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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarroll6 en la empresa Prodeo Innovation, especificamente en el area
comercial, donde se dedican a las ventas de diferentes softwares para analisis de desempefio mediante la
inteligencia analitica. La finalidad de la investigacion es analizar la situacién que se le presenta
actualmente a la empresa en cada uno de los procesos que se ejecutan, a fin de proponer, con base en los

resultados obtenidas, soluciones que le permitan a la compafiia una mejora continua en los procesos.

Se tuvo como proposito el disefio del sistema de documentacion de procesos; para ello, se cred el
portafolio de documentacion interna que registra las politicas y procedimientos en las diferentes areas en
la empresa Prodeo Innovation y a partir de esto, se propone una serie de consideraciones y valoraciones
para incrementar la productividad de los procesos que estan directamente relacionados con las ventas de

la empresa.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La gestion documental es la clave fundamental para todas las organizaciones empresariales;
cualquier sistema de mejora de procesos que pretenda triunfar debe iniciar con la identificacion de cada
subproceso que conforma el general, para determinar las fallas de mas impacto en cada uno de ellos.
Asimismo, analizar el cumplimiento de los indicadores de desempefio, para implementar una soluciéon de

mejora continua.

La linea de investigacion recomendada para el desarrollo de proyecto de investigacion es la de
gestion de operaciones o procesos, tal como lo indica Acuia (2012): “Bajo la concepcion de calidad como
una responsabilidad de todas las funciones de la empresa, es necesario establecer un sistema que sea capaz

de coordinar todas las actividades que deban llevarse a cabo” (p.201).

El primer capitulo presenta una visiéon general de la empresa y la orientacion del problema en
estudio, junto con su justificacion, objetivos generales y especificos, los antecedentes de otros proyectos
con enfoques similares, asi como las proyecciones de investigacion. En el segundo capitulo, se despliega
el marco conceptual, que presenta diversos conceptos tedricos relacionados con el tema de investigacion.
También se han identificado y expuesto herramientas para su correcto desarrollo, conceptos clave para una

mejor comprension del proyecto.

El método de investigacion se aborda en el tercer capitulo; donde explica el enfoque aplicado, su
alcance y diseno del estudio. Este capitulo también analiza las herramientas utilizadas para recopilar datos
relacionados con los objetivos. Por su parte, el capitulo cuatro evalua la situacion actual de la compaiiia,
particularmente, en su gestion de documentos, con el fin de diagnosticar los procesos relacionados con el
area comercial y los problemas identificados, para asi crear una nueva propuesta de plan de gestion de

documentacion con base en todos los analisis realizados.

Posteriormente, en el capitulo cinco, se fundamentan las conclusiones del diagndstico y las
recomendaciones para el disefio. Por ltimo, en el capitulo seis se presenta el disefio de la propuesta de
proyecto de acuerdo con las causas y subcausas descritas y analizadas durante el diagnostico, tomando en

cuenta las necesidades actuales en el campo empresarial, asi como los procesos y procedimientos.
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Generalidades de la empresa Prodeo Innovation
A continuacion, se detallan algunas de las generalidades mas importantes de la compaiiia y sus
caracteristicas como ubicacion, organigrama, mision y vision, para obtener un panorama general de la

empresa y su funcion.

Reseiia historica

Prodeo Innovation fue fundada en el 2014 por Hugo Carranza, profesional especialista en banca 'y
finanzas, con mas de 25 afios de experiencia en el area; quien vio la oportunidad de comenzar un negocio
especialista en el sector de share service, financiero; ofreciendo servicios de consultoria financiera en
riesgos, performance e inteligencia analitica, se especializd en soluciones (Prodeo Innovation,

comunicacion personal, 2022).

El equipo de consultores de Prodeo Innovation esta conformado por ingenieros con experiencia en
arquitectura TI en banca integracion, sobre todo, el sector privado. Ademas apoya a grupos regionales con
aliados en productos que complementan Dynatrace y Atlassian, mediante la integracion con plataformas
de CMDB ¢ ITSM y el monitoreo de dispositivos de red por medio de SNMP (Prodeo Innovation,

comunicacion personal, 2022).

Prodeo Innovation, ademas, ha elaborado paneles de monitoreo y escalacion de alertas de seguridad
para bancos con alta demanda en cantidad de transacciones y requerimientos de reportes, brindando
servicio de operador de monitoreo 8x5 a clientes de la region, como Banco Davivienda, Banco BCT, BAC
Credomatic, Banco Central de Costa Rica, Banco Nacional, Banco de Costa Rica, Banco Promerica, entre

otros (Prodeo Innovation, comunicacion personal, 2022).

Vision
“Ser una empresa lider en desarrollo de tecnologias innovadoras a nivel nacional y de latino
américa adaptandonos a las cambiantes condiciones de mercado” (Prodeo Innovation, comunicacion

personal, 2022).

Mision
“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes del sector financiero y de servicios, ofreciendo
soluciones en el desarrollo de tecnologia de Gltima generacidn, innovacion, confiabilidad y cumplimiento

de normas” (Prodeo Innovation, comunicacion personal, 2022).
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Valores
e Compromiso: con el logro de los resultados.
e Responsabilidad: eficacia, capacidad de aprendizaje.
e Trabajo en equipo: orientacion al cliente, cooperacion.
e [Lealtad a nuestros proveedores: respeto, confidencialidad.
e Busqueda de mejora continua: innovacion, creatividad, adaptacion al cambio.

e Honestidad: confianza. (Prodeo Innovation, comunicacion personal, 2022)

Ubicacion

El proyecto se realizdo de manera virtual, ya que Prodeo Innovation es una empresa digital que
labora de forma remota. Sin embargo, cuenta con oficinas centrales en Escazi Corporate Center Regus,
Floor 6, la actual esta destinada para reuniones estratégicas con clientes potenciales y reuniones internas

con el equipo técnico y el comercial. La ubicacidon de su sede se muestra, a continuacion, en la figura 1.

Figura 1. Ubicacion Prodeo Innovation
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Organigrama
En la figura 2, se puede observar el organigrama de la empresa Prodeo Innovation donde se realizo

el proyecto de investigacion, especificamente, en el Departamento de ventas que lo conforma.

Figura 2. Organigrama Prodeo Innovation

Direccion General

Fﬁnm - A

Dir. Finanzas [

Contabilidad Dir. Ingenieria

Product Specialist Product Specialist

Contabilidad
ontabili Dynatrace Atlaecion

Product Suppart Product Suppart Product Support

Nota: datos brindados por Prodeo Innovation (comunicacion personal, 2022).

Planteamiento del problema
En la actualidad, una de las estrategias empresariales imprescindibles para el éxito es la correcta
administracion de la informacion por medio de un adecuado sistema para gestionar los documentos; ya
que esto le permite a la empresa implementar de forma ordenada el conjunto de actividades que se
requieren para realizar el proceso. Esto con el objetivo de obtener un mayor rendimiento en sus operaciones
y asi, lograr adaptarse a los nuevos cambios del mundo digital y satisfacer la demanda del mercado que

cada vez es mas creciente.

El proyecto surge de la necesidad de la empresa Prodeo Innovation de contar con un sistema que

estandarice los procesos por medio de manuales y procedimientos, ya que no cuenta con una gestion
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documental, lo cual crea una ineficiencia en el proceso de ventas. Esto debido a la falta de una correcta
organizacion de los documentos como propuestas de valor econdmico, 6rdenes de compra, facturas, entre
otros, y se arriesgan a las consecuencias como duplicidad de documentos y dificultad para seguir el flujo
de un proceso; lo que genera una lentitud para cerrar contratos con clientes, por lo que la problematica
planteada de esta manera lleva a la siguiente pregunta de investigacion: ;como disefar un sistema de
gestion de documentos que le permita a la empresa Prodeo Innovation mejorar los procesos de ventas que

se desarrollan en el area de comercial?

Objetivos del proyecto
A continuacion, se definen los siguientes objetivos que trazan la linea de trabajo para cumplir con

el propdsito de esta investigacion:

Objetivo general

Disefiar el sistema de documentacion de procesos de venta en la empresa Prodeo Innovation.

Objetivos especificos
1. Definir el problema actual del proceso de ventas en la empresa Prodeo Innovation.
2. Analizar las causas del problema en el proceso de ventas.
3. Medir las consecuencias del problema en el proceso de ventas.
4. Disefiar el sistema de documentacion de procesos en la empresa Prodeo Innovation.
5. Establecer criterios de evaluacion y control del sistema de gestion de documentacion en la

empresa.

Justificacion
La investigacion propuesta se considera conveniente para la empresa, porque colabora con el
desarrollo de la nueva version de Prodeo Innovation 3.0; donde el objetivo radica en la optimizacion de
todos los aspectos que conforman el funcionamiento interno de la compaiiia. Esto debido al crecimiento
exponencial de las ventas que se ha dado en los ultimos meses, por lo que se requiere un sistema mas
robusto donde converge de forma organizada la informacion y, por ende, serd mas sencillo para el

colaborador realizar su trabajo y optimizar mejor su tiempo.

La empresa puede obtener grandes beneficios, entre ellos, una data donde tener un registro de la
informacion almacenada de forma segura. También se obtiene una mayor eficiencia, al contar con un orden

en los archivos y saber donde acudir para consultar un determinado documento; ahorro de costes y tiempo,
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al tener un mayor aprovechamiento de los recursos para lograr una mejora continua mediante el sistema

de gestion de la documentacion.

Antecedentes
Para el desarrollo de esta investigacion, se considero relevante el apoyo y andlisis en estudios como
tesis y articulos cientificos previamente realizados por otros autores con una similitud en relacioén con el
tema por estudiar; esto con el fin de establecer una perspectiva mas amplia y lograr un correcto avance del
proyecto. A continuacion, se presentan algunos de los proyectos realizados por otros estudiantes que estan

directamente relacionadas con el tema de investigacion.

Tesis de grado

Contreras y Forero (2005) desarrollaron una investigacion llamada Diserio de un modelo para la
implantacion de un sistema de gestion documental en dareas u organizaciones juridicas en la Universidad
Javeriana, donde describen la gestion documental como: “el conjunto de actividades realizadas con el fin
de controlar, almacenar y posteriormente recuperar adecuadamente la documentacion producida, recibida
por una organizacion en el desarrollo de sus actividades mediante seis sigma” (Contreras y Forero, 2005,
p. 16). Y concluyen que la implantacion de un sistema de gestion documental: ““es una estrategia importante

para asegurar parte del éxito de una organizacion en cuanto a decisiones” (Contreras y Forero, 2005, p.69).

En Colombia, Arango (2017) realizé un trabajo de investigacion en la Universidad Nacional de
Colombia, titulado: Competitividad en procesos de servicios Lean Service, con la finalidad de realizar un
disefio de un modelo para un proceso de soporte comercial, donde las herramientas implementadas en el
proceso de administracion, como la metodologia Extreme Programming (XP), demostraron tener un

impacto significativo en la productividad y calidad del servicio (Arango p.132).

Por otro lado, Flor (2018), estudiante en la Universidad Cesar Vallejo de Peru , realiz6 una
investigacion llamada: Propuesta de un sistema de gestion de documentos en una empresa constructora
de carreteras en Moquegua, con la cual buscaba mejorar el manejo de la documentacion en la empresa,
ya que se detectaron problemas en el control y manejo de estos. Se logré identificar las causas y realizar
un diagnodstico mediante la metodologia DMAIC, donde establecieron pardmetros de cumplimiento, asi

como un correcto seguimiento de control de versiones (Flor , 2018, p.46).

Por otro lado, en la Universidad Latina de Costa Rica, Chacon (2018) realizo su tesis titulada:

Diserio de un plan de accion para mejorar la eficiencia en los Procesos de Importacion y Exportacion de
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la empresa Allergan, con el objetivo de “construir un plan de accidon para mejorar la eficiencia en los
procesos de importacion de materias primas y exportacion mediante la metodologia Kanban” (p.8). Esto
con el fin de obtener mayor rentabilidad en la empresa Allergan Costa Rica, donde concluye que: “el plan
de accion propuesto para cada uno de los procesos se desarrolld con las oportunidades de mejora
identificadas para lidiar con los desperdicios encontrados en el mapeo de la situacion actual” (Chacon,

2018, p.53).

Finalmente, también en Pert, Gonzales (2019) de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega
present6 una tesis con el titulo: Sistema de informacion para la gestion de documentos en la Municipalidad
Distrital de Alto Laran, con el cual buscaba analizar como mejorar las irregularidades en la gestion de
documentos como hojas de tramite, cuadernos de cargo, entre otros; ya que el proceso no era 6ptimo para
lograr los objetivos. Se desarrollaron metodologias Scrum, para diagnosticar y disefiar el flujo del tramite
para la correcta gestion del proceso, con lo cual, se desarrolld un sistema de informacion para la mejora

de la conservacion de los documentos.(p.73).

Articulos cientificos
En este apartado de la investigacion, se resumen aspectos precisos de articulos cientificos

relacionados con el tema de estudio, de los cuales se recopilo la siguiente informacion:

Tierra et al. (2018), en el articulo cientifico llamado: Mejora de la calidad de los procesos en la
seccion de estructuras con metodologia seis sigmas, afirman que, con el levantamiento de la informacion,
se realiza un analisis de cada proceso; el cual sirve como base para el desarrollo de las modificaciones para
el cumplimento de los objetivos. Concluyen con la recomendacion de ampliar la metodologia DMAIC y

AMEFE a todas las areas de la empresa para su mejora continua (p.37).

Yénez y Rea (2021) realizaron un articulo de investigacion donde establecen que: “Las tendencias
y la acelerada modernizacion de los procesos organizacionales a nivel mundial vuelven necesaria la
implementacion de nuevas metodologias o herramientas utiles como Scrum y Kanban para que las
organizaciones vayan a la par con la realidad contemporanea” (p.311); por lo que el objetivo principal de
la documentacion de los procesos es generar un escenario donde la organizacion se mantenga a flote, en
un mundo en el que la innovacién es la mejor carta de presentacion por medio de estas metodologias agiles

para la mejora constante (Yanez y Rea, 2021, p.324).

De la Horra (2021), de la revista espafiola de documentacion cientifica, utilizé una metodologia

descriptiva y comparativa para el alcance de su investigacion, donde explica que: “La valoracion
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documental es una funcion archivistica crucial, ya que es el proceso por el que se decide qué documentos
de las organizaciones se deben conservar y cudles se deben eliminar” (p.2). Presenta de manera general la
valoracion documental e identifica la informacidon que se genera en el proceso, esto con el fin de analizar
si cumplen con lo estipulado y generar recomendaciones para mejorar la informacion existente en el sitio

web (De la Horra, 2021, p.1). Gutiérrez (2022) afirma que:

El sistema de control interno es un conjunto de estrategias administrativas, que permite a
las empresas desplegar sus actividades dentro de un ambiente de control ... Con la auditoria
interna el auditor revisa los aspectos administrativos, operacionales y financieros con el
proposito de que los resultados de su gestion sean mas amplios en beneficio de la empresa
a quien presta sus servicios, la trayectoria de la auditoria interna debe evaluar el analisis y
valoracion del ajuste y eficiencia de la técnica del control interno de la entidad o empresa,
y la eficacia de la realizacion del desempeno de las responsabilidades asignadas. Se
pretende evaluar los métodos, sistemas y procedimientos que se siguen en todo el proceso,
informa si las personas encargadas de cumplir con las politicas, planes, programas y todo

tipo de leyes, lo estan haciendo en forma adecuada. (p.183)

Finalmente, Pena et al. (2022) establecen en su articulo de investigacion que: “es imprescindible
el estudio de los componentes y procesos internos que se desarrollan en las empresas, el entorno complejo
en el que se desenvuelven y las interacciones entre estos dos dmbitos™ (p.1202). Asi mismo, Pena et al.
(2022) indican que: “Es importante acotar que la gestion de procesos va de la mano con la administracion
funcional en donde se plantean los procesos claves o principales” (p. 1214), mediante las metodologias
agiles como Scrum para la gestion de proyectos encaminados a satisfacer las necesidades del cliente.
Concluyen con el diagnostico situacional, que: “permite conocer cual es el estado de la organizacion
actualmente; la informacion obtenida a través de varios documentos de desarrollo organizacional que
brindan datos relevantes al tema de estudio y las pautas para encaminar la investigacion” (Pefa et al., 2022,

p. 1217).

Proyecciones
A partir de lo anterior expuesto, a continuacion, se definen las predicciones que se esperan como

resultado de este proyecto de investigacion:
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Disefiar un sistema de gestion de documentacion que sea viable y accesible para los
colaboradores de la compania Prodeo Innovation.

Generar un impacto positivo en la compafiia mediante la modernizaciéon de los métodos de
trabajo de la empresa.

Se pretende brindar a la empresa un aporte sustancial de las bases de los procedimientos
necesarios, al realizar gestiones correspondientes al area de ventas, con el fin de optimizar este

proceso y crear un flujo de trabajo mas eficiente.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El marco tedrico presenta una descripcion detallada de cada uno de los conceptos, términos y
herramientas metodologicas primordiales que se utilizan a lo largo de la investigacion; esto con el fin de
conocer el significado de cada una de ellas y asi, definir su uso aplicado al tema por desarrollar sobre el
sistema de documentacion de procesos. Hay que resaltar la importancia de una secuencia ldgica, ya que es
indispensable para llevar a cabo de manera correcta el proyecto y mantener una linea de estudio. Desde

una perspectiva mas general, Hernandez et al. (2014) lo explican de la siguiente manera:

El objetivo de este capitulo es exponer y analizar las teorias y las conceptualizaciones que
se consideren validas para encuadrar el estudio. El marco teérico no es lo mismo que la
teoria; los contenidos que se seleccionan para desarrollar el capitulo deben estar hilados

entre si, es decir, tener una secuencia logica y conformar un engranaje en su totalidad. (p.60)

Conceptos basicos
Para conceptualizar los principales temas que permiten comprender la investigacion, primero se

describen algunos conceptos basicos relacionados con esta.

Sistema de gestion del conocimiento

Son programas de trabajo que utilizan diferentes herramientas y técnicas, para organizar, controlar
y promover el conocimiento dentro de una organizacion. Bustelo y Amarilla (2001) dicen que la gestion
del conocimiento: “es todo el conjunto de actividades realizadas con el fin de utilizar, compartir y
desarrollar los conocimientos de una organizacion y de los individuos que en ella trabajan, encaminandolos

a la mejor obtencion de sus objetivos” (p.226).

Tratamiento de la informacion

Desde una perspectiva general, el tratamiento de la informacion se puede describir como las
herramientas y procedimientos necesarios para llevar a cabo una investigacion exitosa; como el proceso
de recoleccion, codificacion y tabulacion de datos; el uso de la estadistica descriptiva e inferencial para su
analisis e interpretacion, asi como la elaboracion y exposicion de un informe de base, para lograr una
correcta comunicacion de los resultados, la cual es fundamental para la toma de decisiones de una empresa

(Garcia, 2021, p.6).
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Gestion de la informacion

Bustelo y Amarilla (2001) afirman que: “La gestion de la informacion se puede definir como el
conjunto de actividades realizadas con el fin de controlar, almacenar y, posteriormente, recuperar
adecuadamente la informacion producida, recibida o retenida por cualquier organizacion en el desarrollo
de sus actividades” (parr. 2). En ese sentido, se comprende que el objetivo principal es garantizar la

integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion.

Productividad

Desde la perspectiva de Sevilla (2016), expresa que la productividad es un régimen econémico que
calcula cuanto capital se ha derivado por cada factor manejado, durante un tiempo en especifico. Dentro
de ese marco de ideas, es posible describir la productividad como el uso de los insumos en el proceso
productivo y mide cudntos outputs se alcanzan con un determinado conjunto de factores productivos. Por
su parte, Castanyer (2009) sefala la productividad: “como relacién entre la produccion obtenida en un

proceso y los factores puestos a contribucion para la obtencion de aquel resultado” (p.8).

Mejora de procesos

Ortega (2017) describe la mejora de procesos como: “El material técnico, analitico, documental,
metodico y laboral que sirve para consultoria en asuntos gerenciales. Estos con el fin de crear un grupo de
conceptos técnicos, administrativos y gerenciales” (p.17). Se quiere con ello representar el objetivo de la
mejora de procesos como la funcion de tener una verificacion del procedimiento para realizar las

correcciones con el fin de disminuir o eliminar los errores.

El ciclo Deming

Segun Acuifia (2012): “El ciclo Deming, es un estudio de variabilidad propuesto por el Dr. Deming
para el andlisis de problemas de calidad, el ciclo consta de cuatro fases: Planear, Hacer, Controlar y Actuar”
(p-46). El procedimiento del disefio del ciclo Deming se describe, a continuacion, segiin Acuifia (2012), y

se ilustra con la figura 3:

e Enlafase planear, se analiza el problema y se planifica su solucion; la formulacion del proyecto
siempre es lo mas importante.
e En la fase hacer se implementa la solucion.

e En controlar se estudian los resultados y se evalua el impacto de los cambios realizados.
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e Por ultimo, en la fase actuar, si los resultados fueron positivos, se instaura permanente el

cambio; de lo contrario, se abandona el cambio y se procede de nuevo con la fase planear.
(p.46)

Figura 3. Ciclo Deming

Haga cambios en
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Analiziz de Pareto, Entrenamiento en el trakbajo
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Yerifique para ver silos
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funcionando

Hojas de Chegueo

Andlisis Grafioos,

Lista de Vericazion,
Indicadores de performance

Nota: tomado de Geocities (s.f.).

La filosofia que Deming propone se basa en la participacion de la administracion en la mejora
continua, el analisis de estadisticas, la fijacion de metas y la comunicacion. Seguidamente, se muestran

algunos de los puntos del Deming, segiin Acuia (2012):

e (Crear constancia en los propdsitos de mejora, se motiva a la disciplina y creando innovacion.

e Adoptar la nueva filosofia, la cual se lleva a cabo con mediante la orientacion del liderazgo
para promover el cambio.

e Construir calidad en el producto sin depender de inspeccion para lograr calidad.

e Tener una buena salud con el cliente y los proveedores.

e Dar capacitacion y entrenamiento para desarrollar lideres de calidad.

e Romper las barreras entre departamentos visualizar los procesos como actividades
transversales del negocio.

e Mejorard continuamente el producto y servicio estableciendo estrategias que promuevan la

mejora basada en las metas alcanzables. (p.47)
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Herramientas para describir el problema
Primeramente, se describen las herramientas utilizadas para describir el problema de la

investigacion:

Mapeo de proceso

Quiroa (2021) define el mapeo de procesos como: “un diagrama que permite ver de forma grafica
todos los procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion y sus interrelaciones” (parr. 1); lo que
permite prestar atencion a todos los procesos que se desarrollan dentro de una empresa. Por otro lado,
Fincowsky (2009) afirma que: “pueden representarse por medio de los simbolos del flujograma de
ingenieria de operaciones, administracion y mejora de la calidad del proceso” (p.342). En la figura 4, se

observa un ejemplo de la simbologia utilizada en el mapeo de procesos.

Figura 4. Simbologia Mapeo de Procesos

Simbologia en los mapas de procesos
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Nota: tomado de Asana (2022).

Proceso
Un proceso es una secuencia logica de actividades que transforman una entrada o insumo en

producto en salida. Plazas (2017) establece que: “Es una serie de actividades interrelacionadas que
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convierten entradas en resultados (salidas); los procesos consumen recursos y requieren estandares para

que el rendimiento sea repetible” (p.9). Plazas (2017) también indica:

Los procesos estin conformados por subprocesos, y cada subproceso a su vez esta
compuesto por diferentes actividades, cada una de las cuales se divide en tareas. Asi, de
esta manera, vamos de lo macro a lo micro, el nivel de instrucciones operativas se
incrementa, en otras palabras, definimos un proceso por lo que esperamos obtener de ¢€l;

pero definimos una tarea por una serie de acciones operativas que se realizan paso a paso.
(p-10)

A continuacidn, se detalla en la figura 5 un ejemplo del mapeo de proceso:

Figura 5. Mapeo de procesos

Procesos estratégicos

Procesos claves
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Procesos de apoyo

Nota: tomada de Tips Empresariales (2020).
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FODA
Sanchez (2020) establece que:

El FODA es una herramienta clave para hacer una evaluacion descriptiva de la situacion
actual de una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las
oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. Es también una metodologia de trabajo
que facilita la toma de decisiones.

La forma visual de un andlisis FODA es una matriz de cuatro cuadrantes donde se
listan las principales caracteristicas y observaciones correspondientes las siguientes
categorias:

- Fortalezas vrs oportunidades.
- Debilidades vrs oportunidades.
- Oportunidades vrs amenazas.

- Amenaza vrs amenazas. (p.18)
El autor Acuna (2012) indica que:

El anélisis FODA permite identificar las fortalezas oportunidades debilidades y amenazas
que tiene la organizacién como medio de diagnosticar y conocer su estado de y trazar metas
de mejora adecuadas y ajustadas a las caracteristicas de la empresa, las fortalezas son
situaciones positivas del interior que denotan capacidades especiales con que cuenta la
empresa para mantener una posicion privilegiada frente a la competencia las fortalezas se
deben clasificar en fortalezas Unica y fortalezas fuertes las de posibilidades en las que
generen mayores desventajas competitivas y las amenazas en el dafio potencial que puedan

tener para las pretensiones del negocio y su riego y ocurrencia también son altos. (p.833)

Continuando con el autor Sadnchez (2020), explica los pasos por seguir para realizar un anélisis

FODA:

e En primer lugar, hay que identificar las oportunidades y amenazas, asi como las
fortalezas y debilidades a través del estudio del micro y macroentorno y de un
minucioso analisis interno.

e Justo después hay que complementar la matriz FODA.
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e En tercer lugar, realizariamos el analisis CAME, herramienta para corregir las
debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades
anteriormente identificadas, luego seleccionamos la estrategia de la compaiiia.

e Por ultimo, se define y planifica, las acciones a implementar. (p. 19)
En la figura 6, se muestra un ejemplo de un analisis FODA:

Figura 6. FODA
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Nota: tomado de Campbell (2022).
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SIPOC
El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process- Outputs — Customers, €s
la representacion grafica de un proceso de gestion. La Asociacion Espafola para la Calidad (2019) explica

que:

Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las partes
implicadas en el mismo”

e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se considera

recursos a la informacidn, materiales e incluso, personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas,

dandoles un valor afiadido.

e C(Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es

obtener la satisfaccion de este cliente. (parr. 2)

Para desarrollar un diagrama SIPOC, Acuia (2012) indica que se deben seguir los siguientes pasos:

e Crear ayuda que le permita al equipo colocar ideas.

e Definir el proceso en numero de etapas que vaya de seis a tres.

o Identificar las salidas del proceso.

e Identificar los clientes que reciben las salidas del proceso.

e Identificas las entradas requeridas para que el proceso funcione correctamente.
e Identificar los proveedores de las entradas requeridas en el proceso.

e Identificar los requerimientos esenciales de los clientes.

e Obtener el visto bueno de la persona indicada. (p.242-244)

Segun indica el mismo autor Acufia (2012), al iniciar la construccion de diagrama, es importante

obtener respuesta a preguntas tales como las siguientes:

e ;Qu¢ informacidn, datos, reportes pueden ser ttiles para el trabajo en equipo?
e /Quiénes son nuestros clientes?
e ;Qué datos materiales y herramientas son requeridos por las entradas?

e ;Quiénes son las personas que usaran el diagrama SIPOC?
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e /Quién o que organizacion funcional, sistema, reporte, base de datos, y materiales se requieren

para las entradas? (p.244)

En la figura 7, se presenta un ejemplo del diagrama SIPOC:

Figura 7. SIPOC

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
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se necesita para  requeridos? esperado del salida de este
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proceso?

Ejemplo:

Departamento  Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Nota: tomado de Hernandez (2019).

Encuestas

Lanuez y Fernandez (2014) reconocen la existencia de dos maneras de obtener informacion con la
entrevista propiamente dicha, y el cuestionario o encuesta. Resulta aqui necesario, discernir una cuestion
de orden teérico, ambos métodos, asi como la prueba o test, hacen uso de un cuestionario. Por tanto, no es
recomendable identificarlo solo con la encuesta. Tampoco debieran reconocerse como iguales; toda vez

que, ambos, presentan sus respectivas identidades.

Por otra parte, Acosta (2016) afirma que el cuestionario constituye una serie de preguntas, con el
fin de aplicarlas dentro de una encuesta o una entrevista. La diferencia entre encuesta y entrevista se asume

como el componente estructural de la primera, que permite recopilar la informacion. Esta posicion
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epistemolodgica expuesta en el parrafo es la que comparten funcionalmente los autores de este trabajo, el

cuestionario como componente estructural de ambos métodos.

Herramientas para medir las consecuencias

Seguidamente, se describen las herramientas por utilizar para medir las consecuencias:

Diagrama Ishikawa
También conocido como el diagrama de espinas de pescado, es la herramienta utilizada para reunir
los datos pertinentes a las caracteristicas de la calidad cuando se fabrica un producto o servicio. Acuna

(2012) explica el procedimiento para hacer un diagrama Ishikawa de la siguiente manera:

e Elegir el producto que sera objeto de estudio esto se hace por medio de informes que
reflejen las condiciones de la calidad del servicio.

e Se coloca la palabra producto en el extremo derecho de una flecha horizontal, tal y
como lo muestra[ver figura §].

e Hacer una lista de todas las caracteristicas de calidad que se generan para cada parte del
servicio tomando en cuenta todos los factores de forma general que tengas
caracteristicas en irregular o espaciada en su periodicidad.

e Ordenar la informacion en forma secuencial de acuerdo con las partes que conforman
el servicio.

e Dibujar las fechas diagonales, es decir, las principales ramas, sobre las que se
representaran las partes del proceso, las partes del servicio y factores o caracteristicas

de calidad. (p.207)

En la figura 8, se representa un ejemplo de un diagrama de Ishikawa.
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Figura 8. Diagrama Ishikawa
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Nota: tomado de Hristoski et al. (2017).

Herramienta de los cinco porqués

Becher (2020) describe la herramienta 5 porqués de la siguiente manera: “Cinco porqués es un
método de andlisis simple y al mismo tiempo poderoso, que ayuda a identificar la causa raiz de un
problema” (parr. 1). Ademas, el autor Becher (2020) explica en su articulo como se debe aplicar la

herramienta de los cinco porqués:

La aplicacion de los cinco porqués es bastante simple: al identificar un problema, se
pregunta “por qué” por cinco veces, hasta llegar a la causa del problema. Es importante
esclarecer que “cinco” es solo un nimero sugerido por el método. Existiran casos en que
serd necesario continuar mas alla de las cinco preguntas, asi como también existiran casos
en que sera posible llegar a la causa raiz del problema antes del quinto por qué. La gran
ventaja de este método es permitir ir mas alld de lo que es obvio y llegar a las causas que
inicialmente no estan visibles. Esa caracteristica de simplicidad lo vuelve una de las

herramientas mas usadas cuando se trata de buscar la causa raiz de un problema. (parr. 2)

A continuacion, se representa un ejemplo de la herramienta cinco porqués en la figura 9:



Figura 9. Los 5 porqués
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Herramientas para analizar las causas

Para analizar las causas, se utilizan las siguientes herramientas metodologicas:

Pareto
Los diagramas de Pareto son herramientas utilizadas para identificar areas de mejora en un proceso
en particular, el 80% de los efectos son el resultado del 20% de las causas. Acufia (2012) describe que el

diagrama de Pareto:

Nos ayuda a clasificar las caracteristicas de calidad de acuerdo con su frecuencia u
ocurrencia y su nivel de criticidad o de importancia, esto permite centrar la atencidén
solamente en aquellas caracteristicas que sean importantes que requieran controles

especiales. (p. 212)

Siguiendo con el autor Acufia (2012), describe el procedimiento del disefio de un Pareto,

identificando las caracteristicas criticas y clasificacion de ellas de la siguiente forma:

e Crear un primer cuadro con la lista de todas las caracteristicas de calidad presentadas
en el diagrama de Ishikawa.

e Tomar datos de un registro o muestra del servicio brindado y cuantificar la frecuencia
de falla de cada caracteristica de calidad.

e Otorgar un peso a cada caracteristica después de un analisis de criticidad y ubicarla
dentro de una de las cuatro categorias previamente citadas.

e Multiplicar la frecuencia anotada por el correspondiente peso asignado.

e Sumar la columna y obtener el resultado correspondiente.

e Calcular el porcentaje de cada caracteristica dividiendo el valor de la columna por el
total obtenido.

e Crear un segundo cuadro con el listado de las caracteristicas de calidad ordenadas de
mayor a menor con base en el porcentaje calculado.

e (alcular el porcentaje acumulado.

e Efectiva el corte al 80 y asignar a cada caracteristica, en el intervalo 0- 80% su
correspondiente clasificacion identificada por una letra.

e Construir el eje x con escala indiferente, pero de igual ancho para cada caracteristica de

calidad, y el eje y, con una escala de 0 a 100 que representa el porcentaje.
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e Dibujar el rectangulo correspondiente a cada caracteristica de la altura que indique la
columna.

e Dibujar el acumulado de la columna.

e Localizar en el eje y los valores 80%, 95%, y 98% y observar en el eje x las
caracteristicas que se denotaran como criticas, mayores y menores.

e Obtener las conclusiones de la clasificacion. (p. 213)
A continuacion, se representa un ejemplo de diagrama de Pareto en la figura 10.

Figura 10. Pareto

Diagrama de Pareto de Quejas
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Nota: tomado de Minitab (2022).

AMFE

El autor Acuina (2012) describe la herramienta como la formacién de un equipo multidisciplinario

que se encarga de efectuar el andlisis en 13 pasos que se pueden resumir en cuatro etapas:
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o Identificar y establecer el sistema mediante el cual ocurren las causas y fluyen los
efectos, se define el equipo de trabajo y se desarrollan los sistemas en subsistemas, se
debe tener claro el objetivo de estudio y las respectivas funciones. Se disefia el
encabezado de la plantilla AMFE la cual contiene toda la informacién con respecto a
los diversos modos de falla y su efecto.

e Desglosar cuantitativamente los modos, efectos y causas de falla potencial de la
caracteristica de calidad indicando todos los posibles medios por los cuales esta pueda
fallar.

e Evaluar de forma cuantitativa la severidad la frecuencia y deteccion de cada causa de
falla y determinar el nimero de prioridad de riesgo.

e [Establecer acciones correctivas sobre cada causa, identificando areas, fechas, y
responsables de ponerlas en funcionamiento para una mejora continua reduciendo asi

el numero de riesgos. (p.224-226)
En ese orden de ideas, la figura 11 representa un ejemplo del método AMFE:

Figura 11. AMFE

AMFE

Elemento / Funcion Modo de fallo Efecto ) 0 D NPR=§'0'D Acciones propuestas

proponer accion de mejora si sale un

describir elemento descrivir modo de fallo descrioir efecto 1310 1310 1310 121000 NPR alto

Nota: tomado de Jimeno (2013).

Herramientas para el disefio o propuesta

A continuacion, se describen las herramientas por utilizar para el disefio de la propuesta.



41

Diagrama de flujo

Segin Manene (2011):

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas simples.
Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas
y los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion simbodlica o
pictorica de un procedimiento administrativo es muy util herramienta para poder entender
correctamente las diferentes fases de cualquier proceso y su funcionamiento, y, por tanto,

permite comprender lo y estudiar lo para tratar de mejorar sus procedimientos. (p.4)
La figura 12 presenta un diagrama de flujo de ejemplo:

Figura 12. Diagrama de flujo
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Nota: tomado de Miro (2022).

Tal como afirma Manene (2011), en el diagrama de flujo se deberan poner todos aquellos elementos
que den una mayor informacion valida para realizar un proceso. A continuacion, se detalla una serie de

fases para la elaboracion de un diagrama de flujo:
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e Definir el proceso y concretar su alcance (su inicio y final).

e Representar las etapas intermedias y su relacion (proceso actual).

e Documentar cada una de las etapas: Responsable/ Proveedor y Cliente.
e Analizar el proceso actual desde el punto de vista deseado.

e Proponer alternativas y definir las nuevas etapas y sus relaciones.

e Representar el diagrama del nuevo proceso e indicar las diferencias con el actual. (p.56)

RASCI
El andlisis procedente de los autores Cabanillas et al. (2012) explica la matriz RASCI con la

siguiente descripcion:

Las matrices RASCI se utilizan normalmente para asociar actividades con recursos
(individuos o grupos), para cada actividad realizada en la empresa se deben indicar las

siguientes funciones:

Responsable ©: persona que debe realizar el trabajo, responsable de la actividad hasta que
el trabajo finaliza y es aprobado. Normalmente, hay una persona responsable de una

actividad.

Aprobador (A): persona que debe dar el visto bueno al trabajo efectuado en una actividad
y que se convierte en responsable de esta tras su aprobacion. Debe haber un y solo un

aprobador de cada actividad.

Consulta©(C): este rol RASCI incluye a todas las personas a las que se solicita informacion

para completar una actividad y con las que existe una comunicacion bidireccional.

Informado (I): persona a la que hay que mantener al tanto del progreso de una actividad y
de los resultados del trabajo, y con la que existe una comunicacion unidireccional. Puede

ser necesario informar a mas de una persona del trabajo de una sola actividad. (p.3)

Continuando con los autores anteriormente mencionados, Cabanillas et al. (2012) describen el uso

de estos cuatro roles RACI con los cuales es posible construir una matriz donde se representan actividades:

e Las columnas son recursos (humanos) y cada celda contiene cero o mas siglas RACI que

indican el grado de responsabilidad de dicho recurso en tal actividad.



43

e La definicion de recursos puede hacerse a diferentes niveles: aunque no es muy convencional
en las pequenas empresas pueden utilizar recursos individuales (personas) en cada columna.

e En la mayoria de los casos, es probable que las columnas representen posiciones o roles
desempenados dentro de una organizacion.

e En muy alto nivel RACI, matrices en las que cada columna podria referirse, por ejemplo, a un

grupo de trabajo o unidad organizacional.

Con todo lo mencionado anteriormente, a continuacion, se ejemplifica un modelo RASCI en la

figura 13.

Figura 13. RASCI
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Nota: Daria Roshchyna.

ChecKk list

Salamanca (2019) define lo siguiente:

Una lista de verificaciéon es la enumeracion de una serie de articulos que aparecen
agrupados con el fin de verificar su cumplimiento y asi alcanzar algin objetivo concreto,
el uso de check list proporciona una verificacion, de forma sistematica, de que las

actividades, tareas o conformidades que se deben realizar. (p.4)

Asi mismo, Mendiola (2014) sefiala que:
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La lista de Chequeo o verificacion como una herramienta de calidad que se utiliza para el
control de los procesos en una empresa en el momento, es decir en el tiempo real.
Generalmente se trata de una tabla donde se puede registrar, analizar y presentar resultados

de una manera sencilla. (p.29)

Herramientas para el control de la propuesta

Seguidamente, se describen las herramientas para el control de la propuesta de la investigacion:

Grafico de Gantt

Hinojosa (2003) menciona que:

Este grafico consiste simplemente en un sistema de coordenadas en que se indica: En el eje
Horizontal: un calendario, o escala de tiempo definido en términos de la unidad mas

adecuada al trabajo que se va a ejecutar: hora, dia, semana, mes, entre otros.

En el eje Vertical: Las actividades que constituyen el trabajo a ejecutar. A cada actividad se
hace corresponder una linea horizontal cuya longitud es proporcional a su duracion en la
cual la medicién efectiia con relacion a la escala definida en el eje horizontal conforme se

ilustra.

Simbolos Convencionales: En la elaboracion del grafico de Gantt se acostumbra a utilizar
determinados simbolos, aunque pueden disefiarse muchos otros para atender las

necesidades especificas del usuario. (p.2)

Continuando con la misma autora, Hinojosa (2003) explica que, para construir un diagrama de

Gantt, se han de seguir los siguientes pasos:

e Dibujar los ejes horizontal y vertical. Escribir los nombres de las tareas sobre el eje
vertical. En primer lugar, se dibujan los bloques correspondientes a las tareas que no
tienen predecesoras. Se sitian de manera que el lado izquierdo de los bloques coincida
con el instante cero del proyecto.

e A continuacién, se dibujan los bloques correspondientes a las tareas que solo dependen
de las tareas ya introducidas en el diagrama. Se repite este punto hasta haber dibujado

todas las tareas, en este proceso se han de tener en cuenta las consideraciones siguientes:
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o Las dependencias fin-inicio se representan alineando el final del bloque de la tarea
predecesora con el inicio del bloque de la tarea dependiente.
o Las dependencias final-final se representan alineando los finales de los bloques de
las tareas predecesora y dependiente.
Finalmente, una vez realizados los calculos del proyecto utilizando un sistema adecuado,
como el diagrama PERT y, resulta conveniente destacar con un color distinto las tareas con

margen total 0, para poder identificar con facilidad los caminos criticos. (p.4)

En la figura 14, se puede observar un ejemplo de un diagrama de Gantt:

Figura 14. Diagrama de Gantt
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Nota: tomado de Lucidchart (2022).

Kanban

Partiendo de la definicion establecida por Acevedo et al. (2001), se establece que Kanban es:

Una técnica de gestion de produccion basada en un sistema pull (halar) que se fundamentan

en la autogestion de los procesos, eliminando la programacién centralizada. Se produce y
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transporta lo que se demanda en los procesos consumidores, manteniendo en rotacién solo
aquellas cantidades que garantizan la continuidad del consumo. Cuando se interrumpe el
consumo se detiene la produccion. Es una herramienta para conseguir la produccion justo

a tiempo. (parr. 1)

Acevedo et al. (2001) también indican que los principios que se promueven en la metodologia

Kanban son:

* Calidad perfecta a la primera: Todo lo que se hace se debe intentar hacerlo bien, no rapido,
ya que cuesta mas tiempo hacer algo rapido y tener que arreglarlo después, que hacerlo bien
desde el principio.

» Minimizacion del despilfarro: Hacer lo justo y necesario, sin entretenerse en otras tareas
secundarias o innecesarias.

* Mejora continua: Ir mejorando continuamente los desarrollos, segun los objetivos a lograr
y alcanzar.

* Flexibilidad: Segun los faltantes o pendientes se deciden las tareas a realizar. Las tareas
entrantes se pueden priorizar y condicionar seglin las necesidades puntuales.

* Construccidon y mantenimiento de una relacion a largo plazo con proveedores. (parr. 2)

Segun Acevedo et al. (2001), la metodologia Kanban se realiza mediante la ejecucion de cuatro

fases necesarias para su correcta aplicacion, las cuales son:

Fase 1: Entrenar a todo el personal en los principios de Kanban y los beneficios de usarlo.
Fase 2: Implementar Kanban en los componentes con mas problemas para facilitar su
manufactura y para resaltar los problemas escondidos. El entrenamiento con el personal
continua en la linea de produccion.

Fase 3: Implementar Kanban en el resto de los componentes. Se deben tomar en cuenta
todas las opiniones de los operadores, ya que ellos son los que mejor conocen el sistema.
Es importante informarles cuando se va a estar trabajando en su area de responsabilidad.
Fase 4: Esta es la fase para la revision del sistema Kanban, los puntos de reorden y los

niveles de reorden. (parr. 3)

Se muestra, seguidamente, en la figura 15, un ejemplo del sistema Kanban:
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Figura 15. Kanban
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Nota: Kanbanize (2022).

Scrum

Gallejo (2012) explica la metodologia de la siguiente manera: “La metodologia SCRUM tiene
como base la idea de creacion de ciclos breves para el desarrollo, que comunmente se llaman iteraciones
y que en scrum se llaman «sprints»” (p.33). Para entender el ciclo de desarrollo de Scrum, es necesario

conocer las cinco fases que definen el ciclo del desarrollo 4gil, segin indica Gallejo (2012):

e Concepto: Se definen de forma general las caracteristicas del producto y se asigna el
equipo que se encargara de su desarrollo.

e [Especulacion: En esta fase se hacen disposiciones con la informacién obtenida y se
establecen los limites que marcaran el desarrollo del producto, tales como costes y
agenda, se construira el producto a partir de las ideas principales y se comprueban las
partes realizadas y su impacto en el entorno como desarrollar y revisar los requisitos
generales, mantener la lista de funcionalidades que se esperan, plan de entrega, se
establecen las fechas de las inversiones hitos e iteraciones, medira el esfuerzo realizado

en el proyecto.
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e Exploracion: Se incrementa el producto en el que se afiaden las funcionalidades de la
fase de especulacion.

e Revision: El equipo revisa toso lo que se ha construido y se contrasta con el objetivo
deseado.

e Cierre: Se entregard en la fecha acordada una version del producto deseado al tratarse
de una version el cierre no indica que se ha finalizado el proyecto, sino que seguira
habiendo cambios denominados mantenimiento que haga que el producto final se hacer

que al producto deseado. (p.33)

A continuacion, se ilustra en la figura 16, las fases de la metodologia Scrum:

Figura 16. Fases del Scrum
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Hito 13: 5e formaliza el cierre del proyecto y las lecciones aprendidas.

Nota: tomado de Trigas (2012).
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo presenta la metodologia para el desarrollo de la investigacion, puntualizando el
enfoque en las herramientas metodologicas para la recoleccion de datos y andlisis de acuerdo con los
indicadores de la muestra de la poblacion. Se detallan los instrumentos y el analisis por realizar, asi como
sus beneficios para cada indicador. Finalmente, se especifica el cronograma de desarrollo e
implementacion del proyecto, el cual tiene como propdsito brindar una guia definida para el cumplimiento

de cada etapa de la investigacion.

Enfoques

Inicialmente, se definen los tres tipos de enfoques de investigacion:

Enfoque cuantitativo
El enfoque cuantitativo: “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”

(Hernandez et al., 2014, p.4). Hernandez et al. (2014) explican que:

En el enfoque cuantitativo se parte de identificar y formular un problema cientifico, y de
seguida una revision de la literatura afin al tema, con la que se construye un marco tedrico-
referencial; posteriormente y sobre la base de ese se formulan hipotesis de investigacion;
en estas ultimas se precisan las variables fundamentales de la investigacion, las que son

definidas conceptual y operacionalmente. (p. 7)

Enfoque cualitativo

Segtin explican Hernandez et al. (2014): “Utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p.7). Como
establecen Hernandez et al. (2010), en el enfoque cualitativo, por lo general: “no se prueban hipodtesis,
estas se generan durante el proceso y van refindndose conforme se recaban mas datos o son un resultado

del estudio” (p.9).

Enfoque mixto
Chen (2006, citado por Hernandez et al., 2014) lo define como: “la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una «fotografia» mas completa

del fendmeno” (p.534).
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Por su parte, Creswell (2013, citado por Hernandez et al., 2014) resume el enfoque mixto como:
“aquel que utiliza evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases,

para entender problemas en las ciencias” (p. 534).

Para esta investigacion, se selecciona el enfoque cuantitativo, esto debido a que se plantea un
problema de estudio delimitado y se miden las variables o conceptos contenidos en las hipotesis; esto con
el fin de recolectar datos de un tiempo determinado para describir y analizar el proceso de ventas, sin
intervenir en ¢l. Hernandez et al. (2014) mencionan que: “Los estudios cuantitativos siguen un patrén
predecible y estructurado (el proceso) y se debe tener presente que las decisiones criticas sobre el método

se toman antes de recolectar los datos” (p.6).

Alcance
El alcance de la investigacion estd directamente relacionado con el método por utilizar. A

continuacion, se clasifican los tipos de métodos:
Estudios exploratorios

Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigaciéon poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la
revision de la literatura reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas

desde nuevas perspectivas. (Hernandez et al., 2014, p.91)
Estudios descriptivos

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren. (Hernandez et al., 2014,

p.92)
Estudio correlacional

Tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos o mas

conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones solo
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se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio

vinculos entre tres, cuatro o mas variables. (Hernandez et al., 2014, p.93)
Estudio explicativo

Van mas alla de la descripcion de conceptos o fenomenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estdn dirigidos a responder por las causas de los
eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se

relacionan dos o mas variables. (Hernandez et al., 2014, p. 95)

De los métodos mencionados, para el proyecto de investigacion se selecciona el estudio explicativo,

esto debido a que el proyecto busca determinar las causas que afectan la eficiencia de este proceso.

Disefio
Herndndez et al. (2010) explican que el disefio es un: “plan o estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion” (p.120). Por su parte, el enfoque cuantitativo
se clasifica en disefio experimental y no experimental. Hernandez et al. (2010) también establecen las

siguientes definiciones:
Disefio experimental

Situacion de control, la cual se manipula de manera intencional, una o mas variables
independientes (causas), para analizar las consecuencias de tal manipulacion sobre una o
mas variables dependientes (efectos). Analizando las variables con las herramientas

adecuadas que permitan su correcta interpretacion. (Hernandez et al., 2010, p. 121)
Diseiios no experimentales

Son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos, en los que no
se tiene control de las variables que estan en el entorno y en los que solamente se puede
analizar los datos recolectados mediante el funcionamiento actual del proceso en estudio.

(Hernéndez et al., 2010, p. 149)
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Los disefios no experimentales se clasifican en los siguientes:

Diseiio longitudinales
Segin menciona el autor Herndndez et al. (2010), son: “estudios que recaban datos en diferentes

puntos del tiempo para realizar inferencias acerca de la evolucion, sus causas y sus efectos” (p.151).

Disefios transaccionales
Hernéndez et al. (2010) explica el disefio transaccional de la siguiente forma: “recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p.151).

Para el proyecto en estudio, se aplica el disefio no experimental transaccional, esto debido a que se
recolectan datos de un tiempo determinado sin alterar el ambiente, y no habra modificaciones en las

variables, ya que solo se describe y analiza la incidencia dentro del proceso de ventas de la compaiiia.

Variables
A continuacion, se presenta la tabla 1 conformada por los objetivos planteados del proyecto de
investigacion con su respectiva variable y concepto; con el fin de delimitar la medicién operacional de

dicha variable y para la cual deberd establecerse el instrumento para su recoleccion de datos.



Tabla 1. Variables

Objetivos especificos

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

Definir el problema actual del
proceso de ventas en la
empresa Prodeo Innovation.

Problema

“Planteamiento de una
situacion cuya respuesta
desconocida debe obtenerse
a través de métodos
cientificos” (Real Academia
Espafiola [RAE], 2021a,
def. 5).

Clientes de mes anterior-
clientes del mes
actual/clientes del mes actual

Hoja de recoleccion de datos

Medir el impacto de las
consecuencias en el proceso
de ventas.

Consecuencias

“Proposicion deducida de una
0 mas premisas de tal
manera que al ser estas
afirmadas o negadas es
ineludible su afirmacion o
negacion” (RAE, 2021b,
def. 3).

Ventas de mes anterior-
ventas del mes actual/ventas
del mes actual

Hoja de recoleccion de datos

Analizar las causas que
ocasionan la falta de ventas.

Causas

“Aquello que se considera
como fundamento u origen
de algo” (RAE, 2021c, def. 1).

Causas relacionadas/causas
totales

Cuestionarios

Disefar el sistema de
documentacién de procesos
en la empresa Prodeo
Innovation.

Propuesta

“Proposicion o idea que se
manifiesta y ofrece a alguien
para un fin” (RAE, 2021d,
def. 1).

Requisitos cumplidos/total de
requisitos

Informes

Establecer criterios de
evaluacion y pardmetros de
control mensuales del
sistema de gestion de
documentacion en la
empresa.

Control

“Comprobacion, inspeccion,
fiscalizacion, intervencion”
(RAE, 2021€, def. 1).

Actividades cumplidas/total
de actividades

Checklist

Nota: Kembly Barrientos Herrera.



Muestra
A continuacidn, se describen los conceptos de los tipos de muestra, segin Hernandez et

al. (2014):
Muestra probabilistica

Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos
para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el
tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria o mecanica de las

unidades de muestreo/analisis. (Hernandez et al., 2014, p.175)
Muestra no probabilistica

También llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, mds que por un criterio
estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas y

cualitativas. (Hernandez et al., 2014 p.189)

Para el proyecto de investigacion, se determina que la poblacion es toda el area de ventas
representada por cuatro trabajadores, ademas del gerente general que amplia el panorama desde
una perspectiva mas extensa. A continuacion, se muestra la tabla 2 con la muestra de la

investigacion:



Tabla 2. Muestra de la investigacién
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Indicador Tipo de Unidad Formula
muestra de
muestreo
Error estandar de Estimacién del promedio
poblacion finita poblacion finita
Clientes de mes
anterior- clientes | Probabilistic | Encuesta
del mes a aleatoria salos IN-n o Zoin * N*g?
actual/clientes del simple clientes o- =] * N ———
mes actual " IN-1 g Z,,* 0"+ N*E?
Error estandar de Estimacién del promedio
poblacién finita poblacion finita
2" Nro”
Ventas de mes Probabilistic ,W —n, o? n=z—->~« ;;yf‘(y_\k
anterior- ventas del a aleatoria Proceso o; T Z,,*0 + N*E?
mes actualliventas simple de ventas (N-1 n i
del mes actual P
Poblacional
) Tamafio Error estandar Fijacion optima
Tiempos muestra
Causas No de FETNET T
) o entrega N i [t o
relacionadas/causa | probabilistica de Lkl | e \ 5 : 2;\,«( Z‘.\,“_xu‘
s totales conveniencia | ”1-'17 i \ £ —*z\‘ — | ==
ordenes N ! 1" | N ' 2
de trabajo A \ |
Error estandar de Estimacién del promedio
poblacion finita poblacion finita
Requisitos Probabilistic . [~ " Z2 % N * 52
cumplidos/total de | a aleatoria Reqls“s'to ~ I:';\" -n,o" M - Ll ~—~£\
requisitos simple g; il V-1 T Z ,*0" + N*E?
I N=1 n
Poblacional
Tamafio Error estandar Fijacion optima
muestra
Actividades NO., . ,V (7 . e i
. Probabilistic Metas ol 2;\‘“ ‘ DAL
cumplidas/total de ; B \\ BTl G o
Y a cumplidas | .=1"— | o 0 = [P — | -
actividades S i \ 4 i |l A ‘ v
conveniencia N \ ‘ \ | ‘

Nota: Kembly Barrientos Herrera.
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Instrumentos
Hernéndez et al. (2014) establecen que: “Un instrumento de medicion es un recurso que
utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en
mente” (p.199). A continuacion, se muestra la tabla 3 donde se establecen los instrumentos para

cada uno de los indicadores, asi como los recursos requeridos.

Tabla 3. Instrumentos de medicion

Indicador Instrumento Recursos requeridos
Clientes de mes anterior- clientes del mes actual/clientes . . .
Hoja de recoleccion de datos Informéaticos
del mes actual
Ventas de mes anterior- ventas del mes actual/ventas del . » -
Hoja de recoleccion de datos Informéaticos
mes actual
Causas relacionadas/causas totales Cuestionarios Informéaticos
Requisitos cumplidos/total de requisitos Informes Informéticos
Actividades cumplidas/total de actividades Check list Informéticos

Nota: Kembly Barrientos Herrera

Recoleccion de datos

Hernandez et al. (2014) explican lo siguiente:

Una vez que seleccionamos el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada de acuerdo con nuestro problema de estudio e hipdtesis (si es que se
establecieron), la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre
los atributos, conceptos o variables de las unidades de muestreo/andlisis o casos

(participantes, grupos, fendmenos, procesos, organizaciones, etc.). (p. 198).

Para recolectar los datos, se realiz6 una serie de pasos, los cuales se muestran, a

continuacion, en la tabla 4:



Tabla 4. Recoleccién de datos
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Fuente de los Beneficios
Indicadores datos Método de recoleccion de los datos esperados
Se recolecta la informacién de ventas
) ) mediante el sistema de documentacién Determinar el
Clientes de mes anterior- Sistema actual del proceso de ventas del sistema | correcto proceso
clientes del mes .
Confluence Confluence, analizando los para una venta

actual/clientes del mes actual

Ventas de mes anterior-
ventas del mes actual/ventas
del mes actual

Informacion del
gerente

requerimientos para completar el eficiente
proceso.
Se realiza una reunion con el gerente
general para ver su perspectiva de la Analizar las

situacion y con una hoja de recoleccién
de datos obtener la informacion
mediante la base de datos del historial
de ventas en los ultimos 3 meses.

consecuencias de
las pérdidas de
ventas

Causas relacionadas/causas
totales

Area de Comercial

Se aplica un cuestionario a cada
integrante del &rea de comercial por
medio de un correo electronico donde se
realicen preguntas relacionadas a las
causas del problema detectado en el
proceso de ventas.

Determinar las
posibles
soluciones a las
causas de la
pérdida de ventas

Requisitos cumplidos/total de
requisitos

Gerente general
Area Comercial

Se realiza un cronograma del plan de
implementacion.

Se desarrollan politicas, manuales de
procedimiento de los procesos y se
capacita al personal para que se
implementen.

Se realizan reuniones semanales con el
area de comercial y el gerente general
durante 2 meses para completar los
reportes de ventas semanales del CRM.

Aumentar las
ventas de la
empresa

Actividades cumplidas/total
de actividades

Reporte del CRM

Se realiza un check list del cumplimento
de las actividades a cada integrante del
area comercial por medio del sistema
Confluence con base en los reportes del
CRM.

Mejora continua en
el proceso de
ventas

Nota: Kembly Barrientos Herrera.

Método de analisis

Herndndez et al. (2014) afirman lo siguiente: “Al analizar los datos cuantitativos debemos

recordar dos cuestiones: primero, que los modelos estadisticos son representaciones de la realidad,

no la realidad misma; y segundo, los resultados numéricos siempre se interpretan en

contexto” (p.270).
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A continuacidn, se presenta la tabla 5, donde se establecen los analisis realizados para cada

indicador, asi como la seleccion de los programas para cada uno y su respectivo uso:

Tabla 5. Método de analisis

Indicadores Analisis por realizar Programa Uso
Clientes de mes . . . . .
. . Diagrama de flujo de Lucid chart Analizar y evaluar las acciones que se
anterior- clientes del - .
mes actual/clientes del ventas Excel realizan en cada una de las actividades
FODA Word del proceso de las ventas.
mes actual
Ventas de mes Lucid chart Interpretacion de los datos por medio de
anterior- ventas del Ishikawa Excel gréficos.
mes actual/ventas del Herramientas 5 porqué Minitab Llegar a las consecuencias reales del
mes actual Word problema.
Lucid char . .
Causas Pareto U(\:/\?o(;da t Interpretacion de los datos por medio de
relacionadas/causas AMFE - gréficos.
Minitab
totales SIPOC Excel Llegar a las causas reales del problema.
- Analisis de requerimientos
Requisitos 9 Word L, . .
. Mapeo del proceso . Gestion de acciones correctivas y
cumplidos/total de . - Confluence Jira .
requisitos Listas de cumplimiento Trello preventivas.
g RASCI
Actividades SCRUM Word Evaluar la confiabilidad y cumplimiento
cumplidas/total de Kanban Confluence Jira loarado y P
actividades Diagrama de Gantt Excel 9 '
Nota: Kembly Barrientos Herrera.
Cronograma

Para el correcto desarrollo de la investigacion, es necesario aplicar las herramientas para
visualizar un panorama general de las actividades por realizar; con lo cual, en este apartado se
incluye el uso de dos cronogramas: el diagrama de Gantt que muestra una distribucioén de las
actividades y los capitulos por semanas, asi como el WBS que permite ver el desglose del tiempo

total del proyecto de una manera mas completa.

El diagrama de Gantt permite programar y planificar de manera ordenada y coordinada un
conjunto de actividades, procesos o tareas que se pueden graficar para darles seguimiento, lo cual
hace mucho mas facil la planificacion de las actividades para completar el proyecto. A continuacion,
se muestra la figura 17 con el cronograma de actividades por desarrollar para el cumplimiento del

proyecto:



Figura 17. Diagrama de Gantt del proyecto
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Nota: Kembly Barrientos Herrera.
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En la figura 18, se puede observar el diagrama WBS, que muestra la distribucion del

proyecto de investigacion en cada uno de los capitulos que lo conforman, al igual que su estructura.

Figura 18. Diagrama WBS

‘ Diserio del Sistema de Documentacion de Procesos en 2 Empresa Prodso Innovation. ‘

_l Gapitule| . ‘ _|Caphu\oil ‘ Gapfuloll {Capitu\ot\f - GapituloV |Capitu10VI
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Generalidades de a empresa Descripcian de a situscian actugl

Planteamiento del problema { Herramientzs

=
]
&
=

Anslisis de fa situacien Actual ,| Recomendaciones ‘ l Plan deImplementacion
Objetivos Disefio Costo de fa Inversion
_I Evaluacion de altemaivas de solutiéq

Varigble de andliis Control e 3 propuesta

Instrumentos

Justificacion

Antecedentes

Lk

Proyecciones
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Método de andliss

mien
mirg

Cronograma

!
LRI

Nota: Kembly Barrientos Herrera.



61

CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo, se analiza la situacion actual de la organizacion en cuanto al manejo de

los procesos en el Departamento de Ventas; para esto, se establecen criterios de analisis que ayudan

a comprender como se realizan las operaciones dentro de los diferentes procesos que completan la

gestion de ventas de la compafnia Prodeo Innovation. Esto representa que se desarrollan los

primeros tres objetivos especificos del proyecto de investigacion y se establecen criterios medibles

que seran analizados mediante herramientas para procesar dicha informacién, con el fin de obtener

una vista completa de las posibles causas que afectan la actual gestion de ventas de la compaiia.

Para iniciar con esta fase de analisis, se define una estrategia con el fin de conocer, desde

un inicio, cuales son los pasos respectivos que se llevan a cabo a lo largo de este capitulo y, de esta

forma, abarcar todas las fases del PHVA, como se muestra en la figura 19, a continuacion:

Figura 19. PHVA Estrategia de analisis de la situacion actual de ventas en Prodeo Innovation

| Estrategia de Analisis de la situacion Actual
Planaar Conocer la empresa y el desarrollo del Generalidades de la empresa y la
proceso de ventas situacion actual de las ventas
Describir el proceso e identificar las causas
Hacer del problema Diagrama de Ishikawa y Pareto
Clasificacién de las causas
Analisis de las causas Herramienta del 5 por gué
Verificar Medicion de satisfaccidn de los clientes . POT GuE, y
- Diagrama de SIPOC
Magnitud del problema
Conclusiones y Recomendaciones Cronograma de la Implementacion
Diagrama de Gantt
Actuar =
Investigacion para propussta y
Propuesta Herramientas de disefio

Nota: Kembly Barrientos.
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Descripcion del problema

Se delimita el alcance del problema, basandonos en la recopilacion de la informacion
obtenida, se determina que el departamento de ventas es impactado de manera directa por el
problema presentado, ya que se genera la perdida de oportunidades de los leads es decir en nuevas
ventas, y crea una lentitud para cerrar contratos con clientes, esto por el hecho de una falta de
seguimiento, ademas de fallo en el rendimiento en sus operaciones, lo que puede generar perdidas

de clientes.

Otro aspecto importante es la necesidad de estandarizar la documentacion y la informacion de la
empresa ya que esto genera reprocesos € impacta en el desarrollo de las actividades de los
ejecutivos de ventas. Estos problemas del dia a dia de los departamentos comerciales se deben

solucionar lo antes posible para mejorar la empresa.

En esta etapa de planeacion, se desarrolla de forma descriptiva el problema en estudio y
como primer paso, se analiza la situacion actual del proceso que maneja la compaiiia, recopilando
datos del director técnico de la empresa que explica la gestion y manejo del proceso de manera
general. Esto muestra parte de la comprension de los procesos que se siguen en la organizacion
desde el punto de vista operativo; para describirlo, es necesario mapear los procesos que se
desarrollan en las operaciones y tener asi una mejor visualizacidon de estos procesos. El modelado

de procesos que se utilizan es el mapa de procesos de primer nivel de apoyo de la administracion.

Mapa de procesos
A continuacion, se muestra la figura 20 con el mapa de procesos en la compafiia Prodeo

Innovation.



Figura 20. Mapa de proceso de Prodeo Innovation
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Figura 20. Mapa de proceso de Prodeo Innovation (continuacion)
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Nota Kembly Barrientos.

En la figura 20, se muestra el panorama del proceso en general que se sigue con el cliente en el
paso a paso, junto al fabricante; donde cada proceder requiere de una gestion por parte del equipo
técnico y del equipo comercial. Se inicia con el contacto al cliente, donde se realiza un analisis de
las principales dolencias técnicas y se estima una fecha aproximada en la que se podria concretar
la compra. Se procede a realizar el levantamiento del PDR. Ademas, se lleva a cabo la primera

sesion donde se les presenta un demo del producto y se nombra el proyecto.

Requerimiento de la PoC: se completa el QSO y MAP donde se determinan las
caracteristicas técnicas de la oportunidad y se definen las fechas y oportunidades; se realiza la
revision del lider técnico y Account Manager comercial. Finalmente, se documenta el alcance de
la PoC. El fabricante aprueba la PoC y se generan las licencias y el ambiente, ademas, el cliente

decide si SaaS o Managed.

Se ejecuta la primera fase de la PoC, la cual tiene una duracidon de cuatro sesiones con el
cliente, y en la segunda fase se coordina con este la presentacion de resultado. La ultima fase se

refiere a la cotizacion, en la cual se envia la solicitud al fabricante para que envie el Quote, se
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genera una propuesta econdémica con base en los margenes del Quote. Para analizar con més detalle

el énfasis del proceso que se realiza en el Departamento Comercial, se presenta la figura 21.

Figura 21. Mapa de proceso del Departamento de Ventas
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Figura 21. Mapa de proceso del Departamento de Ventas (continuacion)
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Figura 21. Mapa de proceso del Departamento de Ventas (continuacion)
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Nota: Kembly Barrientos.

En la figura 21, se puede observar a detalle el paso a paso que requiere la empresa para su
venta; como primer paso, se establece la prospeccion, donde se utilizan herramientas para atraer
posibles clientes potenciales con una serie de seguimientos de correos establecidos para su
acercamiento y seguimiento del cliente. El segundo paso es el punto de contacto o calificacion del

prospecto, el ejecutivo comercial conversa con el cliente potencial para determinar si es un buen
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candidato y tiene condiciones de comprar los servicios y esto atiende sus necesidades; si cuenta

con el presupuesto para adquirirlo y explora cudl producto especifico estd necesitando.

El cliente realiza la solicitud y se explora junto al equipo técnico, las necesidades y
expectativas. Una vez delimitado esto, el equipo técnico comienza el plan de implementacion;
completa los documentos de requerimientos y se los comparte al equipo comercial para que el
ejecutivo de ventas complete el QSO y MAP, el cual se le envia al fabricante para que genere el
Quote. El fabricante hace llegar este documento y con base en esto, se realiza una cotizacion y se
organiza una reunion interna del equipo técnico y comercial; donde se determinan los requisitos y
roles mediante una minuta, ademas, se genera la propuesta de valor econdmico. Luego, se coordina

una reunion con el cliente, donde se le presentan los resultados y se le plantea la propuesta.

Una vez brindada la propuesta al cliente, se entra a la fase de negociacion, donde se
conversa con el cliente y se realizan los ajustes necesarios de acuerdo con la solicitud de este.

Ademas, se vuelve a enviar una segunda propuesta, si asi se requiere.

El siguiente paso es la formalizacion con el cliente. En esta, se formaliza el negocio y se
elabora una orden de compra; se le notifica al equipo técnico para proceder con la liberacion de
licencias; en paralelo, el equipo comercial gestiona el cobro, se hace la factura, la cual se envia al
area de compra del cliente, se realiza el seguimiento de cobro, y una vez se hace el pago de
facturacion, se le paga al proveedor y se le da soporte mensual. Por ultimo, en la postventa, el
ejecutivo comercial se asegura de que todo marche bien con la compra; responde a dudas del cliente
y da inicio al proceso de fidelizacion, correo de bienvenida y venta cruzada, donde se explora con

el cliente si puede ofrecerle otro producto.

FODA

Con el fin de comprender de la mejor forma la situacion actual de la empresa Prodeo
Innovation, se realiza el andlisis FODA que permite identificar los puntos mas fuertes de la
compaiiia, sus debilidades internas, las oportunidades y amenazas externas. En la pregunta 19 de
la encuesta al cliente interno Prodeo Innovation, se les pregunta a los ejecutivos de ventas cudles
considera que son las fortalezas y debilidades de la compaiia, lo cual genera una lluvia de ideas

para la realizacion de andlisis FODA.
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Esto permite abordar los factores que necesitan ser corregidos en el area de ventas y

potencializar las fortalezas para maximizar de manera positiva la evolucion de la compaiiia hacia

el éxito. La figura 22 muestra el anélisis FODA de ventas en la empresa Prodeo Innovation:

Figura 22. FODA Prodeo Innovation
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Nota: Kembly Barrientos.

Con el analisis de estos aspectos, se obtiene un punto de partida para el plan estratégico,
teniendo en cuenta todos los aspectos relevantes, donde el valor interno de la empresa se busca
mayormente en las fortalezas y debilidades; y el valor externo se busca en el impacto de las
amenazas y las oportunidades. Con base en esto, se brinda la informacion sobre los puntos de

marcha para los debates y plantear ideas del proyecto.

Como parte del analisis del problema, se considera importante recopilar datos que reflejen
de manera cuantitativa la situacion de las ventas actualmente, para esto se recopilo la informacion
del sistema Confluence Jira que se utiliza en la compaiia; con el fin de obtener los montos de las
ventas del mes de julio del 2022, segun la fase en la que se encuentra por ejecutivo y por producto.

A continuacion, se muestra la figura 23, Montos de las ventas por ejecutivo del mes de julio del
2022:
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Figura 23. Montos de las ventas por ejecutivo del Gltimo mes de junio 2022

Ejecutivo Prospectos Oportunidades Disefio POC Cierre TOTAL
Elecufol  |$ 7500000 |$ 807212,00|$  1091560,00 | $36819,00 |$ 106 898,00 | $ 2117 489,00
Elecufo2  |$ 62700000 |$ 49 967,00 $ 676 967,00
Elecuivo3  |$ 48037800 |$  50000,00 $ 7500,00|$ 7620600 61408400
$ 118237800|$ 90717900 |$ 100156000 | $44319.00 | $ 183 104,00 | $ 3408 540,00

Nota: Kembly Barrientos.

Como se observa en la figura anterior, la distribucion de las cantidades de los montos del
ejecutivo 2 y 3 son relativamente similares; mientras que el ejecutivo 1 tiene una cantidad superior
en cada una de las fases del proceso de ventas. Otro aspecto importante por resaltar es que, en la
fase de las oportunidades, se encuentra el mayor monto de los tres ejecutivos. Esto se refiere a que
muchos de los clientes potenciales que se adquieren, en la mayoria de los casos, no concluyen el
cierre de negociacion. La figura 19 indica los montos de las ventas por producto del mes de julio

del 2022.

Figura 24. Montos de las ventas por productos

Productos Issues S (lssues)  Monto Oportunidad % (Monto Opertunidad)
O Dynatrace 36 45% 1,264,311 36.7%
. Atlassian 26 32.5% 1,367,451 39.7%
. Otro 12 15% 630,245 18.3%
Blancco 10 12.5% 280,000 81%
. Senvicios 9 11.3% 1,011,000 29.3%
. UiPath 4 7.5% 179,874 5.2%
. Red Hat 5 6.3% 53,000 1.9%
Invenio Solutions 4 5% 229000 6.6%
. Device 42 3 3.8% 35,000 1%
. Capacitacidn 2 2.5% 853,000 25.6%
Automation Anywhere 1 1.3% 104,380 5.6%

Nota: datos brindados por Prodeo Innovation (comunicacion personal, 2022). Captura de pantalla del
sistema Confluence Jira.
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En la figura 24, se puede observar, en el primer y segundo lugar, los productos de mayor
venta en la empresa, que son Dynatrace y Atlassian con un monto de oportunidad de un 36.7% y
39.7%, respectivamente. En este punto, también se determinan el porcentaje de los tipos de
problema, especificamente en el orden en que se presentan en la interfaz del Confluence Jira con

un 45% de incidencias en Dynatrace y un 32.5% en Atlassian.

Analisis de las causas
Para desarrollar esta etapa del proyecto, se considera indispensable la recoleccion de datos
que cubra las posibles causas de la pérdida de las oportunidades de venta que se da en el
Departamento de Ventas. Bajo esa premisa, se decide que la mejor opcidon de recoleccion de datos
es por medio de un cuestionario sencillo aplicado a los tres trabajadores que conforman este
Departamento. Esto con el fin de obtener informacién de primera mano sobre el manejo de los
procesos y su punto de vista para obtener un panorama y perspectiva desde dentro de los que lo

ejecutan y son parte de este proceso de ventas.

Cuestionario al cliente interno del area de ventas en la empresa Prodeo Innovation
Para desarrollar esta encuesta y medir cada uno de los factores, se realiz6 un total de 20
preguntas; de las cuales, a continuacion, se desarrolla el anélisis de las més relevantes para obtener
datos de la situacion actual de las ventas con las respuestas de los tres ejecutivos que conforman el

equipo comercial. La encuesta completa se encuentra en el Apéndice 1.

Figura 25. Pregunta # 12

Pregunta 12 ¢Cuél considera que es el mayor reto a la hora de vender el producto Dynatrace/ Atlassian?

Respondido:3 Omitido: 0

Intereses en el cliente

La competencia.

La aceptacién de la solucién por parte de los departamentos de Tecnologia de las empresas para adeptar nuevas tecnologias

Nota: Kembly Barrientos.

Se determind, por medio de la pregunta 12 (Figura 25), el mayor reto que los ejecutivos

tienen a la hora de vender los productos Dynatrace y Atlassian. Segun el ejecutivo 1, considera que
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el mayor reto son los intereses del cliente; mientras que el ejecutivo 2 afirma que es la
competencia. Por otro lado, el ejecutivo 3 cree que la aceptacion de la solucion por parte de los

departamentos de tecnologia de las empresas para adoptar nuevas.

Figura 26. Pregunta 13.

Prequnta 13 ;Cudl considera que es el mayor reto a la hora del clerre de negociacibn?
Respondido:2  Omitida: |

Presupuestos y competencias.

Bl proceso complejo de compras y legal de los clientes porque s& demora varios meses

Nota: Kembly Barrientos.

En la pregunta 13 (Figura 26), se determind que un ejecutivo considera que el mayor reto a
la hora de cierre y negociacion son los presupuestos y competencias. Otro determina que se debe
optimizar el proceso de compras y legal, ya que lo considera complejo y el tiempo de realizacion

tarda varios meses.

Figura 27. Pregunta #14.

Pregunta 14 ;Cudl considera que es el mayor reto a la hora del realizar una propuesta?
Respondido :3 Omitido: 0

El machote es muy complicado
Precios y redaccion de la propuesta.

ninguno

Nota: Kembly Barrientos.

Se concluye que uno de los ejecutivos considera que el machote de las propuestas es muy
complicado, por lo que se analiza optimizar el proceso de completar este documento, desarrollando

en la propuesta una mejora a la redaccion y sus precios.
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Figura 28. Pregunta #15.

Pregunta 15 ¢Qué caracteristicas considera que agilizaria el proceso de ventas?
Respondido:3 Omitido: 0

Menos reuniones y mas ayuda de parte de la gerencia de ventas

ninguno

Adoptar metodologias Ggiles

Nota: Kembly Barrientos.

La pregunta 15 (Figura 28) demuestra las caracteristicas que los ejecutivos consideran que
agilizarian el proceso de ventas, en la cual un ejecutivo propone que se realicen menos reuniones
y se logre un apoyo de gerencia de ventas, lo que indica que se debe mejorar la comunicacion en
el departamento y sus integrantes. Otro ejecutivo sugiere que adoptar metodologias agiles agilizaria
el proceso de ventas. Por otro lado, uno de los ejecutivos considera que no hay caracteristicas que

agilicen este proceso.

Figura 29. Pregunta # 18.

Pregunta 18 ¢Tienes algunas ideas sobre como mejorar la productividad de estas sesiones?
Respondida:3  Omitida: 0

Mejorar las reuniones de ventas se tornan en el CRM y en nada productivo

Mas analiticas y estrategicas.

Adoptar metodologias agiles

Nota: Kembly Barrientos.

En la pregunta 18 (Figura 29), se clasifico en una escala del 1-10 qué tan informativas
consideran que son las sesiones comerciales semanales, donde los ejecutivos demostraron una
inquietud con respecto a este aspecto con una baja puntuacion. Lo que lleva a la pregunta 18 donde
se solicita el punto de vista de los ejecutivos sobre como mejorar estas sesiones, donde se logra
determinar que la productividad debe mejorar implementando metodologias agiles, mejorar la

estrategia de ventas y aumentar la comunicacion de los integrantes.
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Figura 30. Pregunta #19.

Pregunta 19 ;Cuales considera que son las fortalezas y debilidades que tiene la empresa?
Respondida:3  Omitido:1

las fortalezas ser empresa pequefia y con muchas ganas de ser mejores cada dia y las debilidades no contar con un departamento
realmente de ventas en donde se tenga la parte de licitaciones con funcionalidades especificas.

Fortalezas conocimientos y experiencia en el drea de Banca y Finanzas. Debilidades mejor la comunicacién entre la gerencia comercial
y Operativa.

Las fortalezas son la amplia experiencia en el sector de banca, debilidades adoptar tendencias de Mercadeo digital

Nota: Kembly Barrientos.

En la pregunta 19 (Figura 19), se busca visualizar la perspectiva de los ejecutivos sobre
cudles son las fortalezas y debilidades de la empresa, donde todos concuerdan en que una de las
fortalezas mas grandes es la amplia experiencia en el area de Banca y Finanzas que tiene Prodeo

Innovation.

Dentro de las debilidades, se menciona que no se cuenta con un departamento donde se
tenga las licitaciones con funcionalidades especificas. También enfocan el tema de la comunicacion
entre integrantes del equipo comercial entre ellos mismos y con el equipo técnico. Por otro lado,
un ejecutivo considera que una debilidad de la empresa es que se debe adoptar la tendencia del

mercado digital.

Figura 31. Pregunta # 20.

Prequnta 20 En general, ¢como considera que el departamento de ventas de Prodeo Innovation puede lograr maximizar todo su potencial?
Respondido:3  Omitide: 0

Obtener una mayer ayuda sin catedras de ventas si no buscar espacios de mejora y el departamento licitaterio
Trayendo nuevos logos que concuerden con el ADN de la compafiia para generar nuevas oportunidades de negocios.

Mejora continua, mejores procesos, metodolagia Agile y Serum

Nota: Kembly Barrientos.

Por ultimo, la pregunta 20 (Figura 31) hace referencia a como maximizar el potencial del

Departamento de Ventas, donde se obtiene informacion de los puntos de mejora que los ejecutivos
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consideran que son relevantes, como mejorar la comunicacion y obtener un mayor apoyo entre los
integrantes. También consideran que se puede mejorar aumentando los partner para generar nuevas
oportunidades de negocio y recomiendan la mejora continua en los procesos e implementacion de

metodologias agiles como Scrum.

Las preguntas restantes de la encuesta realizada fueron de caracter cerrado, con el fin de
estimar el tiempo invertido en las propuestas y en realizar las solicitudes de cotizaciones, donde se

obtuvo un promedio de 1 a 2 horas aproximadamente por cada ejecutivo de ventas.

También se estima cuantos prospectos, cotizaciones, clientes nuevos, QSO y MAP y cierre
de negociacion se generan por semana, segin cada ejecutivo. Se determina que se ejecutan de una
a cuatro de estas solicitudes semanalmente; se incluye una pregunta con respecto al uso del CRM,
en el cual dos ejecutivos de ventas consideran que este se actualiza con las actividades realizadas
y los pendientes por hacer, al finalizar el dia laboral, para al dia siguiente contar con un plan de
trabajo. Uno de ellos considera que el CRM se debe actualizar en cuanto se termina la actividad o

la tarea para llevar un orden y proceso correctamente.

SIPOC

El diagrama SIPOC permite trazar el proceso del negocio a través de la documentacion de
los proveedores. El objetivo es brindar la informacion clave sobre el proceso a los responsables de
la toma de decisiones que se presenta; se toman en cuenta todos los insumos que se necesitan para

generar este proceso, como los materiales, la informacion que se genera y los inventarios.

Esta herramienta permite entender como funciona el proceso de ventas y cudles son los
requisitos en cada etapa, las entradas y salidas que se obtienen y hacia quién van dirigidos. Esto
permite identificar todos los elementos relevantes que abarcan el proceso y permite definir el

alcance del proyecto.

Como se puede observar en la figura 32, se abarcan todos los pasos que integran el servicio
de venta, desde el momento en que se realiza una solicitud de compra de servicio de venta, hasta
el momento en que se generan las licencias, se le entrega al cliente y termina el proceso de atencion
con la facturacion y cobro respectivo. La figura 32 muestra el diagrama SIPOC de Prodeo

Innovation.



Figura 32. SIPOC Prodeo Innovation

Proveedores Entradas Proceso Salidas Cliente
Procesos Inicio Resultados . .
Operativos Prospecto de PoC Cliente Final

v Y J
Necesidades Solicitud del ]
Procesos de y cliente Registro y
Ventas espectativas Quote Gestion de
‘ cobro
- del cliente i
Fabricant Reunién
apricante | 1 1 gso y map Propuestade | | gopicio de
| ||| pestvens
—J
Cotizacién
Producto
Contratos
PoC
T Facturacion
Orden de
Compra
%—/
Y
Licencias
Y
Fin

Nota: Kembly Barrientos.
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AMFE

Se determinan las amenazas potenciales a las cuales se puede enfrentar el servicio de venta,
tanto de cara al cliente como de empresa. Se genera un analisis de riesgos que ayude a identificar
controles que puedan mitigar el impacto de dichas amenazas. Las amenazas propuestas a las cuales

se pueda enfrentar el disefio son la siguientes:

e Reclamos por incumplimiento en tiempos de entrega.
e Incremento en el costo por modificaciones en el desarrollo.
e Incumplimiento en caracteristicas del producto final.

e Adaptacion al uso del software.

A continuacion, se presenta la figura 33 con el grafico de las amenazas potenciales que se

generan:

Figura 33. Grafico de amenazas potenciales

ADAPTACION EN ELUSD DEL SOFTWARE

CARACTERISTICAL DEL PRODUCTO FIMAL -EEI
-D
-E

COSTO DELDESARROLLD DELSOFTWARE

TIEMPOS DE ENTREGA

O 20 40 &0 BD 100 120 140 160 180 200

Nota: Kembly Barrientos.
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Como herramienta para la evaluacion de los riesgos mencionados, se utiliza el AMFE, la
cual consiste en identificar, clasificar y eliminar las posibles fallas a las que podria verse afectado
el cliente y la empresa con los posibles riesgos de ventas. La cual ayudara a graficar las etapas del
proceso que se tendran que intervenir con mayor atencion, detallando las causas potenciales de

afectacion directa a la integridad del servicio. La figura 34 muestra el anélisis de modo y efecto de

posibles fallas de Prodeo Innovation.

Figura 34. Analisis de modo y efecto de posibles fallas del &rea de ventas en Prodeo Innovation

Analisis De Modo Y Efecto De Posibles Fallas
. - , Alta '
Producto: Sarvicio de Venta Responsable: cein Fmea: Pr-04-2022
Equipo: | Equipo Comercial
: Control De :
BapaDel | ModoPotencil | o | Grayedad | 82 | Fracyencia | Proceso | Defectabiidad | lpr |  ACHONeS
Proceso D= Falla Potencial Actual Recomendadas
Tiempas De Personal Sin | Inconformidad 8 Perdida De 7 Oesarrollo : W %ﬁﬁﬁ;ﬂ
Entrega Capacitar Del Cliente Vznfa Humang —
Realizar contratos
Costo Dl Emu De Incremento En il pr
- interpratacian En £ . (Gasto De (erencia modifizaciones
Dﬁszm:;enm Levantamiento Ca LUSFGES:U;EIF'I r Capital d Comercizl f 140 posteriores al
Requenmizntos o |evantzmiznto de
TEquenmientos
' Mo 5e Tama En : Clientes 3 Aumenio de
Caracersticas Cuenta En El PEHM.E' e Marchen Can (3erencis periodos &n
Dl Producta . Socios 8 4 : i 160 )
Firg Levantamiento De S — B Operativa ambientz de
Requenmizntos Competencia prugha
. Involucrar al
Wegatividad Al | - . .
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Nota: Kembly Barrientos.
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Analisis AMFE

Como resultado, se obtienen las acciones recomendadas priorizadas que debe atacar la alta
gerencia, con respecto a la mitigacion de amenazas y riesgos que puedan desbalancear el rumbo de
la empresa en el periodo de desarrollos de sofiware. A continuacion, se mencionan las acciones por

considerar:

e Gravedad: determina la importancia o severidad del efecto del modo de fallo potencial
para el cliente, sin tener que ser usuario final. Se valora de 1 a 10 (ver figura 35).

e Detectabilidad: la probabilidad de que las causas o modo de fallo supuestamente
aparecido sea detectado con antelacion suficiente para evitar dafios, a través de los
controles actuales existente (ver figura 36).

e Frecuencia: es la probabilidad de que una causa potencial de fallo (causa especifica)

que se produzca dé lugar al modo de fallo (ver figura 37).

Figura 35. Gravedad

GRAVEDAD

Muy Baja No es razonable esperar que este fallo de pequefia importancia origine 1
Repercusiones imperceptibles efecto real alguno sobre el rendimiento del sistema. Probablemente, el
cliente ni se daria cuenta del fallo.

Baja El tipo de &llo originaria un ligero inconveniente al cliente. Probablemen- 23
Repercusiones irrelevantes te, éste observara un pequefio deterioro del rendimiento del sistema sin
apenas perceptibles importancia. Es facilmente subsanable
Moderada El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccion en el cliente. El cliente 46

Defectos de relativa importancia | observar deterioro en el rendimiento del sistema

Alta El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema, Produce un grado 78
de insatisfaccion elevado.

Muy Alta Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el funcionamiento de 9-10
seguridad del producto o proceso y/o in volucra seriamente el incumpli-
miento de normas reglamentarias. Si tales incumplimientos son g raves
corresponde un 10

Nota: Kembly Barrientos.
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Figura 36. Detectabilidad

DETECTABILIDAD CRITERIO
Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los con- 1
troles existentes
Alta El defecto, aunque es obvio y faciimente detectable, podria en alguna ocasion 2.3
escapar a un primer control, aunque ser fa detectado con toda segur idad a
posteriori.
Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente . Posiblemente se 46

detecte en los ultimos estadios de produccién

Pequefia El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil detectaro con los procedimien- 7-8
tos establecidos hasta el momento.

Improbable El defecto no puede detectarse. Casi sequro que lo percibira el cliente final 9-10

Nota: Kembly Barrientos.

Figura 37. Frecuencia

FRECUENCIA

Muy Baja Ningln fallo se asocia a procesos casi idénticos , ni se ha dado n unca en el 1
Improbable pasado, pero es concebible.
Baja Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos . Es razonablemente 2-3
esperable en la vida del sistema, aunque es poco probable que suceda.
Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o pre vios al actual. 4-5
Probablemente aparecera algunas veces en la vida del componente/sistema.
El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en procesos simi- 6-8
Alta lares o previos procesos que han fallado.
Muy Alta Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira frecuentemente. 9-10

Nota: Kembly Barrientos.

Medicion de las consecuencias
Una vez procesados los datos anteriores y obtenidas las posibles causas del problema, se
usa un diagrama de Pareto para establecer, por orden prioritario, las que deben ser resueltas en el
corto y el mediano plazo. Como parte del diagnostico de la situacion actual, las causas de mayor
relevancia serdn aplicadas a un diagrama de Ishikawa, esto ayudard a establecer una mejor

comprension de la problematica y de los motivos por los cuales estas se generan. Finalmente, se
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emplea la herramienta de los 5W (5 porqués), que permitid6 una mayor profundidad en el

procesamiento de la informacion.

Pareto

El diagrama de Pareto permite clasificar graficamente la informacion que se obtuvo durante
las 4 semanas del mes de julio; donde se recolectaron datos diarios mediante entrevistas para
verificar la frecuencia de las causas que se consideraron relevantes con respecto a las respuestas
que brindaron los colaborares de ventas y del punto de vista del gerente general. La figura 38

muestra el diagrama de Pareto de Prodeo Innovation.

Figura 38. Diagrama de Pareto de Prodeo Innovation

Ineficiencia en el proceso de ventas
Causa de Problema Datos Recolectados | Porcentaje | Porcentaje Acumulado

Falta de comunicacion entre departamentos 11 28% 28%
Falta de comunicacion entre los integrantes del area

de ventas 5 20% 43%
Falta de productividad en las sesiones comerciales A 155 A3%
Incumplimiento en fiempos de entrega A 15% 78%
Proceso complejo de compras 5 13% 0%
Documento de propuesta complicado 3 173 a9
Recasion en las tendencias del mercada 1 30 100%
Total 40 100%

Nota: Kembly Barrientos.

En la figura 38, se pueden observar los datos necesarios para construir el diagrama de Pareto
con la informacién recolectada de cada una de las causas del problema. Una vez obtenidos los datos,
para interpretarlos, se procede a realizar el diagrama de Pareto, que muestra graficamente las
principales causas de la ineficiencia del proceso de ventas y, dicho sea de paso, una vision mas

objetiva para la toma de decisiones.

Durante las cuatro semanas de recoleccion de datos, se determinaron las causas principales
de la ineficiencia del proceso de ventas y la frecuencia que se presenta en orden descendiente para

identificar cual es el 80% que genera problema y concertar el esfuerzo en la solucion, analizar y
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priorizar. Se realizan los calculos necesarios, es decir, el porcentaje y el porcentaje acumulado. A

continuacion, se presenta la figura 39 sobre el grafico de Pareto.

Figura 39. Gréfico de Pareto
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Nota: Kembly Barrientos.

En el grafico anterior, se puede observar que el 80% de las consecuencias es causado por
el 20%. En este caso, se determina que es un 90%; esto quiere decir que la ineficacia del proceso
de ventas es de un 90% y esta generado por tres causas principales que son: falta de comunicacion
entre departamentos, entre los integrantes del area de ventas y falta de productividad en las sesiones

comerciales.



83

Dicho lo anterior, se debe actuar en la disminucion de estos errores, por lo que se plantea
utilizar la siguiente herramienta ingenieril para profundizar en las posibles causas de tales errores.
Un diagrama de Ishikawa sera determinante para mostrar un analisis completo sobre por qué se
suscitan tales errores en el proceso de ventas. Se aplica un estudio de causa raiz para los problemas
con mayor incidencia en el proceso de ventas. A continuacidon, se muestra la figura 40 con el

diagrama de Ishikawa.

Figura 40. Diagrama Ishikawa

Falta de comunicacion de Falta de productividad en Incumplimiento en
ventas con Operativo las sesiones comerciales tiempos de entrega

Falta de plan de Carencia de un
comunicacion cronograma

S S S

Formas de Faltad — Reprocesos por
S alta de gestion
comunicacion 8 falta de

incorrectas del Tiempo planificacién

Falt.a Qe Gicloide ventas Complejidad del
procedimientos complejo llenado de

claros informacion

A\ N

Falta de utilizacién Falta de definicion Falta de capacitacion
de herramientas de de las etapas del al personal en el
comunicacion proceso control de versiones

Lead time ajustado

Ineficiencia del
proceso de
ventas

™

X
\
\
\

Proceso de compras
complejo

Falta de comunicacion
de los integrantes de
ventas

Documento de
propuesta
complicado

Nota: Kembly Barrientos.

En la figura 40, se observa el desarrollo completo de las posibles causas del problema en
estudio, se profundiza en cada una de las causas mas sobresalientes o con mayor incidencia en el
diagrama de Pareto. En el grafico, se puede observar que las causas mas sobresalientes se
relacionan con la comunicacién y el manejo de la informacion que se recibe y se genera entre los

integrantes del proceso, asi como la gestion del tiempo y el debido proceso.
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Para complementar mas la informacion obtenida mediante las herramientas de diagnostico,
es necesario profundizar mas en las principales causas con mayor incidencia en el proceso de ventas
encontradas en la figura 40. Lo siguiente es aplicar la metodologia SW (5 porqués), que servira

para encontrar las causas raiz de los errores ya analizados.

La metodologia 5W se aplica para cada una de las causas primarias encontradas en los
diagramas de Ishikawa. A continuacion, se muestra la figura 41 con la herramienta del 5 ;por qué?,

del area de servicio de venta de la empresa Prodeo Innovation:

Figura 41. Herramienta del 5 por qué del area de servicio de venta de la empresa Prodeo Innovation

1 ¢ Por qué? Porque no existe un proceso de trabajo estandarizado.

2 ¢ Por qué? Porque el proceso de ventas tiene variaciones.

— o Estopasa porque cada ejecutivo tiene su administracion.

4 jPor qué? Porque no se tiene un manual de procedimiento.

— o Porfalta de documentacion interna.

Nota: Kembly Barrientos.

Al realizar la herramienta del 5 ;por qué?, se concluye que el area de servicio de ventas de
la empresa Prodeo Innovation tiene varias incidencias en este proceso, por lo que se realiza la
pregunta por qué este proceso es ineficiente. Lo que lleva a la conclusion de que no existe un
proceso estandarizado en el proceso de ventas, esto sucede debido a que tiene variaciones, ya que
cada ejecutivo de ventas tiene su propia administracion de trabajo; porque no se cuenta con un
manual de procedimientos donde puedan visualizar las actividades en el paso a paso que deben
realizar para cumplir el objetivo de venta. Asi mismo, se concluye que esto sucede por la falta de
un control interno, por lo que se recomienda tomar medidas de una documentacion del

procedimiento del 4rea de ventas, asi como una induccion y capacitacion a los ejecutivos de ventas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al realizar un amplio estudio de todos los hallazgos involucrados en el analisis de la

situacion, se evidencia que la empresa Prodeo Innovation tiene los elementos suficientes para ser

solida, en términos financieros y rentables; dado que funciona claramente bajo las necesidades de

los usuarios que requieren el servicio de los softwares brindados en la actualidad. En este capitulo,

se presentan las conclusiones mas sobresalientes respecto de los descubrimientos obtenidos en el

desarrollo de la investigacion. De igual forma, se hacen algunas recomendaciones concordantes

con esas conclusiones, pero, principalmente, en lo concerniente al cumplimiento de los objetivos

del proyecto.

Conclusiones
Se identificd que la empresa tiene un proceso de seguimiento de clientes desde el prospecto
hasta el cierre de negociacion y facturacion; donde se visualiza el mapeo del proceso de venta
de la empresa Prodeo Innovation, para que este siempre esté a la mano de la organizacion,

dandole gran relevancia e importancia a los planes de seguimiento comerciales y de mercadeo.

Se evidencia la importancia de la comunicacion asertiva que pueda reforzar la colaboracion y
fomentar la confianza, desarrollando estas habilidades blandas en el equipo, para obtener un
mayor apoyo entre los integrantes. También consideran que se puede mejorar aumentando los
partner para generar nuevas oportunidades de negocio y recomiendan la mejora continua en

los procesos e implementacion de metodologias agiles.

La carencia de capacitacion ha propiciado el estancamiento en ver mejorias en los procesos de
ventas, retardando el crecimiento empresarial a nivel de la administracion y ventas. Por esa
razon, es fundamental priorizar este punto en la propuesta; ademds, no se cuenta con
indicadores de desempefio ni con sistemas de informacion que permitan registrar las

oportunidades que se presentan semanalmente.

Se concluye que se deben disefiar los procedimientos basicos de los procesos, ya que no se
cuenta con politicas de calidad y tampoco con filosofias que establezcan un parametro para
todos los miembros de la empresa, lo cual propicie las buenas practicas de gestion de los

procesos de servicio.
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Recomendaciones
Se recomienda a la empresa cambiar la metodologia de trabajo a Scrum para establecer
indicadores de desempeno de la calidad en el 4rea de ventas, y evaluar si los vendedores estan
ejerciendo las buenas practicas en el proceso de ventas, que se desarrollan en las capacitaciones

con el apoyo de un check list de cumplimiento.

Es recomendable la implementacion de certificaciones empresariales y elementos
diferenciadores de Prodeo, como Esencial Costa Rica; una certificacion que muchas empresas
de tecnologia ya tienen y usan como distintivo de marca, asi como en competencia para
concursos. Esto con el fin de asegurar la calidad del servicio y aumentar las posibles ventas a

futuro, asi como los estandares de la empresa.

Capacitar a la administracion sobre la importancia de los sistemas de control implementados y
que estos deben orientarse no solo hacia la fiscalizacion, sino también de manera fundamental

como un instrumento de planificacion y toma de decisiones.

Realizar las sesiones comerciales basadas en un plan de comunicacion y estar al pendiente de
las oportunidades de mejora que surjan con base en esta; dado que la opinion de los
colaboradores es primordial para valorar si los administradores del sistema estan sacando el

maximo provecho de la inversion realizada.

Elaborar programas de capacitacion y educacion operativa en ventas, con todos los empleados
con los que cuenta la organizacion, dado que el enfoque comercial de la empresa necesita planes
robustos para competir en tiempos de respuesta ante sus competidores y no verse asi desplazada

por una mala eficacia operacional.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En este capitulo del proyecto, se presenta la propuesta de solucion de los problemas
encontrados en la etapa de andlisis de la situacion actual de la compatfiia. Para su solucion, se busca
un disefio que se adecue a las necesidades de la empresa. Este incluye un andlisis econdmico que
contempla la inversion de la propuesta, al igual que el plan de implementacion, incluido un

cronograma de actividades por etapas para la aplicacion del plan de mejora.

Propuesta para el sistema de documentacion y mejora continua
La propuesta se presenta con el fin de establecer una guia del disefio de la propuesta de
mejora del proceso de ventas que comprenda todas las areas necesarias para el cumplimiento de
los objetivos. Se desarrolla una estrategia de disefo desde el punto de vista organizacional mediante

el ciclo PHVA para la mejora continua como se muestra, a continuacion, en la figura 42.

Figura 42. Estrategia de disefio de la propuesta de mejora

ACTUAR

. ) . . . - Observar el desarrollo de las actividades que se
- Evaluacion por medio del ciclo de mejora continua realizan en el area de ventas de la empresa
- Supervicion de modelo de mejora continua en el
proceso

- Situacion actual de proceso de ventas

- Planificacion, alcance , definicion de puestos

- Seguimientos del progreso de los indicadores Accidén Planificar
- Definicion de roles y cronogrma de capacitaciones

- Se establecen controles en los procesos del area de FASE 5 FASE 1 FASE 2

ventas - Plan de trabajo

e e

-Institucionalizacién del modelo Verificar - Implementacion de la mejora continua mediante la
metodologia Scrum

- Establece lecciones aprendidas FASE4

- Plan de comunicaciones en la sesiones comerciales

- Se recibe retraolimendacion semanlaes

- Elavuacion de indicadores para la certificacion de
Esencial Costa Rica

- Plan de implementacion cronograma

Nota: Kembly Barrientos.

Para desarrollar esta propuesta, se toma en cuenta toda la informacion recolectada en el
capitulo anterior de diagnostico y analisis de la situacién actual. Aspectos como las causas del
problema y necesidades del proceso de ventas en general son claves para proponer un sistema
adecuado que brinde una solucidon viable a la empresa y disefiar un plan de implementacién de la
propuesta. Ademas, se presenta un analisis costo-beneficio del proyecto para determinar las

inversiones requeridas y los beneficios, tanto tangibles como intangibles.
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La propuesta brindada a Prodeo Innovation est4 dirigida a la institucionalizaciéon de una
mejora continua, como primer paso con una certificacion empresarial diferenciadora que aporte
posicionamiento de la marca Prodeo y obtenga relacionar la informacion necesaria para cumplir
con los estandares de calidad y lograr la mejora continua. Se considera para el disefio de mejora la
certificacion de la marca pais Esencial Costa Rica, ya tener marca pais otorga beneficios como,
acceso a talleres, charlas, capacitaciones gratuitas. Potencia el networking dando visibilidad en
pagina web y redes sociales. También se recibe Informacion de interés de primera mano. La
certificacion nos brinda una diferenciacion en eventos y ferias dentro y fuera del pais. Se recibe un
trato diferenciado en PROCOMER, que brinda capacitaciones, convenios, descuentos y productos
PROCOMER, Se genera una exposicion de la marca por medio de los catdlogos Esencial Costa
Rica y en el Sitio Web En Pagina Esencial Costa Rica. Dentro de las ventajas del licenciamiento

se puede mencionar las siguientes:

Ventajas
e Diferenciacion empresarial
o Fortalecimiento de Imagen corporativa
e Generador de negocios
e Gestion de cambio y mejora continua
e Generador de valor agregado y altos estandares
e Plataforma de comunicacidn nacional e internacional
e Atraccion de talento

e Cultura de Innovacion dentro de la organizacion

También aumenta los estandares de competitividad de la organizacion al diferenciarse en el
mercado local e internacional. La certificacion de la marca es una herramienta fundamental que
nos permite una exposicion de la marca en el directorio de esencial Costa Rica, esto nos permite

ser vistos y crear la atraccion de inversiones empresariales.

Cuando se trata de administracion, al ser este uno de los recursos mas importantes, es
prioritario motivar, evaluar y capacitar a los empleados, por lo que es relevante crear un equipo de
mejora para que sean tomados en cuenta a la hora de tomar decisiones. Ademas de fomentar el

trabajo en equipo y mejorar la comunicacion dentro de la empresa, creando un plan de
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comunicacion, se propone disefiar un sistema de gestion de proyectos a través de Atlassian Jira,
para unificar los procesos de ventas e implementar la metodologia Scrum. Donde todos los
integrantes del equipo trabajan de manera colaborativa en conjunto de reuniones, herramientas y
funciones, para que promuevan la organizacion y estructuracion de la gestion de los procesos en la

compaiiia. A continuacidn, se describe el disefio propuesto:

Scrum

Se propone un sistema de gestion de proyectos con el fin de implementar soluciones y
materializarlas; en su primera fase, se organiza el equipo. Se definen las funciones que realiza cada
uno de ellos: serd en el equipo comercial conformado por el director de ventas (duefio del Producto),
los dos ejecutivos (Development Team) y la master Scrum, ya que Scrum se basa en el aprendizaje
continuo y la adaptacion al cambio, lo que necesita la compaiiia para agilizar los procesos en el
area de ventas. A continuacion, en la figura 43, se detalla la serie de pasos para la implementacion

de esta metodologia 4gil en el proceso de ventas:

Figura 43. Implementacion Scrum en Prodeo Innovation

Sprint Backlog
Product Backlog
Sprint Plan

( sprint Review )

o Inspeccion de resultado

Planeacion de las

ﬁ siguientes actividades
©

Product Backlog

Sesion de 15 min
Progreso hacia la meta

del Sprint Planificacion de formas
Plan para el dia para aumentar la
siguiente

(I:laily Scrum )

calidad y la eficacia
0 Spr
ecti

Nota: Kembly Barrientos.

1. Sprint Planning: se levanta el Sprint Planning donde participa el equipo comercial, el
gerente de ventas y el Scrum Master, y se inspecciona el backlog comercial. Se ordenan por
prioridad los Product backlog y se sigue una hoja de ruta de desarrollo de la actividad en la cual se
determinan la fecha limite, los objetivos y las tacticas del sprint (Sprint Plan Meeting). Esta reunion
se realiza al comienzo de cada semana. A continuacidon, se muestra la figura 44 con el Sprint

Backlog Comercial.
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Figura 44. Sprint Backlog Comercial

¥ 1

Backleg Comercial A 000

Assignes SIUES

. nainmora 12 41.4%

Lester Martinez 10 34.5%

. Unassigned 4 13.8%
. Ana Cuadra 30 103%
Total 29 100%

Nota: Kembly Barrientos.

2. Daily Scrum: en la fase 2, el gerente de ventas y el equipo comercial realizan la Daily
Scrum, la cual consiste en una sesion de 15 minutos al finalizar el dia, con el fin de revisar el
desarrollo de productos en sprints o iterativos. Se dividen las partes del proceso de ventas en cinco
etapas en el funnel de oportunidades: Prospectos, Contactados, Oportunidad, PoC, Disefio y

Propuesta, para el cual cada uno tiene un estatus y siguientes pasos por realizar (ver figura 45).
Figura 45. Daily Scrum Funnel de oportunidades comerciales

Funnel Oportunidades

L
a

Prospecto 654994 149% 31 28.4%

Contacted 1,105,994 25.2% 36
Opportunity 167% 23 21.19
PoC 319,999 3% 3 2.8%

Disefio/Propuesta

v X N N N |
]
3
4
:
d
.

Show more 1,569,034 35.7% 15 13.8%

Total 4,392,318 100% 109 100%

Nota: Kembly Barrientos.

3. Sprint Review: inspeccionar los primeros resultados: al final de la fase de desarrollo, se
convoca una Sprint Review, esta reunion consiste en mostrar lo que se ha avanzado y verificando
la usabilidad, mediante un pipeline por producto, se determina el monto de oportunidad, todo esto

a través de la retroalimentacion. Con base en esto, se identifican los aspectos que deben cambiarse
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para planificar las siguientes actividades. A continuacion, se muestra la figura 46 con el Pipeline

por producto.

Figura 46. Pipeline por producto

Pipeline por producto

Issue Types

Dymatrace 65 59.6% 3,415,603 TT.8%
. Atlassian 32 29,4 776,442 7.7
@ oo 5 3 417,993 9.5

Blancco g 83 275,000 6
@ srnices 7 64 52,95 2
»  Showmore 6 47 374,328 5

Tota 109 100% 4,392,318 100%

Nota: Kembly Barrientos.

4. Proyecto retrospectivo: en esta etapa el equipo de desarrollo calcula los resultados,
analizando el proceso para determinar qué funciona bien y qué no, con el fin de mejorar el flujo de

trabajo continuamente. Se inicia otro ciclo de sprint inmediatamente.

Este ciclo se repite una y otra vez, hasta conseguir la institucionalizacion de la metodologia
en los colaboradores creando patrones de inteligencia colectiva en las labores del dia a dia e
inspeccionando los resultados. Mantiene un equipo estable y eficaz con el factor de
retroalimentacion inmediata, sefialando las posibles afectaciones que se presentan a lo largo del
cumplimiento de un objetivo; esto con el fin de detectar y eliminar a tiempo los impedimentos que

se presentan y mantener siempre la mejora continua.

Plan de comunicacion

Para optimizar la productividad del area de ventas de la empresa Prodeo Innovation, se
demostrd la necesitad de un plan con el fin de mejorar la comunicacion en el Departamento de
Ventas, por lo cual se disefia la plantilla de comunicacion, en la que los integrantes del area de
ventas, el director comercial de Costa Rica y el de Guatemala, asi como la directora de ventas de
ciberseguridad, revisaran en las sesiones comerciales semanales durante el periodo propuesto en el

plan de implementacion.
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Esto con el fin de incrementar la productividad de las sesiones que actualmente no tienen
ningin cronograma o planeacion, y asi, mejorar el canal de comunicacién directa; ademas,
favorecer el traspaso de la informacidon y conocimientos entre los trabajadores de la empresa. Todo
esto por medio de la herramienta de trabajo Microsoft Teams, con el fin de mejorar la relacion entre
los integrantes y generar un buen clima laboral. La tabla 6 muestra la plantilla para el plan de

comunicacion en el area de ventas de Prodeo Innovation.

Tabla 6. Plan de comunicacion en el area de ventas de Prodeo Innovation

(Qué) (A Quién) (Cémf:')) (Cuénc;o) (Quién)

Vi IWIN |-

Nota: Kembly Barrientos.

En esta plantilla, se fijan los plazos para la ejecucion de las labores, un responsable directo
y otros que apoyen en el proceso, asi como la informacion que se entregara y el estatus en el que
se encuentra. Para cada sesion, los integrantes del equipo comercial llevaran completo el formulario
para revision y determinar la informacidn que se va a entregar; asi como informar a quién se le va
a brindar la informacion. También se determina como y cuando se enviara la informacion. Se deben
implementar estrategias de seguimiento y medicion mediante el cronograma semanal de cada

objetivo propuesto para la siguiente reunion.

Certificacion de marca pais Esencial Costa Rica

Para la certificacion de Esencial Costa Rica, se debe completar una serie de pasos en los cuales se
determina el porcentaje de cumplimiento de los indicadores que solicita la certificacion. Esto con
el fin de aplicar para el licenciamiento; se realiza, ademds, una autoevaluacion en la cual se
comprueba que Prodeo cumple con el perfil. Sin embargo, hay indicadores para los que se debe
presentar la evidencia o documentacion, como las politicas, procedimientos, certificaciones,

cumplimientos legales, planes de riesgo, estrategia de negocio, entre otros.
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Check list de cumplimiento

La evaluacion consta de 104 indicadores distribuidos en los cinco valores. Excelencia: 31
que consta de gestion de riesgo y mejora, liderazgo y planificacion, provision de producto y
servicio. Sostenibilidad 26, componente ambiental, econdmico y social. Progreso Social 29,
derechos humanos, practicas sociales y movilidad social. Innovacién 14, estrategia para la

innovaciodn y vinculacion costarricense 04, como se observa en la figura 47.

Con el fin de unificar la documentacion requerida para cumplir con los lineamientos de
protocolo, se realiza un check list para verificar el cumplimiento de cada indicador. Esto permite
visualizar de una manera mas agil la informacion solicitada para evidenciar el cumplimiento de
cada indicador. A continuacion, se muestra un extracto del check list realizado en la figura 48.

Ademas, se adjunta el check list completo en el Apéndice 2.

Figura 47. Indicadores Esencial Costa Rica

-/55@140(0\&,
COSTA Marca Pais Licenciamiento
RICA

, ‘ ' %. {N '!\\\M‘\) il

PASO 1. Elija una categoria

x 0 o 4 @

EXCELENCIA SOSTENIBILIDAD PROGRESO SOCIAL INNOVACION VINCULACION

51 INDICADORES 26 INDICADORES 29 INDICADORES 14 INDICADORES COSTARRICENSE
4 INDICADORES

Nota: tomado de Esencial Costa Rica (s.f.).
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Figura 48. Checklist de cumplimiento de indicadores

& prOdeo Innovqtion Porcentajs completado -
NI/
Estado
# Lo requerido en punto Tarea Responsable Fecha (dﬂsa"?r;ﬁc
activar)
I 1 | Liderazgo y Planificacion | |

E1 | ;Cuentala organizacion con mision, vision y valores establecidos y documentados, revisados periddicamente y que
zon divulgados a todas las personas que realizan trabajo bajo su control?
B2 iCuenta Ia organizacion con una estrategia establecida y documentada que incluya Ios objetivos organizacionales
medibles que se pretenden lograr?

E3 ;Cuenta la organizacion con riesgos y oportunidades de negocio determinados que sean pertinentes para su

estrategia y cuyo abordaje es planificado a fin de propiciar que se alcancen los objetivos deseados, se prevengan o | Actualizar documento [Kembly y Lester|  16/9/2022 O
reduzcan efectos no deseados y se logre la mejora?
E4 iCuenta la organizacion con un plan operativo documentado que incluya indicadores clave, actividades, recursos,
personas responsables v plazos definidos para lograr los objetivos organizacionales?

ES i5e asequra la organizacion que las personas que realizan trabajo bajo su control y que pueden afectar su
desempenio o capacidad de cumplir con los requisitos aplicables, son competentes basandose en evidencia Actualizar documento |Kembly v Lester| 18/8/2022 O
documental de su educacion, formacion y experiencia?

Actualizar documento |Kembly y Lester| 18/8/2022 O

Actualizar documento |Kembly v Lester| 18/8/2022 O

Actualizar documento |Kembly y Lester|  16/8/2022 O

E6 .
¢Cuando existen brechas entre las competencias requeridas y las competencias reales de las personas, la

organizacion toma acciones tales como induccion, formacion, capacitacion, tutorias, pasantias, rotacion de puestos, | Actualizar documento |Kembly y Lester | 18/0/2022 O
reasignacion de personas empleadas actualmente o contratacion para adquirr las competencias necesarias?

Nota: Kembly Barrientos.

Se realiza un plan para recolectar la informacion y documentos, donde los responsables de
la ejecucion son la asistente administrativa, con el apoyo del equipo de trabajo. Coordinan sesiones
para verificar el cumplimiento punto por punto de cada indicador y de ser necesario, elaborar las
politicas, procedimientos manuales y el plan de capacitacion. Ademads, con el apoyo del gerente
general, se actualizan el manual de puestos, asi como los documentos pertinentes al licenciamiento
y se actualiza el cddigo de ética de la compaiiia, mision, vision, valores, asi como la estrategia del
plan de negocio. La tabla 7 muestra el inventario de documentos para cumplir con los indicadores

de la certificacidon Esencial Costa Rica.

Tabla 7. Inventario de documentacion requerida certificacion

# Lo requerido en punto Tarea
1 Politicas Generales
1.1 | Politica de conexidn con entes externos Actualizar
1.2 | Politica de seguridad Organizacional Actualizar
1.3 | Politica General Plan de contingencia Actualizar
1.4 | Politica de anticorrupcién Actualizar
1.5 | Politica contra el hostigamiento laboral Confeccionar
2 Liderazgo y Planificacion
2.1 | Certificaciones de los colaboradores en los productos Dynatrace Atlassian Adjuntar
2.2 | Perfil de puestos de Prodeo Innovation Actualizar
2.3 | Presentacion institucional de la empresa Prodeo Innovation Actualizar




95

2.4 | Estrategia de Negocios de Prodeo Innovation Actualizar
3 Provision de Producto y Servicio
3.1 | Procedimiento de Caja chica Actualizar
3.2 | Procedimiento de Propuesta de Valor Confeccionar
3.3 | Procedimiento de administracion de requerimientos Actualizar
3.4 | Procedimiento de Renovaciones Confeccionar
3.5 | Procedimientos de cobro y facturacién Confeccionar
3.6 | Carta de certificacion de fabricante Dynatrace Adjuntar
3.7 | Carta de certificacion de fabricante Atlassian Adjuntar
3.8 | Formulario evaluacién de desempefio del proveedor Confeccionar
4 Componente Ambiental
4.1 | Carta Global Nomad Proyecto de bien social Adjuntar
4.2 | Carta Funda Vida proyecto de bien social Adjuntar
5 Derechos Humanos y practicas sociales
5.1 | Formulario de constancia salarial para empleados de Prodeo Innovation Actualizar
5.2 | Formulario de adelanto de salario para empleados de Prodeo Innovation Actualizar
5.3 | Formulario fecha de Ingreso para empleados Prodeo Innovation Adjuntar
5.4 | Formulario para adelanto de vacaciones para empleados de Prodeo Innovation Adjuntar
5.5 | Condiciones Particulares de Riesgo de Trabajo Adjuntar
5.6 | Cddigo de ética Actualizar
5.7 | Campaiia de eficiencia energética a los empleados de Prodeo Innovation Confeccionar
6 Documentos Legales
6.1 | Personeria juridica del representante legal Adjuntar
6.2 | La certificacion de la propiedad de las acciones Adjuntar
6.3 | Copia de cedula del representante Adjuntar
6.4 | Copia de cedula del juridica Adjuntar
6.5 | Patente, permiso de funcionamiento Adjuntar
6.6 | Certificacion al dia con FODESAF y CCSS Adjuntar
6.7 | Seguro de riesgo de trabajo INS Adjuntar

Nota: Kembly Barrientos.

Esta documentacion se almacena y resguarda en una nube de One Drive, siendo la asistente
administrativa la encargada de ordenar las carpetas por cada indicador de cumplimiento con su
respectiva informacion, para ser presentada. Se contrata a un equipo evaluador externo, con el fin
de realizar la inspeccion del cumplimiento de los indicadores para el licenciamiento de Prodeo
Innovation. La vigencia de la licencia de uso corporativo Esencial Costa Rica corresponde a 60
meses a partir del momento del otorgamiento oficial, con una evaluacion de seguimiento a los 30
meses de ser otorgada. Algunos de los beneficios dentro de PROCOMER con el licenciamiento
corresponde al desarrollo técnico con capacitaciones especializadas al afio y la exposicion de marca
dentro del directorio Esencial Costa Rica y el sitio web en la pagina Esencial Costa Rica; ademas

de elevar los estandares de competitividad a nivel nacional e internacional.

Plan de implementacion
Para el plan de implementacion de la propuesta de mejora del Departamento de Ventas, sera
necesario el uso de un diagrama de Gantt, con el fin de organizar la lista de actividades en un orden

logico y secuencial. El plan de implementacion sera durante siete meses y en €l se veran reflejadas
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cada una de las propuestas hechas a la empresa Prodeo Innovation, asi como el periodo en que se
ejecutara cada una de ellas. A continuacion, se muestra la figura 49 con el Plan de implementacion

de la propuesta.

Figura 49. Plan de implementacion de la propuesta

Actividad Duracion 7 Noviembre 2022 5 Diciembre 2022 9 Enero 2023 6 Febrero 2023 7 Marzo 2023 3Abril 2023 2 Mayo 2023
Actualizacion de documentacion de la empresa 4 semanas, 4 h _
Confeccion de documentos 4 semanas, 4 h
Evaluacion certificacion Esencial Costa Rica A D) .

Implementacion de formulario de comunicacion en

. . 4 semanas, 4 h
las sesiones comerciales

Capacitacion de Scrum Master de Asistente

T 8 semanas, 8 h
administrativa

Capacitacion de Scrum al Gerente de ventas 4 semanas, 4 h

Capacitacion de Scrum al Equipo comercial 4 semanas , 4 h _

Seguimiento del sistema Backlog comercial siempre _
Evaluacion de resultados y Mejora continua siempre -

Nota: Kembly Barrientos.

Cada actividad lleva un orden asignado por semana, como se puede observar en el diagrama
anterior. El plan comenzd el 7 de noviembre del ano actual, actualizando toda la documentacion de
la empresa como las politicas, los manuales de procesos, procedimientos, plantillas, entre otros.
Esto con una duracion de 4 semanas invirtiendo, una hora por semana. Se actualiza el logo de
marca y su version, posteriormente, se confecciona la documentacion que aun la empresa no posee
y que es requerida para el cumplimiento de los indicadores. Esto con una duracion de 4 semanas
invirtiendo una hora por semana. En la segunda semana de enero del 2023, se realiza la inspeccion
del evaluador de Esencial Costa Rica para ser verificados y licenciados. Una vez certificados, se
implementa el plan de comunicacion en las sesiones comerciales semanales, en el cual se tendra

una induccién de 4 semanas para, posteriormente, ser formalizado.

La capacitacion de Scrum Maéster para la asistente administrativa tiene una duracion de 8
semanas, invirtiendo una hora por semana, para un total de 8 horas y, posteriormente, comenzar
con la capacitacion al director de ventas sobre la herramienta de Scrum en el sistema Jira software,

con una duracion de 4 semanas. Seguidamente, se capacitan los dos ejecutivos del equipo comercial
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con una duracién de 4 semanas, con una hora por semana. Finalmente, a partir de abril, se realiza
el seguimiento del sistema del backlog comercial, asi como una evaluacion de resultados y mejora

continua.

Analisis econémico
El costo-beneficio compara directamente, como su nombre lo indica, sus beneficios y los
costos del proyecto para definir su viabilidad. Previo al desarrollo del plan de implementacion, se
deben analizar los costos, se estima el esfuerzo econémico requerido para la implementacion del
proyecto basandose en los salarios aproximados del Ministerio de Trabajo. El costo que genera la

consultoria y soporte técnico del desarrollador del sistema de Scrum en el Confluence Jira

Para el modelo de mejora continua de procesos, la inversion corresponde al tiempo
requerido para desarrollar la propuesta, junto con la capacitacion para el equipo comercial sobre la
metodologia de la mejora Scrum. Este rubro no es un costo que deba ser solicitado, es decir, no
derogables, ya que se encuentra completado en la planilla, se determina el costo de oportunidad,
tiempo y el costo de la propuesta frente a una consultoria realizada por la empresa. La tabla 8

muestra el plan econdmico propuesto.

Tabla 8. Plan econémico propuesto

Costo de la Propuesta

Descripcion Tiempao requerido  Costo por el total de horas  Cargas sociales Total
Desarrolladora del Proyecto 48 hrs 72 692 {37 030 €109 773
Total E109 773

Costo de la Capacitacion

Tiempo requeride  Costo por el total de horas Cargas sociales  Total
Capacitacion Scrum Master Desarrolladora del proyecto & hrs 14 423 @7 357 @21 780

Capacitacion al director de Ventas 4 hrs 14712 7 504 $22 216
Capacitacion Ejecutivo 1 4 hrs €10 288 @5 248 ¢15 537

Capacitacion Ejecutivo 2 4 hrs ¢10 288 5248 15 537

Total {75 069

Costo de la Consultoria

Tiempo requerido Precio  Tipo de cambio IVA Total
Curso SCRUM Master 2 semanas 5430 [£297 288 238647 335035
Evaluador Esencial Costa Rica 1 semana §420 {260 000 $33800 (293 800
Licencia Jira Software consultoria y soporte técnico 6 meses $1350 {845 000 109850 954 350

Total {1584 585

Costo Total | 1 769 427

Nota: Kembly Barrientos.
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En la tabla 8, se pueden observar todos los costos que se utilizaron para disefiar el sistema
de mejora. Se determina el costo de oportunidad del tiempo requerido de trabajo de la
desarrolladora del proyecto, basdndose en el precio de 1800 colones por hora segun los salarios
aproximados del Ministerio de Trabajo, mas las cargas sociales con un porcentaje del 51,01%, con
un total de 48 horas de trabajo en las 32 semanas del proyecto, para un total de €109 773 colones.
Se determina el costo del tiempo requerido por la desarrolladora del proyecto para la capacitacion
y curso del Scrum master con una duracion de 8 semanas, una hora por semana para un total de

721 780 colones.

Se establece el costo del tiempo de trabajo para la capacitacion de los involucrados,
funcionarios de la empresa Prodeo Innovation, el director de ventas, el funcionario 1 y el
funcionario 2, basdndose en los salarios del Ministerio de Trabajo. Se realizé un calculo
aproximado de un costo de 3 600 colones por hora para un total de 14 712 colones por las 4 horas
de capacitacion para el director de ventas y para los ejecutivos 2500 colones por hora, para un total
de 10 288 colones. Tomando en cuenta que las sesiones de trabajo constan de una hora por semana
durante 4 semanas, mas las cargas sociales con un 51,01%, para un total de costo de capacitacion

de €75 069 colones.

El costo de la capacitacion Scrum master en la Universidad CENFOTECT tiene un valor
de 480 dolares al tipo de cambio actual un aproximado de €297 200 colones, mas el impuesto [IVA
del 13% da un total de 335 935 colones, se considera la oferta economica brindada por el
evaluador de la certificacion de esencial Costa Rica, tomando en cuenta la inspeccion de
cumplimiento de los lineamientos, La evaluacion tiene un costo total de 420 dolares al tipo de
cambio actual a un aproximado de 260 000 colones mas el impuesto IVA del 13% para un total

de €293 800 colones

Se determinan el costo de la Licencia Jira Software, consultoria y soporte técnico por 6
meses para un monto total de 1350 ddlares al tipo de cambio actual un aproximado de ¢84 000

colones, mas el impuesto IVA del 13% para un total de 954 850 colones

Por lo que se concluye que la propuesta tendria un costo aproximado de 109 773 colones,
€75 069 colones las capacitaciones y ’1 584 585 colones la consultoria, para un total 1 769 427

colones en los 7 meses de su implementacion.
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Costo - Beneficio

Se analizo los beneficios econémicos que la empresa Prodeo Innovation lograria alcanzar
anualmente por medio de la inclusion en su modelo de ventas, la modalidad de servicios venta,
donde se compara, la inversién en costos, contra los ingresos que esta obtendria en un afio por
medio de un andlisis del punto de equilibrio, el cual ayudara a interpretar con mas claridad los datos
econoémicos que se esperan obtener. En la siguiente Figura 50 Costos e Ingresos de servicio de

venta de Prodeo Innovation se desglosan los montos en colones.

Figura 50 Costos e Ingresos de servicio de venta de Prodeo Innovation

Cliente COSTOS ANUALES Usuarios VENTAS ANUALES %TG VENTAS ANUALES UTILIDADES %TG UTILIDADES
hd

Davivienda C.R. 357.679,17 50 4.800.079,92 18,99% 4.442.400,75 19,55%
Banco banrural 503.079,18 100 4.737.677,52 18,74% 4.234.598,34 18,63%
Banco Hipotecario 444.919,17 80 4.311.646,32 17,06%  3.866.727,15 17,01%
Grupo Montecristo 386.759,17 60 3.361.402,86 1330%  2.974.643,69 13,09%
CNFL 255.899,17 15 3.207.374,22 12,69%  2.951.475,05 12,99%
Banesco 357.679,17 50 2.477.445,90 9,80% 2.119.766,73 9,33%
Banco BCT 241.359,17 2.379.874,74 9,42%

2.138.515,57 9.41%

Total 2.547.374,20 25.275.501,48 100,00% 22.728.127,28

Nota: Kembly Barrientos.

En la Figura 51 Punto de Equilibrio se logra identificar que las utilidades de la empresa
Prodeo Innovation estan por encima de los costos de inversion propuestos en el plan econdémico,
lo que quiere decir que las ventas no tienen impacto negativo, ya que sus costos son el 10%
sobre el total de ventas acumuladas durante un afio, lo que demuestra que el disefio del sistema
propuesto es una ventaja comercial bastante rentable, ya que deja un margen de beneficios del

90%.

Figura 51 Punto de Equilibrio
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®COSTOS ANUALES @Usuarios ® VENTAS ANUALES @ UTILIDADES

Amill. coeeeeeee

2mill.

COSTOS ANUALES, Usuarios, VENTAS A...

Banco banrural Banco Grupo Banesco Davivienda C.R CNFL Banco BCT

Hipotecario Montecristo
Cliente

Nota: Kembly Barrientos.

El periodo de recuperacion de los costos en incluir un servicio venta serian anuales, ya que
practicamente los costos que requiere este, son costos fijos, con los cuales cuenta la empresa Prodeo
Innovation actualmente, donde los 2,547,350.00 colones que se calcularon que consume toda
implementacion, se distribuyen durante todo el afio como se muestra segun Figura 52 Periodo de

Recuperacion.

Figura 52 Periodo de Recuperacion

COSTOS FIIOS [ 212,279.17 ¢ 2,547,350.00
PRECIO: ¢ 3,210,000.00 $ 5,000.00
COSTOS VARIABLES: ¢ 2,908.00
PUNTO DE EQUILIBRIO [PE): 0.07

t -

Cliente Usuarios VENTAS ANUALES COSTOS ANUALES UTILIDADES
Banesco 50| ¢ 2,477,445.50 | ¢ 157,679.17 [ ¢ 2,119,766.73
Grupo Montecristo 60| ¢ 3,361,402.86 | ¢ 386,759.17 | ¢ 2,974,643.69
Banco BCT 10§ 237987474 | ¢ 241,359.17 | ¢ 2,138,515.57
Banco banrural 00| ¢ 473767752 | ¢ 503,079.18 [ ¢ 4,234,598,34
Banco Hipotecario 80| ¢ 4,311,646.32 | ¢ 444,919.17 | ¢ 3,866,727.15
Davivienda C.R. 50| ¢ 4,800,079.92 | ¢ 357,679.17 | ¢ 4,442 ,400.75
CNFL 15) ¢ 3,207.374.22 | ¢ 255,899.17 | ¢ 2,951,475.05

¢ 2527550148 @ 2,547,374.20 ¢ 22,728,127.28

Nota: Kembly Barrientos.

Los costos anuales son el resultado de los costos fijos mas el resultado de la multiplicacion
de los usuarios por los costos variables, donde estos ultimos se fijan buscando alcanzar su

recuperacion en 12 meses.
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Beneficios del proyecto
Con la implementacion de este proyecto, Prodeo Innovation obtiene una variedad de
beneficios, tanto tangibles como intangibles, a través del desarrollo de propuestas y la
documentacion, se introducen mejoras en los procesos que aseguran que los objetivos del proyecto
se cumplan y estén bien administrados y mejorados continuamente. Dentro de los beneficios que

se pueden obtener podemos mencionar los siguientes:

e Mayor fluidez de trabajo en cuanto a las relaciones colaborativas.

e Mediante la utilizacion del concepto de mejora continua como la fuente se logra un
mayor compromiso en cada uno de los colaboradores.

e Atacar y eliminar malas practicas y causas que tengan consecuencias negativas para las
ventas de la empresa.

e Aprovechar al méximo los recursos de la empresa en cuanto a sistemas y recursos
humanos.

e Empleados mas motivados como parte de los equipos de mejora para tener en cuenta
sus perspectivas a la hora de resolver problemas.

e Clientes internos y externos, mas satisfechos.

e Laempresa cuenta con herramientas que facilitan llegar a los objetivos y la hacen mas
competitiva en el mercado.

e Mayor organizacion y disposicion de la documentacion de la empresa

e Mejoria en el posicionamiento del mercado y mayor confianza en los clientes

e Asegurar la optimizacion de los procesos y del nivel de servicio a través del sistema de

mejora continua
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APENDICES

Apéndice 1. Encuesta al cliente interno Prodeo Innovation

Pregunta 1 ;Cuél es el tiempo estimado que invierte en realizar una propuesta Dynatrace?

Respondido:3 Omitido: 0

Mds de 7 horas

526 horas

Jadhors

e _
\
[] n 40 L]

m lalhoras W 3adhoras W Jafhorss W MasdeThoras

Pregunta 2 ;Cudl es el tiempo astimado que invierte en realizar una propuesta Atlassian?
Raspondido:3  Omitido:0
Mas de 7 horas

536 horas

i —

e _

\
0 2 4 L]
wlaZhoras m 3adhoras m 5afhorzs  m Masde7hors
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Pregunta 3 aproximadamente, scudntos prospectos tiene por semana?

Respondido:3 Omitido: 0

Mis de 10

De5al

Delad

=

20 40 60
mlelad mwDe3ad mMizdeld

Pregunta 4 aproximadamente, icudntos clientes nuevos atienden por semana?

Respondido:3  Omitido: 0

Mas de 10

De5a8

Dela4

=
&)

50 73 00
mDelad mDOe3ad m Misdeld

Pregunta 5 sCudl es el promedio de cotizaciones gestionadas por semana?

Respondido:3  Omitide: 0

Mas de 10

De5a8

e _

® Delad ®mDe5a0 m Misdeld

=)
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Pregunta 6 aproximadamente, scudntos cierres de negociacién tiene por semana?

Respondide:3  Omitido: 0

Mas de 10

De5al

o _

o 23 30
mOelad mDeSad m Misdeld

73 100

Pregunta 7 ;Cudl considera que es la causa més comdn de la pérdida de una oportunidad?

Respondido:3 Ormitido: 0

Preclos
Precio

Precios bajos de la competencia

Pregunta 8 ;Cuénto es el tiempo aproximado que invierte en revisar las solicitudes de cotizacién de los clientes?

Respondido:3  Omitida: 0

Mas de 7 haras

526 horas

3adhoras

182 hores

0 20 40
® 1aZhoras m 3adhoras @ Sabhoras ® Mis de 7 horas.

Pregunta 9 aproximadamente, écada cuanto responde el correo al cliente?

Respondido:3 Omitido: 0

Mis de 1 dia

536 horas

3adhoras

1a2horas

|
0 0 40
W 1a2horas  m 3adhoras  m 3afhoras  m Masdeldia
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Pregunta 10 ¢Cada cudnto actualiza el CRM?

Raspondido:3 Omitido: 0

Antes de la sesibn comercial

e _

Al finalizar el dia

En cuanto termine la tarea

0 20 40 0
® Encuanicterminglatarea  m Alfinalizarel dia @ Aldiasiguiente  ®m Antes de la sesion comercial

Pregunta Nl sCudl es el tiempo estimado que invierte en completar el QS0 Y MAP?

Raspondido:3 Omitido: 0

Mis de 7 horas.
5 a6 horas
3 a4 horas

o 25 50 75 100

® 1aZhoras W 3adhorss M S5aBhoras  m Misde7horas

Pregunta 12 ¢Cuél considera que es el mayor reto a la hora de vender el producto Dynatrace/ Atlassian?
Respondido:3 Omitido: 0

Intereses en el cliente
La competencia.

La aceptacién de la solucién por parte de los departamentos de Tecnologia de las empresas para adoptar nuevas tecnologias

Pregunta 13 ¢Cudl considera que es el mayor reto a la hora del cierre de negociacion?
Respondido:2 Omitida:1

Presupuestos y competencias.

El proceso complejo de compras y legal de los clientes porque se demora varios meses

Pregunta 14 ¢Cudl considera que es el mayor reto a la hora del realizar una propuesta?
Raspondido:3 Omitido: 0

El machote es muy complicado

Precios y redaccion de la propuesta.

ninguno
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Pregunta 15 ;Qué caracteristicas considera que agilizaria el proceso de ventas?
Respondido:3 Omnitido: 0

Menos reuniones y mas ayuda de parte de la gerencia de ventas
ningune

Adoptar metodologias agiles

Pregunta 16 En general, ;qué tan bien considera que estén distribuidas las responsabilidades de trabajo en la empresa?

Respondido:3 Omitida: 0

Nada bien |

Paco bien |
Modradzments bien
® boderadamemebisn: 100
Muy bien §
o 25 50 75 100
® Muybien m Modersdsmentebien @ Pocobien W Madabien
Pregunta 17 ¢Qué tan : las
Respondido:3 Omitida: 0

|
Awge |

Raoge 10|

0 " £l £l
WRwgel m el mRwgd niagel WRgel mBwged W Reqel o Rwged W iaged mRame¥ W egell

Prequnta 18 ¢Tienes algunas ideas sobre cémo mejorar la productividad de estas sesiones?

Respondido:3  Omitide: 0

Mejorar las reuniones de ventas se tornan en el CRM vy en nada productive

Mas analiticas y estrategicas.

Adoptar metodologias agiles




112

Prequnta 19 ¢Cuales considera que son las fortalezas y debilidades que tiene la empresa?
Respondid: 3 Omitide: 0

las fortalezas ser empresa pequefia y con muchas ganas de ser mejores cada dia y las debilidades no contar con un departamento realmente de ventas en donde se tengala parte de
licitaciones con funcionalidades especificas.

Fertalezas conocimientos y experiencia en el Grea de Banca y Finanzas. Debilidades mejor la comunicacitn entre la gerencia comercial y Operativa,

Lass fortalezas son I amplia experiencia en el sector de banca, debilidades adopter tendencias de Mercadea digital

Prequnta 20 En general, ¢cbmo considera que el departamento de ventas de Prodeo Innovation puede lograr maximizar tedo su potencial?
Respondido:3  Omitida: 0

Obtener una mayor ayuda sin catedras de ventas si no buscar espacios de mejora y el departamento licitatorio
Trayendo nueves logas que concuerden con el ADN de la compariia para generar nuevas oportunidades de negoelos.

Mejora continua, mejeres procesos, metodologia Agile y Scrum
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Prodeo Innovation

Porcentaje completado:

# Lo requerido en punto | Tarea Responsable | Fecha Estado
1 Liderazgo y Planificacion O
E1 | ¢Cuenta la organizacion con misién, vision y valores establecidos y .
) o > Actualizar Kembly y
documentados, revisados periédicamente y que son divulgados a 16/9/2022
) ’ ; documento Lester
todas las personas que realizan trabajo bajo su control?
E2 ¢ Cuenta la organizacién con una estrategia establecida y .
: L = . Actualizar Kembly y
documentada que incluya los objetivos organizacionales medibles documento Lester 16/9/2022
que se pretenden lograr?
E3 ¢Cuenta la organizacién con riesgos y oportunidades de negocio
determinados que sean pertinentes para su estrategia y cuyo .
abordaje es planificado a fin de propiciar que se alcancen los Actualizar Kemblyy 16/9/2022
S documento Lester
objetivos deseados, se prevengan o reduzcan efectos no deseados
y se logre la mejora?
E4 ¢ Cuenta la organizacién con un plan operativo documentado que
incluya indicadores clave, actividades, recursos, personas Actualizar Kembly y
o e 16/9/2022
responsables y plazos definidos para lograr los objetivos documento Lester
organizacionales?
E5 | ¢Se asegura la organizacion que las personas que realizan trabajo
bajo su control y que pueden afectar su desempefio o capacidad de .
) L c ! Actualizar Kembly y
cumplir con los requisitos aplicables, son competentes basandose 16/9/2022 d
. . .7 . documento Lester
en evidencia documental de su educacion, formacién y
experiencia?
E6 ¢ Cuando existen brechas entre las competencias requeridas y las
competencias reales de las personas, la organizacion toma acciones
tales como induccion, formacion, capacitacion, tutorias, pasantias, Actualizar Kembly y
It ) o 16/9/2022 ad
rotacion de puestos, reasignacion de personas empleadas documento Lester
actualmente o contratacion para adquirir las competencias
necesarias?
E7
¢Evalla la organizacion la eficacia de las acciones tomadas para el
cierre de brechas, mediante acciones tales como evaluaciones de Actualizar Kembly y
s ) - ) 16/9/2022 O
aprendizaje, evaluaciones en el puesto desempefiado o mejora de documento Lester
indicadores; con el fin demostrar que las brechas se han cerrado?
E8 ¢ Cuenta la organizacién con practicas implementadas para el Actualizar Kembly y
" L ~ 16/9/2022 O
seguimiento y la medicion del desempefio del personal? documento Lester
2 provision de Producto y Servicio |
E9 ¢,Cuenta la organizacion con préacticas implementadas para la Kembly. Nain
determinacion de los requisitos de los clientes y el mercado para los sesion Le)gter Y 201912022 a
productos o servicios que se van a ofrecer a los clientes?
E10 ¢La organizacién ha determinado de forma documentada los
requisitos legales y reglamentarios, asi como otros aplicables a sus Kemblv. Nain
productos y servicios, tales como leyes, reglamentos, permisos, sesion Le)gter Y| 200912022 O
licencias, normas técnicas, cédigos de practica voluntarios,
requisitos de clientes, requisitos contractuales o de la industria?
E1l | ¢Cuenta la organizacion con practicas implementadas para revisar
los requisitos aplicables de los productos o servicios, incluyendo los
requisitos legales y reglamentarios pertinentes, antes de . Kembly, Nain 'y
comprometerse a suministrarlos a los clientes, con el fin de sesion Lester 20/9/2022 =
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir con dichos
requisitos?
E12 ¢La organizacién implementa evaluaciones de satisfaccion del Kemblv. Nain
cliente que permitan conocer su percepcion sobre el grado en el sesion Le)gter Y 201912022 a

cual se cumplen sus necesidades y expectativas?
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| # | Lo requerido en punto | Tarea | Responsable | Fecha Estado
E13 | ¢Cuenta la organizacion con canales de comunicaciéon adecuados
con los clientes que permitan proporcionar informacion relativa a Kembly, Nain y
productos o servicios, tratar consultas, contratos o pedidos, sesion Les:ter 20/9/2022 O
incluyendo cambios y obtener retroalimentacion del cliente en
relacion a los productos o servicios, incluyendo quejas?
El4 ¢La organizacién cuenta con practicas documentadas .
. : > . i Kembly, Nain y
implementadas para el tratamiento de quejas y sugerencias de sesion Lester 20/9/2022 d
clientes?
E15 ¢La organizacion ha determinado de manera documentada los
procesos necesarios que le permiten proveer sus_prO(_juctos Y sesion Kembly 20/9/2022
servicios, incluyendo sus entradas, salidas, secuencia e interaccion
para asegurar su operacion eficaz?
E16 ¢La organizacién ha determinado y mantiene implementados Kembly, Nain y
indicadores de desempefio que permiten evaluar la eficacia de los sesion Les,ter 20/9/2022 O
procesos para alcanzar sus resultados previstos?
E17 ¢La organizacién ha establecido e implementa inspecciones
documentadas contra criterios de aceptacion y rechazo
establecidos, con el fin de verificar que los requisitos de los sesion Kembly y Jose | 20/9/2022 d
productos y servicios se cumplen en etapas adecuadas tales como
la recepcién, el procesamiento y el despacho?
E18 | ¢(Se asegura la organizacién'de identificar los prodl_Jctos o servicios sesion Kembly, Nain 'y 20/9/2022 0O
no conformes para prevenir su uso o entrega no intencionada? Lester
E19 ¢La organizacion trata los productos o servicios no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras: tomando acciones
para eI|m|n§\r la no conformidad de_t_ecta_c{a, por medlolc!e sesioén Kembly, Nain y 20/9/2022 0
correcciones, ¢el reproceso, la reclasificacion, la reparacion, el Lester
desecho, la concesién o el permiso para desviacién entre otras
acciones?
E20 | ¢Los equipos de seguimiento y medicion utilizados para evaluar la
conformidad del producto o servicio, asi como requisitos de salud,
seguridad en el tr’ab_ajo y ambiente, entre otros, son a(_Jecuados sesioén Kembly, Nain y 20/9/2022 0
para las caracteristicas a evaluar y se encuentran calibrados o Lester
verificados contra patrones de medicion trazables o contra una
base conocida de control metrolégico?
E22 ¢La organizacién se asegura que la informacién de compra
comunicada a Io_s _proveedor_es |nc|uye una descrlpuon de_ Ips sesioén Kembly, Nain y 20/9/2022 0O
productos y servicios requeridos, asi como cualquier requisito Lester
aplicable?
E23 ¢La organizacion aplica criterios de seleccion, evaluacion,
seguimiento al desempefio y re evaluacion de proveedores para
asegurar la conformidad de los productos y servicios suministrados
por estos asi como para promover mediante sus practicas de
compra impactos positivos y minimizacién de impactos adversos en i Kembly, Nain
matgria anp:bientaﬁ social yyeconémica por medig de criterios tales sesion Leyster Y 200912022 =
como: calidad, tiempo de entrega, costo, ausencia de trabajo infantil,
respeto a las condiciones laborales de acuerdo a la legislacion
nacional, cumplimiento con leyes y reglamentos aplicables en
materia ambiental, entre otros?
[ 3 ] Gestién de Riesgo y Mejora | | O
E24 | ¢Cuéando ocurre una “no conformidad”, incluida las originadas por
una queja, la organizacion no solo la control:_;\ y la corrige, sino que | /. ificacion Kembly Josey 21/9/2022 0
analiza la causa que produjo la no conformidad y toma acciones Nain
para asegurar que no vuelva a ocurrir?
E25 | ¢Se verifica que las acciones correctivas son eficaces por medio de Kembly Jose y
la determinacion de que la causa se ha eliminado y la no Verificacion Nain 21/9/2022 O
conformidad no es recurrente?
E26 | ¢La organizacion ha determinado riesgos y oportunidades en sus
procesos cuyo abordaje es planificado a fin de propiciar que se Kembly Jose y
prevengan o reduzcan efectos no deseados en la conformidad de Verificacion Nain 21/9/2022 O
sus productos o servicios y se propicie la mejora asegurando el
cumplimiento legal?
E27 Verificacion | Kembly Jose y 21/9/2022 0O

Nain
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L # |

Lo requerido en punto

| Tarea

| Responsable | Fecha

Estado

E28

E29

E30

E31

¢La empresa cuenta con practicas de identificacion de riesgos y
establecimiento de controles que aseguren la seguridad de
informacién confidencial, tanto fisica como electrénica, asociada a la
provision de sus servicios o productos (por ejemplo, informacion de
clientes, financiera, de procesos, formulaciones, estrategia,
personal, entre otros)?
¢La organizacion asegura la proteccion y privacidad de los datos
personales de sus clientes de acuerdo con el marco legal
costarricense, con acciones tales como obtener consentimiento de
la persona para obtener y usar sus datos, asi como respetar el
derecho del cliente a exigir rectificacién, actualizacién, complemento
0 supresién de informacién, entre otros?
¢La organizacién conoce sus principales riesgos de disrupcion, asi
COMO SUS recursos criticos y cuenta con un plan documentado para
recuperarse y continuar con su actividad productiva a la mayor
brevedad posible de ser necesario?
¢ Se analiza de forma periédica datos e informacién para la toma de
decisiones orientada a la mejora en temas tales como: costos de
calidad, quejas, evaluacion de la satisfaccion del cliente, clientes
perdidos y ganados, rechazos, reprocesos, desperdicios, tiempos de
ciclo, rendimientos, eficacia en el abordaje de riesgos y
oportunidades, desempefio ambiental y social de la organizacion;
entre otros?

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Kembly Jose y
Nain

Kembly Jose y
Nain

Kembly Jose y
Nain

Kembly Jose y
Nain

21/9/2022

21/9/2022

21/9/2022

21/9/2022

Componente Ambiental

Verificacion

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

¢La organizacién cuenta con una politica ambiental documentada
que incluye su compromiso con la proteccion del medio ambiente, la
prevencion de la contaminacion, el cumplimiento legal y la mejora en
su desempefio ambiental?
¢La politica ambiental es comunicada a todas las personas de la
organizacion y esté disponible a otras partes interesadas
pertinentes?
¢La organizacion identifica sus aspectos e impactos ambientales y
determina cuales de estos son significativos, incluyendo aspectos
tales como emisiones al aire, vertidos al agua, descargas al suelo,
uso de recursos, uso de energia, emision de energia, generacion de
residuos, impactos en ecosistemas o servicios prestados por estos,
impactos en biodiversidad, afectacion ambiental de comunidades y
otros asociados a la mitigacion y adaptacion al cambio climatico?
¢La organizacién establece e implementa controles operacionales
para abordar sus impactos ambientales significativos, incluyendo
aquellos asociados con actividades subcontratadas en las que
cuente con suficiente control e influencia?
¢La organizacién capacita periodicamente a su personal y personas
que realizan trabajo bajo su control en los aspectos e impactos
ambientales significativos y los controles operacionales asociados
con su trabajo?
¢La organizacién no usa sustancias quimicas o materiales
peligrosos prohibidos o no registrados en Costa Rica, y en el caso
de plaguicidas, no compra, almacena usa, fabrica o comercializa
aquellos de categoria la (extremadamente peligrosos) y restringe el
uso de aquellos de categoria Ib (altamente peligrosos) segun la
omMSs?
¢La organizacion cuenta con metas e indicadores medibles e
implementados de eficiencia energética para demostrar la mejora
en su desempefio energético?
¢La organizacion ha implementado acciones para mejorar su
desempefio energético por medio de medidas tales como mejoras
técnicas y tecnoldgicas; uso de energias alternativas, renovables o
menos contaminantes, entre otros?
¢La organizacion ha desarrollado y mantiene un inventario para
cuantificar en toneladas de carbono equivalente sus emisiones
directas e indirectas de Gases de Efecto Invernadero (GEI) de
acuerdo con una metodologia establecida que incluye todas las
fuentes de emisién bajo su control?
¢La organizacion ha implementado y cuantificado en toneladas de
carbono equivalente actividades de compensacion, asociada con
sus emisiones de gases de efecto invernadero?

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022
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Lo requerido en punto

| Tarea

| Responsable | Fecha

Estado

S11

S12

S13

S14

S15

S16

¢La organizacion ha implementado y cuantificado en toneladas de
carbono equivalente sus acciones de reducciéon o remocion de
emisiones de GEI para fuentes y sumideros bajo su control?
¢La organizacién cuenta con un Programa de Gestion Integral de
Residuos implementado que incluye responsabilidades,
clasificacion de residuos en ordinarios, peligrosos y de manejo
especial, el manejo y destino de estos residuos de acuerdo con el
marco legal y los gestores autorizados asociados?
¢El programa de gestion integral de residuos esta confeccionado
segun la jerarquia de evitar, reducir, reutilizar, valorizar, tratar y/o
disponer los residuos de manera sanitaria y ecolégicamente
adecuada?
¢La organizacién cuenta con metas e indicadores medibles e
implementados para el uso eficiente del agua?
¢ Tiene la organizacion programas documentados para lograr el uso
eficiente del agua que incluyan acciones tales como la reduccién, el
reemplazo o la reutilizacion del agua?
¢ Los controles operacionales incluyen la prevencién de impactos
adversos asociados con la contaminaciéon del agua de acuerdo a la
legislacion nacional, incluyendo aspectos tales como vertidos
directos, intencionados o accidentales, contaminacién de cuerpos de
agua superficial, contaminacién marina incluida la producida por
actividades realizadas en tierra, polucion por nutrientes y quimicos,
basura, aguas residuales, escorrentias, filtraciones a aguas
subterraneas, entre otros?

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

O

[ ®

Componente Social

Verificacion

S17

S18

S19

S20

S21

S22

¢ Cuenta la organizacién con programas de apoyo proactivo a
comunidades cercanas o grupos vulnerables en temas tales como
educacion, deporte, actividades culturales y recreativas, desarrollo
de habilidades, acceso a la tecnologia, inversién social, asistencia

médica y social, entre otros?

¢Cuando las operaciones de la organizacion potencialmente puedan
afectar comunidades o grupos vulnerables en materia ambiental,
econémica, social o cultural, establece planes de accién
culturalmente apropiados que incorporen elementos tales como:
mecanismos de comunicacion y divulgacion, dialogo, mecanismos
de queja y consulta para que estos expresen sus preocupaciones y
se busquen soluciones dialogadas y viables, otros?
¢La empresa mantiene de forma escrita e implementada un
mecanismo de queja comprensible, transparente, predecible,
gratuito, libre de represalia y culturalmente apropiado para las
comunidades y grupos vulnerables que puedan verse afectados por
sus operaciones, que incluye los medios de recepcion, tramite y
resolucién de sus inquietudes y quejas que no impide el acceso a
otros mecanismos recursos administrativos y judiciales?
¢En caso de que las decisiones o acciones de la organizacion
puedan tener un impacto en el patrimonio cultural, cuenta con un
procedimiento de gestion de dicho patrimonio que incluya acciones
segun contexto tales como: el aseguramiento del cumplimiento
legal, la proteccién del patrimonio o su fortalecimiento, la no
perturbacién y comunicacion a la autoridad competente en caso de
hallazgos fortuitos arqueolégicos, entre otros?
¢La organizacion cuenta y comunica a sus trabajadores sus
politicas o codigos de ética para prevenir y detectar riesgos de
corrupcion y soborno?
¢Las politicas o codigos de conducta contra la corrupcién y el
soborno incluyen compromisos tales como el no ofrecer, prometer,
dar ni solicitar, directa o indirectamente pagos ilicitos u otras
ventajas indebidas para obtener o conservar un contrato u otra
ventaja ilegitima, asi como el rechazo de cualquier soborno y otras
formas de extorsion?

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

Kembly, Hugo

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

[ 6 ]

Componente Econémico

Verificacion

S23

¢ Tiene la organizaciéon documentada un prondstico y/o proyeccion
de ventas anual?

Verificacion

Kembly, Nain
Hugo

22/9/2022
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Lo requerido en punto

| Tarea

| Responsable

| Fecha

Estado

S24

S25

S26

¢ Tiene la organizacion un plan o estrategia de comunicacion o
mercadeo documentado?
¢La organizacién asegura los recursos financieros para cumplir con
las necesidades operacionales y su sostenibilidad financiera en el
largo plazo tales como margenes, reinversion, reparticion de
utilidades y otras disposiciones del capital?
¢ Tiene la organizacion una estructura de costos establecida que se
utiliza como insumo para tomar decisiones gerenciales?

Verificacion

Verificacion

Verificacion

Kembly, Nain
Hugo

Kembly, Nain
Hugo

Kembly, Nain
Hugo

22/9/2022

22/9/2022

22/9/2022

O

O

Derechos Humanos y Practicas Laborales

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

¢La organizacién cuenta con una politica de derechos humanos
documentada Yy socializada por medio de la cual asume su
responsabilidad de respetar los derechos humanos, en la que
define lo que espera en relacién con estos derechos por parte de su
personal, socios y proveedores, incluidos su compromiso con
respetar la legislacion laboral, asi como su responsabilidad por
evitar, prevenir y mitigar consecuencias negativas en derechos
humanos, incluidas las practicas laborales, a los que pueda
contribuir o pueda provocar por sus actividades?
¢La organizaciéon ha implementado un mecanismo para recibir,
procesar y resolver sin represalia, quejas, inquietudes y sugerencias
de los trabajadores sobre su lugar de trabajo, incluyendo temas
asociados a derechos humanos, practicas laborales y mejoras
propuestas, el cual es accesible, comprensible y transparente para
los trabajadores, y no impide el acceso a otros mecanismos ni
prohibe el anonimato?
¢La organizacion respeta segun la ley, el derecho de todos sus
trabajadores de formar, afiliarse y organizar organizaciones de
trabajadores segun su eleccion y a negociar colectivamente con la
organizacion sin ninguna consecuencia negativa o represalia,
interferencia, discriminacién, acoso o intimidacién por parte de la
organizacion en adherencia al derecho fundamental de libertad de
asociacién y negociacion colectiva?
¢La organizacién cumple con las regulaciones y leyes nacionales,
asi como convenios internacionales vigentes contra el trabajo
forzoso u obligatorio tal que no se involucra ni beneficia de este, lo
que incluye evitar practicas de retencién de documentos de
identidad originales, requerir pago de depdsitos al comenzar el
empleo, retener salarios, prestaciones o propiedades del trabajador,
prohibir el abandono de las instalaciones al finalizar la jornada o
impedir el derecho de renuncia segin la legislacion, entre otras
practicas ilegales para forzarlo a seguir trabajando en la
organizacion?
¢La organizacion cumple con las regulaciones y leyes nacionales,
asi como convenios internacionales vigentes contra el trabajo
infantil, tal que no se involucra ni beneficia de este, lo que incluye no
usar ni apoyar el uso de mano de obra infantil (personas menores a
quince afios) y contar con practicas o politicas documentadas contra
el trabajo infantil?
¢La organizacion cumple con las regulaciones y leyes en materia de
trabajadores mayores de quince afios y menores de dieciocho, lo
que incluye contar con practicas o politicas documentadas que
aseguran que estos no llevan a cabo actividades insalubres,
pesadas o peligrosas ni trabajan en horario nocturno?
¢ Cuenta la organizacién con una politica documentada e
implementada de no discriminacién en la contratacion,
remuneracion, acceso a capacitacion, ascenso, cese 0 retiro por
razon de raza, etnia, sexo, género, estado civil, religion,
nacionalidad, origen social, opinién politica, edad, orientacion
sexual, identidad de género, discapacidad, afiliacion sindical,
situacion econémica, ser una persona que vive con VIH, estado de
salud, entre otras razones anélogas?
¢La jornada laboral cumple con las regulaciones y leyes nacionales
vigentes?
¢El tiempo extra es pagado de acuerdo a la legislacion, es
voluntario, no excede de las 12 horas semanales, no es habitual y la
suma de tiempo ordinario mas tiempo extraordinario no supera las
12 horas diarias?
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| # | Lo requerido en punto | Tarea | Responsable | Fecha

Estado

P10 | ¢Los salarios brutos pagados, sin incluir el tiempo extraordinario,
cumplen con la legislacion vigente y si aplica, con las reglas
minimas establecidas por convenios colectivos o estandares de
sector?

P11 ¢La organizacién cumple con las prestaciones y deducciones

establecidas por la legislacion y detalla cada pago en forma escrita a
sus trabajadores detallando la composicion de salarios, beneficios,
deducciones, tiempos extra, entre otros; para cada periodo de
pago?

P12 | ¢Todos los trabajadores de la empresa tienen derecho a un dia de

descanso por cada seis dias de trabajo y a un minimo de dos
semanas de vacaciones por cada cincuenta semanas de trabajo
conforme a la ley?

P13 ¢ Se encuentran todos los trabajadores de la organizacién

asegurados con el seguro obligatorio de riesgos del trabajo del INS?

P14 ¢La empresa respeta las licencias de maternidad y lactancia de

acuerdo con el marco legal, incluyendo el derecho de la trabajadora
a devengar el mismo salario en los periodos de reposo antes y
después del parto o adopcién?

P15 ¢, Se encuentran todos los trabajadores de la organizacion

asegurados con la CCSS?

P16 | ¢La organizacion respeta y no interfiere en el disfrute del derecho a
la salud de sus trabajadores al permitir y promover el acceso a la

atencién de salud oportuna ya sea en la CCSS o de forma privada?

P17 ¢ Cuenta la organizacién con una politica o procedimiento
documentado conforme a la ley para prevenir, prohibir y sancionar

hostigamiento o acoso sexual en el trabajo y atender los casos que
puedan darse, garantizando la debida confidencialidad?

P18 ¢ Cuenta la organizacién con practicas definidas que no toleren e

indiquen como atender casos de acoso laboral, violencia,
intimidacion, coercion y abuso fisico o verbal asegurando la debida
confidencialidad?

P19 | ¢La organizacion cuenta con programas o politicas documentados
e implementados de igualdad, diversidad e inclusién por medio de
los cuales emplea personas pertenecientes a grupos vulnerables,
gestiona el cierre de brechas desde una perspectiva de igualdad y

equidad para estas personas, 0 hace negocios con organizaciones
en las que operan personas de grupos histéricamente discriminados
tales como mujeres, personas con discapacidad, personas
discriminadas en funcion de la edad (por ejemplo personas adultas
mayores, personas mayores de 50 afios o menores de 30 afios,
entre otros), personas discriminadas en relacién a su origen étnico,
raza, orientacion sexual, identidad de género, origen social,
personas que viven con VIH, personas pertenecientes a pueblos
indigenas, entre otros?
P20 ¢La organizacién se asegura de mantener disposiciones segun
requisitos técnicos para la accesibilidad a personas con
discapacidad en sus instalaciones, informacién y comunicaciones
por medio de elementos tales como: rampas, pasamanos,
sefalizaciones visuales, auditivas y tactiles, mecanismos de
emergencia y mobiliario accesible, uso de lengua de sefias, Braille,
macro tipos, sistemas auditivos, multimedia de facil acceso, entre
otras disposiciones, modos, medios y formatos adecuados a
contexto; en ambitos tales como, pasillos, ascensores, zonas
verdes, servicios sanitarios, estacionamientos, espacios de trabajo,
escaleras, sitios web, textos, sistemas y tecnologias de apoyo,
servicios de informacién y comunicacion, entre otros; con el fin de
garantizar autonomia personal, como minimo, a trabajadoresy
clientes con discapacidad?
P21 | ¢Se cuenta con una politica de igualdad de género aprobada por la
alta direccién, documentada e implementada por medio de la cual se
compromete a determinar brechas de género y a implementar
acciones que propicien la igualdad de género en la organizacién?

P22 ¢, Ofrece la organizacioén a sus trabajadores opciones que les

permitan alcanzar un adecuado balance entre las responsabilidades
laborales y sus necesidades personales y del hogar, tales como
ordenamiento de jornadas de trabajo, teletrabajo, guarderias,
flexibilidad de horario, entre otros?

O
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P23 | ¢La organizacion implementa sus planes de capacitacion dentro de

la jornada laboral, con el fin de fomentar el acceso con equidad para d
todos sus trabajadores a las actividades y procesos formativos?
P24 ¢La organizacion regularmente implementa acciones de
identificacion de peligros, evaluacién de riesgos y determinacion de 0

controles operacionales en materia de salud y seguridad para las
actividades que se realizan en el lugar de trabajo?
P25 | ¢La organizacion implementa los controles operacionales en salud y
seguridad determinados para reducir riesgos en su lugar de trabajo
mediante acciones jerarquizadas de eliminacion y sustituciéon de d
fuentes de peligro, controles de ingenieria, controles administrativos,
formacién y uso de equipo de proteccion personal?
P26 ¢La organizacién proporciona, para las personas que realizan

trabajo bajo su control, segun aplique al contexto, libre acceso a:

sanitarios limpios y con privacidad, agua potable, espacios 0
adecuados para tomar los alimentos, y cuando aplique,

instalaciones higiénicas para el almacenamiento de alimentos y/o
dormitorios limpios, seguros y que cubren necesidades basicas?
P27 ¢La organizacién lleva a cabo de forma regular acciones para la
toma de conciencia, participacién y consulta en salud y seguridad 0

dirigidas a las personas que realizan trabajo bajo su control sobre
los peligros, riesgos y controles operacionales asociados a su labor?

P28 ¢ Esté definido en la organizacion como actuar en caso de un
incidente de salud y seguridad en el trabajo con el fin de 0O
proporcionar, segun corresponda, los primeros auxilios y asegurar el
acceso a atencion médica necesaria?

8 Movilidad Social O
P29 | ¢Cuenta la organizacién con programas o medidas que apoyen o
fomenten a los trabajadores que deseen acceder o continuar
estudios primarios, secundarios, técnicos, superiores o aquellos 0O
asociados con el desarrollo de habilidades por medio de medidas
tales como flexibilidad de horarios, becas, estimulos, premios,
formacién, entre otros?

9 Estrategia paralainnovacion O

P29 ¢La estrategia de la organizacion incluye resultados previstos en 0O
materia de innovaciéon?

P29 ¢La estrategia de la organizacion incluye resultados previstos en 0O

materia de innovacion?

P29 | ¢La organizacion implementa métodos sistematicos para facilitar la
identificacion de oportunidades y amenazas en materia de
innovacion, mediante actividades tales como vigilancia y prevision O
tecnoldgica, fomento de la creatividad y generacion de ideas,
analisis de contexto, entre otros?

P29 ¢ Se utilizan métodos y herramientas estructuradas para generar

ideas de innovacién con el fin de obtener resultados tales como 0O
nuevos productos, servicios o procesos, 0 mejoras significativas en
entidades existentes, incluidos modelos de negocio, entre otros?

P30 ¢ Existen criterios explicitos y consensuados para priorizar y
seleccionar las ideas de innovacién de mayor potencial que incluyen
consideraciones tales como factores econdmicos, productividad, O
aspectos legales, criterios sociales, de sostenibilidad, riesgos,
beneficios, probabilidad de éxito, recursos necesarios, entre otros?
P31 ¢La organizacién planifica las ideas seleccionadas por medio de
planes de proyecto de innovacion que incluyen los resultados
previstos, etapas requeridas; personas responsables, recursos, O
participacion activa del cliente u otras partes interesadas, riesgos,
Jentre otros?
P32 ¢Las etapas requeridas planificadas del proyecto de innovacién
incluyen aquellas asociadas a investigacion, desarrollo, revision, 0O
verificacion, validacion, lanzamiento al mercado, entre otras
aplicables?
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P33 | ¢La organizacién tiene una cartera de proyectos de innovacion que
le permite llevar a cabo la planificacion, seguimiento y control del
conjunto de proyectos de innovaciéon de manera tal que pueda en

cualquier momento llevar a cabo acciones tales como decidir sobre O

prioridades entre proyectos, elaborar informes de avance de
objetivos de innovacién y de ser necesario buscar aliados o fuentes
de financiamiento adicionales?

P34 | ¢La organizacion documenta los resultados de la implementacion de

los proyectos de innovacién, incluyendo especificaciones de disefio
o desarrollo generadas, resultados de revisiones, verificaciones y 0

validaciones de prototipos, cambios de disefio, resultados de
lanzamiento al mercado, riesgos materializados, entre otros, segun
sea aplicable?

P35 | ¢La organizacion cuantifica mediante indicadores los resultados de

innovacion alcanzados, de manera tal que puede demostrar en que O
grado se cumplen sus objetivos de innovacion?
P36 ¢La organizacién protege la innovacién por medios tales como
registros de propiedad intelectual, contratos de confidencialidad, d
transferencia de tecnologia, uso de licencias, entre otros?
10 Vinculacién Costarricense O

VC1 | ¢La organizacién tiene operaciones en Costa Rica y mantiene una

planilla en la que al menos un 75% de sus trabajadores son
costarricenses?

VC2 | ¢La organizacién tiene operaciones en Costa Rica y al menos un

51% de sus acciones pertenecen a costarricenses?

VC3 | ¢La organizacion tiene operaciones en Costa Rica que implican el
pago de impuestos tributarios, patentes municipales o cargas
sociales, cuyo pago demuestra al dia al momento de la evaluacién?
VC4 ¢La organizacion lleva a cabo transacciones comerciales desde

Costa Rica mediante una personeria juridica registrada
nacionalmente?




