mes >= 25

Elaborado por: Autores

Tabla 84. Métrica de Calidad de Gestion de RRHH

Métrica de: RRHH

Nombre de Métrica: Indice de Satisfaccion del Equipo
¢ Qué es?

indice que mide la satisfaccion interna del equipo de trabajo

¢Coémo se lo medira?
El equipo de trabajo después de cada reunién mensual, evaluara su satisfaccion en
relacion al manejo del proyecto. Se calificard en una escala del 1 al 10

Objetivo de la métrica

Calificacion Calificacion
Para tomar una promedio <7 Para tomar una promedio < 8
accion correctiva accion preventiva
Calificacion de un Calificacion de un
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miembro < 6 miembro < 7

Elaborado por: Autores

4.7.4 Listas de Verificacion de Calidad

A continuacion se detallan las caracteristicas y generalidades que deben
cumplir cada uno de los principales entregables del proyecto CRM a fin de
verificar el cumplimiento de la calidad.

Tabla 85. Lista de Verificaciéon de calidad

A D R ACIO estion de Proyecto
Item de Verificacién Cumplido

Documentacion del Proyecto: Entrega de toda la documentacion que se ha
realizado durante todo el plan de direccién del Proyecto CRM.
Actas de reuniones: estas deben estar firmadas por cada uno de los miembros
presentes en las reuniones realizadas durante todo el proyecto.
Acta de Cierre y Entrega del Proyecto: debe presentarse el acta de cierre y
entrega de proyecto aprobado por el sponsor.
Registro de lecciones aprendidas.

AN D R A O Plataro a ep CR
Item de Verificacion Cumplido
Podra abrirse desde cualquier dispositivo (celular, computadora, Tablet).
Debera ser compatible con los exploradores Internet Explorer, Mozilla,
Google Chrome y Safari.
Plataforma Web instalada y operativa en servidor nube.

Debera contar con los 3 médulos principales: ventas, post venta y soporte
técnico.

El médulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
- Registro de clientes
- Registro de facturas
- Reporte de Ventas
El médulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:
- Registro de Contratos
- Registro de Ilamadas
- Consulta de datos de clientes
- Registro de reclamos
El médulo Soporte técnico debe incluir las siguientes funcionalidades:
- Planificacion de mantenimientos preventivos
- Consulta de mantenimientos
- Reporte de mantenimientos

Actas de Reuniones posteriores a implementacion aprobadas y firmadas por
los gerentes.

Aprobacion del sistema por parte de los siguientes interesados:
- Encargado de Ventas
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- Encargado de Posventas

- Encargado de Soporte Técnico

- Gerente de Procesos

A peticion expresa del Sponsor, se ha solicitado que el Proyecto CRM debe
cerrarse una vez firmada el Acta de Entrega Recepcion y luego de tres meses
de seguimiento y garantia de la Plataforma CRM web.

LISTA DE VERIFICACION. Plataforma Movil CRM

Item de Verificacion

Cumplido

Podra instalarse en los siguientes Sistemas Operativos moviles con sus
respectivas versiones: Android (4.0) y iOS (6.1.6)

Poder descargar la aplicacion desde tiendas virtuales de Google Play y App
Store.

Debera contar con los 3 médulos principales: ventas, post venta y soporte
técnico.

El modulo de Venta debe incluir las siguientes funcionalidades:

- Consulta de informacion de contratos por parte de clientes.

- Encuesta de satisfaccion de cliente.

El médulo Post venta debe incluir las siguientes funcionalidades:

- Consulta de reclamos

- Consulta de mantenimientos

El médulo Soporte técnico debe incluir las siguientes funcionalidades:

- Creacion de mantenimientos correctivos.

- Atencién de mantenimientos correctivos.

- Desarrollo de mantenimiento

Actas de Reuniones posteriores a implementacion aprobadas y firmadas por
los gerentes.

Aprobacién del sistema por parte de los siguientes interesados, cumpliendo
estrictamente el alcance documentado en el proyecto:

- Encargado de Ventas

- Encargado de Posventas

- Encargado de Soporte Técnico

- Gerente de Procesos

A peticion expresa del Sponsor, se ha solicitado que el Proyecto CRM debe
cerrarse una vez firmada el Acta de Entrega Recepcidn y luego de tres meses
de seguimiento y garantia de la Plataforma CRM web.

A D [ A O 9 ...I...... 0 9 aNnte

item de Verificacion

Cumplido

Todos los procesos de venta, post venta y soporte técnico deberan estar
registrados, documentados y diagramados en el manual de Procesos.

Debera contener las interacciones que se haran con el CRM y la App movil,
CON Sus respectivos screenshots.
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Manual de Usuario de CRM Web con todas las funcionalidades que tenga la
plataforma.

Manual de Usuario de App Mavil con todas las funcionalidades que tenga la
aplicacién movil.

Cumpliendo estrictamente el alcance documentado en el proyecto, la
Documentacion debe ser aprobada por:

- Encargado de Ventas

- Encargado de Posventas
- Encargado de Soporte Técnico
Gerente de Procesos

AD R A O apacitacio

item de Verificacion Cumplido
Concurrencia a las capacitaciones de al menos el 90% del personal
involucrado (Ventas, Posventas y Soporte Técnico).
Realizar syllabus de la Capacitacién, en donde se enliste cada uno de
los temas a tratar, correspondientes a las areas de venta, post venta y
soporte técnico.
Syllabus de Programa de Capacitacién completado.
Todo el personal involucrado en las préacticas debera de obtener una
calificacién promedio del 80% en la evaluacién final.

Elaborado por: Autores
4.8 D8. Gestion de Riesgos

4.8.1 Plan de Gestion de Riesgos

El objetivo de la gestién de riesgos del proyecto Desarrollo de una estrategia de
Servicio al Cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida,
integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda., consisten en
aumentar la probabilidad e impacto de los eventos positivos y disminuir la
probabilidad y el impacto de los eventos negativos del proyecto.

4.8.1.1 Metodologia a emplear

De acuerdo a lo realizado en proyectos anteriores, se aplicara de forma
continua con seguimiento quincenal como marco metodologico la Gestion de
Riesgos establecida en la guia PMBOK del PMI de acuerdo a la
personalizacion de las actividades por proceso descrita en la siguiente tabla:
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Tabla 86. Metodologia de Gestion de Riesgos

Metodologia de Gestion de Riesgos

Proceso

Descripcion

Herramientas

Fuentes de Informacion

Planificacion de la
Gestioén de los
Riesgos

Elaborar Plan de
Gestion de Riesgos

PMBOK

Sponsor, Project Manager y
Equipo de Proyecto

Identificacion de
Riesgos

Identificar que
riesgos pueden
afectar el proyecto y
registrar sus
caracteristicas

Reuniones
quincenales, juicio de
expertos Checklist de
Riesgos

Sponsor, Project Manager y
Equipo de Proyecto -
Documentacion Historica del
proyecto y Business Case

Analisis Cualitativo

Evaluar
probabilidad,

Definicion
de probabilidad e
impacto Matriz de

Sponsor, Project Manager y

de Riesgos

riesgos

de Riesgos impacto y ranking Probabilidad e Equipo de Proyecto
de importancia .
impacto
e _r Calificacion :
Analisis Cuantitativo numérica de los EMV Sponsor, Project Manager y

Equipo de Proyecto

Planificacion de
Respuesta a los
Riesgos

Definir y planificar
ejecucion de
respuesta a riesgos

Registro de Riesgos y
Fondos de
Contingencia

Sponsor, Project Manager y
Equipo de Proyecto -
Archivos Historicos del
Proyecto

Seguimiento y
Control de Riesgos

Verificar la
ocurrencia de los
disparadores de los
riesgos, la ejecucion
de las respuestas y
la aparicion de
NUevos riesgos

Reuniones de Avance
y Seguimiento

Sponsor, Project Manager y
Equipo de Proyecto - Actas
de Reuniones de Avance

Elaborado por: Autores

4.8.1.2 Roles y Responsabilidades
En la siguiente tabla, se describiran los roles y responsabilidades de los
interesados en cada una de las fases del area de Riesgos.

Tabla 87. Roles y Responsabilidades de Riesgos

Roles y Responsabilidades de Gestién de Riesgos

Actividades

Rol

Miembros del
Equipo

Gerente de
Riesgos

e Gestiona los riesgos mediante politicas de

ejecucion, procedimientos y planes.

e Asegura que las actividades de los sub-
procesos de riesgo sean ejecutadas.

e Revisa periddicamente todos los riesgos,

disparadores, puede identificar los riesgos
adicionales y evaluar las estrategias de riesgo

Project Manager
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documentadas.
e Escala los riesgos, segun el caso.
Informa acerca del estado de los Riesgos

Riesgo

Propietario del e Puede aceptar la propiedad de los riesgos en Gerente de Calidad,

e Asume la responsabilidad de la planificacion y
ejecucion adecuada de la respuesta al riesgo.

otros dominios de riesgo. Gerente de Procesos
e Asegura que las funciones de gestion de
riesgos se llevan a cabo.

e Cualquiera que identifica los riesgos

e Participa en la planificacion del riesgo, la Gerente de Procesos
Identificador de mltlggc_:lon y la ejecucidn del plan._ Encargados de
Ri e ldentifica e informa de cualquier riesgo Ventas, Postventa,
iesgos . .
potencial Soporte Técnico y
e Identificador de riesgo podria ser cualquiera de | Equipo del Proyecto
las partes interesadas (interna o externa)
e Llevaa cabo andlisis de riesgos / evaluacion,
respuesta y control de riesgos
o Valida, clasifica y asigna la propiedad de los
riesgos
¢ Realiza andlisis cualitativo y cuantitativo
Analista de o Da prioridad a los riesgos Gerente Financiero
Riesgos e Define los desencadenantes e indicadores Gerente de Calidad
¢ Planea una respuesta para cada riesgo
e Evalla la eficacia de la respuesta ejecutada
e Revisa el registro de riesgos
e Supervisa desencadenantes e indicadores
e Prepara métricas de riesgo
e Tiene una participacién y/o interés en los
Sponsor
resultados del proyecto. .
. - . Project Manager
Interesados o Identifica los riesgos y proporciona la

Gerente Financiero

informacion acerca de la estrategia de Gerente de Procesos

mitigacion y plan de contingencia

Elaborado por: Autores

4.8.1.3 Categorizacion de Riesgos

Para poder categorizar los riesgos, es necesario definir los tipos de impactos y
probabilidades que se pueden presentar en el proyecto. Para esto se
desarrollaron las siguientes definiciones:

Tabla 88. Definiciones de Probabilidad

Definiciones de Probabilidad

Muy Alta 90%
Alta 70%
Media 50%
Baja 30%
Muy Baja 10%

Elaborado por: Autores
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Tabla 89. Definiciones de Impacto

Definiciones de Impacto

Objetivo . .
Muy bajo Bajo . Alto
o de (0,10) (0,20) Medio (0,35) (0,55) Muy Alto (0,80)
royecto )
Disminucion Areas secundarias Avrea principal Reduccién de
del al q del alcance del Al I
Alcance el alcance de afectadas el Alcance 0S Paquetes
proyecto (Capacitaci6n afectada entregables defectuoso
Mpanuales) ’ (Plataforma) del proyecto.
Tiempo SPI<0.95 SP1<0.90 SP1<0.85 SP1<0.80 SP1<0.75
Costo CPI<0.95 CP1<0.90 CPI<0.85 CPI1<0.80 CPI1<0.75
Cuando la Cuando una
. . Gerente de
perdida de falencia de
. ., . . . Proyecto declare
informacion de Acciones calidad o Acciones .
- y . . . . que la calidad del
Calidad | los requisitos preventivas >4 | requisito requiera | correctivas > 4 rovecto es
del proyecto aprobacion de p y
7 inaceptable
sea minima Sponsor
Elaborado por: Autores
4.8.1.4 Matriz de Probabilidad e Impacto
Se empleara la siguiente Matriz de Impacto — Probabilidad donde:
e La Zona Amarilla refleja los niveles de Tolerancia a Riesgos que seran
asumidos.
e La Zona Verde corresponde a los Riesgos que seran Aceptados y no
seran gestionados
e La Zona Roja serén las Amenazas al Proyecto que seran gestionadas a
fin de disminuir su impacto y Probabilidad de Ocurrencia
La Zona Azul serén las Oportunidades que seran gestionadas a fin de
incrementar su impacto y Probabilidad de Ocurrencia.
Tabla 90. Matriz de Probabilidad e Impacto
Amenazas Oportunidades
0.80 0.72 056 040 0.08
% 0.55 . . ; 050 0.39 mewimEsYa 0.06
S| 035 OFEN 0.18 | 0.25 [UKkZRNVEYE 025 | 0.18 [ORERNNY:
£ 020 OOCRIOEON 0.14 | 0.18 | 0.18 | 0.14 RN
0.10 : :
10% 30% 50% 70% 90% 90% 70% 50% 30% | 10%
Probabilidad
Elaborado por: Autores
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4.8.1.5 Presupuesto de Contingencia

Segun lo establecido por el Gerente Financiero al desarrollar el presupuesto del
proyecto, se ha destinado como presupuesto de contingencia el valor de
$5,745.27, el cual representa el 5% del total del presupuesto, el cual es de
$114,905.40.

Se establecio este porcentaje debido a la politica de proyectos que actualmente
existe en la empresa Serquip; y, ademas, este valor tiene la aprobacion del
Sponsor. Histéricamente, en otros proyectos de la empresa se ha manejado este
porcentaje sin que se presenten novedades.

4.8.1.6 Control y Monitoreo de Riesgos
Los miembros del equipo del proyecto son responsables de actualizar
semanalmente el estado del mismo en el File Server de la compafiia.
El Gerente del proyecto, sera responsable de generar el “Informe Quincenal
de Estado del Proyecto” (Apéndice B) y presentarlo durante las reuniones de
avance cada dos semanas, los dias lunes. La reunién sera liderada por el
Gerente del proyecto y en su ausencia excepcional por el Gerente de Calidad.
Dicha reunidn servira para:
a) Verificar que el avance del proyecto cumpla con lo acordado en el contrato.
b) Verificar métricas.
¢) Registrar acciones preventivas y/o correctivas recomendadas por cualquier
miembro del equipo, la misma que detallar& al menos: causa,
recomendacion concreta, impactos.
d) Registrar solicitudes de cambio recomendadas (Apéndice E)
e) Parael caso del area de Riesgos se deberan realizar las siguientes tareas:
1) EIl Gerente de Procesos en conjunto con los encargados se encargaran
de identificar, evaluar y presentar nuevos riesgos en la reunion.
2) Se revisa la tendencia que han tenido en relacion a reuniones pasadas.

Esta tarea sera ejecutada por cada responsable.

3) Revisar con cada uno de los responsables su riesgo, disparadores y el
estado de los mismos. El Project Manager en conjunto con el Gerente

de Calidad se encargaran de evaluar los siguientes puntos en relacién a

las acciones de respuesta:

a. Aquellas que fueron ejecutadas, se les realiza seguimiento si fueron
efectivas 0 no. En el caso que no la sea, se ejecutard una accion
correctiva y se lo anotara en las Lecciones Aprendidas.

b. Se evalua si las acciones de respuesta de cada riesgo aun resultaran
efectivas al momento de ejecutarse.

La Reunidn de avance quincenal, sera precedida por el Gerente de Proyecto,
quien también documentara lo necesario en el Acta de Reuniones Apéndice A
Durante el control de riesgos, se utilizaran las siguientes herramientas:
e Reevaluacion de Riesgos: se revisaran los riesgos actuales y se
consideraran nuevos.
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e Auditoria de Riesgos: se revisara la efectividad de los planes de
respuesta de los riesgos.
e Analisis de Reserva: se analizara la Reserva restante del proyecto y se
determinara si es suficiente para cubrir los riesgos restantes.
El proyecto cuenta con un Comité de Control de Cambio, liderado por el
Gerente de Proyecto, conformado ademas por el Sponsor, Gerente de Calidad y
el Gerente de Sistemas. ElI Comité de Control de Cambios sera el responsable
de registrar, controlar y aprobar las solicitudes de cambio, acciones preventivas
y acciones correctivas recomendadas
En el caso de que las solicitudes de cambio, acciones preventivas o correctivas
recomendadas alteren el Plan para la direccion del proyecto, sus lineas bases o
el Plan para la Gestion de Riesgos de forma importante a criterio del Comité,
se necesitard la aprobacion del Sponsor, y solo con la misma, el Gerente de
Proyecto procedera a alterar el Plan para la Direccién del Proyecto.

La métrica que se utilizara para esta area y que se la revisara en cada reunion
serd la siguiente:

Tabla 91. Métrica de Gestion de Riesgos

Meétrica de: Riesgos

Nombre de Métrica: % de contingencia remanente
Qué es?

Porcentaje que indica el porcentaje restante de lo que queda de los fondos de contingencia

Como se lo medird?
Cada semana el gestor financiero en su cuenta de control para contingencias medira el
restante de los fondos para los riesgos.
Objetivo de la métrica

Para tomar una Fondos restantes < Para tomar una Fondos restantes <
accion correctiva 20% accion preventiva 40%

Elaborado por: Autores

Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen
lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendi6 en el area de
conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los
resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras
capacitaciones

4.8.2 Registro de Riesgos
Tabla 92. Registro de Riesgos

Registro de Riesgos Proyecto CRM

o . . Area de .
# Descripcion del riesgo Tipo impacto Propietarios
R1 Debido a que Es probable que Lo que ocasionaria i Costos Gerente de
existirdn cambios exista personal que | que exista una fuerte procesos
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en ciertos procesos prefiera que los resistencia por parte
de la empresa procesos se de ese personal y por
mantengan como en ende
la actualidad recapacitaciones
Debido a que el Es probable que Lo que ocasionaria
software podria | exista complicaciones que los procesos
R2 - L Gerente de
ser complejo en su al comprender y sean mal utilizados y - Costos sistemas
utilizacion para | aprender los procesos por ende
ciertos usuarios de la plataforma recapacitaciones
Lo que ocasionaria
Debido a que Es probable que que las
R3 | existiran cambios algunos nuevos capacitaciones no i Tiempo Gerente de
en los procesos de | procesos resulten muy | avancen debido a la P procesos
la empresa complejos cantidad de dudas a
resolver
Lo que provocaria
Es probable que que p
. - un retraso en el
R4 | Debido a que se va existan errores en . Gerente de
: ; . S cronograma para - Tiempo :
a publicar una App | ciertos dispositivos sistemas
i - poder resolver este
incompatibles
error
Es probable que las
redacciones y la . .
. ” Lo que ocasionaria
Debido a que para estructuracion del
R5 . - gue se retrase la . .
cada area hay un levantamiento de S - Tiempo Project Manager
P consolidacion de los
encargado requerimientos sea -
X requerimientos
diferente para cada
area
Debido a que no Existe la posibilidad Lo que ocasionaria
hay una ue esta informacioén | una gran falta en el .
R6 y una q . 9 - Costos Project manager
experiencia consolidada sea alcance y volver a
analitica ejecutiva insuficiente levantar actividades
Debido a que los existe la posibilidad
procesos que la empresa tenga | Lo que ocasionaria
R7 . Gerente
levantados pueden problemas al un retraso en el - Tiempo L .
administrativo
resultar muy desarrollar la cronograma
complicados plataforma
. Puede que clientes Lo que ocasionaria
Debido a que se - :
R8 | . , tengan una mejor que el nivel de Gerente
implementara una g . ” + Costos L .
. percepcion de la satisfaccion de los administrativo
nueva tecnologia .
empresa clientes aumente
Debido a que la . .
. Lo que ocasionaria
R9 empresa externa Puede que le quiten . Gerente
o o retrasos en el - Tiempo S
también tiene prioridad al proyecto administrativo
. cronograma
otros clientes
Debido a que los
empleados de - . .
P Puede que se utilicen | Lo que ocasionaria
R10 soporte técnico . Gerente de
para las pruebas de que se adelante el + Tiempo .
cuentan con . sistemas
X L usuario cronograma
dispositivos
moviles
R11 | Debido a que los Puede que la Lo que ocasionaria Tiemno Gerente de
servidores en nube | informacidn se pierda | que se retrasen las P Sistemas
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pueden ser
vulnerables a
fallos

en alguna caida del
sistema

pruebas y el
cronograma

Debido a que el
personal que
participa en el

Puede que ellos

Lo que ocasionaria

R12 : . Gerente
proyecto puede renuncien a la retrasos en el Tiempo L .
: Administrativo
estar inconforme | empresa o al proyecto cronograma
con la gestion del
mismo
Existe la probabilidad
Debidoaque la | que los miembros del | Lo que ocasionaria
empresa ya ha equipo cuenten con la | el éxito del proyecto
R13 - S : . Gerente
manejado experiencia necesaria dentro de los Tiempo L .
. . Administrativo
proyectos para manejar sus pardmetros
similares actividades asignadas establecidos
en el proyecto
Debido a que el Existe la posibilidad | Lo cual ocasionaria
proyecto esta ; . .
R14 conformado or gue no exista un impacto negativo Alcance Gerente de
P sinergias entre las al alcance del Procesos
personal de
partes proyecto

distintas areas

Elaborado por: Autores

4.8.2.1 Analisis Cualitativo
De acuerdo a la Matriz de Probabilidad e Impacto, se realiza el analisis
cualitativo de cada uno de los riesgos que representan una amenaza u
oportunidad.

Tabla 93. Anélisis Cualitativo

ANALISIS CUALITATIVO

Elaborado por: Autores

ualitativa
R1 Interno
R2 Interno
R3 Interno
R4 Externo
R5 Interno 30% 0.55 0.17
R6 Interno 30% 0.8 0.24
R7 Externo 50% 0.55 0.28
R8 Externo 50% 0.35 0.18
R9 Externo
R10 Interno
R11 Externo
R12 Interno
R13 Interno
R14 Interno
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4.8.2.2 Anélisis Cuantitativo

De acuerdo a los Activos de procesos de la organizacion, se estima el 5% para
Reserva de Contingencia, es decir un valor aproximado de $5.745,27; sin
embargo el Gerente de Proyecto con la finalidad de validar dicho valor y
demostrar que es adecuado para el presente Proyecto CRM, llevo a cabo un
analisis cuantitativo con Valor monetario esperado. Cabe mencionar que la
mayoria de los costos fueron evaluados con CPI, SPI, dando un valor de
$5.633,68. El Gerente de Proyecto llegd a la conclusién que efectivamente el
rango del valor de contingencia del 5% es adecuado.

Tabla 94. Anélisis Cuantitativo

ANALISIS CUANTITATIVO

Valor Dia/

Riesgo Tipo S;! I/ indice Impgct Sub el Probabilidad VME Reserva
o Dias Impacto
Entregable
R1 Amenaza CPI 0,75 - $8.560,00 | $2.140,00 70% $1.498,00 | $1.498,00
R2 Amenaza CPI 0,85 - $10.700,00 | $ 1.605,00 30% $481,50 | $481,50
R3 Amenaza SPI 0,75 7 $320,41 | $2.242,89 50% $1.121,45|$1.121,45
R4 Amenaza SPI 0,8 5 $320,41 | $1.602,07 10% $160,21 | $160,21
R5 Amenaza SPI 0,8 5 $320,41 | $1.602,07 30% $480,62 | $480,62
R6 Amenaza CPI 0,75 - $10.700,00 | $2.675,00 30% $802,50 | $802,50
R7 Amenaza SPI 0,8 5 $320,41 | $1.602,07 50% $801,03 | $801,03
R8 | Oportunidad | CPI 0,85 - $10.700,00 | $ 1.605,00 50% $ 802,50 $0,00
R9 Amenaza SPI 0,95 3 $320,41 $961,24 30% $288,37 | $288,37
R10 | Oportunidad | SPI 0,75 8 $320,41 | $2.563,31 90% $2.306,98| $0,00
R11 Amenaza SPI 0.8 - $ 0,00 $0,00 10% $0,00 $0,00
R12 Amenaza SPI 0.55 - $ 0,00 $0,00 10% $0,00 $0,00
R13 | Oportunidad | SPI 0.2 - $ 0,00 $ 0,00 30% $0,00 $0,00
R14 Amenaza CPI 0.55 - $ 0,00 $0,00 10% $0,00 $0,00
Reserva de Contingencia $5.633,68

Elaborado por: Autores

4.8.3 Plan de Respuesta a Riesgos
Tabla 95. Plan de Respuesta de Riesgos

Plan de Respuesta a Riesgos

# Estrategia Planes de Respuesta Responsable Plgn de . Disparadores
Contingencia
El equipo del
Se aplicara el modelo de proyecto identificard a| Cuando los miembros
gestion de cambio de Kotter aquellas personas | del equipo o el Sponsor
en su paso 5 para poder Gerente de resistentes y se los detecten a 2 0 mas
R1 MITIGAR .
tratar a estas personas. Se Procesos atendera personas de la empresa
recibird sus necesidades y se personalmente para presenten ideas
las atendera. poder satisfacer sus | contrarias al proyecto
requerimientos.
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# Estrategia Planes de Respuesta Responsable Plgn e . Disparadores
Contingencia
Se solicita que las
capacitaciones Se solicitara una Cuando en la
sean personalizadas por o lificacic di
arte del equipo de proyecto |  Gerente de nueva capacitacion | calificacion promedio
R2 MITIGAR P . . para todo el personal del examen de
de GM Tecnologix. Sistemas ue obtuvo una nota | capacitacion la nota sea
Ademas, se solicita que los g P
menor a 7 menor a 7
manuales del software sean
entregados con anterioridad.
Se agenda una nueva | Cuando el equipo del
Se solicitara al Gerente de capacitacion con los proyecto detecte
Procesos y a GM Gerente de empleados por medio | muchas dudas en los
R3 MITIGAR : o
Tecnologix una capacitacion Procesos del Gerente de procesos lo cual retrase
en los procesos Procesos para un dia el cronograma de
no laboral capacitacion
Sele _ped|ra a GM GM Tecnologix
Tecnologix que priorice el .
S trabajara sobre el .
desarrollo de compatibilidad ; . Cuando el equipo
R4 MITIGAR sobre los dispositivos de la Ge_rente de . d'SpO.S'“VO detecte un dispositivo
Sistemas incompatible hasta ; :
empresa y aquellos modelos oder correair sus incompatible
que abarquen la mayoria del P g
errores
mercado
Antes del levantamiento, se Cuando el Gerente de
estructurard el formato de Se volver a revisar Procesos detecte
levantamiento de Project nuevamente los inconsistencias o fallas
R5 MITIGAR . . . 9
informacién para consolidar Manager procesos que generen | en la redaccion de los
la informacion levantada de las inconsistencias documentos del
los procesos. levantamiento
Durante el disefio de los
reportes, se levantara la
informacion del mismo con di bacién v/ 40 exi
los ejecutivos de la empresa Project Pedir aprobacion y/o Cuando exista
R6 MITIGAR . . ’ sugerencias al conflictos en un
quienes seran los que Manager :
- Sponsor del Proyecto | determinado reporte
consumiran los reportes una
vez se haya publicado el
software.
Ejecutar la garantia
L, . bancaria, se llama a la
Se solicitard una garantia . Cuando el proyecto este
. segunda alternativa de
bancaria por buen un uso de Gerente muy atrasado (SPI <
R7| TRANSFERIR - L . proveedor y se X
anticipo que resguarde el | Administrativo 0.70) y previa
procede a reformar el y
proyecto ... | aprobacion del Sponsor
Plan para la direccién
del Proyecto
La parte operativa de la Comunicar Al obtener los primeros
. resultados muy
empresa aceptara la Gerente formalmente del ositivos de Ias
R8| EXPLOTAR oportunidad para tener proyecto a los clientes P

mejores oportunidades de
negocio

Administrativo

principales de la
empresa

encuestas de
satisfaccion al cliente
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Plan de

# Estrategia Planes de Respuesta Responsable ; . Disparadores
Contingencia
Ejecutar la garantia
. . bancaria, se llama a la
Se solicitara una garantia . Cuando el proyecto este
. segunda alternativa de
bancaria por buen un uso de Gerente muy atrasado (SPI <
R9| TRANSFERIR - L . proveedor y se X
anticipo que resguarde el | Administrativo 0.70) y previa
procede a reformar el g
proyecto ... | aprobacion del Sponsor
Plan para la direccién
del Proyecto
La lista de los
Se enlistara a los empleados d|spo§|t|\|/os se la Al momento de
R gue con sus dispositivos Gerente de proveera a fa empresa levantar las
EXPLOTAR . desarrolladora de e
10 puedan ayudar con las Sistemas especificaciones
. software para sus - L
pruebas de usuario técnicas de la app movil
pruebas de
compatibilidad
Se aplicaran los Al momento de que
R Se desarrollaran respaldos Gerente de respaldos sobre los exista la perdida de
MITIGAR - s . . ; -
11 de informacion Sistemas servidores de informacion en el
produccion sistema
Se aplicara un plan de Se capacitara a un Al momento que
R MITIGAR incentivos indicados en el Gerente miembro de la renuncie o se quite un
12 Administrativo | empresa para tomar el
Plan de RRHH recurso del proyecto
rol vacante
. Aprovechar el tiempo Al momento que
Mantener los mismos . . .
R procesos y actividades que Gerente de ganado paraterminar | existan act|V|dad_es
EXPLOTAR antes las actividades y | similares que terminen
13 se desarrollaron en procesos Procesos ; - o
. mejorar la calidad del | en lo especificado o
anteriores
proyecto antes
El personal del proyecto esta Se elaborara un taller Al momento que
R MITIGAR conformado por personas Gerente de trabajo en equipo existan
14 gue ya han trabajado antes | Administrativo | para el personal del | disconformidades entre

en equipo

proyecto

miembros del equipo

Elaborado por: Autores

4.9 D9. Gestion de Comunicaciones

4.9.1 Plan de Gestidon de Comunicaciones

4.9.1.1 Procedimiento para Actualizar el Plan de Comunicaciones
La actualizacion del Plan de Gestion de las Comunicaciones debera seguir los

siguientes pasos:

1. Serealizara en las reuniones quincenales de control.

2. Cuando sea necesario comunicar el aseguramiento de la calidad se
reciben acciones correctivas y preventivas.

3. ldentificacion y clasificacion de nuevos Interesados.

4. Revision periddica de las falencias en el manejo de interesados y el
manejo de las comunicaciones
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7.
8.

Determinacion y/o actualizacion de requerimientos de informacion de
los interesados.

Elaboracion y/o actualizacién de la Matriz de Comunicaciones del
Proyecto.

Actualizacion del Plan de Gestion de las Comunicaciones.

Difusion del nuevo Plan de Gestién de las Comunicaciones.

4.9.1.3 Guias para Correos Electronicos
Todos los correos electrénicos deberdn seguir las siguientes pautas:

Los correos electronicos entre el Equipo de Proyecto de Serquip y los
interesados del proyecto deberan ser enviados por el Project Manager
Los correos enviados por los interesados y recibidos por cualquier
persona del Equipo de Proyecto de Serquip deberan ser copiados al
Project Manager (si es que éstos no han sido considerados en el
reparto), para que todas las comunicaciones con el Cliente estén en
conocimiento de los responsables de la parte contractual.
Los correos internos entre miembros del Equipo de Proyecto, deberan
ser copiados al set de correos ProyectoCRM que contiene las
direcciones de los miembros, para que todos estén permanentemente
informados de lo que sucede en el proyecto.
La comunicacién entre la empresa desarrolladora de software y
Serquip, solo debe ser mediante correos electronicos enviados por los
Gerentes de Proyectos de ambas partes.
Las comunicaciones de requerimientos de imagenes y disefios por parte
de GM Tecnologix, deberan remitirse a la Ingeniera de Disefio Gréfico,
con copia al Project Manager.
Los correos electronicos deberan cumplir a deméas con las siguientes
guias:
o Se usara “Para“ cuando se dirigira a quien debe resolver lo
especificado.
o Se usara “CC* cuando es necesario informar una situacion a un
interesado que debe estar enterado de lo sucedido.
o Los correos no deben sobrepasar 20 lineas de redaccion, caso
contrario se considera mejor coordinar una reunién.
o No es permitido el uso de mayusculas, negritas y subrayado con
el fin de evitar mal entendidos.

Cabe recalcar que los correos electronicos son la principal via de informacion,
sin embargo existiran otros medios informales de comunicacion en el proyecto,
tales como: llamadas telefonicas, mensajes de texto, mensajes y llamadas via
whats app y skype.

4.9.1.4 Guia de Reuniones
Todas las reuniones deberan seguir las siguientes pautas:
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Debe fijarse la agenda con anterioridad.

La duracion de las reuniones debe ser méximo 40 minutos.

Debe coordinarse e informarse fecha, hora, y lugar con los participantes.

Se debe empezar puntual.

Se deben fijar los objetivos de la reunion, los roles (por lo menos el

facilitador y el anotador), los procesos grupales de trabajo, y los métodos

de solucidn de controversias.

6. Se debe cumplir a cabalidad los roles de facilitador (dirige el proceso
grupal de trabajo) y de anotador (toma nota de los resultados formales de la
reunion).

7. Se debe terminar puntual.

8. Se debe emitir un Acta de Reunioén (ver formato adjunto), la cual se debe

repartir a los participantes (previa revision por parte de ellos).

Ok wNE

4.9.1.5 Guias para Documentacion de Proyectos
La codificacion de los documentos del proyecto sera la siguiente:
AAAA BBB_CCC
Donde:
AAAA = Cdadigo del Proyecto = CRM
BBB = Nombre del Documento = CronogramaProyecto
CCC = Versioén del Documento=v1 0
El almacenamiento de los documentos del proyecto debera seguir las siguientes
pautas:

e Todos los documentos del proyecto se almacenaran en el File Server
del equipo de proyectos.

e Se creara una carpeta con el nombre del proyecto donde estaran todos
los documentos referentes al mismo. Dentro de esta carpeta, existiran
subcarpetas referentes a las diferentes areas de conocimiento, actas de
reuniones, informes de desempefio y plan de proyecto.

e Si se necesita actualizar un documento, se debe realizar a partir de la
ultima version que exista en el File Server.

e Si se actualiza un documento, este debera ser aprobado por el Project
Manager, para que posteriormente sea subido al File Server.

e Se publicara los accesos al File Server a los interesados principales del
proyecto para que puedan acceder a la informacion.

e Se debe mantener un historico de cada archivo del Proyecto. Este
historico nacera a partir de las distintas versiones de los documentos.

4.9.1.6 Guias para Control de Versiones
e Todos los documentos de Gestidn de Proyectos estan sujetos al control
de versiones, el cual se hace insertando una cabecera estandar.
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Tabla 96. Cabecera Estandar para control de versiones

Control de Versiones — Proyecto CRM

Nombre

Hecho
por

Aprobado
por

Version

Fecha

Cambios

Motivo

Elaborado por: Autores

Cada vez que se emite una version del documento se llena una fila en la
cabecera, anotando la versién, quien emitié el documento, quién lo
aprobd, a que fecha corresponde la version, que cambios se hizo en
relacién a la version anterior, y por qué motivo se emitié dicha version.
Debe haber correspondencia entre el cddigo de version del documento
que figura en esta cabecera de Control de Versiones y el codigo de
version del documento que figura en el nombre del archivo segun la
Guia para la Documentacion del Proyecto.

4.9.1.7 Matriz de Comunicaciones
A continuacion se describe la matriz de comunicaciones del proyecto.

Tabla 97. Matriz de Comunicaciones

Matriz de Comunicaciones

Responsable Método de
Interesado de la Informacion Entregada s Formato Frecuencia
-, Comunicacion
Informacion
Inf_or_me de Estado (_jel Proyecto, _ Documentos PDE _
Solicitudes de cambio que alteren Reuniones. Quincenal y a
Gerentede |, para Anexos. S
Sponsor linea base, Plan de Proyecto, Acta de Correos - peticion del
Proyecto . - Correos electrénicos
Entrega de Proyecto, Convocatoriaa | Electronicos. Interesado
. S redactados
Reuniones Extraordinarias
Solicitudes de Cambio, Terminacion A peticion del
. Documentos PDF .
. de Entregables, Reportes de Pruebas, | Reuniones. interesado y
Gerente del | Equipo del e p para Anexos.
Reporte de Seguimiento y Garantia, Correos - cuando se
Proyecto Proyecto . L Correos electrénicos -
Riesgos, Nuevos Interesados, Acta Electronicos originen
S redactados
de Capacitacion Firmada documentos
Reportes de Prueba, Informacién de
Gerente de Gerente de | Avance de App y Plataforma Web, Correos Correos electronicos Quincenal
Sistemas Proyecto Riesgos, Liberacion de Recurso, Electrdnicos redactados
Convocatoria a Reuniones
Reportes de Prueba, Reporte de
Seguimiento y Garantia, Informes .
Reuniones. -
Gerente de | Gerente de acerca del avance de los manuales, Correos Correos electronicos Quincenal
Calidad. Proyecto Informe de Estado del Proyecto, A redactados
- . - Electrdnicos
Riesgos, Liberacion de Recurso,
Convocatoria a Reuniones
Ingeniera en Disefios a realizar por parte de Correo electrénico
s Gerente de Correos A Cada vez que
Disefio Empresa desarrolladora de Software, P con especificaciones .
o Proyecto . - Electrdnicos . se requiera
Gréfico. Liberacion de Recurso de disefio
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Responsable

Método de

Interesado de la Informacion Entregada s Formato Frecuencia
L Comunicacion
Informacion
Informacion de Avance de
requerimientos levantados, Informes -
Gerente de Gerente de . Correos Correos electrénicos .
de Avance de Manual de Procesos, L Quincenal
Procesos. Proyecto . . b Electronicos redactados
Riesgos, Liberacion de Recurso,
Convocatoria a Reuniones
Requerimientos del area de ventas. Cuando se
Alcance del &rea de ventas. Inicio de - realice
Encargada | Gerente de , Correos Correos electrénicos L
pruebas de mddulo de Ventas, . actividad de
de Ventas. Proyecto . ) S Electrdnicos redactados -
Riesgos, Liberacion de Recurso, levantamiento
Convocatoria a Reuniones y pruebas
Requerimientos del &rea de Soporte
P g Cuando se
Técnico. Alcance del area de .
Encargado o L - realice
de Soporte Gerente de | Soporte Técnico. Inicio de pruebas Correos Correos electronicos actividad de
°0p Proyecto de modulo de Soporte Técnico, Electrénicos redactados -
Técnico. . - . levantamiento
Riesgos, Liberacion de Recurso,
. . y pruebas
Convocatoria a Reuniones
Requerimientos del area de Post
. Cuando se
Ventas. Alcance del area de Post .
Encargada e . -~ realice
Gerente de | Ventas. Inicio de pruebas de mddulo Correos Correos electronicos L
de - - g, A actividad de
Proyecto de Post Ventas, Riesgos, Liberacion | Electronicos redactados -
Postventa. g levantamiento
de Recurso, Convocatoria a
. y pruebas
Reuniones
Gerente
g . Reporte de Avances de Empresa
Administrati - L.
Gerente de | desarrolladora de software, Riesgos, Correos Correos electronicos .
VoY . - i Quincenal
. Proyecto Liberacion de Recurso, Electrdnicos redactados
Adquisicion . .
es Convocatoria a Reuniones
Informes de Costo del Proyecto. . Documentos PDF .
- . . Reuniones. Quincenal y a
Gerente Gerente de | Solicitudes de Cambio en linea base para Anexos. S
. . - . It Correos - peticion del
Financiero Proyecto de costo, Riesgos, Liberacion de - Correos electronicos -
- : Electrdnicos interesado
Recurso, Convocatoria a Reuniones redactados
. Reuniones
Inicio de pruebas y puesta en . - Alo que se
. Gerente de iy informales. Correos electrénicos .
Técnicos produccion de plataforma. ejecuten
Proyecto . L Correos redactados A
Convocatoria a Capacitaciones o actividades
Electronicos
. Reuniones
Inicio de pruebas y puesta en . - Alo que se
Gerente de - informales. Correos electrénicos .
Vendedores produccion de plataforma. ejecuten
Proyecto . L Correos redactados A
Convocatoria a Capacitaciones o actividades
Electronicos
. - Reuniones
Asistentes Inicio de pruebas y puesta en . - A lo que se
. Gerente de iy informales. Correos electronicos .
de Servicio produccion de plataforma. ejecuten
. Proyecto . L Correos redactados A
al cliente Convocatoria a Capacitaciones . actividades
Electronicos
I Documentos PDF
Accionistas
Gerente de Correos para Anexos. .
de la Informe de Estado del Proyecto . - Quincenal
Proyecto Electrénicos | Correos electrénicos
empresa
redactados
Documentos PDF
Altos Gerente de Correos ara Anexos. .
O Informe de Estado del Proyecto i P - Quincenal
ejecutivos Proyecto Electrénicos | Correos electrénicos
redactados
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Responsable Método de
Interesado de la Informacién Entregada s Formato Frecuencia
L Comunicacion
Informacion
Gerente de Contrato Firmado, Documentacion Quincenal y
- cuando se
Proyecto de de Requerimientos y Procesos de - .
Gerente de S . Correos Correos electrdnicos | requiera por
empresa Servicio al Cliente, Reporte de A
Proyecto . . Electrdnicos redactados parte del
desarrollado Incidencias y Errores. Acta de
Gerente de
ra externa Entrega de Plataforma
Proyectos
Representan
te de Centro | Gerente de . Correos - Al finalizar el
Puesta en produccion de plataforma L Correos Electrénicos
de salud Proyecto Electronicos proyecto
privado
Representan
te de Centro | Gerente de . Correos - Al finalizar el
Puesta en produccion de plataforma L Correos Electronicos
de salud Proyecto Electronicos proyecto
publico
Representan
te de Gerente de . Correos - Al finalizar el
Puesta en produccion de plataforma L Correos Electronicos
doctores Proyecto Electrénicos proyecto
particulares
Competenci N/A N/A N/A N/A N/A
a de Serquip

Elaborado por: Autores

4.9.1.8 Informe de Desempefio
Para cada una de las reuniones quincenal y presentar el desempefio del
proyecto, se utilizara el siguiente formato de Informe de Desempefio:

Tabla 98. Informe de Desempefio

INFORME DE DESEMPENO DEL PROYECTO

1.- Situacion del Alcance
Indicador Formula Célculo Resultado
% Avance real EV/BAC
% Avance Planificado PV /BAC
2.- Eficiencia del Cronograma
Indicador Formula Célculo Resultado
SV (Variacion del cronograma) EV - PV
SPI (Indice de rendimiento del
cronograma) EV/PV
3.- Eficiencia del Costo
Indicador Formula Célculo Resultado
CV (Variacion del Costo) EV-AC
CPI (indice de rendimiento del costo) EV/AC
4.- Cumplimiento de objetivos de Calidad‘ ‘
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1.- Avance del periodo

Indicador Formula Célculo Resultado
(PV2/BAC) -
% de Avance planificado del periodo (PV1/BAC)
(EV2/BAC) -

% de Avance Real del periodo (EV1/BAC)
2.- Valor Ganado del Periodo

Indicador Formula Célculo Resultado
Valor ganado planificado PV2-PV1
Valor ganado real EV2-EV1
3.- Costo del Periodo

Indicador Formula Célculo Resultado
Costo planificado PV2-PV1
Costo real AC2 - ACl
4.- Eficiencia del Cronograma en el periodo

Indicador Formula Célculo Resultado

(EV2-EV1) - (PV2-
SV del periodo PV1)
(EV2-EV1) / (PV2-

SPI del periodo PV1)
5.- Eficiencia del Costo en el periodo

Indicador Formula Célculo Resultado

CV del periodo

(EV2-EV1) - (AC2-

AC1)

CPI del periodo

Prondstico del Costo

(EV2-EV1) / (AC2-

AC1)

Indicador Formula Célculo Resultado
EAC (proyeccion de costo segun CPI AC + ((BAC -
actual) EV)/CPI)
ETC (BAC - EV)/CPI

Pronostico del Tiempo

Fecha de término planificada

Fecha de término pronosticada

Elaborado por: Autores

4.9.1.9 Gobierno y Reuniones

4.9.1.9.1 Gobierno y Reuniones de Proyecto

El proyecto tiene la siguiente estructura organizacional:
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Elaborado por: Autores

Con respecto a reuniones, el Gerente de Proyectos es considerado el centro de
la comunicacién al exterior, especialmente con la empresa desarrolladora de
software externa contratada para el proyecto CRM. Nada se puede comunicar
sin que lo realice el Gerente de Proyecto o sea aprobado por €él. Cuando la
comunicacion es interna existe mayor flexibilidad y es importante mencionar
que el Gerente de Proyectos se debe dirigir solamente a los interesados claves.
Todas las reuniones deberan seguir las siguientes pautas:

9.

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

Debe fijarse la agenda con anterioridad.

La duracion de las reuniones debe ser maximo 40 minutos.

Debe coordinarse e informarse fecha, hora, y lugar con los participantes.

Se debe empezar puntual.

Se deben fijar los objetivos de la reunién, los roles (por lo menos el
facilitador y el anotador), los procesos grupales de trabajo, y los métodos
de solucion de controversias.

Se debe cumplir a cabalidad los roles de facilitador (dirige el proceso
grupal de trabajo) y de anotador (toma nota de los resultados formales de la
reunion).

Se debe terminar puntual.

Se debe emitir un Acta de Reunién (ver formato adjunto), la cual se debe
repartir a los participantes (previa revision por parte de ellos).
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4.9.1.9.2 Comité de Control de Cambios
El Comité de Control de Cambios estara integrado por los siguientes
interesados:

e Sponsor: sera el primero al mando del comité. Solo se lo consultara en
el caso de que la solicitud de cambio impacte moderadamente el
proyecto.

e Gerente de Proyecto: serd el segundo al mando. Sera el encargado de
decidir en primera instancia la accion a realizar con las solicitudes de
cambio.

e Gerente de Sistemas: como parte del comité, ayudara a establecer la
factibilidad técnica de las solicitudes de cambio.

e Gerente de Calidad: como parte del comité, ayudard a establecer la
factibilidad en torno al giro del negocio y los procesos de las solicitudes
de cambio.

4.9.1.10 Procedimiento para Tratamiento de Polémicas

Las polémicas serdn captadas durante las reuniones quincenales y seran
expresadas fromalmente para luego registrarlas en el formato de Control de
Polémicas, el cual se detalla a continuacion:

Tabla 99. Control de Polémicas

CONTROL DE POLEMICAS

item

Accion
s Resultado
Descripcion Involucrado de Responsable Fecha .
solucion e

Elaborado por: Autores

Para cualquier polémica que exista en el proyecto, el Gerente de Proyectos sera
el encargado de resolver cualquiera inconveniente que se presente. Luego de su
respectiva resolucion, pasaran a formar parte de las lecciones aprendidas.

4.9.1.10 Glosario de Terminologia del Proyecto
El proyecto CRM, cuenta con el siguiente Glosario de temrinologia, el cual se
detalla de manera mas precisa en la siguiente tabla:

Tabla 100. Glosario de terminologia

Glosario de Terminologia

AC Actual Cost. Costo Real
Aplicacion de software que se
APP X R A
instala en dispositivos moviles
Budget at Completion.
BAC .
Presupuesto hasta la conclusion
CRM Customer Relationship
Management. Gestion de
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relaciones con clientes.
Cost Variance. Variacion del
(Y
Coste
EDT Estructura de Desglose de trabajo
EV Earned Value. Valor Ganado
Estimate at Completion.
EAC : . iy
Estimacion a la Conclusion
Estimate to Complete. Estimacion
ETC !
hasta la Conclusion
EV Earned Value. Valor Ganado
PV Planned Value. Valor Planificado
Responsibility Assigment Matrix.
RAM Matriz de asignacion de
responsabilidades.
SOW Statement of Work._ Enunciado del
Trabajo

Elaborado por: Autores

4.9.2 Plan de Control y Ejecucion de Comunicaciones

El Plan de Gestion de las Comunicaciones deberd ser controlado y revisado
para su posterior actualizacion, cada vez que se presente lo detallado a
continuacion:
e Solicitudes de Cambio aprobadas que provoguen un impacto en el Plan
de Proyecto.
e Acciones correctivas que impacte los requerimientos o necesidades de
informacion de los interesados del Proyecto CRM.
e Nuevos miembros del equipo de proyecto o cuando un miembro salga
del equipo.
e Resistencia al cambio
e Requerimientos de informacion no satisfechos.
e Cambios en las asignaciones de personas a roles del proyecto CRM.
e Cambios en la Matriz Poder — Influencia.
¢ Reportes adicionales no establecidos previamente.
e Solicitudes inusuales.
Los miembros del equipo del proyecto son responsables de actualizar
semanalmente el estado del mismo en el File Server de la compafiia.
El Gerente del proyecto, sera responsable de generar el “Informe Quincenal
de Estado del Proyecto” (Apéndice B) y presentarlo durante las reuniones de
avance cada dos semanas, los dias lunes. La reunion sera liderada por el
Gerente del proyecto, quien también documentara lo necesario en el Acta de
Reuniones (Apéndice A).
Para evaluar la efectividad de la comunicacion, se utilizara el KPI de nimero
de quejas de comunicacion (siempre deberd ser igual a 0). Este consiste en
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quejas y observaciones dirigidas al equipo del proyecto que sirvan para

registrar acciones correctivas.

El control de la efectividad se realizara de la siguiente manera:

1. Los miembros del equipo en las reuniones quincenales presentaran quejas y
observaciones hechas por los interesados.

2. El Gerente de Proyectos evaluara y decidira si se toma alguna accién
correctiva al respecto.

3. En el caso que se tome una accion correctiva, se desarrollara la respectiva
Solicitud de Cambio para el Plan de Comunicacion.

Finalmente, el Gerente de Proyectos es el encargado de verificar si existen

lecciones aprendidas (Apéndice C), es decir lo que se aprendid en el area de

conocimiento el proyecto, con la finalidad de aumentar la predictibilidad de los

resultados del proyecto y disponer de material para posibles futuras

capacitaciones
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APENDICE

APENDICE A. Acta de Reuniones
ACTA DE REUNIONES

Acta No. Fecha:

Hora de inicio: Hora terminacion:
Modalidad:

Lugar:

ASISTENTES:
Nombre Completo

Cargo

OBJETIVOS DE LA REUNION:

AGENDA DE TRABAJO:

MATRIZ DE COMPROMISO:

Item Compromiso Responsable Fecha

APENDICE B. Informe de Estado de Proyecto

INFORME QUINCENAL SOBRE ESTADO DEL PROYECTO

VISION GENERAL DEL PROYECTO

Fase - S - Tﬁﬁ‘g Fecha Fin | Descripcion
INDICADORES DE RENDIMIENTO DEL PROYECTO
e »
KPI accl;llfgg al | i Descripcion
va
CPI
SPI

Nivel de Satisfaccion
de Interesados

Indice de Paquetes
defectuosos e
incompletos

% de Contingencia
Remanente
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Errores en Prueba 'y
Produccion

NUmero de
Comunicaciones
Enviadas

Indice de Satisfaccion
del Equipo

PROBLEMAS Y RIESGOS

Problema / Riesgo

Accion
Requerida

Responsable

Fecha vencimiento

ACTIVIDADES CLAVES PARA EL PROYECTO

ACTIVIDADES DE RUTA CRITICA - PROGRESO

Semana Pasada

Tarea Descripcién Logro
Semana Actual y Futura
Semana Actual:
Tarea Descripcién Responsable
Semana Futura:
Tarea Descripcién Responsable
SEGUIMIENTO DE PRODUCTOS
Fecha velrjgti:lz?en Fecha de P |
Entregable vencimiento 0 vencimien a|cglra: oy Comentarios
linea base - to / Actual
revisada
PROYECTO CRM

Gestion del Proyecto

Plan de Direccién del
Proyecto

Acta de Reuniones
Firmadas

Acta de Entrega de
Proyecto

CRM Plataforma Web

Documento de
Requerimientos Web
Levantados

Plataforma Web
Instalada

Modulo de Ventas Web
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Modulo de Post Ventas
Web

Médulo de Soporte
Técnico Web

Reporte de Pruebas Web

Reporte de Estado Web

Reporte de Indicadores
y Garantia Web

CRM Plataforma
Movil

Documento de
Requerimientos Movil
Levantados

App Publicada

Médulo de Ventas App

Modulo de Post Ventas
App

Médulo de Soporte
Técnico App

Reporte de Pruebas App

Reporte de Estado App

Reporte de Indicadores
y Garantia App

Manual de Procesos de
Servicio al Cliente
Adaptados al CRM

Procesos de Venta
Documentados

Procesos de Post Venta
Documentados

Procesos de Soporte
Técnico Documentados

Manual de Procesos
Adaptado al CRM
finalizado

Capacitaciones

Programa de
Capacitaciones

Acta de Capacitaciones
Firmada

SOLICITUDES DE CAMBIO

item

Fecha

Resp
onsab
le

Accion

Fecha

Descripcio
n

Comentarios
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APENDICE C. Registro de Lecciones Aprendidas

~ REGISTRODELECCIONESAPRENDIDAS

. Descripcion del
Descripcion

Area/ Amenaza/ impacto en los Leccién aprendida /
. Fecha - de la e .
Categoria Oportunidad . i objetivos del Recomendaciones
situacion
proyecto

APENDICE D. Registro de conflictos

REGISTRO DE CONFLICTOS

PROYECTO CRM

Impacto en | Fecha de | Reportado psaEda e Prioridad | Fechade Estado | Comentarios

el proyecto | reporte por (A, M, B) | Respuesta

# Detalle

APENDICE E. Solicitud de Cambio

PROYECTO CRM. SOLICITUD DE CAMBIO

DATOS DE SOLITUD DE CAMBIO

Numero de solicitud
Persona solicitante
Area del solicitante
Gerente del Proyecto
Sponsor
AREA DE CAMBIO
Interesados O Recursos Humanos O
Alcance O Comunicaciones O
Tiempo O Riesgos O
Costo O Adgquisiciones O
Calidad O Otros
CAUSA DEL CAMBIO SOLICITADO
Pedido del cliente O Reparacion de fallas O
Accibn preventiva O Actualizacion de O
documentos
Accion correctiva O Otros

DESCRIPCION DEL CAMBIO SOLICITADO

JUSTIFICACION DEL CAMBIO SOLICITADO

IMPACTO DEL CAMBIO EN LA LINEA BASE
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Alcance
Costo
Cronograma
Calidad

RECURSOS REQUERIDOS

INFLUENCIA EN LOS INTERESADOS

INFLUENCIA EN DOCUMENTOS DEL PROYECTO

POSIBLES RIESGOS

APROBACION

FIRMAS COMITE DE CAMBIOS
Nombre: Cargo : Firma:

APENDICE F. Estructura de Validacién

PROYECTO CRM

ESTRUCTURA DE VALIDACION

. . e s Base de o .
Solicitud N. | Departamento | Involucrado | Justificacion ., Validacion Firma
aprobacion
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APENDICE G. Propuesta GM TECNOLOGIX

GM Tecnologix GM Tecnologix

Contenido

1. Anlecedentes 3

2 Sobee CRM ‘

21, Bemefoios s ———— .4

3. Akance Fuacional del Sisema ity 5

31, Alkance del CRM 5

32 Maodulo de Ventas .5

33 Madulo de Soporte Técmico . Sl -

34 ModulodePostVemss ... ... .7

35 A 7

A 4 Especificaciones Técnicas s

Propuesta de Desarrollo e Implementacion . o .
CRM (Customer Relationship Management) 42 RequenmiestosdeHardwars 8
5. Serucios 1

Serquip S1.  Senicios inchidos. 1
52 Instalacion . A1

53 Capactacion 1

54 Licencamiento 1"

55 Garantia 1

56. Coniralo de Mantenimiento -1

58 Senicos No Incidos L LN LI Lan vy IR IXLOB Y FARYEAWOITETIN, v

& Propuesta Comercal 13

61. Cronograma de Trabajo 12

62 Entregabies. ... . . R
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GM Tecnologix

1. Antecedentes

La empresa GM TECNOLOGIX es una instituciin ecuatoriana basado en servicios tecnolbgicos
que proves soluciones innovadoras & Integrales a sus clientes

GM TECNOLOGIX presenta una amplia expenencia en temas de desamolio de software, en
especial en los siguientes Campos

« Apps Multiplataforma
o Plataformas Web

e CRM

* Sistemas an Nube

Las soluciones Integrales que provee GM TECNCLOGIX son de gran ayuda tanio pequefios
negocios como a grandes empresas, ya que nos basamos en 4 pancipios fundamentales:

o Convertirse en un akado esencial de nuestros clientes

o Tener un equipo de soporte 24/7

o Proveer soluciones que estan a ia vanguardia de ia tecnologia

o Integrar al chente durante & desamolio del software, utilizando metodologias agikes

GM Tecnologix

2. Sobre CRM

Su objetvo estratégico se centra en oblener un amplio conocimiento de sus clientes, ideniificando
sUs necesidaces, habilos y preferencias de compra, a fin ¢e incrementar Su grado de satistaccion,
ganar sy fidelidad y preferencia.

CRM &s una hemamienta fundamental para el intercamblo de Informacidn entre los distintos |
canales de venta QUe posee SU NEQOCIo

El sistema cuenta con un completo mddulo de andlisis por segmentacidn, transacciones y
beneficios que ie pemite dar soporte a los departamentos de atencion al chente, soporte técnico y
ventas

21. Beneficios

1, Incrementa las ventas e identifica nuevas oportunidades de nagocio.
Maximiza la informaciin del cliente

Reduce significativamente J0s costos de intéraccion

Mayor eficiencia de las acciones de comunicacion
Intedigencia de clientes

Publicos muy sagmentados

Mejora 105 procesos comerciales ¥ ia calidad del servicio al cliente
Fomenta ia fdefizacion de clientes y aumento de su cuots de gasto

B N O e W N
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3. Alcance Funcional del Sistema
31. Alcance del CRM

Se ha considerado segmentar f software de [a siguiente maners

- Méduio de Ventas

- Mddulo de Soporte Técnico
- Méduo de Post Ventas

- App

3.2.  Modulo de Ventas

Es uno de los madulos principales de 1a plataforma Desde este mbdulo se podran ingresar los
Gatos de clientes y ventas realzadas en I3 empresa. Ademas, mediante repories, se podran
consolidar dalos pars tener una ViSion mas amplia de 3 situacitn de 13 empresa Este modulo
tendra las siguientes caracteristicas

- Mantarameento de Chentes
- Ingreso de Ventas Realzadas
Repones de Ventas
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33. Modulo de Soporte Técnico

Este moduio serd e encargado d2 poder controlar, gestionar y consolidar los mantenimienios
comeciivos y preventivos que tiene como servicio SERQUIP. Desde esie moduio 52 podean
planificar los mantenimientos mensuses que s i hacen 3 los cenies, ademas de poder revisar
los datos histdnicos de visitas anteriormente realizadas y los resultados de estos. Este mbdulo
tendra las siguientes funcionaldades

- Planificanon Automatica y Manual de Mantenimienios Preventivos
- Consulta de Mantenimientos
- Reportes Mensuales de Mantenimientos

e e e ‘.‘m
SITIIETS wepeneil . -
ot LR o SRS,
-
feam
- - -

—
i

et o@ o +—o—or—

' o P —— e P —— v Gt L —

* 9 B o — B e v S @ -

o o= @ B i we v Ou b e~ -

® 8o L Lo B wr G @ - —— -
o A | oo ——— e S SE——
O B e— [ - Brmeres = G wa © ennaum———

) S [, P e e 20 G e = Y
' Ge—— O B ———t Gmmne oo P .
18— — *— *—- - _————

Pastt e Consut de Maseniionon

Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

312



Creacion de una estrategia de servicio al cliente basado en la implementacion de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacién mévil para la empresa Serquip Cia. Ltda.

GM Tecnologix

GM Tecnologix

34. Modulo de Post Ventas ¢ amuss >
Bl midulo de Post Venia controlard 1oda 1a reiatdn diente-empresa de Serquip. Contara con —
funcionalidades para controlar los contratos de manterumianto que fene cada uno de Ios chentes Zid he
Ademas, contard con un pequefio mddulo de administracion de reclamos y atencidn a clients e

Este mddulo contars con las siguientes funclonaidades:
- Mantanimiento y Control ge Contratos de Chentes

Calendario de 3
- Regsstro de Liamadas Mantenimientos
- aghto ds Ractuncs pe—
...:. - -: = . ' O ———
Pantafla de Ingreso de Reclamos - . .
Encuesta de Satistaccion de Cliente
- — - == —— La App al identificar que quien ingresa es un ECnIco, presentara las siguentes funcionaidades para
SUuso
oo P - D o de M R P Y:
| PR — -—— - - [P - .- - . cm“a“'mmm
D I e B s e
Riand
—— ~— - e - St
Pantalla de ingreso de Contratos _.__"-“
35 App [ ——
La App podra identificar mediante ef login que ipo de usuano ests actesando 3 1a app. En el caso b (v Pt—
62 que sa3 un chente de 13 empresa, 13 app presentars 135 siguientes caractarisicas
- Consufta de Informacion cel Contralo
- Encuesta de Satsfacciin ol Cliente
- - Ingreso de Mantenmeantos Comrectivos s e =

- Consulta de Mantenimienios Desamolio de Mantenimientos 313
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4. Especificaciones Técnicas
41.  Plataforma de Desarrollo

Base de Datos:
Microsoft® SQL Server 2008 R2, adicidn Empresanal

Interfaces de Usuario Final:
Microsoft® Visual Studio 2008, utilizando el lenguae de Programacion C# para sjecutarse sobre &
Microsoft® NET Framework version 4 5 para 1a implementacion del components Back Office

Microsoft® Xamarin para el desarrolio de la App

42. Requerimientos de Hardware

Eshdonudetano
4.0 GB de memona

- Sistema operativo XP, Vista, Windows 7 o Windows 8

- Procesador Pentium (V minimo, generacion Dual Core recomendada
- Disco duro de 500 GB minimo

- Google Chrome, Mozika o Intemet Explorer insiaiado

Servidor:
- 160 GB de memona
- Sisterna operativo Windows 2008 Setver (minimo)
- Discoduro 10Tb
- SQL Server 2005 Standard (minkno)
Net Framework 4 5

AppAndrold
1.0 G8 de memoria
- Sistema operativo Androd Jedy Bean (4.1)
- Espacio en memoria de 100 Mb
- Intemet MOW

GM Tecnologix

App 10S:

- 20GB de memorna
Sistemna gperativo I0S 7.0

- Espacio en memoria de 100 Mb
Interniat MG

5. Servicios

5.1.  Servicios Incluidos

- Andisis detallado de operaciones

- Validacion de procesos del clients
- implementacion del sistema

- Ajustes y parametrizaciones basicos
- Capacitacon inicial del sistema

§5.2. Instalacion

- instaiacion y configuracidn de las Bases de Datos en al servidor de Base de Daios.

- instalanén y configuracin de apps de usuano final (5 usuanos lécnicos y 5 usuanos
chentes)

53.
Capacitacion de 80 horas 3 un maamo de 15 usuarnios determinados por e Cliente an af
funcionamiento de ka apiicacion

54. Licenciamiento
Numero limitado de kcencias de uso de (3 aphcaciin para una sola razdn social. Condiciones

multicompafia seran evaluadas por separado

ER Narantia
90 dias contados a partir del inicio de operaciones de la aplicacion. Conforme a la

certificacion de conformidad 314
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§6. Contrato de Mantenimiento

GM TECNOLOGIX ofrece luego de concluido & penodo de garantia, un contralo de -
m,wmmumm%mam__a 6° Pmpu“ta comemal

mismo que incluye” aclualizacion, megpras y & desamolio 0 adaptacon de cuaiquier requenmiento
tnbutano, fiscal y gubemamental

5.7. Soporte

- Soports remoto de lunes 3 viemes, 6 500 2 1800
Soporta presencial de ser requendo por e chente, en CuyD Cas0 5& estilmaran cosios

$26,840 00 doares

4% Anficpo s B Fima de Conteto y 50N 2 laenfrega de s
Patsiorma

25003005 3l servicio TMeses
210 Dias

58. Servicios No Incluidos '
S w L3 PP I T N e P

Licencias de MS SQL server s&
) O SeS — 7de bl de 2017
- Cosios por mowiizacitn y visticos para 1 implementacdn en puntos fuera de 'a cludad - o

comen por cuenta del clente S 80 00 dolares a parir de i publicacion de 2 platajorma

- Las horas no ullizadas dentro del Confrato de manisnimiento anual no Son acumuiables.
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APENDICE H. Propuesta SINERGIASS

PROPUESTA PROPUESTA

Contenido
0 GRIUIE D L CIIMT S covrtecstrotpntnttns rent teressmenisamt rseors e SR OIS S PSSRt R TR Y TS 3
2. AIORITON G0 M DYODUBBTR e ssiosvicssscssicsrsaisssssosssasspprsvsstpsssossssssrpresiessisssesseisiosroaprsssosssics -
3. EopRCICRCIONNE TRCIMICRE . .ciiv:assiaissaiiomsmesinsssmonsos dasssis sossovos lordeberisssissiosasinas iasssoss <
3.1, Herramientas de DeSArOlIO ... .....ooiviviiviuiimmimiosisimimmmsietesssimnsssisssssnsbresbesssosins 4
3.2, ReqQUErimienton de EJOOUCION ... ..c.oviimriiiiismmisiisioinnsronsrssssesiosssssnnsssssssssmstnsssssssss 4
Propuesta de Desarrollo de Plataforma T 5
. . S, Bxcluslones dol COMMIRRO .. ... ..oiiiimmiiiusiiinoniss somae eiidssssist ioadessiiiasssnnsisdsnisindsbeds 5
CRM (CUStome' Rela"ons."p Management) pos A T T T o T R D e v T K Ut U T XA R Y U P K RSk Vo) FR R 6
Sinergiass I s (o e N 6
8. Entregables al Clerre del ProyOCTO ... ...c.coiiiiiimmmmmeisrminssnisbrrrrsssrmsssersssssarmssrmmesssssihsses ]
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PROPUESTA

PROPUESTA

1. ;Queé es un CRM?

Un sistema CRM consiste en;

« Ayuda a una empresa a que sus departamentos puedan identificar y seleccionar a sus
mejores clientes, gestionar y generar oportunidades de calidad para el equipo de
ventas,

« Ayudar a la organizacion a mejorar la teleyenta v la gestién de cuentas y ventas
mediante la optimizacién de la informacién com partida por varios empleados vy la

racionalizacién de los procesos existentes (por ejemplo, tomar pedidos em pleando
dispositivos mbviles).

« Permitir la formacibn de relaciones personalizadas con los clientes, con el objetivo de

mejorar la satisfaccion del cliente y maximizar los beneficios, identificar a los clientes
mas rentables y ofreceries el mas alto nivel de serviclo.

« Proporcionar a los empleados la informacion y los procesos necesarios para conocer a
los clientes, comprender e (dentificar las necesidades del éstos y forjar relaciones
entre la empresa, su base de clientes y los soclos de distribucion.

2. Alcance de la propuesta

Segin lo conversado con el cliente, el alcance de esta propuesta y por ende del
proyecto serd lo acordado en el enunciado de trabajo (SOW) que se nos proparciond
por parte de la empresa Serquip.

El disefio de la solucién y de pantallas serin entregados a la empresa Serquip a
medida que se vaya planeando el proyecto para su validacion.

3. Especificaciones Teéecnicas
3.1. Herramientas de Desarrollo

* Plataforma Web: PHP 7.1.2 con Framework Larave!
*  App: Microsoft Xamarin
« Base de Datos: MySQL

3.2. Requerimientos de Ejecucion

Para ejecutar plataforma web:
* 20CBde memora

*  Sistema operativo XP, Vista, Windows 7 o Windows 8
¢ Google Chrome, Mozilla recomendados

Servidor:
* Instancia de Amazon £C 2

* Tamafo de Servidor: t2. medium
o Para mayor especificaciones ir a https //aws.amazon.com/es/solutions
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PROPUESTA

App Android:

1.0 GB de memoria
Sistema operativo Android Jelly Bean (4.1)

App 105S:

Sistema operativo 105 7.0

Inclusiones del Contrato
Soporte técnico y de usuario durante 50 dias

Implem entacién del sistema
Configuracién basica

Capacitacidn de 80 horas a 12 usuarios (existe un cOsto extra por mayor
nGmero de horas)

Instalacién de Sistema en nube de Amazon
Garantia de 60 dias a partir de publicacién de plataforma

Exclusiones del Contrato

Codigo fuente del sistema

Licencias de herramientas de desarrolio y Sistemas Operativos
Contrato de Servidor Amazon

Costos por movilizacidn y vidticos

Valdez de la Oferts

PROPUESTA

Propuesta Comercial

Im plem entacion de Plataforma CRM y App

impiementacsdn iim
Forma de Pago 50% a la Firma de Contrato y SO% a la entrega del
sistema

Dureciin 300 Dias

1 de Mayo de 2017
10 de Julio de 2017

12 de Enero de 2018
15 de Enero de 2018

© al 12 de Marzo de 2018
15 de Marzo de 2018

Entregables al cierre del proyecto
Vaiidacion dei Aicance del proyecto cumpiido (Documento)
Plataformas Web y App

Maruaies de Usuaro 318
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APENDICE I. Orden de Compra NOVICOMPU

[Nombre de empresa) ORDEN DE COMPRA
|Direceion) FECHA
[Cludad) ocwu
Telefono: (000) 00C-0000
VENDEDOR ENVIEA
{Nombre de emprosa) [Nombre)
{Contacto 0 Departamento) [Nombre de emprosa)
[Direccion) |[Direcosdn)
[Cludad, Estado, poutal) [Ciudad, Estado, postal]
Toletono: (000) 0000000 [Teolefono)
ARTICULO # DESCRIPCION CANT plu TOTAL
Laptop Toshiba, Sistema Oporaivo
1 Windows 10. Memoria RAM 4GB 2 781,00 1.562.00
Procesador Intel Corg 15, Disco Duro 178
Resma de Papel Bond, Color Blanco,
: Cantided: 500. Tamano: A4. 75 grs g 10,80 10.90
Toner Xorox Phasor 6180 Negro 113R726
: Que rinda 8000 hojay, 1 120,00 120,00
Carpotes archivadoras 5 8,00 40,00
Separadores pldsticos por 10 unidades 0.7% 175
colores vnos ’ ‘
Caja do Cips Estidndar Metdlicos con
. capbcdad para 25 hojas 1,20 240
7 Corpots manila nacional 25 0,12 3,00
8 Post 1 forma do cubo, colores varnos 2 1.78 3.56
SUBTOTAL 1.745 61
Comantarios o instrucciones especiales IMPUESTO 24429
ENVIO
OTRO
e tee—
TOTAL $1.990,00

Si ustod Lene algunae progunta sobro esla orden de compra, por favor, pongase eh contacio con
[Nombre, Teléfono, E-Mail)

APENDICE J. Modelo de Contrato

CONTRATO No.
DESARROLLO DE SOFTWARE: PLATAFORMA CRM WEB Y MOVIL

REUNIDOS
Conste por el presente documento el contrato de desarrollo de software, que celebran por una
parte la compafiia ____, identificada con R.U.C. ____, con domicilioen laciudadde _____en
la direccion ____, debidamente representada por ____, conforme se justifica con el documento
que como habilitante se agrega, quien es de nacionalidad __ , de estado civil __
domiciliado en _____;y, por otra parte la compafiia ____, conel RU.C N°___ domiciliado
en __ enladireccion ___ , representado por ____, conforme consta del documento, de
estado civil | domiciliado en ___ . Los comparecientes para efectos de este instrumento

podran ser denominados simplemente como “Las Partes”, y han convenido celebrar este Contrato
de Prestacion de servicios con las siguientes estipulaciones y clausulas.
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MANIFIESTAN
e Que ambas partes estan interesadas en suscribir el presente contrato, con el objeto de que la
compaiiia cree un Software, especificamente una plataforma CRM (Customer

Relationship Management) web y movil a medida de las necesidades de la compafiia

e Por lo que, reconociéndose mutuamente la capacidad y representacion con que actlan,
ambas partes otorgan el presente CONTRATO DE DESARROLLO DE SOFTWARE que
se regira por las siguientes clausulas:

CLAUSULAS
CLAUSULA PRIMERA .- Objeto del contrato

El presente contrato tiene por objeto el desarrollo, por parte de la compafiia ____, una plataforma
CRM (Customer Relationship Management) web y maévil a medida de las necesidades solicitadas,
cuyas caracteristicas se detallan en la Propuesta adjunta y Alcance (SOW Scope of Work)
entregado a la Compafiia____ . Incluye soporte técnico durante 2 meses a partir de la instalacion
final.

CLAUSULA SEGUNDA. .- Fases de desarrollo

El desarrollo de la Plataforma CRM web y movil objeto del presente contrato, cuenta con las
siguientes fases:

a) Fase inicial, que comprende las etapas de analisis y disefio del software.
En la fase de andlisis comprende
La fase de disefio comprende el disefio de las interfaces de usuario
Esta fase se iniciara a la firma del presente contrato y tendra una duracién de ___ dias.

b) Fase de pruebas, que consistira en la realizacion por parte de la compafila __ de todas
aquellas actividades necesarias para la comprobacion del buen funcionamiento del
programa desarrollado. La fase de pruebas tendra una duracion maxima de____ dias.

c) Fase de modificaciones: que podra darse en caso de que, como consecuencia de la fase
descrita en el apartado anterior, exista la necesidad de llevar a cabo una serie de
modificaciones en el programa desarrollado.

La fase de modificaciones, siempre que sea necesaria, comenzard una vez terminada la
etapa de pruebas, y tendra una duracion maxima de __ dias.

d) Fase de entrega e instalacion definitiva del programa.

En este momento la compafila __ hara entrega de toda la documentacién del desarrollo
y uso del programa informatico, incluido el manual de operaciones.
Cada una de las Fases queda desarrollada en el Anexo al presente contrato.

CLAUSULA TERCERA.- Duracion

La duracién del presente contrato sera de contados a partir de la fecha de la firma del
mismo, pudiendo prorrogarse por acuerdo expreso de las partes si consideran oportuna su
prosecucién para el buen fin del mismo.
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CLAUSULA CUARTA.- Lugar de prestacion del servicio.

El desarrollo del programa objeto del presente contrato se efectuara en las instalaciones de
En el caso de que el equipo de trabajo de la compafiia desarrolladora necesitara acudir a las
instalaciones de la empresa contratante, ésta se compromete a facilitar el acceso a su oficina.

CLAUSULA QUINTA .- Responsable del trabajo

El responsable del desarrollo de la Plataforma CRM por parte de compafiia desarrolladora
sera ___, quien serd considerado Gerente del Proyecto de la compafiia y tendra como
interlocutor valido por parte de Serquipa ___ que tendra también el rol de Gerente de Proyecto.
Las partes acuerdan que para el desarrollo de este contrato seguirdn las buenas practicas para
desarrollo de proyectos sugeridas por el Project Management Institute debiendo tener ambos
Gerentes de Proyectos la formacion académica correspondiente que debera ser plenamente
certificada al incio de la implementacién del proyecto.

CLAUSULA SEXTA.- Precio y forma de pago

El precio total convenido a pagar por la empresa es de __ sin contar con el IVA
correspondiente. La forma de pago se realizara de la siguiente manera: 40% de anticipo a la fecha
de firma del presente contrato y 60% restante al momento de la entrega final y total de la
Plataforma CRM web y mdvil, con toda su documentacion necesaria para llevar a cabo su
instalacion y uso. Serd necesario para considerar cerrado este contrato la firma de un Acta de
Entrega-Recepcion

CLAUSULA SEPTIMA.- Confidencialidad

Cada una de las partes se compromete a no difundir, bajo ningun aspecto, la informacion cientifica o
técnica perteneciente a la otra parte a la que haya podido tener acceso en el desarrollo del presente
contrato. Los datos e informes obtenidos durante la realizacion del presente contrato, asi como los
resultados finales, tendran carécter confidencial.

Ambas partes se comprometen a que todo el personal participante en el desarrollo del contrato
conozca Yy observe el compromiso de confidencialidad regulado por esta clausula.

CLAUSULA OCTAVA .- Propiedad de resultados

Los derechos de explotacion de la propiedad intelectual, incluyendo de manera expresa, el derecho
de reproduccién, transformacion y distribucion, asi como los derechos de propiedad industrial que,
en su caso, se generen, corresponden de manera exclusiva a la compafiia ___ , la cual podra
llevar a cabo en su nombre, la proteccién del software desarrollado ante el Registro de Propiedad
Intelectual del Ecuador.

CLAUSULA NOVENA .- Garantias

e Se establece un plazo de garantia técnicade __ dias naturales, a partir de la fecha de la
instalacion definitiva de la Plataforma CRM en los equipos de compafiia contratante. Si la
compafia contratante no notifica la existencia de defectos a la empresa desarrolladora
durante el periodo referido, se considerara que esta conforme en todos los aspectos con el
funcionamiento del programa, renunciando, a partir de entonces, a cualquier reclamacion.
Esta garantia sera valida siempre y cuando la compafiia contratante utilice el programa
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desarrollado conforme a las especificaciones técnicas realizadas por el equipo de trabajo de
la empresa desarrolladora .

e Como respaldo del anticipo del 40% entregado, se emitira como Garantia una Poliza de
Buen Uso de Anticipo por el monto total recibido como anticipo, tendra una vigencia
de 8 meses y sera emitida por una Institucion Financiera aceptada por ambas partes,
domiciliada en la ciudad de Guayaquil. La pdliza se ejecutard, serd de cobro inmediato
e absoluto e irrevocable cuando los fondos entregados como anticipo, hayan sido
utilizados para otros fines diferentes al del contrato o cuando se manifieste
incumplimiento del alcance del contrato de acuerdo al cronograma estipulado en la
propuesta. Con dicho requerimiento de fianza, se tendra la certeza que la empresa
usara dicho monto para comenzar con los desarrollos de la plataforma CRM.

CLAUSULA DECIMA.-Modificacion y Resolucion del Contrato

Las partes podran modificar el presente contrato en cualquier momento por mutuo acuerdo y por
escrito, dentro del periodo de vigencia del mismo.
El presente contrato podra resolverse por las siguientes causas:

e Por mutuo acuerdo de las partes.

e Por caso fortuito o fuerza mayor.

e Por incumplimiento de las obligaciones de cualquiera de las partes.

CLAUSULA UNDECIMA. - Notificaciones

A efectos de cualquier notificacion relativa al presente contrato, se establecen las siguientes
direcciones, numeros telefénicos y persona de contacto: . Las partes se comprometen a
informar de los cambios que se produzcan en las direcciones anteriormente indicadas.

CLAUSULA DUODECIMA.- Solucion de Controversias

En caso de controversias las partes se someten, primero y especialmente a tratar de solucionar las
diferencias amigablemente; de subsistir las disputas las partes renuncian domicilio y se someten a
los arbitros del Centro de Mediacion de la Camara de Comercio de Guayaquil, en los términos de
la Ley de Arbitraje de Ecuador. Toda controversia o diferencia relativa a este contrato, a su
ejecucion, liquidacion o interpretacion, sera resuelta con la asistencia de un mediador del Centro
de Arbitraje y Mediacién de la CAmara de Comercio de Guayaquil.

CLAUSULA DECIMA TERCERA.- Los comparecientes declaran su conformidad con las
clausulas y especificaciones del presente contrato, y en sefial de aceptacion suscriben.

Guayaquil,

SERQUIP CIA. LTDA. EMPRESA DESARROLLADORA
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APENDICE K. Proceso de solicitud de cambio

Proceso de Gestion de Cambin

APENDICE L. Encuesta para establecimientos de salud

UEES
Lhpemec

SISTEMA DI ENCULSTAS EMPRESA
CUESTIONARIO PARA ESTABLECIMIENTOS DI SALUD
GUAYAQUIL - SEFTIEMERE 2016

Neta: Loo datins prmporcsnadon por el infarmans son estncaments
(wahdencwies y serho tilinados Gois mments pare Nees estadisty o pars (royects
de tneeitigacon

1. (Com qué frocuencia ol mes reguiere del Soports Thonion’

* Unaves
¢ Do voors
*  Tres vwoen
¢ Mis de cuntro veom
i ™ = lievan & cabe de scwerds » focha
s o0 Cromngr ac
A3l
No
3. Nivel de oBoiencia de la empress en » solw de pe
homioon
* Aw
¢ Medn
. w

4. (Compiders usted que s smpress ofrece un Does servics oo cuants &
partes y rep Qe nguip )
- N
* N

5 Nivel de satisfaccion con respecto 3 tacilidad de contactar al equipo de
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6. Nivel de satisfucclon en cuanio a rapidez de técnicos para legar al
wtio
¢ Muy tontento
¢ LContentn
*  Regular
¢ Descontesio
¢ Muy descontento

7. Nivel de satistacchon en cunnte & capacidad de los thonkoos pars
swolucionar probiemans
¢ Muy contenie
¢ Contentn
*  Regular

*  Descontesto

0 Uvaluacién de su satisfaccion genersl con respecto al servicle de
soparte téonico de la empresa Serquip
& Muy contenia
. Contentn
*  Regular

¢ Descontento

APENDICE M. Lecciones aprendidas

e Siempre tener en cuenta plantear desde un principio las pautas de las reuniones
(tiempo, como debe organizarse, donde es recomendable hacerla)

e Los proyectos, a pesar de tener un objetivo medible y cumplible, deben tener definido
como debe cerrarse, ya que en varias ocasiones estos objetivos son influidos por
circunstancias ajenas al proyecto. Asi se evita que el proyecto quede inconcluso o en
el aire.

e Desde este proyecto mantener un registro de los efectos de costo, tiempo y alcance de
los riesgos ingresados. El objetivo de esto es que en futuros proyectos similares, se
cuente con datos historicos necesarios para realizar el analisis cuantitativo de riesgos.

e Para tener una mayor exactitud de los costos y riesgos, es recomendable durante la
planificacién evaluar a los proveedores. Esto se debe hacer siempre y cuando se tenga
la aprobacién del Sponsor y que esté consciente de sus efectos (al adelantar esto, el
costo de la planificacion se puede elevar).
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