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RESUMEN

La presente tesis es un trabajo de investigacion y mejora de la gestion de Servicios en
el logro de la atencién eficaz a nuestros clientes, muy traida a menos en la empresa
EXSA S.A. que abarcan las areas de Planificacion y Desarrollo, Comercial, Logistica
Entrada, Produccion, Logistica Salida, Atencidn al Cliente, Servicio al Cliente de nuestra
empresa.

Para ello se ha contado con el apoyo de la gerencia de Logistica y Cadena de
Suministros que en todo momento brindaron su colaboraron para el planteamiento de
mejoras en este proyecto.

Se analiz6 la informacién facilitada por las diversas areas de la organizacion con el fin
de plantear una mejora en la cadena de procesos de la atencion al cliente. Esta mejora
se vera reflejada en el aumento significativo de la eficacia de nuestros servicios y por
ende en el logro de metas comerciales y administrativas, como la recuperacion de
clientes y en el en el ahorro del tiempo y de recursos y en la gestién administrativa en
general, a través del proceso de gestion planteado.

Con dicha propuesta se espera obtener una oOptima atencion eficaz y oportuna de
nuestros clientes, en la que se eliminen las dificultades que presenta el sistema de

gestion actual.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de tesis busca plantear una solucion al problema de la atencion
oportuna y eficaz de nuestros servicios al cliente interno de nuestra organizacion y al
cliente externo, que se ha convertido en fundamental, por la forma en que los despachos
no se planifican en el mes, dejando la mayoria de ellos, se realicen o se busquen su
ejecucion los fines de mes, si bien es cierto el objetivo es disminuir los costos operativos,
el valor agregado es la puntualidad y en eso radica la eficacia del proceso, de igual
manera se ha detectado que al no conocerse la realidad de las rutas, los transportistas
generan el malestar cambiando las fechas de atencién al cliente a su conveniencia, si a
ello le sumamos, que muchas de las veces en los fines de semana, no existe personal
de ventas o de transportes que ayude a solucionar algun inconveniente en la parte
administrativa de la atencién. Generando con ello, retrasos en las operaciones,
aumentando los costos por sobreestadias de las unidades que muchas de las veces se
tienen que quedar a pernoctar, porque no se realizé las coordinaciones adecuadas con
las areas correspondientes de la empresa o del cliente externo.

Durante los siguientes capitulos se abordaran temas acerca de la estructura la
organizacion, asi como el desarrollo del proceso de servicios de atencidn al cliente bajo
la metodologia de procesos PMBOK para la gestion de los proyectos.

Como resultado del proyecto se obtendra una mejora que logrard satisfacer las
necesidades de la organizacion y pueda servir como soporte a la toma de decisiones.
El proyecto tendrd la siguiente estructura:

CAPITULO I: ANALISIS DE LA ORGANIZACION - En este capitulo, comprendera los
temas: Como Fines de la Organizacion, Analisis externo, Andlisis Interno, Analisis
Estratégico, Descripcion de la problemética y resultados esperados, con la finalidad de
entender a la empresa y a su entorno de negocio

CAPITULO Il: MARCO TEORICO DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO - En este capitulo
se presenta el Marco Tedrico con el que se va a trabajar, tanto de la empresa

(planificacion y definicion de las ventas, distribucion del transporte y despachos) y a su
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vez, el Marco Tedrico de la gestidon de proyectos, ingenieria del proyecto y el soporte de
proyecto.

CAPITULO IlI: INICIO Y PLANIFICACION DEL PROYECTO - En este Capitulo se
refieren a los procesos de iniciacion del proyecto, en donde se definen los objetivos del
proyecto, se identifican a los principales interesados, se nombra al DP y se autoriza
formalmente el inicio del proyecto.

Y en los procesos de planificacién del proyecto se define el alcance del proyecto, se
refinan los objetivos y se desarrolla el plan para la direccion del proyecto, que serd el
curso de accién para un proyecto exitoso.

CAPITULO IV: EJECUCION Y SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO - Este
capitulo comprenden la realizacién los procesos de ejecucion del proyecto en donde se
integran todos los recursos a los fines de implementar el plan para la direccion del
proyecto. Y se indican los procesos de Monitoreo y control del proyecto en donde se
supervisa el avance del proyecto y se aplican acciones correctivas.

CAPITULO V: CIERRE DEL PROYECTO - En este capitulo se desarrolla los procesos
de cierre en donde se formaliza con el cliente la aceptacion de los entregables del
proyecto.

CAPITULO VI: EVALUACION DE LOS RESULTADOS - En este capitulo se identifica,
monitorea y supervisa los indicadores de gestion del proyecto y se evalla si se estan
cumpliendo de acuerdo al plan estratégico.

CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES - En este capitulo se

presentan las conclusiones y recomendaciones del proyecto de investigacion.
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CAPITULO |
ANALISIS DE LA ORGANIZACION



1.1.

Datos generales de lainstitucion

1.1.1. Nombre de lainstitucion

EXSA S.A.

1.1.2. Rubro o Giro del Negocio

La empresa en estudio se denomina EXSA S.A., empresa dedicada a la
elaboracion de explosivos y soluciones para la fragmentacién de roca y la mineria
en general. El Sector al que pertenece es al de Explosivos

Empresa de Tipo Industrial

Nuestras Plantas y Polvorines estan distribuidos:

Tabla 1: Plantas

Fabrica Lurin (Principal)

Antigua Panamericana Sur - km 38.5 Pampas de Huarangal - Lurin — Lima
Fabrica Trujillo

Panamericana Norte km 545.6 - Alto Salaverry - Trujillo — La Libertad
Fébrica Tacna

Carretera Las Yaras - Costanera Km. 6 - Sama, Tacha

Plantas Turno: Caracteristicas:

Lurin Mafana, tarde y noche |Fabrica de Emulsiones y Dinamitas y Polvorines
Trujillo Mafana y tarde Fabrica de Emulsiones y Polvorines
Tacna Mafiana, tarde y noche |Fabrica de Emulsiones y Dinamitas y Polvorines

Arequipa Mafana Polvorines

Nazca Mafana Polvorines

Cuzco Mafana Polvorines

1.1.3. Breve Historia

La empresa se constituyo en febrero de 1954 y empezé sus operaciones en 1956
bajo el nombre de Explosivos S.A. Inicialmente, el giro del negocio fue la
fabricacion de explosivos industriales y accesorios de voladura, asi como la
explotacién industrial y mercantil de negocios conexos.

En 1960, Explosivos S.A. constituy6 la Compafiia Peruana de Electrodos Oerlikon
S.A., empresa dedicada a la fabricacion de electrodos, alambres y articulos
accesorios para soldadura. Luego, en 1971, Explosivos S.A. se fusiond por
absorcion con la Compafiia Peruana de Electrodos Oerlikon S.A. y en 1995
cambié su razén social a Exsa S.A. A partir de entonces, Exsa cuenta con dos
unidades de negocio (divisiones) que operan hasta la actualidad (explosivos y
soldaduras).

En febrero del 2001, Exsa se fusioné por absorcién con Quimica Sol S.A.C.,
empresa dedicada a la fabricacion de dinamitas, ubicada en Tacna.

Exsa comercializa sus productos tanto a nivel nacional, como internacional. En los
ultimos afios, su nivel de exportaciones ha ido incrementandose gradualmente,

dirigiendo sus productos a paises como Estados Unidos (explosivos), Canada



(explosivos), Ecuador (explosivos y soldaduras), Bolivia (explosivos y soldaduras)
y Chile (explosivos y soldaduras). En el 2002, el volumen de exportaciones
represento el 4.8% del total de toneladas vendidas en ambas divisiones, mientras
que, en el 2001, habian sido 2.9% del total de toneladas vendidas.

EXSA forma parte del grupo econémico Inversiones Nacionales de Turismo S.A. -
Intursa (Grupo Brescia)

Exsa participa en el 49.0% del capital de ALW Pacifico S.A., empresa dedicada a
la comercializacion de electrodos, alambres, maquinaria y equipo para soldadura
en la region occidental de Sudamérica. Asimismo, participa con el 98.6% del
capital de ALW Chile S.A. (Exsa Chile S.A. a partir del 1ero. de enero del 2004),
empresa dedicada a la comercializacion de las soldaduras fabricadas por Exsa.
La Empresa posee también el 99.9% de las acciones de Valores Lurin S.A.,
empresa inmobiliaria que inicialmente fue propietaria del terreno donde esté la
actual planta principal, aunque actualmente no realiza actividades comerciales.
Por otro lado, Exsa mantiene el 99% de las acciones de Nitrocorp S.A.C. (empresa
dedicada a promover el proyecto para la construccién de una planta de nitrato de
amonio en el pais) y luego seria la operadora de dicha planta. Este proyecto es
uno de los mas interesantes para la empresa, puesto que, de llegar a concretarse,
se garantizaria el abastecimiento de nitrato de amonio técnico para consumo
industrial, también permitiria abastecer a toda la gran mineria, con nitrato de
amonio de grado poroso (utilizado como materia prima para la fabricacion de
Ammonium Nitrate of Fuel Oil o ANFO) e incluso abasteceria a la agricultura con
nitrato de amonio de tipo fertilizante.

En la actualidad, la ubicacién principal de la fabrica, almacenes y oficinas
administrativas, se encuentra en el km 38.5 de la antigua Panamericana Sur
(Lurin). Adicionalmente, Exsa cuenta con plantas en Trujillo y Tacna, asi como con
polvorines ubicados en diferentes lugares del pais como Trujillo (ubicado por

seguridad fuera de la planta de emulsiones), Arequipa, Palpa (Ica), Cusco, Piedras

Gordas (Ancén), Puno y Huanuco.




Gréfico1l: 1954 -enero

EXSA S.A. se constituye con el nombre de Explosivos S.A. y en 1956 inicia sus operaciones en
Lurin, utilizando los mas exigentes niveles de seguridad y tecnologia.

Grafico 2: 1992 - enero

Se inicia operaciones la planta de Emulsiones explosivas en Lurin.

Grafico3: 1995 - enero

Se realiza la remodelacién de la planta de soldaduras y Explosivos S.A. cambia de razén social a
EXSAS.A.

Grafico4: 1997 - enero

Se consolida el autoabastecimiento de &cido nitrico con el inicio de operaciones de una planta en
Lurin. Inicia operaciones la 2da. Planta de Emulsiones explosivas ubicada en Sama - Las Yaras,
Tacna, cerca de la frontera sur del Per0.




Gréfico5: 2000 - enero

Se forma el Centro Tecnolégico de Voladura EXSA (CTVE) para capacitar a los consumidores de
sus explosivos y accesorios de voladura en el adecuado y seguro manejo de los mismos. Inicia la
exportacién de dinamitas al mercado norteamericano.

Gréfico 6: 2001 - agosto

Se apertura la planta de Exsa en Trujillo, con produccién de Emulsién Matriz, y venta de Nitrato de
Amonio Poroso.
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Gréfico7: 2003 - enero

EXSA obtiene el certificado 1SO 9001: version 2000 a su Sistema de Gestién de Calidad para las
divisiones de Explosivos y Soldaduras.

i "_{ : .'..

Gréfico8: 2004 - enero
EXSA obtiene el certificado 1SO 14001 para su Sistema de Gestién Ambiental.



Grafico9: 2006 - enero

Se implementa el software ERP/SAP y se obtiene la certificacion BASC para su Sistema de
Seguridad en el Comercio Internacional.

Grafico 10: 2007 - enero

Prescinde de su Divisién de Soldaduras y la fusiona con su subsidiaria Valores Lurin S.A.C.
convirtiéndola en Soldexa. Se incorpora al grupo de empresas fundadoras de la Asociacion de
Buenos Empleadores (ABE). Obtiene la certificacion OHSAS 18001 para su Sistema de Seguridad
y Salud Ocupacional.

2010 - Julio

EXSA esta presente en Panama.

2013 - febrero

Desde febrero del 2013, EXSA esta presente en Colombia.

\/Exsa

Soluciones Exactas

Grafico 11: 2013 - septiembre
En septiembre del 2013, EXSA fortalece su cultura enfocada en el cliente y cambia de imagen.

1.1.4. Organigrama Actual

GERENCIA REGIONAL
(CEO)

GERENCIA GERENCIA | GERENCIA |GERENCIA] GERENCIA
GENERAL GENERAL GENERAL | GENERAL | GENERAL
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Produccion| Humana \ ini de de
ion Y Desarrollo Marketing

Cadena de
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Plan.VtasOp. | Plantade finanzas de
ogistica Procesos Negocios
entrada Internacio
Salida
iente
Servicio al
Cliente




Gréfico 12: Organigrama “EXSA S.A.”

Muestra la forma gréfica como estéan distribuidas las &reas funcionales de la empresa
Fuente: Exsa S.A.

1.1.5. Descripcion de las Areas funcionales

Tabla 2: Areas Funcionales
Esta tabla describe las areas funcionales de la empresa sobre la que descansa la operacion de la
empresa

UNIDADES/ AREAS

DEL CLIENTE DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES FUNCIONES

Encargada de tomar decisiones respecto a cambios del
negocio ademas de ser quién establece las politicas de la
Gerencia General | empresa.

(Pert) Responsable del proceso PIN, lidera la revision y aprueba los
objetivos, programas y planes alineados a la estrategia de La
Empresa.

Responsable de la Revision de Junta de Materiales, Revision

Gerencia de Cadena de la Oferta y plantear el plan de oferta a corto, mediano y largo

de Suministros

plazo.
Gerencia de | Es responsable de la revision del plan de produccion por plantas
Produccion de acuerdo a la demanda establecida

Responsable de la Revisién de Productos y Servicios Nuevos,
Gerencia Comercial Revisién de la Demanda y de presentar las ventas planeadas a
corto, mediano y largo plazo.

Gerencia de | Responsable de la reunién de conciliacién y de asegurar que
Administracién se comunique el impacto financiero de los planes planteados
Financiera

Coordina la Junta de revisién de materiales
Coordina la reunién de Oferta

Coordina la revision de productos y servicios
Coordina la revision de la demanda.
Coordina la reuniéon de conciliacion

PIN (Planificacién
Integral del Negocio)

Generar las necesidades plasmadas en un plan de
compras proveniente del MRP, asi como del proceso de
aprovisionamiento, teniendo en cuenta las restricciones
operacionales y manteniendo adecuados niveles de
inventarios que permitan reducir o eliminar los stocks
blogueados y de baja rotacion.

Compras

Recepcion y Almacenamiento de Insumos o MMPP
Logistica Entrada Despachos Internos
Exactitud de Inventarios

Aprovisionamiento de Insumos
Fabricacion

Control y Notificacion
Exactitud de Inventarios

Produccion

Recepcidn y Alimacenamiento de Productos Terminados
Despachos al Cliente, Transporte

Tréfico de Exportacion

Exactitud de Inventarios

Logistica Salida

Atencion de pedidos
Control de demanda
Satisfaccion del cliente
Gestién de Reclamos

Logistica Clientes

Pre carguio, Carguio de Producto Explosivo
Detonacion y Verificacion
Solucién y ejecucion del proyecto.

SIVE (Servicio
Integral de Voladura)

1.1.6. Descripcion general del proceso de negocio



1.2.

Exsa S.A., es una empresa industrial dedicada principalmente a la fabricacién y
comercializacion de explosivos y soldaduras. Adicionalmente presta servicios
relacionados a estos productos. La empresa forma parte del Grupo Brescia y
cuenta con amplia experiencia en los rubros donde se desempefia (61 afios en el
sector explosivos)

El negocio de explosivos esta orientado principalmente a la actividad minera y a
la construccion, para las cuales ofrece diversos productos, incluyendo los servicios
de voladura para la fragmentacion de roca. En los 20 Udltimos afios, Exsa ha
seguido una estrategia de crecimiento de capacidad a través de la instalacion de
una fabrica de emulsiones en Trujillo y la absorcion de Quimica Sol S.A.C.
(empresa dedicada a la fabricacion de dinamita en Tacna).

Fines de la Organizacién

1.2.1. Vision

Brindar soluciones en fragmentaciéon de roca que contribuyan al desarrollo
sustentable de nuestros clientes, colaboradores, accionistas y sociedad.

1.2.2. Mision

Ser lideres globales en soluciones de fragmentacion de roca para las industrias
de mineria e infraestructura.

1.2.3. Valores

EXSA S.A. promueve los siguientes valores como ejes centrales para la buena

actividad de la empresa y el desarrollo de su personal, generando calidad y valor

agregado a los productos y servicios que reciben nuestros clientes:
SEGURIDAD

“Tu seguridad, es mi seguridad”

Cumplimos con las mas exigentes normas de seguridad establecidas a nivel
internacional, promoviendo siempre una cultura de respeto a la integridad fisica y
mental de nuestros colaboradores.

La seguridad es el conjunto de técnicas y procedimientos que tienen por objeto
minimizar el riesgo que se produzcan los accidentes de trabajo.
Para EXSA S.A., la seguridad estd basada en la anticipacion y evaluaciéon
constante de los riesgos, asi como en el andlisis de las potenciales consecuencias
de un evento més alla del cumplimiento de las normas.

FOCO EN EL CLIENTE



"Ponemos a nuestros clientes en el centro de todo lo

que hacemos”

Integramos esfuerzos y hacemos lo que sea necesario,
para crear la mejor solucién a las necesidades de nuestros
clientes. Nos hacemos responsables por asegurar su

satisfaccién y cumplimos con lo que prometemos.

“Actuar de manera honesta, solidaria y

transparente”

8

I

Nos preocupén%os en adoptar conductas que reflejen rectitud y practicas integras.

Creemos en los valores éticos, el respeto hacia las personas e instituciones y el
actuar con congruencia entre el decir y el hacer. En EXSA S.A. defendemos y
protegemos los derechos de nuestros colaboradores. En este sentido, todos los
colaboradores de EXSA S.A. se comprometen a actuar de manera justa y
responsable, respetando el principio de verdad ante cada situacion.
EXCELENCIA

“Hacer las cosas siempre mejor y con innovacién”

La excelencia en EXSA S.A. es siempre superar las
expectativas de nuestras audiencias, creando un valor sostenido para nuestros
clientes, alcanzando resultados que satisfagan plenamente a todos nuestros
grupos de interés y maximizando la contribucion de los colaboradores a través de
su desarrollo y compromiso. Por ello, nuestro compromiso es mejorar
continuamente y esforzarnos por comprender, anticipar y dar respuesta rapida a

las inquietudes de las empresas, organizaciones o todas las personas con las que

nos relacionamos.
COMPROMIS

“Tomar los retos como propios”
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Consideramos que el compromiso es la clave de nuestros logros y por ello nos

aseguramos que nuestros colaboradores actien con pasién por lo que hacen. El

compromiso de EXSA S.A. con sus colaboradores es cumplir todas las
obligaciones personales, profesionales y organizacionales, y promover su
desarrollo en estos ambitos. Nos preocupamos por el cuidado del medio ambiente

y por las comunidades que nos rodean, y buscamos dia a dia mejorar el bienestar

de nuestro entorno.

1.2.4. Objetivos Estratégicos

» Aumentar los ingresos, proponiendo una politica sincera de precios, evaluando
el mercado tanto de la oferta y la demanda,

» Reducir los gastos, planteando una estrategia agresiva y sinceramiento de
gastos en todos los niveles.

» Mejorar las estrategias de Fidelizacion de clientes, dandole un tratamiento
integrado de gestion, siendo los verdaderos aliados a sus estrategias de
negocio.

» Mejorar la satisfaccion del cliente creando mecanismo mas acertados de
atencion al cliente, conociendo mas de cerca sus realidades y convertirnos en
verdades impulsadores de su negocio.

» Perfeccionar los procesos internos y asi como las politicas de ordenamiento
de los mismos, aplicando nuevas técnicas de mejora continua y aplicacién del
control de la calidad en los mismos.

» Optimizar la difusion de nuestros servicios y nuestros productos, utilizando
nuevas tecnologias de informacién e impulsando con propuestas innovadoras
gue se acerquen mas a nuestros clientes.

» Mejorar el clima laboral, impulsando a los colaboradores a generar un mejor
ambiente de trabajo y camaraderia, proponiendo reuniones donde participen
los mismos y sus familiares.

» Capacitar y mantener motivado a nuestros colaboradores, proponiendo
talleres de capacitacibn y motivacion que impulsen su conocimiento y
aprendizaje sobre tema vinculados con el negocio, y con sus deseos de

superacion.
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Gréfico 13: Mapa Estratégico “EXSA S.A.”

Muestra cémo se elabora la estrategia del giro del negocio
Fuente: Exsa S.A.

1.2.5. Unidades Estratégicas de Negocios

Somos la empresa peruana lider en la oferta de soluciones exactas en
fragmentacion de roca para las industrias de mineria e infraestructura.

En EXSA estamos orientados a conocer y entender cada vez mas el negocio de
nuestros clientes, de manera que podamos convertirnos en su mejor aliado y asi
ayudarlos a enfocarse en el coraz6n de sus negocios.

Con esta nueva forma de actuar estamos listos para crecer en la cadena
productiva de nuestros clientes y agregarles cada vez mayor valor.

Nosotros creemos en las relaciones de largo plazo y es por eso que nos
preocupamos por asegurarle a nuestros clientes la continuidad de sus negocios,
para lo cual les ofrecemos un soporte analitico, abastecimiento continuo y
capacitacion de su personal que asegure la eficiencia operativa de sus negocios.
En EXSA vemos el negocio de nuestros clientes de manera integral, por lo cual
estamos enfocados en capturar eficiencias tanto en la cadena operativo-
productiva como en la gestién contractual.

Buscamos proveer de innovaciones tecnoldgicas y de “saber hacer” que faciliten
el acceso a los minerales en las fuentes tradicionales y/o en las no

convencionales.
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Sabemos que somos parte de una sociedad y un entorno y es por eso que

gqueremos convertirnos en el mejor aliado de nuestros clientes en la gestidon

proactiva y manejo de riesgos externos, actuando con la integridad que nos

caracteriza ante sociedades, gobiernos y demas grupos de interés.

Nuestros Productos:

YV V. V ¥V V V

Dinamitas

Emulsiones Encartuchadas

Anfo (preparado de Nitrato de amonio y petréleo)
Emulsién a Granel

Nitrato de Amonio

Accesorios de Voladura

Nuestros Servicios:

>
>
>
>

Asistencia Técnica para la Mineria de Tajo Abierto
Servicio Integral de Voladura Exsa (Sive)
Servicio de Mezclado de Agentes de Voladura

Servicio de Ingenieria

Analisis Externo

1.3.1. Anadlisis del entorno general

Las variables externas que influyen en el sector industrial de explosivos tanto

positiva 0 negativamente, son no controlables que nos permiten identificar

oportunidades o amenazas.

A. Factores econémicos

En la actualidad el crecimiento de la industria minera va de la mano con el
crecimiento del mercado de explosivos, en el mercado peruano la demanda
de explosivos supera las 300 mil toneladas, en donde mas del 80% es
destinado a la mineria de oro y cobre del pais.

La industria de explosivos ha demostrado un crecimiento similar al del
mineral extraido en nuestro pais, es asi, que el principal destino de los
explosivos ha sido la mineria de tajo abierto 84%.

El Pert es uno de los grandes productores de metales en el mundo,
contempla inversiones para el sector por US$32.100 millones entre el 2012
y 2014,

Siendo de gran relevancia tener en cuenta el contexto regional, ya que en
los dltimos 7 afios el consumo de explosivos en Latinoamérica ha crecido
a una tasa anual promedio de 4%. Ademas, en 2010, cinco paises de la
region (Chile, Peru, Venezuela, Brasil y México) han concentrado el 80%

de la demanda de explosivos de ese afio.
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De acuerdo a un estudio realizado por Apoyo Consultoria y publicado en la
revista ECONOMIN (Revista Especializada en Mineria, Energia e
Hidrocarburos — Edicion de Setiembre 2016), la actividad minera creceria
a una tasa promedio anual de 6% durante los proximos cinco afios. Bajo
esta proyeccion, el consumo futuro de explosivos creceria a una tasa
promedio anual de 6%, generando que la capacidad utilizada para
emulsiones a granel y nitrato de amonio crecerian a un ritmo acelerado de
entre 80%-90% en los préximos tres afos, sobrepasando su capacidad en
2018. Por otro lado, la mineria subterranea esta afrontando una caida
vertiginosa en el uso de las dinamitas y emulsiones encartuchadas a partir
de 2014.
B. Factores tecnoldgicos
En la reciente convencion y exposicion de tecnologia minera Perumin 2016
se pudo apreciar la alta dependencia del sector minero peruano de la
tecnologia desarrollada en el exterior.
Se requiere fortalecer los sistemas locales de innovacion tecnoldgica
enfocados al sector minero. El Instituto Geolédgico, Minero y Metalargico
(Ingemmet) esté relegado a la elaboracion de la carta geoldgica, los pocos
laboratorios e institutos de investigacion minera privados no estan
integrados ni cuentan con suficientes recursos y mantienen poca
interaccion con la industria, no hay incentivos o estimulos, hay que romper
paradigmas. Bienes y Servicios Presentados Nacional 10% Extranjero
90%.
En el Perl existe la necesidad de una politica de fortalecimiento de los
sistemas locales de Innovacion Tecnologica vinculados al sector minero
como sucede en Chile, Australia y Canada.
En el Perl la inversién en desarrollo de tecnologia minera local y de
recursos humanos calificados para su gestion es muy baja, y adolece de
estrategias.
El desarrollo de iniciativas conducentes al fortalecimiento de la innovacion
tecnoldgica minera nacional requiere:
% Generar espacios de confianza entre los potenciales usuarios, las
empresas mineras y los proveedores incluida las universidades.
¢ Mejorar el acceso al financiamiento sea mediante fondos destinados a
la I&D o a la promocion de pequefias y medianas empresas

proveedoras.
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En recientes visitas a paises mineros desarrollados, y a paises mineros
en vias de desarrollo se ha podido observar que:

En mineria a cielo abierto (grande, mediana o pequefa) el Perd guarda
similitudes en nivel tecnolégico a sus pares.

En mineria subterranea (pequefia y mediana mineria) el Peru sigue
aferrado a tecnologias de uso intensivo de mano de obra y baja
productividad.

Innovaciones que requiere la Mineria Peruana

Incrementar radicalmente la productividad del trabajador minero
peruano, parte dotandolo de tecnologia de punta y parte capacitandolo
para que pueda hacer buen uso de ella.

Incrementar la rentabilidad del capital invertido en mineria para afrontar
mejor los ciclos de bajos precios cuando se produzcan.

Factores politicos

Las normas del Sector Energia y Minas en el Pera se sitlan en un marco

global de estabilidad juridica plena, libertad econdémica, garantias,

promocién a las inversiones y la pacificacion del pais. Dentro de estos

lineamientos de politica, las inversiones y operaciones quedan a cargo de

la empresa privada. Estan a cargo del Estado, los roles concedente,

normativo y promotor.

7
0.0

El desarrollo normativo del Estado persigue el equilibrio entre los
derechos y obligaciones de las empresas industriales de explosivos,
enfatizando el tema ambiental, de acuerdo con los estandares
internacionales y los compromisos adquiridos por el Perd. Asimismo,
no descuida los aspectos de una filosofia empresarial responsable, que
dé seguridad a los trabajadores y alcance relaciones amigables con las
comunidades locales y su cultura, asi como con la comunidad nacional.
Lineamientos de la Politica.

Mantener un marco legal que propicie un desarrollo sostenible y
equitativo del sector industrial de explosivos.

Desarrollar el nuevo concepto de industria que priorice y privilegie la
disponibilidad y acceso del recurso agua antes del inicio de las
actividades industriales de explosivos con una politica de inclusion
social y desarrollo sostenible de las comunidades de su entorno.
Propiciar que las actividades industriales en este rubro, se desarrollen

en condiciones de mayor seguridad para los trabajadores y la sociedad,
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preservando el medio ambiente y manteniendo relaciones armoniosas
con la comunidad.

% Mitigar los efectos sociales, ambientales y de seguridad de la industria
del rubro.

« Promover la generacion de mayor valor agregado en el sector industrial
de explosivos.

% Alasombra de las politicas de sustitucién de importaciones promovidas
por la CEPAL e implementadas en la década del 70, surgieron en el
Peru industrias afines al sector minero en el campo de los explosivos,
reactivos quimicos, metal mecanico y algunas ensambladoras de
equipos que han logrado sobrevivir a la competencia extranjera.
Algunas otras industrias afines de reciente creacion como fabricas de
ventiladores mineros, locomotoras, jumbos de perforacion de roca,
implementos de seguridad minera, etc. buscan consolidarse.

D. Factores sociales.

Todos los afios surgen varios conflictos sociales que giran alrededor de las

actividades mineras. Estos se incrementan cada afio, a pesar de que

existen mecanismos para mitigar los impactos negativos de las actividades
mineras o las ligadas al rubro de explosivos y promover el desarrollo
sostenible en las regiones. La inestabilidad generada por estos conflictos

origina serios problemas de gobernabilidad, consecuencias econémicas y

sociales que pueden perjudicar seriamente las perspectivas para el

desarrollo sostenible del pais.

La mayoria de los conflictos sociales relacionados al tema ambiental que

se originan en Peru estan relacionados con las actividades mineras. En el

ano 2015, el 75% de los conflictos ambientales estuvieron relacionados con
las actividades mineras.

E. Factores demogréficos

El Perd es uno de los principales paises de explotacién de minerales en el

mundo, (octavo exportador de oro en el mundo, segundo exportador de

plata en el mundo, etc.), donde los principales yacimientos de oro, plata
cobre, zinc se encuentra en Cajamarca, Ancash, Arequipa, Cuzco. Los
principales proyectos mineros del Peru (Yanacocha, Antamina, Southern

Perd-Toquepala y Southern Perd-Cuajone, Las Bambas, etc.) Explotan y

mueven en nuestro pais miles de millones de ddlares en mineral, y por lo

tanto el radio de accibn de las empresas industriales del rubro de

explosivos se encuentran diversificadas en todas partes del Pert desde el
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afio 2000 estas empresas han tenido un auge de crecimiento del 30%,
siendo hoy por hoy el sector que mas impulsa la economia de nuestro pais.
Aun cuando ha sido uno de los mas golpeados por la subida intempestiva
de los insumos. A esto contribuy6 la bajada de precios de los minerales,
ocasionando que la demanda de explosivos disminuyera en este Ultimo
afio.
1.3.2. Analisis del entorno competitivo
El analisis competitivo es un proceso que consiste en relacionar a la empresa con
su entorno. El analisis competitivo ayuda a identificar las fortalezas y debilidades
de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas que le afectan dentro de
su mercado objetivo. Este analisis es la base sobre la que se disefiara la
estrategia, para ello deberemos conocer o intuir lo antes posible:
» La naturaleza y el éxito de los cambios probables que pueda adoptar el
competidor.
» La probable respuesta del competidor a los posibles movimientos estratégicos
gue otras empresas puedan iniciar.
» La reaccion y adaptacion a los posibles cambios del entorno que puedan
ocurrir de los diversos competidores.
Analisis de las fuerzas Competitivas de Porter:

Estas son cinco fuerzas competitivas que interaccionan en el mundo empresarial:

Competidores

potenciales

P.menazas de nuevos
ingresos al sector

Poder de negociacion Competi
petidores en el
de proveedores sector industrial

Proveedores \_/

Compradores

Rivalidad entre los

competidores existentes Poder de negociacion
de compradores

Amenazas de productos
0 servicios sustitutos

Grafico 14: Fuerzas Competitivas de Porter

La accién conjunta de estas cinco fuerzas competitivas es la que va a determinar la rivalidad
existente en el sector industrial en el rubro de explosivos.
Fuente: Exsa S.A.

Los beneficios obtenidos por las distintas empresas van a depender directamente

de la intensidad de la rivalidad entre las empresas, a mayor rivalidad, menor
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beneficio. La clave esta en defenderse de estas fuerzas competitivas e inclinarlas
a nuestro favor mediante estrategias para asi generar valor a la empresa.
El modelo de las fuerzas competitivas de Porter es una de las herramientas de
mayor uso en la estrategia de negocio, y es particularmente fuerte en la
interiorizacion del pensamiento estratégico.
Los factores cruciales en la competencia de EXSA S.A. se pueden representar,
segun Porter, de la siguiente manera:
A. Amenaza de nuevos competidores.
En el sector Industrial de explosivos se han incorporado varios
competidores internacionales, como son Orica Mining y Enaex, que con sus
nuevas tecnologias han traido innovacién en la aplicacion de los agentes
de voladura, asi como politicas de reduccién de precios, por qué utilizan
sus estrategias globalizadas de uso de sus productos y las aplicaciones de
ellas, sentando un precedente bastante importante, por ej. Orica a las
empresas mineras mundiales, les ofrece globalizar los contratos de
explotacion y uso de sus productos, reduciendo considerablemente los
costos y los precios, y Enaex al ser un agente directo de voladura, a entrado
a competir directamente en el mercado local, ubicando fabricas y locales
en puntos estratégicos del Perq, fusionandose con pequefias empresas de
fabricacion de explosivos, para luego absorberlas econ6mica vy
estratégicamente
B. Rivalidad entre competidores.
Los productos y servicios que ofrece Exsa, asi como el alto nivel de calidad
y seguridad en la ejecuciéon de sus operaciones, han permitido que la
empresa tenga mas del 80% de participacion de mercado en dinamitas,
60% en emulsiones encartuchadas y 33% en emulsiones a granel.
En el mercado nacional, ademas de Exsa, existen dos empresas con
ventas significativas que ofrecen tanto explosivos como servicios de
voladura: Famesa S.A., con 8 afios de experiencia en la produccién de
emulsiones y dinamita, y Samex S.A. (fusionada en junio del 2003 con
Dyno Nobel del Pert), cuya matriz es la empresa Enaex S.A. de Chile, de
la cual importan la mayor parte de lo que vende.
Ademas de las mencionadas, se encuentra la empresa Orica, quien se ha
establecido en la venta de emulsién a granel y Nitrato de Amonio.
C. Poder de negociacion con los proveedores.
Para la produccion de explosivos, la Empresa trabaja con proveedores

extranjeros en lo que se refiere a provision de insumos criticos como el
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nitrato de amonio, emulsificantes y aceites nafténicos (de procesos). Por
otro lado, para los suministros como las micro esferas, papel o cajas de
carton, trabaja con proveedores nacionales.
El principal insumo utilizado para la fabricacién de explosivos es el nitrato
de amonio. Este insumo se clasifica en tres tipos:

i) Técnico, utilizado para la fabricacién de emulsiones y dinamita;

i) Poroso, conocido también con el nombre de ANFO,; vy,

iii) Agricola, para la produccion de fertilizantes.
El precio del nitrato de amonio estd estrechamente ligado al precio
internacional del amoniaco, aunque este commodity tiene una menor
variabilidad que otros (como el petréleo y el gas).
En el Perd, sélo existe una planta de nitrato de amonio (Cachimayo), la cual
no tiene la suficiente capacidad para satisfacer la demanda nacional, por lo
que la mayor parte del nitrato de amonio utilizado por las empresas
fabricantes es importado.
Como vemos, no hay ningun proveedor que tenga un producto diferenciado
de los de la competencia, ningun proveedor actia en monopolio. Las
empresas del sector estan asociadas, esto contribuye a un mejor flujo de
informacién entre ellas, antiguamente.
Podemos llegar a la conclusibn de que el poder negociador de los
proveedores es bajo.
D. Poder de negociacion con los clientes.
Los clientes de Exsa son en su mayoria empresas mineras (alrededor del
90% de las ventas de la divisién), con las que mantiene un compromiso de
suministro. Sin embargo, dichos convenios no son rigidos y suelen tener
una duracién menor a 4 afos. Al 31 de diciembre del 2016, las principales
mineras con las que trabaja Exsa son: Compafiia Minera, Southern Pera
Copper Corporacion, Compaiiia Minera Yanacocha, CIA. Minera Antamina,
Compafiia de Minas Buenaventura, Minsur, Gold Fields La Cima, Cia.
Minera La Zanja entre otras. Por otro lado, la Empresa también destina su
produccion al sector construccion, hidroeléctricas, etc. Actualmente vienen
trabajando con el proyecto Chavimochic en todas sus etapas en la Libertad.
La demanda por parte del sector minero es relativamente inelastica, puesto
que los explosivos estan relacionados directamente con la produccion
minera y no tanto con la exploracion y desarrollo, la cual es afectada
directamente en los ciclos dificiles para el sector.

E. Amenaza de productos y servicios sustitutivos.
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La amenaza de productos alternativos al de uso comun de explosivos es
escaso y casi nulo, la amenaza se veria consolidada con el uso de materias
primas alternativas, como por ej. EL Nitrato de Calcio que reemplace al
Nitrato de Sodio, para preparar algunas emulsiones. En cuanto a los
servicios, cada vez mas sofisticados, en donde se ha traido la tecnologia
mas avanzada en cuanto a voladura.

1.3.3. Analisis de la posicién competitiva - Factores claves de éxito (FCE)

Los factores claves del éxito (FCE) son aquellos que, en ultima instancia, nos

permiten sobrevivir y prosperar en un mercado tan altamente competitivo. Y para

lograr este objetivo, la empresa EXSA S.A. debe cumplir tres condiciones

principales:

FCE 1. Diferenciacion del servicio

Ofrecer a los clientes un servicio diferenciado al de la competencia, hacerles

entender que ellos son la base del negocio, que son lo mas importante para la

organizacién, como, por ejemplo; servicios de capacitacion y talleres de aplicacion

en nuevas tendencias en voladura en mina, agentes de voladura renovados con

pruebas gratuitas y con la aplicacion Know How (saber como o saber hacer) a

nuestros clientes

FCE 2. Calidad altay precios bajos

En un sector tan competitivo como el sector industrial de explosivos, la renovacion

es fuente fundamental de avance, y prueba de ellos, es que hemos conseguido

disminuir costos significativamente en la elaboracion de nuestros productos

terminados, logrando con ello brindar precios mas competitivos y de igual o mejor

calidad que los ya ofertados

FCE 3. Innovacién Tecnolégica

La aplicacion constante de nuevas tecnologias que nos llevan permanentemente

a estar en la vanguardia del negocio, han hecho posible que se direccionen las

mismas a aplicacion directa en el campo, siendo los verdaderos aliados en el

negocio de nuestros clientes, permitiendo que consigan la eficiencia y la

Excelencia en el negocio, logrando el aumento de sus ingresos, fuente

permanente de renovacion.

Analisis Interno

1.4.1. Recursos y capacidades

Los recursos y capacidades de la empresa, son el conjunto de factores o activos

de los que dispone para llevar a cabo su estrategia competitiva. El objetivo de su

identificacion es elaborar un inventario de los recursos y de las capacidades

existentes dentro de la empresa.
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A. Recursos tangibles

Activos fisicos:

En el aflo 2016 las inversiones de capital ascendieron a US$ 70 MM,

destacando la ampliacion de la planta de emulsiones a Granel en Truijillo,

con su faja transportadora de tratamiento de Nitrato de amonio a granel,

también instalada en Tacna, ademas de la construccion de la planta de

Accesorios, la cual entra en operacién en octubre del 2018. Compra de

maquinaria y equipos para ampliar el Servicio Integral de voladura

(Camiones Fabrica, Silos, Camiones gruas, mini cargadores, y otros

equipos de asistencia técnica), asi como la compra de un terreno en Chile

a Cementos Meldn.

Los activos mas representativos, con los que cuenta la sociedad, son los

gue se detallan a continuacion:

% plantas de concentracion de acido nitrico y sulfurico.

% plantas de produccion de nitroglicerina.

+ planta de molienda de nitrato de amonio y mezclado de masa explosiva.

% plantas de emulsion encartuchada y a granel.

% planta de Anfo.

% magquinas de encartuchados.

% maquinas para ensamblaje de detonadores no eléctricos y mecha
ensamblada.

% camiones - fabrica.

B. Recursos intangibles

Tecnoldgicos

% Sistema Operativo Windows 7

% Microsoft Office 2010

AP

7

X3

%
0)]

K/

% Intranet (www.exsa.net)
Intangible humano:
Tabla 3: Intangible Humano
Hasta el 31 de diciembre de 2016, el nimero total de trabajadores de la compafiia fue de
813 (sin incluir practicantes), lo que refleja, en comparacién con el 2015, un aumento

significativo del capital humano contratado

Descripcién 2015 2016 \(/Ozr)
Funcionarios
Personal ejecutivo 10 8 25%
Empleados
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- Personal administrativo 138 | 105 31%
- Personal comercial y de operaciones en mina 243 | 203 20%
- Ingenieros y personal técnico calificado 189 | 172 10%
- Operarios de produccion 233 | 253 -8%
Total personal estable 813 | 741 10%
- Personal de terceros 20 50 -60%
Total general 833 | 791 5%

C. Capacidades Organizativas
% La organizacion posee un organigrama estructurado (nivel funcional).
% La organizacion cuenta con una gerencia regional (CEO) y una
gerencia general por cada pais, y una gerencia por cada area
estratégica
% El nimero de colaboradores es de 813 personas distribuidas en las
diferentes areas de la empresa.
D. Andlisis de recursos y capacidades
Exsa S.A., empresa peruana lider en el mercado de productos y servicios
para la fragmentacion de roca para la mineria e infraestructura, anuncio los
ultimos avances en su plan de ingreso al mercado de explosivos de Chile.
Su nueva estrategia estara basada en “Soluciones Exactas” basada en
productos y servicios innovadores desarrollados a la medida de los
requerimientos de sus clientes.
Hace dos meses, la empresa cerré un acuerdo de compra con Melon S.A.,
empresa chilena perteneciente al grupo econdmico controlado por
Inversiones Breca S.A., para adquirir terrenos industriales ubicados en la
zona central de Chile, por un monto total ascendente a US$ 5 millones.
Exsa en Chile no solamente se dedicara a la fabricacién y comercializacién
de explosivos, agentes de voladura y sistemas de iniciacién en general,
poniendo énfasis en brindar una oferta de servicios diversos relacionados
a actividades de voladura, sino también brindara una gama de Soluciones
Exactas en fragmentacion de roca para la mineria y la infraestructura.
En Perq, esta oferta de servicios y soluciones ha generado a la empresa
muy buenos resultados, reconocidos por clientes, tales como Antamina,
Yanacocha, Gold Fields La Cima, Constancia y Southern Perl (Toquepala

y Cuajone, entre otras.
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Exsa desde hace 6 afios viene creciendo dinAmicamente en la region. En
2010 inicié sus operaciones en Panama, atendiendo desde alli a todo el
mercado centroamericano, y en 2012 inicié sus operaciones en Brasil, al
comprar una participacién importante de Britanite IBQ Industrias Quimicas.
Durante 2013 hizo lo propio en Colombia, mirando hacia otros paises de la
region e incluso fuera de ella.

De la variedad de productos explosivos que comercializa la empresa, los
mMAas representativos son la dinamita las emulsiones a granel y las
emulsiones encartuchadas, que representan aproximadamente el 30%
50% y el 10% de las ventas de la division, respectivamente.

En el 2015, el 2.4% del total de toneladas vendidas de la division fueron
destinadas al mercado externo, a paises como Estados Unidos, Canada,
Bolivia, Ecuador y Chile. Sin embargo, el volumen de explosivos
exportados durante el 2016 ha sido menor que en el 2015 debido a las
restricciones existentes con relacion al transporte de explosivos. La venta
al exterior en el 2016 fue de 704 toneladas, mientras que en el 2015y 2014
fue de 792 toneladas y 1,012 toneladas, respectivamente.

Para la elaboracion de este analisis debemos identificar nuestros recursos
y capacidades, valorar en qué medida estos recursos y capacidades

realmente son Utiles para el servicio que se ofrece.

1.4.2. Andlisis de la cadena de valor

en=ncz




Gréfico 15: Cadena de Valor “EXSA S.A.”
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Muestra las diferentes actividades o departamentos de la empresa comparandolas con las

de la competencia.
Fuente: Exsa S.A.
A. Ndcleo de Procesos

Los procesos que se realizan en el NUcleo se refieren a la parte importante

del negocio es decir desde la planificacion de la oferta y la demanda,

disefio, fabricacion, venta y el servicio posventa. El modelo de la cadena

de valor distingue nueve procesos principales detallados a continuacién de

la empresa EXSA S.A.

% Planificacién Integral del Negocio (PIN)

v
v
v

« Compras

% Logistica de Entrada

Gestién de Productos y servicios.
Planificacion de la demanda
Planificacion de la cadena de
suministros integral (capacidad,
materiales).

Planificacion financiera.

Gestion del PIN

Abastecimiento estratégico (TCO que es
un modelo que ayuda tanto a los
consumidores como a los ejecutivos de
empresas evaluar los costos directos e
indirectos que estan relacionados con la
compra de cualquier activo de capital,
riesgo) comprar o fabricar

Desarrollo de proveedores y materiales
nuevos

Abastecimiento (compra de MMPP,
compras generales, tréfico de
importacion, transporte nacional de
ingreso.

Administracién de proveedores.

Recepcibn y almacenamiento de
iNsumos.

Despacho interno
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v IQBF (Insumos Quimicos y Bienes
Fiscalizados)
v Exactitud de inventarios.
% Produccion
Aprovisionamiento de Insumos
Fabricacion
Notificacion

Control

NS NEE NEE NEEN

Exactitud de inventarios
% Logistica de Salida
v" Recepcion y aprovisionamiento de
productos terminados
v Exactitud de inventarios.
% Atencion de pedidos de Clientes
v"Atencion de Licitaciones
v Atencion de pedidos
v Control de la Demanda.

X3

%

Implementacion de servicios.

v' Sive — Pre carguio

v' Sive — Carguio de producto explosivo
v' Sive — Detonacion y verificacion-
v

Soluciones: Ejecucién de proyectos.

X3

%

Entrega al cliente

\

Despacho al cliente

\

Transporte

v' Tréfico de Exportacion.

X3

%

Servicio al cliente

v Gestion de Reclamos

v’ Satisfaccion del cliente.
B. Procesos Estratégicos
Describir el proceso mediante el cual el Equipo de Planeamiento
Estratégico de EXSA, revisa en forma anual la estrategia general de la
empresa, incluyendo su misién, vision y objetivos estratégicos, la forma de
medirlos y controlarlos (indicadores) y los medios para alcanzarlos
(acciones y proyectos).
Son aquellos procesos en donde se soporta todo el nacleo del negocio. Es

el planeamiento principal del negocio.
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v" Planeamiento estratégico y control de
gestion
v" Plan Estratégico
v Control de Gestién
v" Presupuesto y control presupuestal.
s Gestidn: Sociedades y Alianzas
v" Negocios Internacionales
C. Gestién de apoyo
Los Procesos del Nucleo del negocio estan apoyados o auxiliadas por los
también denominados procesos de gestion de apoyo los cuales se detallan
a continuacion:
s Gestion: Investigacién y Desarrollo (1&D)
v Desarrollo de Proyectos especiales
s Gestion Marketing
v Investigacion de mercado (cliente,
competencia)
v’ Estrategia de marketing

\

Gestion de precios

v Administracion de Portafolio

X3

%

Gestién Comercial
v'  Asistencia técnica

v" Comisiones

X3

%

Control de Calidad
v" Control de materias primas
v' Mercaderias y productos terminados

v' Control de procesos de produccion

4

7
*

Gestién de Ingenieriay proyectos

)

v Gestion de proyectos de infraestructura

X3

%

Gestion de Mantenimiento
v" Planificacion de mantenimiento
v Mantenimiento preventivo

v Mantenimiento correctivo

3

%

Gestidn Sustentable
v" Mejora continua
v' Administracién SIG (Sistema integrado
de Gestion)

v' Gestibn medio ambiente



% Gestion Humana

<\

RN NN

v

Gestién de seguridad

Reclutamiento
Bienestar
Planilla
Capacitacion
Desempefio
Reconocimiento

Responsabilidad social

% Gestion Financiera y Administrativa

1.5. Anadlisis Estratégico
1.5.1. Anélisis FODA
A. Fortalezas

v

v
v
v
v

<

Contraloria

Legal

Servicios Generales
Gestion de data maestra
Servicio Tl  (Tecnologia de
Informacion)

Servicio Contable

Servicio Tesoreria

F1. Tecnologia de punta en su proceso de produccion.
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F2. Canales de venta establecidos como nacionales e Internacionales.

F3. Alta adaptabilidad a los cambios del entorno.

B. Oportunidades

O1. Generacion de nuevas oportunidades de negocio impuestas por la

existencia de una demanda cada vez mas personalizada y mas

amplia.

02. Desarrollo tecnoldgico y comercial, ampliando sus mercados al

ambito internacional.

03. Crecimiento del sector minero; donde se concentran la mayor parte

de clientes.
C. Debilidades

D1. Falta de publicidad que no permite identificacion de la marca.

D2. Personal no identificado con la empresa por trato inadecuado.

D3. Burocracia excesiva, no permite toma de decisiones rapidas ni

canales de comunicacion internos adecuados.
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D. Amenazas

Al.

A2.

AS.

Competencia interna y global creciente con un poder de
accesibilidad de mercado mayor.

Falta de proteccion ambiental al presentarse quejas sobre
‘contaminacion” de la empresa.

Las barreras de entrada a nuestro mercado son bajas, dando

oportunidad a nuevas empresas en el mercado.



1.5.2. Matriz FODA
Tabla 4:

Matriz FODA “EXSA S.A.”

El anélisis FODA es una herramienta analitica que sirve para examinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de EXSA.

FODA

OPORTUNIDADES

Generacion de nuevas
oportunidades de negocio

O1 impuestas por la existencia de
una demanda cada vez mas
personalizada.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Tecnologia de punta en su proceso de produccion.

p1 Falta de publicidad que no permite identificacion de la
marca.

g2 Canales de venta establecidos como nacionales y
extranjeros.

Personal no identificado con la empresa por trato

D2 inadecuado.

p3 Alta adaptabilidad a los cambios del entorno.

(FO-1) Hacer uso de los avances tecnoldgicos adquiridos
para abastecer la demanda de productos que se le
presenta a la empresa.

Burocracia excesiva, no permite toma de decisiones
rapidas ni canales de comunicacién internos
adecuados.

D3

(DO-1) Constituir empresas de riesgo compartido que
ayuden en la realizacion de una buena campafia de
marketing para poder atraer mas cliente y no perder la
participacion ya existente.

Desarrollo tecnoldgico y
comercial, ampliando sus
mercados al ambito
internacional.

(FO-2) Ofrecer nuevos y mejorados producto a los
canales de venta del extranjero y del interior del pais.

(DO-2) Contratar personal con las cualidades adecuadas
para interactuar y hacer mas negocios en el ambito
internacional.

Crecimiento del sector minero;
O3 donde se concentran la mayor

Competencia interna y global
Al creciente con un poder de
penetracion de mercado mayor.

(FO-3) Hacer uso de la actitud proactiva de la empresa
para poder atraer mas clientes y hacer crecer el mercado

iarte de clientes. de iarticiiaci()n. la fidelizacion de los clientes

(FA-1) Hacer uso de las ventajas competitivas del
comercio tradicional, para seguir ganando mercado y
abastecer con productos de calidad a los clientes, con el
fin de asegurar su preferencia a la empresa.

(DO-3) Reestructurar la distribucion de personal idoneo o
contratar personal que cumpla con el proposito de asegurar

(DA-1) Crear pocos puntos de venta que no nos permitan
competir con empresas que hacen una promocion de
marketing constante.

Falta de proteccion ambiental al
A2 presentarse quejas sobre
“contaminacion” de la empresa.

(FA-2) Hacer uso de la adaptabilidad a cambios del
entorno y de la tecnologia de punta para reducir los
impactos de contaminacion que puede generar nuestra
produccién.

(DA-2) No contratar personal que no tenga las cualidades
para poder laborar cuidando el ambiente.

Las barreras de entrada a
nuestro mercado son bajas,
dando oportunidad a nuevas
empresas en el mercado.

A3

(FA-3) Al tener alta adaptabilidad a cualquier entorno,
cualquier empresa que ingrese a este mercado, no va a
afectar el desenvolvimiento de la empresa en este
entorno.

(DA-3) En la medida que los colaboradores sean mejor
preparados y mas concientizados con el propésito de la
empresa, la competencia va a tener menor oportunidad de
acaparar mercado.

Fuente. Elaborado por el autor.
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1.6. Descripcion de la problematica
1.6.1. Problematica
La problematica se genera a raiz de la falta de planificacion para atender la
demanda, la cual se hace complicada cuando llega fin de mes y no se ha cumplido
las metas, haciendo notoria la falta de planificacion de la oferta, y seguimiento de
las necesidades de los clientes.
Esto ocasioné algunos inconvenientes, pues como todo se daba muy a prisa con
la finalidad de cerrar las ventas el fin de mes, esto conllevaba a que muchas de
las veces se tengan que producir fuera de horario normal, asi como las atenciones
para los despachos.
Ademas de crear el caos en la distribucién del transporte, pues habia la prisa por
atender todo lo pendiente. generando malestar a los transportistas, al personal
involucrado en la produccion y en el despacho, ya que dichas acciones ponian en
riesgo las operaciones (tener que hacer despachos nocturnos), riesgo de
derrames y caidas por la falta de buena iluminacion nocturna para este tipo de
labor.
De igual manera, existe un total desinterés por que las coordinaciones para la
generacion de la oferta, sea planificada, ocasionando con ello, que muchas de las
veces no se tenga determinado producto terminado para atender a algunos
clientes.
Y esto es causado por la falta de coordinacion entre las areas que determinan la
demanda y la oferta, creando malestar al area de produccién, compras y Logistica
de Entrada, para obtener la materia prima oportuna.
Existe una total desorganizacion al momento de generar los pedidos de clientes,
pues existe un divorcio muy notorio entre las &reas de comercial y transporte, parte
de la cadena de valor, no existiendo informacién oportuna y completa para la
atencion integral al cliente.
Entendiéndose esto como parte integral del negocio, no existe un area que se
dedigue a ordenar todo el nicleo de proceso, hay algunas areas que hacen
denodados esfuerzos por que esto no trascienda al cliente, pero cada vez es mas
notorio.
La gerencia esta informada muy conveniente por cada area, no permitiendo que
la informacion que se maneja, sea la apropiada e idonea, porque cada quien ve la
probleméatica desde su punto de vista y no el integral como empresa.
1.6.2. Objetivos
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Cuando se encuentran desviaciones en las metas o cumplimiento de los
estandares, se deben formar equipos de trabajo pertenecientes al area o areas
involucradas en el proceso, con la finalidad de orientarlas al objetivo.
A. Objetivo General
Establecer la mejora continua de la atencién eficaz a los clientes en la
gestion de servicios de la empresa. Creando mecanismos que permitan
optimizar la fidelizacién de los clientes.

B. Objetivos Especificos

X3

%

Mejorar de los tiempos de captacion de la demanda del cliente.

X3

%

Establecer pardmetros de mejoramiento de la oferta en materia de
coordinacion y elaboracion del producto

X3

%

Crear un area especializada de Logistica de Clientes que se encargue
exclusivamente de coordinar todo el proceso del nucleo del negocio con
cada una de las &reas que permita brindar de manera integra y

confiable la informacién del negocio en tiempo real.

X3

%

Establecer lineamientos de seguimiento de la cadena de valor, que

permitan crear compromisos de los colaboradores para que el cliente

reciba su producto, en el menor tiempo posible de lo planificado.

Mejorando con ello la eficacia del servicio.

1.7. Resultados esperados

€ Se espera reducir los tiempos de captacion de la demanda mensual y que esta se
diversifique en el mes, predisponiendo la demanda antes que la captacion de la
venta, la mejora esperada debe de elevar nuestras ofertas en un 60%

€ Se espera conseguir que la capacidad de coordinacion entre las areas que conducen
la elaboracion del plan de la oferta, basados en el acercamiento mas estrecho con
el cliente para conocer su demanda, logren reducir los tiempos de procesos, y que
se reduzca los tiempos de naotificacion de la oferta, al area de produccion, con lo cual
el producto estaria elaborado en el menor tiempo posible, mejorando el proceso en
un 50%. Eso permitira aumentar la productividad.

€ Se espera conseguir que se cree esta area de Logistica clientes, que permitird que
la informacién que se procesa, desde que es recibida por parte del cliente hasta que
se recibe su producto, sean lo mas eficaz posible, ya que se han detectado vacios
muy importantes en el proceso que captan una demora significativa en el mismo,
acarreando con ellos, una mayor eficacia en el logro de objetivos, se espera con ella
conseguir un nivel de eficacia mayor al 70% en el mediano plazo de aplicacion.

€ Se espera conseguir que la cadena de valor se cumpla a cabalidad en todos sus

lineamientos, y que cada colaborador involucrado en el proceso, tenga la consigna
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gue el valor agregado al cliente es justamente el servicio, y la atencion mejorada del

mismo.

ADVDF001

Semaan

Gréfico 16: Flujo de Procesos “EXSA S.A.”

Diagrama que presenta la visién global de la estructura de la empresa, donde se presentan todos los procesos
que la forman y sus principales relaciones.
Fuente: EXSA S.A.



CAPITULO I
MARCO TEORICO DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO
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2.1. Marco tedrico del Negocio
En nuestro objeto de estudio se maneja terminologia la cual se definira conceptualmente
en los siguientes parrafos:
Definir las actividades, responsabilidades y pasos a seguir para asegurar la gestion de
atencion de pedidos de productos y/o servicios que por su naturaleza deben ser tratados
bajo los lineamientos de este proceso.
TERMINOLOGIA
€ Orden de compra y/o servicio:
Es la formalizaciéon de los requerimientos del cliente para la entrega de productos o la
prestacion de un servicio a condiciones comerciales convenidas. La solicitud también
especifica los términos de pago y de entrega.
€ Licencia Global Semestral o Licencia Eventual:
Documento expedido por la SUCAMEC (superintendencia de control de armas y
explosivos), autorizando al solicitante la compra y utilizacion de los explosivos y/o
accesorios definidos en la Orden de Compra.
€ Guia de Transito:
Documento que emite la Sucamec, para el traslado de los materiales explosivos.
€ Pedido abierto (contrato marco):
Registro en SAP del cual se pueden emitir Sub-pedidos cada vez que se necesite
entregar productos a un cliente.
€ Pedido Planificado:
Demanda esperada, pronosticada.
€ Pedido No Planificado:
Demanda no esperada y, por tanto, no pronosticada.
€ Pedido de Venta Estandar:
Venta que se realiza a un cliente habitual o nuevo, en la modalidad de crédito
aprobado.
¢ ATP:
Verificacion de stocks futuros en SAP (disponible para prometer)
€ Pedido de Venta de Facturacion Anticipada:
Venta que se realiza a un cliente habitual o nuevo, en la modalidad de facturacion
anticipada por una venta de uno o mas productos antes de la entrega de los mismos.
RESPONSABILIDADES:
€ Administrador de Ventas:
Es responsable de recibir la OC por parte del cliente, previa autorizacién del Jefe de
Cuenta, verificar el stock del producto, precios autorizados y condiciones de pago y

de entrega; asi como de verificar el status del crédito del cliente y en caso de
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encontrar observaciones por parte de Créditos y Cobranzas (Centria), coordinar con
el cliente la regularizaciébn de pagos pendientes, luego de estas verificaciones
procedera a ingresar el pedido en SAP.

€ Analista de la Demanda:
Es el responsable de controlar la demanda no planificada y gestiona el tratamiento
para cada tipo de demanda, generando soluciones y registrando los cambios; asi
como de analizar la posibilidad de atender la Demanda no planificada de acuerdo a
disponibilidad de stocks, Plan de Demanda y Plan Maestro de Produccion, analizar
demandas no planificadas versus variaciones de oferta y demanda.
Analizar los pedidos no planificados y verificar si se puede cumplir o0 no, y decidir que
se puede hacer al respecto.
Es responsable del control de plan de demanda del mes en curso y el mes siguiente.

€ Planificador de la Demanda:
Es responsable de controlar la demanda no planificada y gestionar el tratamiento
para cada tipo de demanda, generando soluciones y registrando los cambios; asi
como de analizar la posibilidad de atender la Demanda anormal de acuerdo a
disponibilidad de stocks, Plan de Demanda y Plan Maestro de Produccion, analizar
demandas no planificadas versus variaciones de oferta y demanda. Analizar los
pedidos no planificados y verificar si se puede cumplir o no, y decidir que se puede
hacer al respecto.
Es responsable del control del plan de demanda del mes 3 en adelante.

€ Jefes de Cuentas:
Es responsable de aprobar la OC recibida y coordinar con el cliente la posibilidad de
postergar o modificar el mix del pedido en caso no se pueda cumplir con la fecha
requerida.

€ Coordinadora de Ventas:
Es la propietaria del proceso, responsable de velar por el cumplimiento del proceso
y ejecucion de los planes de ventas mensuales y semanales.

€ Gerente de Ventas:
Es responsable de autorizar la ampliacién de la linea de crédito a un cliente por
agotamiento o por tener documentos vencidos de tal manera que se pueda liberar el
pedido por otro lado también prioriza la atencién a clientes cuando la demanda mayor
a la planificada involucre el cumplimiento de los Planes de Venta de dos o mas
sectores.

€ Analista de Créditos y Cobranzas (Centria):
Responsable de analizar situacion crediticia de cliente y liberar crédito de pedidos

confirmados.
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€ Facturador:
Responsable de brindar soporte administrativo en la emision e impresiéon de
comprobantes de pago y notas contables, previa verificacion con la orden de compra,
orden de servicio, valorizacion, etc., alcanzada por el Administrador de Ventas.
€ Cobrador / Conserje (Centria):
Responsable de Entregar las facturas al cliente.
€ Coordinador de Transporte:
Responsable de Asignar el transporte correspondiente a los despachos programados
por Administracion de Ventas.
€ Supervisor de Distribucion:
Responsable de emitir los documentos de entrega y guias de remision. Coordinar
con el area de Seguridad y autorizar el ingreso de los vehiculos para la estiba.
€ Supervisor de Almacén:
Responsable de emitir los documentos de entrega y Guias de Remision para las
entregas y supervisar la estiba del material, acompafiar al vehiculo al almacén,
coordinar con el proveedor que brinda el servicio de estiba para optimizar el empleo
de personal para cada despacho, adoptando las medidas de seguridad establecidas
antes, durante y después del carguio y realizar el conteo y la verificacion del material
que se estd despachando tanto en el vehiculo como en el Almacén de salida
(Verificacion de saldos).
€ Seguridad:
Responsable de verificar la documentacién correspondiente al despacho, conductor,
custodia policial y vehiculos, autorizar el acceso de vehiculos, verificando que
cumplan con las normas de seguridad establecidas por EXSA para el transporte de
explosivos, insumos y accesorios de voladura y verificar y registrar la salida de
materiales, personas y vehiculos.
2.2. Marco teodrico del Proyecto
2.2.1. Gestion del Proyecto
Establecer el procedimiento para la gestion de proyectos de EXSA, detallando las
actividades desde la concepcion hasta el cierre del proyecto. Servira de guia para
todos los Gestores de Proyectos y su Equipo de Trabajo. La gestion de proyectos
es la aplicacién de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades de un proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto.
» Alcance: Identificar los entregables y presentar una descripcion especifica de
lo que el resultado final debe ser o debe realizar, indicando que
variables/factores se veran afectados. Detalla la delimitacion de inicio y fin del

proyecto.
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EDT: Estructura de Desglose de Trabajo es una herramienta de estructura
jerarquica que contiene los principales hitos o entregables y facilita la
identificacion de las tareas necesarias para alcanzar dicho hito o entregable.
Entregables: Se refiere al producto medible y verificable que se elabora para
completar un proyecto o parte de un proyecto.

Iniciativa: Es un requerimiento propuesto por el area solicitante o la oficina de
Ingenieria, este requerimiento nace al reconocer una oportunidad de mejora y
puede ser gestionado como un proyecto. Asi mismo, los objetivos del mismo
deben estar alineados al Plan estratégico de la empresa.

Normas: Regla que debe ser respetada y permite ajustar ciertas conductas o
actividades.

Sistema: Conjunto de Elementos mutuamente relacionados o que interactian
para obtener un fin comun.

Sistema de Gestion de Proyectos: Conjunto de Herramientas técnicas,
metodologias, recursos y procedimientos utilizados para gestionar un
proyecto.

Certificado de Aprobacién de Inversion de Capital (CAIC).- Resumen ejecutivo

en el cual se sefiala las caracteristicas principales del proyecto.
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Gréfico 17: Esquema de la Gestion de Proyectos

El esquema sobre el que definir un plan de proyecto debe contribuir a facilitar un buen enfoque
desde el que comenzar su gestién con altas probabilidades de éxito.
Fuente: Exsa S.A.

Grupo de Procesos

Se describen la naturaleza de los procesos de la direccion de proyectos en
términos de la integracién entre los procesos, sus interacciones y los propdsitos a
los cuales sirven. Los procesos de la direccion de proyectos se agrupan en cinco
categorias conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos:

» Procesos de iniciacion:

Se definen los objetivos del proyecto, se identifican a los principales interesados,
se hombra al Director de proyectos (DP) y se autoriza formalmente el inicio del
proyecto.

El proceso comienza con la recepcion de la iniciativa de inversion, estas deben
ser presentadas en el formato IYP-F-020: Lista de Requerimientos de Inversion
para el Capex que contiene los datos basicos de la iniciativa propuesta a fin de
que esta pueda ser analizada y priorizada por el Area de Integracion de Proyectos
Ingenieria y Proyectos.

Este ciclo descrito para la etapa de Iniciacién, es considerado como el ciclo regular
de recopilacion de iniciativas, que tiene en especial consideracion la salida del
plan estratégico a fin de que el proyecto pueda estar alineado a dicho plan.

» Procesos de planificacion:

Se define el alcance del proyecto, se refinan los objetivos y se desarrolla el plan
para la direccion del proyecto, que sera el curso de accion para un proyecto
exitoso.

Una vez priorizadas las iniciativas y definido el proyecto, con el uso de la
Herramienta de priorizacion manejada por el Area de Ingenieria y Proyectos, estas
son depuradas o unificadas todas la ideas del proyecto a fin de presentar un primer
bosquejo del proyecto al Comité de revision del portafolio, este portafolio sera
revisado y ajustado segun las observaciones del Comité y luego de una segunda
reunion con el Comité de revision de portafolio se obtendra el primer borrador del
Proyecto seleccionado.

Este portafolio tendra un analisis Técnico — Financiero a fin de evaluar si el
proyecto tendrd el retorno de inversion esperado. Asi mismo, se elaborara un
Andlisis de beneficios cualitativos. En base a estos analisis se podra justificar la
inversion del proyecto los cuéles deben ser sustentados ante el Comité de revision
de portafolio a fin de poder ser finalmente aprobado por la Gerencia General, con

esto se obtendra el Proyecto Aprobado.
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» Procesos de ejecucion:

Se integran todos los recursos a los fines de implementar el plan para la direccion
del proyecto.

La ejecucién del proyecto en si, empieza formalmente con la reunion de Kick Off
o lanzamiento del mismo o Reunion de inicio. Esta reunion debera incluir en la
presentacion IYP-F-007 Lista de Verificacion para el Inicio, temas que engloben el
proyecto tales como; el alcance, la justificacion, cronograma y presupuesto
estimado como linea base, entre otros y deberd convocar a los principales
interesados del proyecto, incluyendo a la gerencia, tal como se haya definido en
el I'YP-F-004 Programa de Comunicacion.

» Procesos de Monitoreo y control:

Se supervisa el avance del proyecto y se aplican acciones correctivas.

Como parte del seguimiento al proyecto en si, se llevardn a cabo reuniones
semanales que convoquen a personal clave que pueda dar solucion a los
problemas que presente el proyecto, asi como identificar riesgos a futuro que
deban ser considerados. Esto no sélo posibilita llevar un correcto monitoreo del
proyecto sino también mantiene a todo el equipo alineado a la metodologia y a los
acontecimientos del proyecto. Para estos fines, se manejara una matriz de
seguimiento con el formato IYP-F-008: Matriz de Seguimiento.

Esta etapa implica también un monitoreo continuo a las matrices ya ejecutadas,
esto quiere decir que se deberd hacer seguimiento a la IYP-F-006 Matriz de
Riesgos, asi como el IYP-F-004: Programa de Comunicacién, el Cronograma, el
Presupuesto, entre otros. A fin de poder identificar las alertas tempranas y darles
solucion sin afectar el desenvolvimiento del proyecto, poder cumplir con los
tiempos, costo y el alcance definido y los objetivos generales del proyecto.

El seguimiento también incluye un sistema de indicadores que nos ayudaran a
evaluar el desempefio del proyecto, esto implica evaluar la efectividad y
cumplimiento en costos, tiempos y alcance del mismo.

» Procesos de cierre:

Se formaliza con el cliente la aceptacion de los entregables del proyecto.

Para formalizar el proceso de cierre de los proyectos, se deberan cerrar todos los
contratos adquiridos durante la gestion del proyecto y haber resuelto todas las
observaciones anotadas en el formato IYP-F-009: Lista de Verificacion para el
Cierre, para posteriormente firmar el Acta de Entrega con el usuario final de
acuerdo al formato IYP-F-010: Acta de Entrega.

Por ultimo, el gestor de proyecto convoca a una reunién de cierre con todo el

equipo del proyecto en la cual se tratardn entre otros temas las lecciones
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aprendidas del proyecto registradas en el formato IYP-F-011: Lecciones
aprendidas.

Areas de Conocimiento

Las Areas del conocimiento de la Direccion de Proyectos, enumera los procesos
de direccion de proyectos y define las entradas, herramientas y técnicas y salidas
para cada area.

La Administracion de Proyectos se divide en 10 Areas del Conocimiento:

» Administracion de la Integracion de Proyectos:

Se refiere los procesos requeridos para asegurar que los elementos varios de un
proyecto estan coordinados apropiadamente. Consiste en el desarrollo de un plan
de proyecto, ejecucion del plan de proyecto, y el control de cambios en general.
Es el area o grupo que define y mantiene estandares de procesos, generalmente
relacionados a la gestién de proyectos, dentro de una organizacion. Se trabaja en
estandarizar y economizar recursos mediante la repeticion de aspectos en la
ejecucion de diferentes proyectos. Es la fuente de la documentacion, direccion y
métrica en la practica de la gestién y de la ejecucion de proyectos.

A fin de mantener una buena planificacion del proyecto, se realiza una verificacion
de que las gestiones documentadas y revisadas estén correctamente definidas y
se hayan identificado todos los riesgos y factores de importancia.

Caso contrario, se debera revisar nuevamente las gestiones hasta que estén todas
completas y correctamente planificadas.

» Administracion del Alcance del Proyecto:

Se refiere el proceso para asegurar que el proyecto incluya todo el trabajo
requerido, para completar el proyecto de manera exitosa. Consiste en la iniciacion,
planeacion, definicion, verificacion y control de cambio del alcance.

Ademas, se deben considerar los factores de gran impacto e importancia como
son: los requisitos, restricciones, riesgos y el alcance en si, delimitando el proyecto
segun los entregables finales del mismo, entre otros.

Una vez que el proyecto haya sido aprobado para su ejecucion, se debe asignar
un Gestor de Proyecto. Este juntamente con el Administrador de Proyectos debera
elaborar el I'YP-F-002: Documento de Alcance y el Certificado de Aprobacién de
Inversion de Capital (CAIC) mediante el formato IYP-F-003: CAIC y someter a
aprobacién ambos documentos segun el Procedimiento IYP-P-002: Aprobacion
del CAIC.

Asi mismo, se debe identificar todos los entregables del proyecto y con ellos

elaborar la Estructura de Desglose de Trabajo, que muestra de manera jerarquica
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la subdivisién de los principales entregables en unos mas pequefos que sean de
facil identificacion y permitan el adecuado seguimiento y monitoreo del mismo.

» Administracion del Tiempo del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para asegurar la terminacion a tiempo del
proyecto. Consiste en la definicion de las actividades, secuencia de las
actividades, estimacién de duracién de las actividades, desarrollo del cronograma
y control de la programacion.

Contando ya con el Cronograma detallado, se podra identificar la ruta y cadena
critica que contenga las actividades que no presenten holgura de tiempos, esto
quiere decir aquellas que en caso de verse afectadas si afectaran todo el proyecto,
ya sea en alcance, tiempo o costo. Por lo tanto, se debe tener mayor enfoque en
estas actividades a fin de lograr los objetivos en el tiempo deseado.

Una vez identificados los principales Entregables, proceder con la Gestion del
Tiempo que implica la estimacion de la duracion de las actividades contenidas en
cada entregable. Esto quiere decir que el Gestor del Proyecto, debera montar los
entregables identificados en un Gantt o Cronograma de actividades, donde se
procederéa con el desglose de cada entregable o producto final, enumerando cada
una de las actividades puntuales que permitiran lograr ese entregable o producto
final.

Cada una de las actividades identificadas debera presentar un tiempo de duracién
estimado, ya sea por conocimiento, consulta a expertos o evaluacién de
probabilidades.

» Administracion de los Costos del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para asegurar que el proyecto es completado
dentro del presupuesto aprobado. Consiste en la planificacion de recursos,
estimacion de costos, presupuesto de costos, y control de costos.

Ya con el detalle de las actividades englobadas en los grandes entregables, asi
como las solicitudes de compras, se podra estimar los costos en base a
cotizaciones u otros factores.

Una vez que tenga todos los costos estimados (inicialmente) se obtiene el
presupuesto base del proyecto y el flujo de caja definido.

» Administracion de la Calidad del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para asegurar que el proyecto va a satisfacer
las necesidades para lo cual fue desarrollado. Consiste en la planeacion,
aseguramiento, y control de calidad.

Se elaboran las especificaciones técnicas donde se detallan todas las

caracteristicas y atributos que deben tener los equipos. Asi mismo, se elabora un
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Programa de aseguramiento de la calidad para lo cual debe haber un proceso de
identificacion de estdndares, normas y especificaciones necesarias para lo cual
se detallan todas las actividades de verificacién y prueba a fin de asegurar que el
producto final sea el deseado y cumpla los requerimientos del usuario.

» Administracion de los Recursos Humanos del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para hacer el uso mas eficiente de las personas
involucradas en el proyecto. Consiste en la planeacién organizacional, adquisicion
de staff, y desarrollo del equipo.

Se define quienes conformaran el Equipo de Trabajo, esto implica formalizar
quienes apoyaran el proyecto. Una vez definida la lista de integrantes, se elabora
el Organigrama del Proyecto, que es una representacion grafica de los miembros
del equipo, donde se definen los niveles de autoridad y las lineas jerarquicas de
cada miembro.

Una vez identificados los miembros del equipo, se elabora la IYP-F-005: Matriz de
Roles y Funciones, donde se enumera a cada uno de los integrantes, con su area
respectiva, la disponibilidad de tiempo que le asignara al proyecto, cudl es su rol,
cuales seran sus funciones, cual es su linea de reporte y la etapa critica en la que
se necesitara de su apoyo. Cabe resaltar que toda esta informacién es valida sélo
para el proyecto gestionado, esto quiere decir que el rol y las funciones definidas
en la matriz concierne a las funciones y actividades que debera realizar para este
proyecto especifico, no tiene relaciébn con sus actividades diarias y el rol que
cumple a nivel de empresa, lo mismo ocurre para la linea de reporte y el resto de
informacién definida en la IYP-F-005: Matriz de Roles y Funciones.

Por ultimo, esta gestion incluye la verificacion de que todos los miembros del
equipo estén preparados para la 6ptima gestion del proyecto. Esto implica haber
sido capacitado por Area de Ingenieria y Proyectos y estar en capacidad de
gestionar el proyecto y cumplir su rol sin complicaciones.

Esto ayudara a que el equipo lleve una gestién mas efectiva y productiva ya que
todos podréan estar alineados a la metodologia empleada.

» Administracion de las Comunicaciones del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para asegurar la generacion apropiada y a
tiempo, coleccién, diseminacion, almacenamiento, y la disposicion final de la
informacién del proyecto. Consiste en la planeacion de la comunicacion,
distribucion de la informacion, reportes de desempenio, y el cierre administrativo.
La comunicacion es un factor muy relevante para el éxito de un proyecto. A fin de
optimizar la gestién de la comunicacién se debe identificar quienes son los

principales Stakeholders o Interesados del proyecto, esto quiere decir quienes se
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veran afectados, positiva 0 negativamente por el mismo y por ende tendran interés
en el estado del proyecto, los problemas o desviaciones que presente, los cambios
propuestos, entre otros.

Para esto, se elabora el IYP-F-004: Programa de Comunicacion; en el que se
define que, cuando, como y a quien se debe comunicar los acontecimientos del
proyecto.

Esto implica enumerar todos los eventos como el lanzamiento del proyecto, los
cambios, las alertas, los informes de avance, etc. y definir quién serd el
responsable de comunicar estos eventos, cuando o con qué frecuencia, a través
de qué medio de comunicacion y a quienes debera ser comunicado.

Esto permitirA mantener a los integrantes del Equipo del Proyecto alineados vy al
tanto de qué esta ocurriendo con el proyecto, asi como resolver los problemas y
dar respuesta a las alertas de manera mas efectiva.

» Administracién de Riesgo del Proyecto:

Se refiere los procesos concernientes con la identificacion, andlisis, y respuesta al
riesgo del proyecto. Consiste en la identificacion, cuantificacion, desarrollo de la
respuesta, y el control de la respuesta al riesgo.

La identificacion, el seguimiento y control de los riesgos es de gran importancia
para la gestién de proyectos.

Con este fin, se elabora la IYP-F-006: Matriz de Riesgos, donde se enumeran los
riesgos que pueda presentar el proyecto y se detalla la consecuencia en caso este
riesgo ocurra. Asi mismo, la matriz permitir4 definir una prioridad para cada uno
de los riesgos en base a la probabilidad de ocurrencia y al impacto que este tenga.
Se coloca también el Plan de accién o contingencia en caso ocurran los riesgos,
se asigna un responsable y se define la frecuencia de monitoreo de los riesgos.
Todo lo mencionado abarca el analisis cualitativo de los riesgos. A fin de
complementar este andlisis se realiza también un estudio cuantitativo donde se
debe evaluar el costo beneficio de la consecuencia del riesgo vs. la ejecucion del
plan de contingencia a fin de sustentar la decision y enfoque para cada riesgo.

» Administracion de las Adquisiciones del Proyecto:

Se refiere los procesos requeridos para adquirir bienes y servicios de fuera de la
organizacion ejecutora. Consiste en la planeacion de la gestion de la
administracién, planear la solicitud, la solicitud, selecciéon de proveedores,
administracién de contratos, y cierre de contratos.

La gestibn de Compras tiene como Input, tres documentos importantes:

- Gantt del Proyecto

- Especificaciones técnicas
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- IYP-F-002: Documento de Alcance

Esta gestion es llevada a cabo internamente por el &rea de Logistica — Compras.
Se cuenta con el formato IYP-F-002: Documento de Alcance y se maneja un Gantt
detallado que permite identificar de manera sencilla las fechas en las que se
requieren los elementos solicitados segun la planificacion del proyecto. Asi mismo,
a fin de agilizar la adquisicion de los elementos requeridos, se tienen
documentadas todas las especificaciones técnicas que apoyan directamente al
area de Logistica.

» Administracién de los Interesados del Proyecto:

La Administracion de los Interesados del Proyecto estd compuesta por dos etapas,
una de Planificacion y otra de Monitoreo, la primera se ejecuta durante las etapas
tempranas del proyecto y la segunda se lleva a cabo durante todo el proyecto.
Los involucrados o interesados (Stakeholders) son todas aquellas personas u
organizaciones que afectan o son afectadas por el proyecto, ya sea de forma
positiva 0 negativa. Una buena planificacion de proyectos debe involucrar la
identificacion y clasificacion de los interesados, asi como el estudio y la
determinacion de sus necesidades y expectativas.

En esta planificacion hay un conjunto de actividades que se encuentran
interrelacionadas y coordinadas; la razén de un proyecto es alcanzar objetivos
especificos dentro de los limites que imponen un presupuesto, calidad establecida
previamente y un lapso de tiempo previamente definidos.

Estas éareas no son independientes, sino que generalmente estan

interrelacionadas.




Gréfico 18: Areas de Conocimiento Interrelacionadas

Un conjunto de buenas practicas en direccion de proyectos, lo cual significa que son aplicables a la
mayoria de los procesos y que su aplicacién puede contribuir al aumento de las posibilidades de

éxito de una amplia variedad de proyectos
Fuente: Autor

2.2.2. Ingenieria del Proyecto.

El proceso de ingenieria esté relacionado con los aspectos técnicos del proyecto.

Para ello es necesario el uso de una metodologia que permita desarrollar esta

etapa de una manera ordenada.
Politica del proceso:

» Responder oportunamente los requerimientos del cliente.

» Todo pedido de venta debe ser atendido por el Jefe de cuenta o Administrador

de venta.

» Las atenciones de pedidos de venta no planificados deben ser aprobados por
el Planificador de la demanda, para el mes 3 en adelanta, y el Analista de la

Demanda para los pedidos a ser atendidos en el mes en curso del siguiente.

» Todos los pedidos de venta ingresados en el SAP deben verificar lo disponible

para prometer (ATP).
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Grafico 19: Mapa de Procesos “EXSA S.A.”

Conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman elementos de entrada en
elementos de salida aportando valor afiadido para el cliente o usuario
Fuente: Exsa S.A.

El proceso se inicia cuando el Jefe de Cuenta recibe la necesidad de productos o

servicios por parte del cliente, evalia la posibilidad de atencion del pedido

revisando la magnitud, fecha de entrega y si es un pedido planificado o no

planificado, autorizaciones del cliente para la compra de material explosivo

(Licencia Global Semestral, Licencia Eventual expedida por la SUCAMEC) en

caso no pueda atenderlo, negocia con el cliente nuevas condiciones, luego cotiza

lo solicitado por el cliente y una vez que el cliente envia una orden de compra al

Administrador de Ventas o Jefe de Cuentas es que se procede a registrar el pedido

en SAP (VAOL1 o VA41).

Si se trata de un cliente nuevo, el Jefe de Cuentas debe de gestionar la asignacion

del crédito a Centria con el formato CRE-F-01 — Solicitud de Créditos de clientes

nuevos y comunicar al Administrador de ventas los acuerdos de venta con el

cliente:

» Datos completos del cliente para el ingreso y/o actualizacién de la data
maestra de clientes

» Lista de precios vigentes.

» Condiciones comerciales: linea de crédito, condicién de pago, condicion de
entrega del producto, acuerdos de tramites de GT, lote 6ptimo.

Si se trata de un cliente de venta regular o esporadica, el Administrador de Ventas

deberd revisar si cuenta con toda ésta documentacion: data maestra actualizada,

linea de crédito, lista de precios autorizada, condiciones de entrega del producto,

lote 6ptimo establecido, acuerdo de tramite de GT; para proceder a la revision,

recepcion y registro a la OC a un pedido SAP.

» Recepcion de la Orden de Compra o Servicio.

+ La orden de compra es recibida por el Administrador de Ventas o Jefe de
Cuentas debe ser sellada y visada inmediatamente con fecha de recepcion
y el V°B° del Jefe de Cuentas, dando conformidad de las condiciones
comerciales, precios autorizados, razon social, direccion, aprobaciones de
la OC, etc.

% Ademas, debera tener en cuenta que si se trata de un cliente regular o
venta esporadica debe de tener una linea de crédito y lista de precios
aprobada que el Administrador de Ventas debera de revisar de acuerdo a
las condiciones acordadas con el cliente (precios, condicion de pago,

entrega, etc.). Si se trata de cliente nuevo, el Administrador de ventas
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debera coordinar y gestionar los formatos COE-F-04 Autorizacién de
Condiciones Especiales y COE-F-073 Creacién/Madificacion de Clientes.

% Si se trata de una demanda no planificada, se procederd segun lo
establecido en el instructivo PDE-I-002 (Identificacion y Gestion de
Demanda No planificada)

+ Si se trata de un nuevo cliente, el Analista de Créditos y Cobranzas analiza
la situacién crediticia (segun proceso COE-P-001 Definicién de Créditos)
si todo esta conforme autoriza la linea de crédito.

» Creacion del Pedido del Cliente (VAOL) / (VA41):

El Administrador de Ventas generara los pedidos de venta segun corresponda
para cada caso:

Pedido de Venta Estandar o Pedido de Venta de Facturacion Anticipada.

» Pedido de Venta Estandar:

El Administrador de Ventas registra el pedido en el sistema SAP (VAO1), segun la
orden de compra enviada por el cliente, seleccionara el tipo de pedido y para cada
material se registrara el cédigo del material, cantidades, fechas de entrega.
Existen los siguientes tipos de pedidos:

+» Pedido de Venta Nacional (ZXNA - ZSER)

+ La orden de compra es colocada para una venta o servicio especifico, el
Administrador de Ventas generara el pedido en el sistema SAP con la
transaccion VAOL con la fecha de entrega. Por cada pedido de venta nacional
registrado corresponde un nimero de orden de compra.

+» Pedido de Venta abierto (ZPAC)

+ Pedido de venta abierto: La orden de compra enviada por el cliente es para la
atencion de dos o mas despachos, el Administrador de Ventas generara el
pedido en el sistema con la transaccion VA41, del cual se podré generar sub-
pedidos de venta con la transaccién VAO1 indicando la fecha de entrega. Por
cada pedido de venta abierto registrado corresponde un namero de orden de
compra.

% Teniendo estos datos como base, el sistema efectuard una verificacién de
disponibilidad (ATP) de los materiales para las fechas solicitadas utilizando la
transaccion MDO04.

» Pedido de Venta de Factura Anticipada:

El Administrador de Venta procede a generar el pedido de venta en el sistema
SAP (VAO01) segun el tipo de pedido que corresponda, coordina con Créditos y
Cobranzas (Centria) para la liberacion de crédito del pedido en el sistema, luego

procede a la emisién de factura correspondiente.
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Existen los siguientes tipos de pedidos:

Y/
0'0
Y/
0'0

Y/
0'0

Pedido Factura Anticipada (ZANT)
Pedido Factura al Contado (ZCOT)
Pedido de factura de Exportacién (ZXIT)

Por cada pedido de venta anticipada registrado corresponde un nimero de orden

de compra.

El tratamiento para este tipo de pedidos los podra encontrar en el Instructivo AVD-

[-001 Pedido de Ventas de Facturacion Anticipada.

@,
0’0

Para cada pedido de venta nacional, sub pedidos de venta y pedidos de
factura anticipada, el Administrador de Ventas deberd indicar la fecha de
planificacion de entrega, si por alguna razén, la fecha de planificacion de
entrega del pedido es modificado, debera ser actualizada y comunicada al
Analista de la Demanda o Planificador de la Demanda segun el caso. Ningun
pedido de venta registrado en SAP debera indicar fecha anterior a la fecha
actual; las revisiones de las fechas registradas en los pedidos de venta,
deberan ser diariamente al finalizar el dia laborado, bajo responsabilidad del
Administrador de Ventas.

Los pedidos que se han ingresado al sistema y no fueran a ejecutarse, por
ningiin motivo deben de eliminarse/borrarse del sistema sap, deberan ser
bloqueados con “motivo de rechazo” indicando el motivo correspondiente, si
no hubiera el motivo que corresponde, se bloqueara con el motivo “60.
Posicidn cerrada/cancelada”, o “27. Rechazo del Area Comercial” debera
indicarlo por posicién en la pestafia de “texto”, ademas de comunicarlo al

Analista de la Demanda o Planificador de la Demanda dependiendo el caso.

» Confirmar el Pedido (VLO1N)

®
0.0

El Administrador de Ventas se confirma el pedido un dia antes de la fecha
acordada para el despacho de la mercaderia generando el documento de
entrega SAP (VLO1N), ademas de entregar una copia de la Orden de Compra
correspondiente al pedido al Facturador.

Al confirmar el pedido de ventas en sistema SAP (VA02), el Administrador de
Ventas debera volver a verificar que los datos del pedido de venta SAP
corresponda a la orden de compra a atender, verificando datos como nimero
de OC, precios autorizados, productos, cantidades, condiciones generales,
etc., al culminar la revisién, el Administrador de Ventas procederd a sellar la
OC con su V°B°, dando conformidad de que la informacién contenida en la
orden de compra es exactamente igual a informacion registrada en el pedido
de venta SAP.
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El Administrador de Ventas verifica la linea de crédito del cliente, ingresando
a la transaccion VA02 (Modificacién de Pedido), visualiza la hoja maestra de
clientes y buscar limite de crédito del cliente en donde podra visualizar la
disponibilidad de crédito o el agotamiento del mismo.

Existen 3 casos distintos:

ler Caso: El cliente excede el limite de crédito

2do Caso: El cliente cuenta con crédito, pero al ingresar a la transaccion
FBL5N del sistema se observa que el cliente tiene documentos pendientes de
pago (facturas).

3er Caso: El cliente dispone de crédito, es decir que su agotamiento de crédito
se encuentre por debajo del 100% y al ingresar a la transaccion FBL5N del
sistema no cuenta con documentos vencidos (facturas).

Para el ler y 2do Caso el administrador de ventas debe comunicarse con
Créditos y Cobranzas (Centria) para poder optar por una de las alternativas
siguientes:

Si la observacion es por limite de Créditos debera analizar la posibilidad de
ampliacion de la linea y la liberacion del pedido.

Si no procede lo indicado en el punto anterior, el Analista de Créditos y
Cobranzas debera proponer al Jefe de Cuentas que solicite al Gerente de
Ventas que se le amplie la linea y se libere el pedido.

Si el pedido ha sido bloqueado por documento vencido se debera informar al
cliente para que regularice su situacion, tan pronto ésta se produzca el pedido
debera ser liberado.

Si el cliente informa no poder regularizar la situacion del documento vencido,
Créditos y Cobranzas (Centria) puede considerar como segunda opcién un
compromiso de pago por parte del departamento de cuentas por pagar del
cliente.

Si no son posibles las alternativas anteriores, se informara al cliente que no
procede la atencién de su pedido. El pedido quedara registrado.

Para el 3er caso en donde no existe ninguna observacion al cliente, es decir
gue dispone de crédito y no tiene documentos vencidos, el Administrador de
Ventas debe ingresar a la transaccion VA02 (modificacion de pedidos) para
confirmar los productos que se encuentren en stock.

Luego se debe solicitar a Créditos y Cobranzas (Centria) la liberacién del
crédito del pedido, verificando la liberacion en la misma transaccion
mencionada (VA02).
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+ Una vez confirmado y liberado el pedido, el Administrador de Ventas procede
a generar la entrega con la transaccién VLOLN, luego se le informa al
Coordinador de Transporte la creacion de la entrega y comunica el nUmero
de guias de transito respectivo para el despacho solicitado.

« Una vez que el Coordinador de Transporte tiene las entregas SAP del
despacho, procede a generar el documento de transporte con la transaccion
VTOL.

« Para generar el documento de transporte debera de considerar dos
situaciones:

a) El cliente recoge en polvorin de EXSA
b) Se entrega en el polvorin del cliente

% Sila entrega es en el polvorin, el coordinador de transporte debera asignar el
vehiculo apropiado, transportista, chofer, etc.; ademas coordinar la custodia
policial, confirmando asi el pedido, en el programa de despachos oficial.

» Entrega del Pedido (Entrega del Producto)
El Area de Seguridad realiza la verificacion de la unidad vehicular y la custodia
policial de acuerdo a los Formatos establecidos SEG-F-444 y SEG-F-426; solo
para el caso de despachos de exportaciones se le agrega para verificacion el
formato SEG-F-453.

+»+ Sino cumple con uno de los requisitos para el despacho, se informa al area
de transporte para que solucione el imprevisto. Paralelamente se informa al
Supervisor de Distribucién para tener conocimiento del motivo por el cual el
transporte no puede ingresar a realizar el carguio.

+ Si el transportista cumple con las normas de seguridad; Seguridad informa al
Supervisor de Distribucién que el vehiculo esté disponible para ser atendido
y entrega la documentacién del despacho.

El Personal de Distribucién, procese al despacho de acuerdo al procedimiento

establecido en el formato POL-P-08.

» Facturacion:

+ Para pedidos de Venta Estandar consultar tratamiento en el Instructivo AVD-
[-002 Facturacion

+ Para pedidos de Ventar de Factura Anticipada consultar tratamiento en el
Instructivo ADV-I-001 Pedido de Venta de Facturacion Anticipada.

» Cobranza:

« El Facturador archiva, para su control, la copia “emisor” de la factura y entrega
al Créditos y Cobranzas (Centria) las copias restantes (Adquiriente o Usuario,

Sunat y Control Administrativo Cobranzas), adjuntado copia de la orden de
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compra y copia de guia de remision sellada por la unidad destinatario de la
mercaderia (unidad minera, proyecto, obra, etc.).

« El Analista de Créditos y Cobranzas (Centria) retendra la hoja “Control
Administrativo Cobranzas” de la factura para control y seguimiento de la
cobranza.

+ Las copias “Adquiriente o usuario” y “Sunat”, acompanadas de la O/C y la
Guia de Remision sellada y firmada en la mina/obra seran entregadas al
cliente a través del Cobrador / Conserje (Centria), el cual debe retornar con el
cargo (una copia simple de la factura) con un sello en donde se indique la
fecha de entrega para que a partir de esa fecha Créditos y Cobranzas
(Centria) pueda calcular los plazos de vencimiento del pago.

2.2.3. Soporte del Proyecto

El proceso de Soporte del proyecto es un conjunto de procesos que proporciona

la seguridad necesaria para que los productos y procesos de servicios implicados

en los proyectos sean conformes a los requisitos especificados y se ajusten a los

planes establecidos.

Gréfico 20: Procesos de Soporte

Son procesos que coordinan el desarrollo y el ciclo de vida de las actividades contenidas en los
procesos principales, es decir los procesos organizacionales y de negocio

Fuente: Exsa S.A.

En este proceso debemos asegurar que se cumple el modelo de calidad del
producto Servicios al cliente, para ello nuestro producto debe cumplir los
siguientes procesos:

RESPONSABILIDAD: GERENCIAS Y JEFATURAS DE AREA.

Aseguramiento de la
Calidad

Gestionar métricas Gestionar configuracién

Grafico 21: Procesos de Soporte del Proyecto

Estos procesos pueden ser procesos transversales, de manera que contribuyan al logro de objetivos
entre diferentes areas del proyecto y/o de la compafiia
Fuente: Exsa S.A.

» Gestion de la configuracion
Establecer y mantener un repositorio de configuraciones de equipos criticos que
garantice la integridad de las configuraciones de hardware y software. Este incluye

la recoleccion de informacién, el establecimiento de normas, la verificacion y
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auditoria de la informacion de la configuracion y la actualizacién del repositorio de

configuracion conforme se necesite.

El administrador de servicios, bajo el monitoreo del Jefe de TI, es el responsable

de establecer un repositorio central en donde se contenga la informacién referente

a los elementos de configuracion de los recursos criticos de la empresa.

Repositorio de configuracién y linea base

Y/
0'0

\

El Repositorio de Configuraciones sigue la siguiente ruta en los servidores de
la empresa: \\Fileslurin\Equipos Criticos\

Esta ruta se ordena mediante los equipos criticos de la empresa y en cada
uno de ellos se encuentra informacién de los siguientes puntos:
Procedimientos de restauracion de Hardware y Software.

Procedimientos de escalamiento.

Las lineas base de configuracion de los recursos figuran en las imagenes de
los discos como punto de control al cual deben regresar después de realizar
los cambios.

Identificacion y mantenimiento de elementos de configuracién

El Administrador de servicios identifica los recursos de los procesos criticos
identificados por la empresa mediante el procedimiento “TIP-P-09 Evaluar y
Administrar los Riesgos de TI”.

Luego, el Administrador de Servicios revisa los recursos tecnoldgicos
asociados a cada uno de estos procesos 0 servicios criticos revisando el
formato “TIP-F-31 Inventario de Hardware” e identifica los recursos criticos.
El Administrador de Servicios, en coordinacién con el Jefe de Tl y el Jefe del
area involucrada registra la documentacion de los recursos en el repositorio
de configuraciones siguiendo el formato “TIP-F-39 Recursos Criticos”.

En caso se produzcan modificaciones en los recursos, de acuerdo a lo
indicado en el procedimiento “TIP-P-16 Administrar Cambios” el
Administrador de Servicios actualiza el documento respectivo.

El Administrador de Servicios, configura los recursos de tal manera que
previene la instalacion de software no autorizado, como se indica en la norma

“TIP-NR-08 Uso de equipos y estaciones de trabajo”.

Revision de integridad de la configuracion

El Administrador de Servicios revisa y actualiza anualmente el Repositorio de

Configuraciones de los equipos actualizan los documentos requeridos.

Inventario de Recursos

®
0’0

El Jefe de Tl es responsable de mantener actualizados los inventarios de los

recursos controlados que asigna el érea:


file://///Fileslurin/Equipos%20Criticos/

72
°

72
°

72
°

72
°

72
°

72
°

R/
0.0
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Hardware: utilizando el formato “TIP-F-31 Inventario de Hardware”

Licencias de Software: utilizando el formato “TIP-F-32 Inventario de Software”
Permisos: claves de impresion y fotocopiado, utilizando el formato “TIP-F-33
Inventario Permisos”

Cuentas de Red, Correo, VPN: utilizando el formato “TIP-F-34 Inventario
Cuentas”

Toques VPN: utilizando el formato “TIP-F-31 Inventario de Hardware”
Tarjetas de acceso celular a Internet, utilizando el formato “TIP-F-35
Inventario Equipos Telecomunicaciones”

Teléfonos celulares y radios: utilizando el formato “TIP-F-35 Inventario
Equipos Telecomunicaciones”

La actualizacion de los inventarios de los recursos se realiza de acuerdo a las
modificaciones realizadas en los instructivos “TIP-1-01 Aprovisionamiento de
Recursos”, “TIP-I-02 Modificacion de Recursos” y “TIP-1-03 Devolucién de
Recursos”.

El Administrador de Servicios es responsable de registrar las modificaciones
a los inventarios excepto el inventario de Cuentas y Tokens’s VPN que es
responsabilidad del Especialista de 1&S y Seguridad Informatica.

El Consultor de Procesos Senior realizara periédicamente auditorias a los
inventarios de los recursos en forma aleatoria y comunicara los resultados al
Jefe de Infraestructura y Servicios y al Gerente de Tecnologia de la

Informacion y Procesos.

> Gestion de métricas

Determinar lag
axpectativas de

Valldar oy expectativeg
de cabdd que 58

Crear un asequramiento
de la calidad para evitwr

buscan al final del proyecto
para ver sl 5o cumplieron

calidad del cliente problemas en las actividades

LRI T

calidad en las actividades

para Inspeccionar los errores

Gréfico 22: Gestién de Métricas

Son variables que pueden ser usada para medir el desempefio de algin aspecto del proyecto que

sea importante y queramos controlar.
Fuente: Exsa S.A.
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La calidad es definida por el cliente en Ultima instancia y representa qué tan cerca
estan el proyecto y los entregables de cubrir los requisitos y las expectativas del
cliente.

La calidad es medida por el cliente en ultima instancia. No es decision del equipo
del proyecto determinar el nivel de calidad requerido por el proyecto. El equipo del
proyecto necesita comprender los requerimientos y las expectativas del cliente y
entonces alcanzar dichas expectativas.

Esto es un concepto critico sobre la calidad. Sin embargo, en la mayoria de los
casos, el cliente no lo hace esperar, y no se permite, una solucion perfecta. Si hay
algunas desigualdades en el proyecto, el cliente todavia puede decir que la
solucién fue dada con uno alto nivel de calidad. Por otro lado, una solucion
perfectamente disefiada y libre de defectos que no cubre las necesidades del
cliente no es considerada de buena calidad. El propésito de la Gestion de la
calidad es comprender las expectativas del cliente primero en relacion con la
calidad, y luego poner un plan previsor y el proceso en su lugar para satisfacer
esas expectativas.

Debido a que la calidad es definida por el cliente, podria parecer que se trata de
algo totalmente subjetivo. Sin embargo, hay mucho de la calidad que puede ser
hecho objetivamente. Esto requiere descomponer el periodo genérico de la
"calidad" en aspectos especificos que son importantes para el cliente. Entonces
se observa cada una de los aspectos individuales y se determina uno o mas
indicadores que puedan ser registrados para medir la caracteristica. Por ejemplo,
una caracteristica de una solucién de calidad podria ser un monto minimo de
errores. Esta caracteristica puede ser medida por los errores contabilizados y los
defectos después de que la solucién se da.

La gestion de métricas y de la calidad esta relacionada. Es muy dificil mejorar la
calidad de sus resultados o la eficiencia de sus procesos si no se reunen las
métricas. Las mediciones se utilizan para dar alguna indicacion del estado a partir
de la calidad (la calidad de los resultados y la calidad de los procesos del proyecto)
y si la calidad estd aumentando o disminuyendo. Ademas de determinar el nivel
de calidad en un proyecto, los indicadores también se pueden utilizar para
proporcionar criterios objetivos para determinar si el proyecto se ha realizado
correctamente. Este es el propdsito de la tarjeta de puntuacion proyecto.
Ademas de entender la definicion de la calidad del cliente, es importante reconocer
los intereses de otros grupos de interés. Dependiendo de los roles de estos
grupos, pueden tener otros requisitos de calidad que necesiten ser satisfechos.

Por ejemplo:
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+ La compafia - Resuelve metas estratégicas.

«» Compradores - La solucion resuelve especificaciones.

+» Usuarios Finales - La solucion les ayuda a hacer su mejor su trabajo, mas
rapido y mas fécil.

« TI Apoya a la organizacién - la solucion es estable, tiene pocos errores, es
comprensible y se puede modificar facilmente.

» Gestion del Aseguramiento de la Calidad

Consiste en seguir una linea de actuacion dirigida a conseguir trabajar en base a

un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del

Sistema de Calidad de la empresa.

Los sistemas de aseguramiento de la calidad tradicionalmente han tenido una gran

carga documental puesto que requieren de una planificacion exhaustiva, definicién

de tareas y responsabilidades, registro de resultados obtenidos y pautas de

inspecciones internas continuas, todo ello soportado en documentos.

Tal y como lo refleja la definicién de la UNE-EN- ISO 9000:2005, el aseguramiento

de la calidad ha sido englobado en la gestion de la calidad, pero no por ello ha

perdido validez. Numerosos sectores, fundamentalmente aquellos en los que es

necesaria la confianza sobre la seguridad del producto, siguen utilizando sistemas

de aseguramiento de la calidad (sector alimentario, farmacéutico, nuclear, etc.).

Para estos sectores, en ocasiones por requisitos propios y en ocasiones por

requisitos legales, la implantacion del aseguramiento de la calidad supone una

confianza en la seguridad de los productos y un modo de demostrar, a los clientes

y a las administraciones, que se lleva a cabo la produccién de una manera

adecuada que no pone en peligro la seguridad de los productos.

Medicion y Seguimiento de los Procesos

Cuando no se alcancen los resultados planeados, se llevan a cabo modificaciones

y acciones correctivas, segln sea conveniente para la conformidad del producto,

tal como se establece en el procedimiento SIG-P-005 Acciones Correctivas y

Preventivas.

2.2.4. Planificacion de la Calidad

Este proyecto debe Cumplir con los requerimientos de calidad necesarios para

concluir dentro de los tiempos y presupuestos planificados, cumpliendo también

con los requisitos de calidad definidos.

La necesidad de ejecutar el aseguramiento de la calidad de un proceso se traduce

como la mejora continua de los mismos, por un aumento de la capacidad del

proceso, para cumplir los requisitos establecidos, es decir, para aumentar la
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eficacia y/o eficiencia del mismo (esto es aplicable igualmente a un conjunto de

procesos).

Para cualquier caso de mejora es necesario seguir una serie de pasos que

permitan llevar a cabo la mejora buscada. Estos pasos se pueden encontrar en el

ciclo de mejora continua de Deming, o ciclo PHVA (Planificar — Hacer - Verificar -

Actuar).

Este ciclo considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora continua en

los procesos.

1. Planificar: Esta etapa implica establecer lo qué se quiere alcanzar (objetivos) y
como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se puede
descomponer, a su vez, en las siguientes sub etapas:

+ Seleccionar el problema y definir el tema,
% Comprender la situacion y establecer metas,

’0

Planear actividades y

*,

K/
0’0

Analizar las causas.

2. Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implementacion de las acciones
planificadas en la etapa anterior.

3. Verificar: En esta etapa se comprueba la implementacion de las acciones
planificadas y se mide la efectividad de estas para poder compararlas con los
objetivos establecidos.

4. Actuar: Luego de verificar, se toman las medidas necesarias como:
correcciones 0 ajustes (si no se alcanzan los objetivos), estandarizar las
mejoras alcanzadas (si se alcanzan los objetivos) y continuar con el ciclo PHVA
para alcanzar la mejora continua.

Los factores principales en la implementacion de la mejora continua son:

» Trabajo en equipo, y

» El uso de las herramientas para la solucion de los problemas.

La metodologia adoptada por EXSA, difundida por JUSE (Unién de cientificos e

ingenieros del Japoén), para los proyectos de Mejora Continua se basa en la

metodologia de los 7 pasos.

. Seleccionar el problema y definir el tema

. Comprender la situacion y establecer las metas

. Planear Actividades

. Analizar las causas

. Considerar e implementar contramedidas

. Verificar los resultados

~N o o B~ WN P

. Estandarizar y establecer controles
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Esta metodologia esta en concordancia al ciclo PHVA como lo muestra la figura

siguiente:

|- Paso 7

Planificar

¢, Qué hacer?
¢ Coémo hacer?

Actuar

¢ Coémo

mejorar?

Verificar Hacer

¢ Se realizé lo
planificado?

Hacer lo
planificado

Gréafico 23: Ciclo PHVA.

Una herramienta para la Mejora Continua: Frente a los desafios del mundo altamente competitivo y
lleno de cambios, que estamos viviendo en el siglo XXI, las empresas se han visto obligadas a
redoblar sus esfuerzos para ser cada dia mas competitivas

Fuente: el autor

Para poder aplicar los pasos de la metodologia en la mejora continua, se puede
disponer de diversas herramientas, que permiten poner en funcionamiento este

ciclo de mejora continua.
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Grafico 24: Relacién de Herramientas con el Ciclo PHVA

Se muestra una relacion de algunas de las herramientas méas frecuentemente utilizadas,
asociando dichas herramientas con la fase del ciclo PHVA donde mas encaja su uso
2.2.5. Identificacion de estandares y métricas

Monitorear de forma sistematica la ejecucién del Plan Estratégico; tanto el avance
de los proyectos como el desempefio de los indicadores de gestion, analizando
las causas de los retrasos y desviaciones a fin de tomar acciones que permitan
alcanzar los objetivos y metas planteados.

El sistema de control de gestibn se actualiza, analiza y presenta al Comité
Ejecutivo en forma mensual y abarca a toda la organizacion.

Politica del proceso esta alineada con el modelo de Gestion Breca, el cual esta en
todas las empresas del grupo.

DESCRIPCION

ENTRADA PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE
PYC-F-001 Responsable de cada | Segun diagrama | PYC-F-003 Gerente de Area
Normalizacidn de | indicador Yy Matriz de
Indicadores subgerencia de seguimiento

planeamiento Yy consolidada por
control de gestion. gerencia,
actualizada
mensualmente
PYC-F-003 Matriz de | Responsables de PYC-F-004 Comité Ejecutivo
seguimiento proyectos e Reporte  status
actualizada indicadores de cada matrices
(Incluye matriz, | area y subgerencia actualizado
cronogramas y | de planeamiento vy mensualmente
resumen de causas y | control de gestion.
plan de accidn).

Grafico 25: Mapeo de Proceso:

Demostracion grafica de los procesos que intervienen en una. Métrica
Fuente: EXSA S.A.
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Grafico 26: Diagrama de Proceso

Conjunto de actividades, acciones o toma de decisiones interrelacionadas, caracterizadas por inputs
y outputs, orientadas a obtener un resultado especifico como consecuencia del valor afiadido
aportado por cada una de las actividades que se llevan a cabo

Fuente: Exsa S.A:

Cliente Producto Requerimiento Seguimiento
Proceso | Responsable
Control de | Gerentes/Sub | PYC-F-003 Matriz | Reporte actualizado vy | Acta de reunion de comité de
Gestidn Gerentes de | de  seguimiento | revisado al mes de | cada area.
(area) Area por gerencia. presentacion con

analisis de causas.

Control de | Gerente PYC-F-004 Reporte actualizado al | Acta de reunidn del Comité
Gestion General Reporte  Status | mes de presentacion | Ejecutivo.
(Consolida Matrices con informacion
do Consolidado. validada por cada
empresa) Gerencia.

Grafico 27: Requerimiento del Cliente

Esta imagen representa la forma en que se presenta los modelos de requisitos del cliente
Fuente: Exsa S.A

Actividad Estandar Parametro Registro
Andlisis de la Matriz | Informacion enviada por | Informacion  actualizada  por | PYC-F-003
de Seguimiento. cada area este actualizada | area.

y validada para el mes
correspondiente.

Grafico 28: Estandares del Proceso

Esta imagen representa la forma en que se presenta los modelos de requisitos del cliente
Fuente: Exsa S.A:

Materia Prima Proveedor Requerimiento Registro
| Servicio

PYC-F-001 Responsable de | Formato de Normalizacion de Indicadores | PYC-F-001
Normalizacidn cada indicador y | completo y validado por el gerente o
de Indicadores | subgerencia de | subgerente del area.

planeamiento ¥

control de gestidn.
PYC-F-003 Responsables  de | Indicadores y cronogramas actualizados. PYC-F-003
Matriz de | proyectos e | Andlisis de causas de proyectos atrasados e
seguimiento indicadores de cada | indicadores en rojo.

area y subgerencia | Para que las matrices sean consideradas

de planeamiento y | validas deben cumplirse estos requisitos al

control de gestion. | 100% para proyectos e indicadores

estratégicos.

Grafico 29: Requerimientos al Proveedor

Indica la forma como se haran los requerimientos al proveedor
Fuente: Proporcionado por Exsa S.A.

La Normalizacion de Indicadores se realiza utilizando el formato “PYC-F-001
Normalizacion de Indicadores” y debe ser aprobada por el Gerente del area. En el
caso de indicadores estratégicos debe ser aprobada también por el Sub Gerente
de Planeamiento y Control.

Cada responsable de proyectos e indicadores (con apoyo de analistas de area)

registra mensualmente los avances en los cronogramas de actividades y el
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desempeno de indicadores en el Formato “PYC-F-003 Matriz de Gestiéon”. Asi
mismo se elabora el reporte de indicadores en el Formato “PYC-F-002 Reporte de
Indicadores”.

En caso los indicadores o el % de cumplimiento de los proyectos se encuentren
en el limite inferior (rojo) se debe realizar el analisis de causas y proponer un plan
de mejora (formato de apoyo “SIG-F-171 Andlisis Causa Raiz), estos analisis
deben reportarse en el formato “PYC-F-003 Matriz de Seguimiento”, en la seccién
“Resumen de Causas y Plan de Accion).

Los responsables de los proyectos e indicadores de cada é&rea envian la
informacion al analista financiero asignado, quien realiza el control de calidad
correspondiente.

El Gerente del area, en el Comité de Gerencia, revisa con sus reportes directos y
el analista financiero la Matriz de Seguimiento. En esta reunion el Gerente puede
solicitar informacion detallada de cualquier proyecto o indicador al responsable
respectivo.

Es vélido que exista diferencia entre las actividades ejecutadas vs las planeadas
en el cronograma de plan de trabajo. En el caso que se requiera cambiar un
cronograma debe ser por casos excepcionales y validados por el Gerente de area
y en el caso de proyectos estratégicos también debe ser validado por el
Subgerente de Planeamiento y Control de Gestion.

El Analista de Finanzas, prepara el documento “PYC-F-004 Reporte status
Marices Consolidado” con la informacion de los proyectos e indicadores
estratégicos.

El Sub-Gerente de Planificacion y Control de Gestidn revisa y lleva al Comité
Ejecutivo el documento “PYCF-004 Reporte Status Matrices Consolidado” con la
informacion de los proyectos e indicadores estratégicos.

El Gerente General y sus reportes directos revisan el reporte anterior y toman
decisiones en el Comité Ejecutivo mensual. En esta reunion el Gerente General
puede solicitar informacién detallada de cualquier proyecto o indicador al Gerente
responsable.

INDICADORES DE PROCESO:

1. % Cumplimiento de proyectos

2. % Indicadores normalizados

3. % Cumplimiento Entrega Matrices de Gestion

MEJORA CONTINUA:

Cuando se encuentren desviaciones en los indicadores o cumplimiento de los

proyectos, de acuerdo a la magnitud del problema, se analizara si se procede de
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acuerdo al procedimiento “SIG-P-005 Acciones Correctivas y Preventivas” o al

procedimiento “SIG-P-027 Programa de Mejora Continua”.

CONSIDERACIONES DE SEGURIDAD

Toda la informacién empleada y generada en el procedimiento de control de

gestion es clasificada como Informacién confidencial. S6lo debe ser utilizada por

las personas de cada éarea, el equipo de planeamiento y control y el comité

ejecutivo.

CONSIDERACIONES DE SALUD OCUPACIONAL

» Contar con las condiciones ergondémicas de trabajo en las oficinas o salas de
reuniones.

CONSIDERACIONES AMBIENTALES

» Utilizar registros en medios electronicos para racionalizar el uso de papel.

» Adecuada disposicion de residuos solidos (papeles).

» Adecuado uso de la energia eléctrica.

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS REQUERIDOS

» Se requiere de soporte de hardware y software (office a nivel usuario).

2.2.6. Disefio de formatos de aseguramiento de calidad

Para el aseguramiento de la calidad y la ingenieria del proyecto se tomd los

siguientes formatos:
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\ S PLANEAMIENTO Y CONTROL DE GESTION PYC-F001
NORMALIZACION DE INDICADORES Edicion 01
GERENCIA "ELABORADO POR- F. ELAB. YERSION No.
[[Area: APROBADO POR: F. REY. | |

Il IIFIPI:IE |

1.1 Expresion Conceptual:

1.2 Expresion Matematica:

[ 3 CONGIDERACIONES DE GESTION

4 INFORMACIONY DATOS |

3.1 Considerncionts do Gestion:
poies
ksl
RS

3.2 Periodicidad:

3.9 Quidn { Quitnes
Responsable(s] del cilcula:

Responsable|s) del anilisis y plan de accion:

5. NIVELES DE REFERENCIA 6. SUB-DIVISIONES

Hiztorico:

Estisdsr il-nﬂu
F H

Plasificado [Meta): Aoy

Dtros [Dissho, Competancis, Estads dil

Formato 1: PYC-F-001

Significa ajustar los valores medidos en diferentes escalas respecto a una escala comun, a
menudo previo a un proceso de realizar promedios

Fuente: EXSA S.A.
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PLANEAMIENTOY CONTROL DE GESTION

\nsa
REPORTE DE INDICADORES

PYCF002
Edicion 01

T T N 7 I

| AREA: | | Mﬂﬂlﬁﬂﬂlﬂﬂ:l | F. REY.

|1 INDICADOR |

11 Nombre

1.2 Pariado de Reports

1.4 Consideraciones de Gestion:
yerk
R

Respoasable:
* 8 debe presentar grafica e donde s presenta b tendencis delindicadar y el nivel sbeanzada v lameta

Formato 2: PYC-F-002

Muestra la evolucidn diaria de algunas de las variables de la calidad
Fuente: EXSA S.A.




Matriz:

Progaecen 1
Proa o 2
e |

META

Cronograma de trabajo:
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lpsrr. o g b

[eLet Ll
e P
| oy [rmbim an Bk |
Meirspallms| sl

[T -
Resumen de Causas y Plan de Accion:
RESUMLN UL CAUSAS ¥ FLAN DL ACTION
MES [ REPORTE:
INDICADHIR | PROYECT " CAUSA DEL PRINCIPAL ACCIONES & INPLEMENTAR = FECHE

*Sg colocan ko indicadlorea v orzveckza en o, imciaimentE no = edon ks enarilo, o e reconerdable indurks
=5 1y W T A L SN (RAEAR T PRERERARE) poner bl

Formato 3:

PYC-F-003

Muestra en forma breve los indicadores y los valores que adoptan los mismos al momento de

exponerlos.
Fuente: EXSA S.A.
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Status:
% de Indicadores | Indicadores Cronogramas Andlisisde | Comité Arnea Matsic Vilida
normalizados reportados reportados CALSAS ejecutadoe
GAF Mo Si Incompleto S
CADEMA Incarmplets Wy No N
GEHH Incompleto Incompleto Mo Mo
SUSTENTEMTABILIDAD Si i Incompleto
DMl 5 Incompleto 51 5l
COMERCIAL Incompleto S Incompleto i

Indicadores Estratégicos:

INDICADORES CE
FECHA DE REPORTE

LI A LT HE 5 5 THA T ELEIELS UFEIDALL | PRI

| M
RrAL | erTR

ACLIFLILADNT
AEAL | META

LEeceru s bone s

st e giniegenns |

ircecacizs Errwsigme

Inclic.adas Er ssbgicn 3

Proyectos Estratégicos:

Frapscea Ealiategea 1

Proveccs Esnandgoo 2

Prowests Estrabdgce 3

Cumplimiento por Gerencia:

WO | WO O

Dbs ere aolones

Ll L fl

GAF

CALEMA

GGHH
SUSTENTENTABILIDAD
DI

COMERCIAL
TOTAL e e e e A e e e e e e e
Formato 4: PYC-F-004

Pardmetro cualitativo y/o cuantitativo que define los aspectos relevantes del proyecto sobre los
cuales se lleva a cabo la evaluaciéon para medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planteados en términos de eficiencia, eficacia y calidad, para coadyuvar a la toma de decisiones y
corregir o fortalecer las estrategias y la orientacion de los recursos.

Fuente: EXSA S.A.
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(= SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION
ANALISIS CAUSA-RAIZ ECICIGN of
i+ Eroblema
i Fanblar zaurar M Frobabilidsd Impazta Fiurultadn
i ]
H i
K] ]
q ]
B i
Probabilidad: de wowrenziadola "porible coma®
Impasho: Sila"pardle cawra” naurricra, yue bantn impachaen la genereaidn 4ol "problema”
Ferultadn - Frobsblidod zImpactn
1 |"1.’r|i_rr.| _'IBI'! nnl#l_bri
Pahbilidad 3| Hedls Impagia | b|Mids il il
3| Hilnlma 1| s BH sl
LYY
meatatialar
Formato 5: SIG-F-171

Método para la resolucion de problemas que intenta evitar la recurrencia de un problema o defecto

a través de identificar sus causas
Fuente: EXSA S.A.
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3.1. Gestion del proyecto
3.1.1. Iniciacion — Gestion de Integracion del Proyecto
A. Acta de constitucidn del proyecto
La empresa EXSA S.A. ha identificado la necesidad de implementar un
proyecto, el cual consiste en permitir a un grupo de Trabajo, de empleados
del area de Logistica de la empresa LOGISTICA CLIENTES, mediante el
PROYECTO DE MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS
PARA LA ATENCION EFICAZ DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
EXSA S.A, realizar la formulacién, andlisis, ejecucién, seguimiento y
evaluacién de politicas, planes, programas, proyectos y servicios provistos
para el proyecto EFICACIA.
1. Objetivo del Acta de Constitucidn
El Acta de Constituciéon del Proyecto (o Project Chéarter), es el
documento que tiene como objetivo principal aprobar el inicio del
proyecto. En dicho documento y en el Enunciado del Alcance del
Proyecto, también conocido como "Scope Statement”, se deben incluir
los objetivos del proyecto.
2. Descripcion del Acta de Constitucion
Tabla 5: Acta de Constitucion del Proyecto

Es el documento emitido por el Patrocinador del Proyecto que autoriza la existencia
del Proyecto

VEr | PARTE | DESCRIP
R| sque | ciON | FECHADE REVISADO | APROBADO
SLO CAMBI | DEL campio | MODIFICADOPOR POR POR
AN | camgio
10 Verson | 2110412016 MANUEL TULIO TULIO GALVEZ
Inicial VILLARREAL GALVEZ ROJAS
CASTILLO ROJAS
11 Se 2710472016 MANUEL TULIO TULIO GALVEZ
modifich VILLARREAL GALVEZ ROJAS
el tiempo CASTILLO ROJAS

INTRODUCCION

El Acta de Constitucién del Proyecto de MEJORA CONTINUA EN LA
GESTION DE SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ (EFICACIA)
formaliza el inicio del proyecto de tal manera las organizaciones e
involucrados en el mismo acepten los lineamientos que regiran el desarrollo
del proyecto y que estan expresados en el presente documento.
INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto:
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MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA
ATENCION EFICAZ DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EXSA SA -
EFICACIA

Patrocinador:

Francisco Vasquez Luna — EXSA S.A. — Gerente de Logistica

Proveedor:

PERSONAL DE LOGISTICA

Presentado por:

JUAN SALCEDO CERNA (Jefe de Proyecto)

Fecha de Presentacion:

martes 21 de abril del 2016

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Necesidades del Cliente

QUE ES:

Es un proyecto de servicios

QUIEN LO REALIZA:

JUAN SALCEDO CERNA, como una mejora al proceso.

COMO:

Presentacion de un Proyecto Solucién.

CUANDO:

A partir de la performance de la gestion actual del area, y ante las
estadisticas de los niveles de servicios de atencion al cliente tanto interno
como externo.

DONDE:

Este proyecto se desarrollard en el contexto de la cadena de atencion al
cliente desde su concepcion en el &rea de planificacion de las ventas hasta
la entrega del producto, como parte de un servicio integral de atencion,
pasando por las atenciones inmersas en el proceso.

DEFINICION DEL PROYECTO:

Proyecto que nace a raiz de las constantes deficiencias de un proceso
ineficaz, de insatisfacciones permanentes, que al causar impacto negativo
en el interno de la organizacion (servicio de atencion insatisfecho entre
clientes internos) que ha empezado a repercutir en nuestros clientes
externos. Causando honda preocupacion en la Gerencia de Logistica y
Cadena de Suministros.

DEFINICION - DESCRIPCION GENERAL DEL PRODUCTO DEL
PROYECTO



69

El propésito del proyecto es solucionar el malestar creado a los clientes por
la mala atencién, reorganizar la planificacion de la oferta, y hacer
seguimiento de las necesidades de los clientes. y evitar que se den con
frecuencia.
Planificar las ventas desde inicio de mes, semana a semana con la finalidad
de cerrar las ventas los fines de mes, evitando con este hecho, se tenga
que producir fuera de horario normal, asi como las atenciones para los
despachos.
Con esta planificacién y distribucion de la carga transporte, se evita el
malestar a los transportistas, al personal involucrado en la produccion y en
el despacho, ya que dichas acciones ponian en riesgo las operaciones
(tener que hacer despachos nocturnos), riesgo de derrames y caidas por
la falta de buena iluminacién nocturna para este tipo de labor.
Generar un area especializada denominada LOGISTICA DE CLIENTES,
gque permita alinear toda la cadena del valor, siendo el ente organizador de
la informacién hasta que el cliente reciba su producto.
Siendo LOGISTICA CLIENTES el ente coordinador, el cual recibe la
autoridad de la Gerencia para recopilar la informacién de toda la cadena
(las areas que determinan la demanday la oferta, de produccién, compras
y Logistica de Entrada y Logistica Salida, para obtener la materia prima
oportuna)
Se organizara la cadena de tal manera que, al momento de generar los
pedidos de clientes, exista la armonia entre las areas de comercial y
transporte, parte de la cadena de valor, no existiendo informacién oportuna
y completa para la atencion integral al cliente.
Entendiéndose esto como parte integral del negocio, se creara un &rea que
se dedique a ordenar todo el nicleo de proceso o cadena de valor,
haciendo todos los esfuerzos necesarios y algunas areas que hacen
denodados esfuerzos por que esto no trascienda al cliente,
La gerencia ahora recibira una sola idea y un solo concepto de la solucion
de la problemética, asi como de sus lineamientos para llevarla a cabo
decision tomada para mejorar la atencion al cliente como parte del proceso
de mejora continua
OBJETIVOS DEL PROYECTO

v' Mejorar de los tiempos de captacién de

la demanda del cliente.
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Establecer parametros de mejoramiento
de la oferta en materia de coordinacion y
elaboracion del producto.

Crear un area especializada de Logistica
de Clientes que se encargue
exclusivamente de coordinar todo el
proceso del nucleo del negocio con cada
una de las areas que permita brindar de
manera integra 'y confiable la
informacion del negocio en tiempo real.
Establecer lineamientos de seguimiento
de la cadena de valor, que permitan
crear compromisos de los colaboradores
para que el cliente reciba su producto, en
el menor tiempo posible de o
planificado. Mejorando con ello la
eficacia del servicio.

El PROYECTO DE MEJORA
CONTINUA EN LA GESTION DE
SERVICIOS PARA LA ATENCION
EFICAZ DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA EXSA S.A debe estar listo
para el 23 de agosto del 2016.

El costo del proyecto no debe exceder
los S/. 750.00 Soles.

El propdsito del proyecto es agilizar la gestion de atencion al cliente interno

y externo, con lo cual conseguiremos recuperar la cartera de clientes y su

fidelidad, reducir el tiempo de atencion y registro del cliente lo que significa

gue el proceso se realizara de manera mas eficiente.
JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Establecer la mejora continua de la atencion eficaz a los clientes en la

gestion de servicios de la empresa. Creando mecanismos que permitan

optimizar la fidelizacién de los clientes.

v' Se espera reducir los tiempos de

captacion de la demanda mensual y que

esta se diversifigue en el mes,
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predisponiendo la demanda antes que la
captacibn de la venta, la mejora
esperada debe de elevar nuestra oferta
en un 60%

Se espera conseguir que la capacidad
de coordinaciéon entre las areas que
conducen la elaboracién del plan de la
oferta, basados en el acercamiento mas
estrecho con el cliente para conocer su
demanda, logren reducir los tiempos de
procesos, y que se reduzca los tiempos
de notificacion de la oferta, al area de
produccion, con lo cual el producto
estaria elaborado en el menor tiempo
posible, mejorando el proceso en un
50%. Eso permitirA aumentar la
productividad.

Se espera conseguir que se cree esta
area de Logistica cliente, que permitira
gue la informaciébn que se procesa,
desde que es recibida por parte del
cliente hasta que se recibe su producto,
sean lo mas eficaz posible, ya que se
han detectado vacios muy importantes
en el proceso que captan una demora
significativa en el mismo, acarreando
con ellos eficacia en logro de objetivos,
se espera con ella conseguir un nivel de
eficacia mayor al 70% en el mediano
plazo de aplicacion.

Se espera conseguir que la cadena de
valor se cumpla a cabalidad en todos sus
lineamientos, y que cada colaborador
involucrado en el proceso, tenga la
consigna que el valor agregado al cliente
es justamente el servicio, y la atencion

mejorada del mismo.
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RIESGOS DE ALTO NIVEL

v" Restricciones del Proyecto
El presupuesto no podra exceder al 10% del monto aprobado.
Cualquier adicional al presupuesto inicial deberd ser
aprobado por la Gerencia de Logistica.
Debe garantizarse la integridad y confidencialidad de la
informacion de la Organizacion que puede verse afectada
No se hara ninguna inversion en equipos.
El Area de Servicios creada debe probar su efectividad en la
aplicaciéon del mismo integrando la accién al ndcleo del

negocio o cadena de valor.

v' Supuestos del Proyecto
El desarrollo del producto sera ejecutado con recursos
propios de la empresa.
Todos los integrantes del grupo de proyecto estaran
dedicados unicamente al desarrollo de este con excepcion de
los Stakeholders quienes deberan dedicar un tiempo de un
dia a la semana como minimo al proyecto.
Las personas responsables de aprobar los entregables se
sujetaran a los plazos establecidos en el Plan del Proyecto.

RESUMEN DE CRONOGRAMA DE HITOS

Para el desarrollo del Proyecto, se han definido los siguientes hitos:

Tabla 6:

v Hitos

Hitos del Proyecto

Los hitos nos dan a conocer el avance del proyecto sin estar familiarizado con él y
constituyen un trabajo de duracion cero porque simbolizan un logro, un punto, un momento
en el proyecto.

Iniciacion Acta de Constitucion (Aprobado) 21/04/2016
Planificacién | | 2" de Gestion del Proyecto | o7 0446
Gestion (Aprobado)
del Ejecucion Entregable aprobado 23/08/2016
Proyecto Segg(')mn't?;to Y"1 Modificacion de plan de gestion 23/08/2016
Acta de Aprobacion del Cierre del
Gieme | Proyecto (APROBADO) 20/08/2016
Cierre del Proyecto 23/08/2016
Informe Evaluacion del proceso
Elaboracién conforme se dispone en la | 26/04/2016
empresa.
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o " 27/04/2016
Ingenieria servicio

del Evaluacion de Propuesta de
Proyecto Servicios (parte 1) 23/05/2016

Propuesta de aplicacion del

Construccion Evaluacion de Propuesta de 20/06/2016
Servicios (parte 1)

Procedimientos propuestos 08/08/2016

Documentacion y Manuales de
procedimientos (APROBADQ) | 24082016
Acta de Aprobacion y aplicacion
del servicio (APROBADO)

Transicion
23/08/2016

RESUMEN DEL PRESUPUESTO
El presupuesto para el presente proyecto es de S/. 750.00 Nuevos Soles.
REQUISITOS PARA LA APROBACION DEL PROYECTO

Requerimientos del producto

Administracion de la demanda del cliente

El Coordinador de Logistica Clientes debera estar al tanto de la
demanda del cliente a la par con el Jefe de cuenta.

Analisis de la oferta.

El Coordinador deberd tener claro el proceso de la oferta y se cuenta
con el producto para satisfacer la demanda, saber si se cuenta con la
materia prima suficiente, de igual manera saber la disponibilidad del
producto terminado, y la planificacion de la produccién, tener la
disponibilidad de unidades para cubrir la demanda.

El coordinador debera de tener todo este panorama claro para poder
plantear al cliente la estrategia de satisfaccién de la demanda con el
cliente.

Planificacion de la Logistica de Entrada y la Produccion
Coordinara con en al area de Logistica de Entrada la disposicion del
material, en el caso de no haber, coordinara la planificacion de la
compra, los medios para trasladarla en el menor tiempo posible, que le
permita planificar la produccion elaborando un esquema de atencion al
cliente escalonado.

Organizacion de la Logistica de Salida y Atencién al cliente

Una vez coordinada la demanda y la oferta, ademas de establecido
todos los pardametros para atender el servicio, se planifica con
transportes, distribucion, y atencion al cliente los pormenores de la
atencion en fisico.

Planificacion del Plan de Capacitacién, y prueba del servicio.
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Una vez elaboradas las estrategias para lograr la satisfaccion optima
del servicio, se iniciara el proceso de pruebas y la correspondiente
aplicacion de la capacitacion del mismo.

e Requerimientos no Funcionales
EL cliente no planifica la demanda, mayormente
El otorgamiento de custodia es un problema latente ya que muchas
veces no quieren salir de comision, custodiando el producto, ya que
esta es una obligacion por norma.
La disponibilidad de las unidades de transporte no siempre es la
optima, ya que cualquier unidad de transporte no puede dicho material
ya que debe de cumplir con determinada norma.
La materia prima es otro inconveniente para poder conseguirla por los
diversos parametros que se tienen que seguir para poder obtenerse
(son traidos algunos de ellos de otros paises como es el nitrato de
amonio y en grandes cantidades

e Requerimientos Del Proyecto
Tiempo:
90 dias utiles
Presupuesto:
NS/. 750.00
Ubicacién del Proyecto:
El desarrollo del proyecto se realizara en las instalaciones de EXSA
S.A.
Utilizar los siguientes estandares de la compafiia:
o Lineamientos de Sistemas de Gestion
o Documentacion basada en los procedimientos establecidos

de EXSA S.A

o lineamientos de sistemas de seguridad y control
o Requerimientos de Clientes sobre atencion al cliente

e Plazos del proyecto:
Fecha de Inicio: 21 de abril del 2016
Fecha de Fin: 23 de agosto del 2016
DIRECTOR DEL PROYECTO, RESPONSABILIDAD Y NIVEL DE
AUTORIDAD

Tabla 7:  Jefe del Proyecto y su Nivel de Autoridad
Esta tabla muestra los puestos de jefatura y sus niveles de responsabilidad en el proyecto.
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NOMBRES Y

DESCRIPCION

ROL | APELLIDOS | PROFESIONAL RESPONSABILIDADES
Gerente | Carlos PMP, Gestion del Proyecto durante las
del Machado Ingeniero fases de Inicio, Planificacion,
Proyecto | Paredes Industrial Ejecucion, Seguimiento y Control, y

Cierre del proyecto.
Jefe del | Juan PMP, Gestion del Proyecto durante las
Proyecto | Salcedo Bachiller fases de Inicio, Planificacion,
Cerna Ingenieria Ejecucién, Seguimiento y Control, y
Industrial Cierre del proyecto.
Asignacion de recursos
Aprobacién de cambios
Tabla 8: Unidades de la Organizacion Involucradas
La tabla muestra las area o unidades organizacionales que estan involucradas en este
proyecto
UNIDADES/
AREAS DEL DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES FUNCIONES
CLIENTE

Gerencia de

Tomar decisiones respecto a cambios del negocio (analisis de
demanda y oferta, compra de material prima, precios por

Logistica temporada, promociones y descuentos), ademas de ser quién
establece las politicas del area de logistica
Participar activamente en las actividades de Gestion e Ingenieria
i segun se planifique en acuerdo entre los gerentes del proyecto
Logistica
Clientes de ambas partes.

Encargarse de la revisién y aprobaciéon a nivel técnico de los
entregables segln se planifique.

Operaciones

Registrar las operaciones logisticas (despachos y recepciones)
que inciden en el resultado de la oferta y demanda y por ende las

Logisticas ventas, que son Utiles en la toma de decisiones por parte de la
gerencia.
Tabla 9:  Stakeholders del Proyecto

Son todas aquellas personas u organizaciones que afectan o son afectadas por el proyecto,
ya sea de forma positiva o negativa

NOMBRES Y UNIDAD/AREA A LA
APELLIDOS ROl QUE PERTENECEN OIRCalbrielion
Ing. Francisco | Gerente de Gerencia de Logistica GERENCIA
Vésquez Luna Logistica EXSA S.A.
Ing. Tulio Galvez | Sub Gerente | Gerencia de Logistica GERENCIA
Rojas de Logistica EXSA S.A.
Ing. Carlos Vidal Jefe Logistica Clientes AREA DE
San Martin Logistica LOGISTICA
Entrada

Ing. JUAN Jefe de Operaciones AREA DE
SALCEDO Proyecto Logisticas LOGISTICA
CERNA

Ing. Carlos | Gerente de Operaciones AREA DE
Machado Paredes Proyecto Logisticas LOGISTICA
Ing. Manuel | Supervisor Operaciones AREA DE
Villarreal Operaciones Logisticas LOGISTICA

Logisticas
Georgy  Pineda | Coordinador Operaciones AREA DE
Gutiérrez Operaciones Logisticas LOGISTICA
Logistica
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Gabriela Paz | Asistente de
Garrido Logistica
Clientes

Logistica Clientes

AREA DE
LOGISTICA

Firma de Autorizacién

Para dar la conformidad al inicio del proyecto, se requiere las firmas de las

personas indicadas a continuaci

JUAN SALCEDO CERNA
Jefe de Proyecto
AREA DE LOGISTICA

on:

FRANCISCO VASQUEZ LUNA
Gerente de Logistica
EXSA S.A.

Fecha: lunes, 26 de abril de 2016

3.1.2. Planificacion
A. Alcance - Plan de Gestion
1. Alcance del Producto
Descripcién del Producto

del Alcance

Proyecto que nace a raiz de las constantes deficiencias de un proceso

ineficaz, de insatisfacciones permanentes, que al causar impacto

negativo en el interno de la organizacion (servicio de atencién

insatisfecho entre clientes internos) que ha empezado a repercutir en

nuestros clientes externos. Causando honda preocupacion en la

Gerencia de Logistica y Cadena de Suministros.Entre las etapas a

desarrollar se especifican los siguientes:

v Administracion de la demanda del cliente

Andlisis de la oferta.

v
v
v
v

Mejora Continua en

la Atencidn Eficaz

Gerencia

General

Operaciones

Sistema Contable

Logistica

Planificacion de la Logistica de Entrada y la Produccién
Organizacioén de la Logistica de Salida y Atencion al cliente

Planificacion del Plan de Capacitacion, y prueba del servicio.
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Grafico 30: Diagrama de Contexto

El diagrama de contexto muestra a través de los flujos las interacciones existentes
entre los agentes externos y el proyecto, sin describir en ningin momento la estructura
del proyecto.

Fuente: Elaborado por el autor

Enfoque de la Solucion

El propésito del proyecto es solucionar el malestar creado a los clientes
por la atencion, y evitar que se den con frecuencia, pasada la quincena
y llegado el fin de mes, reorganizar la planificacion de la oferta, y hacer
seguimiento de las necesidades de los clientes.

Planificar las ventas desde inicio de mes, semana a semana con la
finalidad de cerrar las ventas los fines de mes, evitando con este hecho,
se tenga que producir fuera de horario normal, asi como las atenciones
para los despachos.

Con esta planificacion y distribucion de la carga, el area de transportes,
se evita el malestar a los transportistas, al personal involucrado en la
produccién y en el despacho, ya que dichas acciones ponian en riesgo
las operaciones (tener que hacer despachos nocturnos), riesgo de
derrames y caidas por la falta de buena iluminacién nocturna para este
tipo de labor.

Generar un é&rea especializada denominada LOGISTICA DE
CLIENTES, que permita alinear toda la cadena del valor, siendo el ente
organizador de la informacién hasta que el cliente reciba su producto.
Siendo LOGISTICA CLIENTES el ente coordinador, el cual recibe la
autoridad de la Gerencia para recopilar la informacién de toda la
cadena (las é&reas que determinan la demanda y la oferta, de
produccion, compras y Logistica de Entrada y Logistica Salida, para
obtener la materia prima oportuna)

Se organizard la cadena de tal manera que, al momento de generar los
pedidos de clientes, exista la armonia entre las areas de comercial y
transporte, parte de la cadena de valor, no existiendo informacion
oportuna y completa para la atencién integral al cliente.
Entendiéndose esto como parte integral del negocio, se creara un area
gue se dedigue a ordenar todo el nlcleo de proceso o cadena de valor,
haciendo todos los esfuerzos necesarios y algunas areas que hacen
denodados esfuerzos por que esto no trascienda al cliente.

La gerencia ahora recibird una sola idea y un solo concepto de la

solucion de la problematica, asi como de sus lineamientos para llevarla



78

a cabo decision tomada para mejorar la atencion al cliente como parte

del proceso de mejora continua

2. Alcance del Proyecto

a. Requerimientos del Proyecto
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES DEL PROYECTO

El Coordinador de Logistica Clientes deberd estar al tanto
de la demanda del cliente a la par con el Jefe de cuenta.
El Coordinador deberé tener claro el proceso de la oferta
y si se cuenta con el producto para satisfacer la demanda,
asimismo saber si se cuenta con la materia prima
suficiente, de igual manera saber la disponibilidad del
producto terminado, y la planificacién de la produccion,
tener la disponibilidad de unidades para cubrir la demanda
El coordinador debera de tener todo este panorama claro
para poder plantear al cliente la estrategia de satisfaccion
de la demanda con él.

Coordinara con en al area de Logistica de Entrada la
disposicion del material. En el caso de no haber,
coordinarda la planificacion de la compra, los medios para
trasladarla en el menor tiempo posible, que le permita
planificar la produccion elaborando un esquema de
atencion al cliente escalonado.

Debera permitir atender la demanda no planificada.

Una vez elaboradas las estrategias para lograr la
satisfaccion optima del servicio, se iniciara el proceso de
pruebas y la correspondiente aplicaciéon de la capacitaciéon

del mismo.

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES DEL PRODUCTO

EL cliente muchas veces no planifica la demanda.

El otorgamiento de custodia es un problema latente ya que
muchas veces no quieren salir de comision, custodiando
el producto, ya que esta es una obligacién por norma.

La disponibilidad de las unidades de transporte no siempre
es la optima, ya que cualquier unidad de transporte no
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puede transportar dicho material ya que debe de cumplir
con determinada norma.

La materia prima, es otro inconveniente para poder
conseguirla, por los diversos parametros que se tienen
gue seguir para poder obtenerse, algunos son
transportados desde otros paises como es el nitrato de
amonio y en grandes cantidades.

b. Entregables

Entregables de la gestion del proyecto

Lanzamiento o requerimiento del Proyecto.
Acta de Constitucion del Proyecto.

Plan de Gestion del Proyecto.
Cronograma del Proyecto.

Acta de Reunion.

Acta de Aprobacion de Entregables.
Informe de Estado.

Matriz de adquisiciones.

Informe de Lecciones Aprendidas.

Acta de Cierre del Proyecto.

Entregables de laingenieria del proyecto

Especificacion de Requerimientos del Servicio.
Mddulo de Procesos.

Procedimiento del Area del Servicio.

Casos e Informe de Pruebas de aceptacion.
Plan de Capacitacion.

Informe de Lecciones Aprendidas.
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La Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) es una descomposicion jerarquica, orientada al producto entregable del trabajo que sera ejecutado

por el equipo del proyecto, para lograr los objetivos del proyecto y crear los productos entregables requeridos

Fuente: Proporcionada por el autor



d. Diccionario de la EDT

Tabla 10:

Diccionario de Datos de la Gestion del Proyecto
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Es un documento, elaborado por el gerente del proyecto, que proporciona
informacion detallada sobre los entregables, actividades y programacion de cada
de los componentes del proyecto.

GESTION DEL PROYECTO
PAQUETE DE
TRABAJO DESCRIPCION DEL PAQUETE DE TRABAJO
INICIO

Acta de Lanzamiento
del Proyecto

Acta de Reunién de lanzamiento del Proyecto la cual debera
elaborarse finalizada la reunién de lanzamiento del
proyecto. Los asistentes a la reunién deberan aprobar y
firmar la conformidad de esta acta.

Acta de Constitucion
del Proyecto

Se realiza con los principales interesados del Cliente y del
Equipo de Proyecto tiene por objetivo: formalizar el inicio del
proyecto y obtener el compromiso de los interesados. Aqui
se exponen los principales parametros del proyecto
(Alcance, Plazos, Presupuesto, Riesgos) y generar el
compromiso de todos los involucrados del proyecto.

PLANIFICACION

Plan de Gestion del
Proyecto

Documento que describe los lineamientos que se tendran
en consideracion para la planificacion, ejecucion, monitoreo
y control y cierre del proyecto, de tal manera que se
garantice el éxito del proyecto, cumpliendo con los
principales objetivos del mismo (alcance, tiempo, costo y
calidad).

Cronograma del
Proyecto

Documento que incluye una lista de actividades o tareas con
las fechas previstas de su comienzo y fina.

EJECUCION

Acta de Reunion

Documento que comunica los temas tratados y los acuerdos
tomados durante la reunién de seguimiento y control con los
miembros del Equipo del Proyecto.

Acta de Aprobacion
de Entregables

Documento que formaliza la aprobacion de un entregable
por parte del cliente.

SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Informes de Estado

Documento que describe en un punto en el tiempo la
situacion de los principales caracteristicas y parametros del
proyecto como son: El avance o progreso del Proyecto, los
problemas existentes, los riesgos identificados, los cambios
ocurridos, actividades realizadas, pendientes, proximas
actividades, situacion contractual.

Documento que describe las adquisiciones que se realizan

3 dML?iZ;(Z:igr?es durante el desarrollo del proyecto, la evaluacién de su
g impacto en el Proyecto y el estado de aprobacion.
CIERRE

Acta de Aceptacion
de Entregables

Documento que da la conformidad del cliente y la
aceptacion de todos los entregables generados.

Lecciones Aprendidas

Documento que describe las lecciones aprendidas que se
van acumulando a lo largo del proyecto.

Acta de Cierre del
Proyecto

Documento que cierra formalmente el proyecto logrando la
conformidad del cliente y la aceptacion de todos los
entregables contractuales.

Tabla 11:

Diccionario de Datos de la Ingenieria del Proyecto

Es la descripcion detallada del contenido de cada uno de los componentes de la
EDT de la ingenieria del proyecto. Es un documento que acompafia y respalda a

la EDT.
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INGENIERIA DEL PROYECTO
PAQUETE DE
TRABAJO DESCRIPCION DEL PAQUETE DE TRABAJO
INCEPCION

Especificacion de
Requerimientos del
Servicio

Documento que describe y detalla las especificaciones de la
demanda del cliente

ELABORACION

Areas de Procesos

Esquema del Proceso de Atencién al cliente, paso a paso
cada una de actividades que se siguen para atender la
demanda de los clientes.

Rrocedimiento del
Area del Servicio

Manuel de funciones del servicio de atencion al cliente, con
el detalle que se estableceria como norma de la empresa

CONSTRUCCION

Casos de Pruebas de
Aceptacion

Documento que permite documentar el set de pruebas en
relacion al plan de pruebas de integracion. En este documento
deben estar especificados y clasificados los casos de pruebas
de integracion a utilizarse para las pruebas de integracion.

Informe de Pruebas
de Aceptacion

Realizacién de las pruebas de integracion y el levantamiento
de no conformidades encontradas.

TRANSICION

Se realiza la capacitaciéon del personal involucrado, la
preparacion del material de capacitacién y la ejecucion y
evaluacion de la capacitacion al usuario final.

Plan de Capacitacion

Documento que describe las lecciones aprendidas que se van
acumulando a lo largo del proyecto.

Lecciones Aprendidas

e. Matriz de trazabilidad de requerimientos

La trazabilidad de los requerimientos puede verse como la
habilidad de describir y seguir la vida de un requerimiento tanto
hacia atrds como hacia delante durante todo el ciclo de vida de un
proyecto. De modo que dicha trazabilidad captura todos los niveles
de requerimientos, ayudando a garantizar que el proyecto cumpla
las expectativas del cliente.

Por ello, la trazabilidad de los requerimientos puede considerarse
el pilar principal de cualquier proyecto ya que permite asegurar que
los requerimientos técnicos han sido alcanzados mediante los
contienen los

requerimientos funcionales que, a su vez,

requerimientos del negocio.



Tabla 12:

Requerimientos Funcionales
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Los requerimientos funcionales de un proyecto, son aquellos que describen cualquier actividad que este deba realizar, en otras palabras, el comportamiento o
funcion particular de un proyecto cuando se cumplen ciertas condiciones.

Nombres y Apellidos: JUAN SALCEDO CERNA
Rol: Jefe de Proyecto
Fecha de actualizacion: 31/05/2016

Nombre Descripcion Identificado = Estado Situacion Prioridad | Dificultad Caso de Prueba Inconsistencias Inconsistencias con
con documentos componentes
Administracion  de  la | El Coordinador de Logistica Clientes | 31/05/2016 | Gabriela Paz | Aprobado | Documentado | Importante Aln no se lleva Ninguna Ninguna inconsistencia
0001 demanda del cliente debe estar al tanto de la demanda a cabo . istenci detectada
del cliente a la par con el Jefe de Inconsistencia
cuenta detectada
REQ- | Andlisis de la oferta El Coordinador debera tener claro el | 31/05/2016 | Gabriela Paz | Aprobado | Documentado Critico Media Aln no se lleva Ninguna Ninguna inconsistencia
0002 proceso de la oferta y se cuenta con a cabo . istenci detectada
el producto para satisfacer la Inconsistencia
demanda detectada
REQ- | Planificacion ~ de  la | Coordinara con en al area de | 31/05/2016 | Gabriela Paz | Aprobado | Documentado Critico Media Aln no se lleva Ninguna Ninguna inconsistencia
0003 Logistica de Entrada y la | Logistica de Entrada la disposicion a cabo inconsistencia detectada
Produccion del material detectada
REQ- | Organizacion  de  la | Una vez coordinada la demanda y la | 31/05/2016 | Gabriela Paz | Aprobado | Documentado | Importante Media Aln no se lleva Ninguna Ninguna inconsistencia
0004 Logistica de Salida y | oferta, ademés de establecido todos a cabo inconsistencia detectada
Atencion al cliente los parametros para atender el detectada
servicio,
REQ- | Planificacién del Plan de | Una vez elaboradas las estrategias | 31/05/2016 | Gabriela Paz | Aprobado | Documentado | Importante Media Aln no se lleva Ninguna Ninguna inconsistencia
0005 Capacitacion, y prueba del | para lograr la satisfaccion optima del a cabo inconsistencia detectada
Servicio servicio. detectada




Tabla 13: Requerimientos No Funcionales

Los requerimientos no funcionales representan caracteristicas generales y restricciones del proyecto que se esté desarrollando

Nombres y Apellidos: JUAN SALCEDO CERNA
Rol: Jefe de Proyecto
Fecha de actualizacién: 01/06/2016
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Descripcion Identificad Fuente Estado Prioridad | Dificultad
RNF-0001 | EL cliente muchas veces no | El personal no se encuentra Interfaz 01/06/2016 Gabriela Reunione | Aprobado | Important
planifica la demanda debidamente capacitado interna Paz s e
RNF-0002 | El otorgamiento de custodia | Son entidades del estado, no | Rendimient | 01/06/2016 Gabriela Reunione | Aprobado | Important Media
es un problema latente ya|son administrables por el o} Paz s e
gue muchas veces no |sector publico
quieren salir de comision,
custodiando el producto
RNF-0003 | La disponibilidad de las | El transportista no planifica su| Seguridad | 01/06/2016 Gabriela Reunione | Aprobado | Important Media
unidades de transporte no | atencion a sus clientes. Paz s e
siempre es la Optima
RNF-0004 | La materia prima es otro | Los proveedores mas | Disefio e 01/06/2016 Gabriela Reunione | Aprobado | Important Media
inconveniente para poder | importantes son de otros | implementa Paz S e
conseguirla paises, existiendo mucha cion
demora para poder

conseguirla
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. Tiempo - Plan de Gestién del Tiempo
1. Cronograma del Proyecto
La duracién del proyecto es de: 90 dias.

Comiemo
jue21/04/16

| Nombre de tarea » [Durac,, Comienzo . |Fin Jl6 [uebr'ts [15may'ts [05jn't6  [26jun't6  [17jul'6  [07ag0't
JJv sJo[um]xluu]s]oJLm][x]sv]s
[

11 DESIRROLLODELPROYECTO S0dias jue21/04/16  mié 24/08/16 1
2 2 [ESURROLLODFLPROVECTO S0dias jue2yosfis miéodfogfis || E 1
33 GESTIONDELPROVECTO  ®9dias juely/o4fis mar23fogfs | E 1
414 Iniacion 2aias jue2U/0416 vie22/04/16 [

505 Pariaiin ddias sib23/04/16  mis 27/04/16 (]

6 |6 Eeowin 82 dias mié 27/04/16 jue 18/08/16 E |
77 Sequmen y Confrol 82dias mié 27/04/16 jue 18/08/16 ¢ 1

B g Cere 3dias sab20/08/16  mar 23/08/16 (%]
9 19 INGENIERIADELPROVECTO  §7dias mar25/04/16 mié 240816 [ 1
10 /1) Elaboracion Mdias mar 26/04/16  mar 24/05/16  —

1011 Construcddn SAdias mié 25/05/16 lun 08/08/16 [ 1

12 1) Transiddn 12dias mar03/08/16  mié 24/08/16 =

Gréfico 32:  Cronograma del Proyecto

La representacion de las tareas en forma de barras sobre un eje temporal, donde la
longitud de la barra muestra la duracion de esta. La principal ventaja del GANTT es
gue permite ver directamente las fechas de inicio y fin de cada tarea, su duracion, y la
fecha de fin del proyecto.

Fuente: Proporcionado por el autor

2. Hitos del proyecto
Tabla 14: Hitos del Proyecto

Los hitos no son tareas, sino acontecimientos singulares u objetivos, como
aprobaciones, finalizacion de entregables parciales, finalizacion del proyecto, reuniones
importantes, inauguraciones, etc. Normalmente el hito se sitda al inicio o finalizacion
de un conjunto de tareas

NOMBRE DE HITO FECHA
HITO 1: Aprobacién del Acta de Constitucion 21/04/2016
HITO 2: Aprobacién del Plan de Gestion del Proyecto 30/04/2016
HITO 3: Aprobacién del Acta de reunién del equipo 07/08/2016
HITO 4: Aprobacién del Informe de Estado del Proyecto 14/08/2016
HITO 5: Acta de aceptacion de entregables 19/08/2016
HITO 6: Cierre del Proyecto 23/08/2016

3. Gestion de cambio en el Cronograma
El plan de gestion del Cronograma del proyecto proporciona orientacion
sobre cdmo el equipo de gestion del proyecto gestionara y controlara
el cronograma del proyecto. Los componentes de un plan de gestion
del cronograma del proyecto incluyen:
v"Un proceso para controlar cémo se procesaran las solicitudes de

cambio al cronograma del proyecto. Este proceso estd
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directamente vinculado con el proceso de control integrado de
cambios.
v' Las personas autorizadas para solicitar y aprobar los cambios del
cronograma
Es importante indicar que este plan contempla cronogramas que a lo
largo del proyecto hayan sufrido modificaciones, por motivos de
presentarse nuevas solicitudes de cambio al alcance inicial definido en
el proyecto.
El Cronograma de EFICACIA esta dividido en Gestidn e Ingenieria del

Proyecto.

Tabla 15: Personas autorizadas para solicitar cambios al cronograma
Son las personas que el proyecto autoriza para que realicen Solicitudes de cambio al
cronograma del mismo.

Cargo / Rol Entidad Nombre
Jefe de Proyecto | AREA DE LOGISTICA JUAN SALCEDO CERNA
Sponsor EXSA S.A. Francisco Vasquez Luna
Lider Usuario EXSA S.A. Carlos Vidal San Martin
Tabla 16: Personas Autorizadas para Aprobar cambios en el Cronograma

Son las personas que el proyecto autoriza para que realicen cualquier cambio al
cronograma del mismo.

Cargo / Rol Entidad Nombre
Gerente de Proyecto | AREA LOGISTICA | Carlos Machado Paredes
Sponsor EXSA S.A. Francisco V4squez Luna

El Cliente debe siempre aprobar el cambio por lo que debe estar en el

comité de control de cambios en el momento de su aprobacién o

rechazo.
Solicitud de Aprobar o Implementacion
Cambio Rechazar el % de los cambios
Cambio §0°
= v
o382
Informar SE 0
repercusiones al S8
cronograma 2 % DQ_
QO O
Informar < O
©

repercusiones
en presupuesto

Grafico 33:  Procedimiento de Gestién de Cambio al Cronograma

El procedimiento aplica a todos los procesos de la Unidad que requieran realizar
cambios que puedan generar un impacto significativo en el Sistema Integrado de
Gestion de la empresa, y tenerla en cuenta al momento de la aplicacion en el proyecto.
Fuente: EXSA S.A.



C. Costo - Plan de Gestiéon de Costo
1. Cuadro de costos
Tabla 17:

Cuadro de Costos del Proyecto
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Tras especificar cualquiera de los costos de recursos basados en tasas, los recursos de costos y los costos fijos, puede comprobar si el costo general
del proyecto esta dentro de los limites del presupuesto, aunque no esta muy claro dénde se encuentra dicho costo total

FACTOR DE 0
COSTEO MENSUAL PLANILLA
Fecha Inicio Fecha Fin
21/04/2016 23/08/2016
PROYECTO EFICACIA NS 33
Tr?i%ri]: Fecha Final Ag/ilgig?jo Sueldo Costo Mensual Costo Total
EQUIPOS Q P.U Costo Mensual Costo Total
Servicio RPC 21/04/2016 | 23/08/2016 25 S/. 20.00 S/. 50.00
SUBTOTAL 3 S/. 50.00
Costos Operativos Meses Costo Mensual Costo Total
Movilidad 21/04/2016 | 23/08/2016 3 S/. 100.00 S/. 300.00
Internet 21/04/2016 | 23/08/2016 3 S/. 30.00 S/. 90.00
Impresiones 21/04/2016 | 23/08/2016 3 S/. 50.00 S/. 150.00
Utiles de Oficina 21/04/2016 | 23/08/2016 3 S/. 30.00 S/.90.00
SUBTOTAL 4 S/. 630.00
Contingencia Q
Contingencia Operativa 3% S/. 18.90
S/. 18.90
COSTO TOTAL X EL SERVICIO S/. 698.90
MARGEN UTILIDAD S/.51.10
7.31% GASTO TOTAL DEL PROYECTO S/. 750.00
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2. Formade Pago

La relacién de pagos incurridos por el desarrollo del proyecto son los
siguientes:

Tabla 18:  Forma de Pago del Proyecto

Establece la forma y fechas en que se haran los pagos del proyectyo

FECHA DE FECHA DE

% MONTO DEL EMISION VCTO.

FASES DE PAGO DE LA DE LA
PAGO SIN IGV FACTURA FACTURA

(Aprox.) (Aprox.)
INICIO 20% S/. 150.00 21/04/2016 30/04/2016
PLANIFICACION | 15% S/. 112.50 01/05/2016 16/05/2016
EJECUCION 15% S/. 112.50 17/05/2016 30/05/2016
SEGUIMIENTO Y

CONTROL 15% S/. 112.50 31/05/2016 30/06/2016
CIERRE 35% S/. 262.50 01/08/2016 23/08/2016

100% S/. 750.00

3. Gestion de Cambio en los Costos

Tabla 19:  Gestién de Cambio en los Costos
El propdsito de este plan de gestién de costos es definir la metodologia de cémo sera
gestionado los costos asociados con el Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO

El PROYECTO DE MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE
SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA EXSA S.A.

EFICACIA

INTRODUCCION:

Esto es necesario para garantizar el éxito del proyecto dentro de los limites
del presupuesto asignado. Hay varios componentes de costos asociados
a este proyecto, asi como varias métricas, ademas de las consideraciones
de variacion de costo, y la informacién que este plan define. Para
completar este proyecto con éxito, todos los miembros clave del proyecto
y los interesados deben cumplir con el trabajo definido dentro de este plan

de iesti()n de costos i del ilan ieneral del iroiecto iue aioia.

Todas las mediciones y andlisis de la varianza se deben aplicar a los

componentes de los costos en todo el ciclo de vida del proyecto. El plan

de gestion de costos para el proyecto incluye la construccién de varios

componentes de los costos, tales como:

e Gestidn de proyecto.

¢ Reclutamiento y contratacion de personal adicional, si fuera necesario.

¢ Bienes de equipo.

e Este plan de gestion de costos no incluye los costos recurrentes
mensuales (MRC), que se requiere a la finalizacion del proyecto.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DENTRO DE LA GESTION DE COSTOS:

SPONSOR DEL PROYECTO

El Sponsor del proyecto es el responsable de la aprobacion del plan del
Proyecto de la gestién de costos. Ademas, el Sponsor es el responsable de
aprobar el presupuesto del proyecto y es la autoridad de aprobacion de los
fondos adicionales que puedan ser necesarios.

GERENTE DE PROYECTO
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El Gerente del Proyecto para el Proyecto EFICACIA es el responsable de
la gestién diaria de los fondos del proyecto.

El Gerente de Proyecto es el responsable del desarrollo de la estructura de
trabajo descomposicion interna (EDT), que cubre todos los trabajos a
realizar por el equipo de trabajo.

El Gerente de Proyecto esta autorizado para ejecutar el gasto de los fondos
del proyecto cuando sea necesario de acuerdo con el plan de gestién de
costos y presupuesto asignado del proyecto.

El Gerente de Proyecto no podra autorizar el uso de fondos adicionales sin
la aprobacion previa del Sponsor del proyecto.

El Gerente de Proyecto es el que establece las métricas y herramientas de
andlisis de varianza a usar en el proyecto con el fin de proporcionar
actualizaciones de estado quincenalmente al Sponsor del proyecto.

EQUIPO DEL PROYECTO

El equipo del proyecto es el responsable de ejecutar el trabajo asignado,
de acuerdo con el plan de gestion de costos.

También apoyaran al Gerente de Proyecto en la implementacion de
métricas y herramientas de analisis de varianza para asegurar que todos
los entregables del proyecto se lleven a cabo dentro de los limites del
presupuesto asignado.

PLANEAMIENTO DE GESTION DE COSTOS:

COSTO DE PLANIFICACION Y ESTIMACION

Una vez que las necesidades del Proyecto EFICACIA han sido
determinadas, el equipo del proyecto definira los recursos necesarios y las
necesidades de personal, si fuera necesario, para el buen fin del proyecto.
Las cuentas de control y las categorias de personal laboral se crearan en
cada elemento de la EDT.

Con base en los costos laborales y la duracion prevista de cada elemento
de la EDT, se hara una estimacién determinada.

Los costos de los elementos del EDT seran totalizados y seran usados para
solicitar la financiaciéon del proyecto.

Una vez que el presupuesto del proyecto es aprobado, el sponsor del
proyecto comparard la asignacién para cada elemento del EDT contra el
presupuesto general y realizara los ajustes en las asignaciones segun sea
necesario para cumplir con el presupuesto del proyecto.

Una vez que todas las asignaciones han sido revisadas y aprobadas por el
Sponsor del proyecto, se define la linea base del costo del proyecto.

La linea base de costo del proyecto sélo podra ser modificada con la
autorizacion del Sponsor del proyecto.

COSTO DE SEGUIMIENTO

Los trabajos realizados por los miembros del equipo del proyecto deberan
ser actualizados en el cronograma de trabajo.

Semanalmente, el Gerente de proyecto recopilara los cronogramas de
trabajo de cada miembro del equipo y calculara los costos laborales
asociados a cada cuenta de costos. Ademas, todas las facturas asociadas
con los equipos de proyectos, otros materiales o licencias seran copiados
por el departamento de recepcion cada mes y una copia sera
proporcionada al Gerente del Proyecto.

El Gerente del proyecto calculard los costos reales para todas las
categorias de costos y elementos del EDT y comparara estos costos con
los costos reales de la linea base proyectada sobre una base semanal.

Estas comparaciones se utilizan para generar los datos para todas las
métricas e informes de estado quincenales, asi como para el andlisis de la
varianza.

MEDIDAS DE COSTOS Y GENERACION DE INFORMES

A fin de medir el desempefio del proyecto, se utilizaran varias métricas para
capturar los costos y el rendimiento del cronograma para el Proyecto
EFICACIA
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Las siguientes mediciones seran recogidas y transmitidos por el Gerente

del Proyecto:

e Indice de rendimiento de costo (CPI) se informara quincenalmente.

e indice de Rendimiento del Cronograma (SPI) se informara
guincenalmente.

e Los umbrales de control de CPI y SPI son las siguientes:

o Amarillo: dentro de +/- 20% deben ser reportados al Sponsor del
proyecto. Si se determina que no hay ningun efecto sobre la
linea de base del proyecto no se necesitara que se ejecute una
medida necesaria.

o Rojo: mayor de +/- 20% deben ser reportados al Sponsor del
proyecto. Las medidas correctivas se deben tomar para mover el
proyecto de nuevo a un nivel de rendimiento aceptable.

Valor Frecuencia
Ganado de los Amarillo Rojo
métricas informes
CPI Quincenal [0,8< CPI<1,2 | CPI<0,80CPI>1.2
SPI Quincenal | 0,8<SPI<1,0 | SPI<0,80SPI>1.2

e Variacién de los gastos (CV) se informara quincenalmente.

e Variacién del cronograma (SV) se informara quincenalmente.
Una tabla se creara para cada uno de los pardmetros anteriores. El
Gerente del proyecto presentara estos cuadros para el Sponsor del
proyecto en la Reunién Quincenal de Situacion del proyecto.

MEDIDAS DE CONTROL DE COSTOS

Si el Proyecto EFICACIA supera sus limites definidos para los indicadores
del CPI o del SPI en cualquier momento, las medidas correctivas seran
consideradas e implementadas con el fin de llevar el proyecto de nuevo en
un rango aceptable de rendimiento.

El Gerente de Proyecto y el equipo considerara todas las medidas de
control que resulten de la correccién de los resultados del proyecto.

Un andlisis detallado de todas las medidas de control se presentara al
Sponsor del proyecto.

El andlisis consistira en:

* Descripcién general de las medidas de control.

* El personal que participa.

* Linea de tiempo a implementar.

* Problemas o preocupaciones respecto a la implementacion.

+ Efecto esperado sobre el desempefio del proyecto.

Todas las medidas de control seran revisados por el Sponsor del proyecto.
Tras la aprobacion del Sponsor del proyecto, el Gerente de proyecto
liderara la implementacién de la medida de control autorizado. El Gerente
del proyecto también deberd completar todas las solicitudes de cambio
requeridas de acuerdo con el proceso del proyecto de control de cambios.
En algunos casos aislados puede ser necesario para un proyecto recalcular
la linea de base de costos. Todos los esfuerzos se deben tomar para evitar
esto. Sin embargo, si es necesario, sélo el Sponsor del proyecto puede
autorizar esta accion.

TIPOS DE COSTOS CONSIDERADOS:

COSTOS INDIRECTOS: :

Materiales : S/.  680.00
TOTAL COSTOS : S/. 680.00
RESERVA DE CONTINGENCIA : S/ 18.90
UTILIDAD : S/. 51.10
TOTAL GENERAL : S/.  750.00

D. Calidad — Plan de Gestién de la Calidad
1. Plan de Calidad:
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Este plan de calidad tiene asociado un checklist que debera ser llenado
por todos los miembros del equipo. Esta es una manera de cumplir uno
de los objetivos del rol de calidad que consiste en “Definir y divulgar el
plan de calidad”. El lider de calidad por medio de este mecanismo, se
asegura de que todos los miembros del equipo leyeron el documento,
y por lo tanto conocen los objetivos, métricas, técnicas, metodologias
consignadas.

Los miembros del equipo aprueban o rechazan la propuesta del lider
de calidad y de esta manera todo el equipo contribuye a construir un
plan de calidad de acuerdo a las necesidades del proyecto. La
responsabilidad del lider de calidad es actualizar el plan de acuerdo a
lo que el grupo decida.

Requerimientos: Cada especificaciébn de casos de uso debe tener
asociado un Checklist ejecutado por un miembro del equipo diferente
al que realizo la especificacion del requerimiento. Este Checklist sera
revisado por el lider de calidad para ver que efectivamente ha sido
llenado.

Disefio: Cada artefacto de disefio tendra asociado un Checklist que
sera definido por el lider de desarrollo y ejecutado por un miembro del
equipo diferente de aquel quien realiz6 el artefacto. EI Checklist sera
verificado por el lider de calidad para ver que ha sido llenado de manera
adecuada.

Codificacién: Cada componente del procedimiento tendra un cédigo
de prueba unitaria.

2. Aseguramiento de la calidad

Proceso de aseguramiento de calidad

Los artefactos generados (por cada fase) de acuerdo a los
requerimientos y especificaciones de casos de uso, que van a
desarrollarse van a ser inspeccionados entre los miembros del equipo
de trabajo con un formato adecuado (revisado o definido por el lider de
proceso).

Tabla 20: Organizacion y responsabilidades del aseguramiento de la calidad
Establece al responsable del aseguramiento de la calidad del proyecto

Nombre del | MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS
Proyecto PARA LA ATENCION EFICAZ

Preparado por | JUAN SALCEDO CERNA

Fecha 30/04/2016

Descripcion del Sistema de Calidad del Proyecto

Herramientas y Técnicas
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A continuacién se listan las herramientas y las técnicas a usar para el

aseguramiento de calidad de los entregables seleccionados.

Herramientas

v" Checklist de aseguramiento de calidad

v"Informe de aseguramiento de la calidad

v/ Seguimiento a las no conformidades

Técnicas

v" Revisiones de documentacion

v Entrevistas

3. Control de Calidad

El comité de seguimiento y control de cambios velara por el

aseguramiento, cumplimiento de la calidad del proyecto vy

mejoramiento continuo.

El control de la calidad se ejecutara revisando los entregables para

verificar si estos estdn conformes o no con relacién a lo planificado.

Los resultados de estas mediciones se consolidaran y se enviaran al

proceso de aseguramiento de calidad.

En este proceso se hara la medicidn de las métricas y se informaran al

proceso de aseguramiento de calidad.

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar para

verificar la conformidad de los mismos.

Para los defectos encontrados se tratara de detectar las causas raices

de los defectos para eliminar las fuentes del error. Los resultados y

conclusiones se formalizaran como solicitudes de cambio y/o acciones

correctivas/preventivas.

Herramientas y Técnicas:

v' Diagrama causa efecto, serd utilizado como herramienta de
identificacion de posibles problemas y el origen de los mismos.

v’ Se utilizaran diagramas de control para el monitoreo de los
umbrales de costo, cronograma y métricas de calidad.

v Diagrama de flujo, para el analisis de procesos y la identificacion de
riesgos y posibles oportunidades de mejoras.

v/ Histogramas, para mostrar la frecuencia de ocurrencias de una
variable asociada a un problema.

v' Diagrama de pareto, para la identificacion de las principales causas
de un problema.

v Inspeccion en sitio del montaje y las instalaciones realizadas.
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E. Recursos Humanos — Plan de Gestién de Recurso Humanos
1. Organigrama del Proyecto

Gerente del
Proyecto

Jefe de Proyecto
(Exsa)

Jefe del Proyecto

(Proveedor)

Supervisor de
Operaciones Coordinador de
Operaciones

Asistente de
Logistica Clientes

Grafico 34: Organigrama del Proyecto

Es un emplazamiento, delimitada para uso exclusivo del personal involucrado en un
determinado proyecto.
Fuente: Proporcionado por el autor

2. Roles yresponsabilidades
Tabla 21:  Roles y Responsabilidades del Proyecto

Esta tabla ofrece los roles y las responsabilidades que cumple cada integrante del
proyecto, tanto del proyecto como el personal responsable de la empresa.

NOMBRES
EQUIPO Y ROL RESPONSABILIDADES
APELLIDOS
Administra  tiempos, recursos,
JUAN Jefe de | alcances, riesgos y cambios.
SALCEDO Proyect | Tiene el status del proyecto en
CERNA o] cualquier momento de la vida de
éste.
Un Supervisor de Operaciones es
AREA DE la persona capacitadq para
LOGISTI Supervi estaplecer las secuencias de
CA sor de ?ctlwdades d((e la opleramones de
. | la empresa (no solo programar
In\?i.nl\allrz;lgzlel Ogr?;im sjno corregir otros_,) como producto
Logistic final una vez analizado gl proceso,
as concretado y revisado el
procedimiento e implementado en
el sistema SAP que se quiere
trabajar.
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NOMBRES
EQUIPO Y
APELLIDOS

ROL

RESPONSABILIDADES

Coordin
ador de
Operaci
ones
Logistic
a

Georgy
Pineda
Gutierrez

Realiza un plan de pruebas para
todo el proyecto.
Actualizar el plan de pruebas y
hacer correcciones en caso de ser
necesarios.

Convocar a inspecciones de los
procesos, es decir, revisar los
documentos de analisis de
requerimientos, actividades y
procesos ligados a la actividad.
Ejecutar todas las pruebas en sus
diferentes fases.
Generar los documentos
resultados de las inspecciones y
de las pruebas.
Revisar que se hagan los cambios
que arrojaron las pruebas.
Documentar todo lo relacionado
con las pruebas.

Asistent
e de
Logistic
a
Clientes

Gabriela Paz
Garrido

Dirigir el disefio, y elaboracion de
los procesos.. Controlar
modificaciones y/o mejoras del
proceso. Administrar el trabajo de
los ejecutantes. Dirigir la seleccién
de los personas o area vinculadas
a los procesos.

Francisco
Vasquez
Luna

EXSA Sponsor

S.A.

Financiar el proyecto no es
necesariamente, otorgar o]
conseguir fondos, sino mas bhien
autorizar su uso para un proyecto
en particular.

Lider
Usuario

Tulio Galvez
Rojas

Establecer reglas con los clientes

3. Matriz de asignacion de responsabilidades (RAM)

Tabla 22:

Matriz RAM del Proyecto

Es una matriz que muestra las responsabilidades operacionales de cada integrante del

proyecto

OMBRE D PRO O
MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE
SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ

DP . .
EFICACIA
N0,
AREA LOGISTICA

GP JP SO [CO | DOC |ALC
ENTREGABLES DE GESTION
Inicio
Acta de Constitucion del Proyecto V,A R P
I Enunciado del Alcance del Proyecto V,A R P
Planificacion
I Plan de Gestion del Proyecto V,A R P P
Ejecucion
I Plan de Gestion del Proyecto actualizado V,A R P P
| Actas de Reunion [ R p p
| Matriz de adquisiciones A
| Actas de Aprobacién de Entregables R P
Seguimiento y Control
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Informes de Estado Semanal R P
Informe de Estado Mensual R P
v Cierre
Informe de Lecciones Aprendidas A R P
Acta de Cierre del Proyecto R P
ENTREGABLES DE INGENIERIA
« MODELAMIENTO
[1 Plan de Gestion de Requerimientos A R
[l Especificacion de Requerimientos del Proceso A P,R
[1 Modelo de Casos de Uso del Proceso A P,R p
< DISENO
[1 Mapa de Procesos de Atencion al cliente A R
Prototipo del nuevo Proceso de Atencién al
cliente
Elaboracién del Nuevo Procedimiento
PRUEBAS
o Procedimiento p P R p
o Casos e Informe de Prueba de Aceptacion P R P
IMPLANTACION
o Plan de Capacitacion A R P | P v
o Informe de Lecciones Aprendidas A R =]

Leyenda Matriz de Asighacion de Responsabilidades

Abreviatura Descripcion

GP Gerente de Proyecto

JP Jefe de Proyecto

SO Supervsor de Operaciones

CO Coordinador de Operaciones

DOC Documentador

ALC Asistente Testeador

Abreviatura Descripcion

R Responsable
P Participa
V Revisa
A Aprueba

F. Comunicaciones — Plan de Gestién de las Comunicaciones
1. Directorio de Stakeholders

Tabla 23: Directorio de Stakeholders

Lista del personal gerencial de la empresa, responsables de velar por que se cumpla
todos los entregables del proyecto.

ROL EN EL ROLEN LA DATOS DE
NOMBRE PROYECTO EMPRESA EQUIPOS COMUNICACION
CLIENTE (TELEFONO/EMAIL)

AREA DE LOGISTICA
Carlos Gerente del | Jefe Operaciones | Comité 985502167
Machado Proyecto - Log. Salida Ejecutivo | cmachado@exsa.com
Paredes
JUAN Jefe del Jefe del Proyecto | Comité 987717820
SALCEDO Proyecto Operativo | jsalcedo@exsa.com
CERNA
Manuel Supervisor | Supervisor de Equipo del | 992247157
Villarreal de Operaciones proyecto mvillarreal@exsa.com
Castillo Operaciones
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ROL EN EL ROLEN LA DATOS DE
NOMBRE PROYECTO EMPRESA EQUIPOS COMUNICACION
CLIENTE (TELEFONO/EMAIL)
Georgy Coordinador | Coordinador de Equipo del | 947112505
Pineda de Operaciones proyecto gpineda@exsa.com
Gutierrez Operaciones
Gabriela Paz | Asistente de | Asistente de Equipo del | 956402153
Garrido Logistica Logistica Clientes | proyecto | gpaz@exsa.com
Clientes
EXSA S.A.
Francisco Sponsor Gerente de Comité 966543080
Vasquez Luna Logistica Ejecutivo fvasquez@exsa.com
Tulio Galvez Lider Sub Gerente de Comité 912130754
Rojas Usuario Operaciones Ejecutivo | tgalvez@exsa.com
Carlos Vidal Jefe de Jefe Operaciones | Comité 912130754
San Martin Proyecto Log. Entrada Ejecutivo | cvidal@exsa.com

2. Medios de Comunicacion

Para un manejo y control 6ptimo del proyecto en cada una de sus fases

de desarrollo se ha considerado mantener

permanentemente

informados sobre el estado de los entregables, avances del proyecto,

problemas identificados y soluciones propuestas considerando los

siguientes medios:

Documentacion Escrita

La comunicacién escrita se va a llevar a cabo manejando la siguiente

documentacion:

Tabla 24:

Documentacion Escrita

Son los documentos que detallan la forma en que se presentaran la informacion final a
los interesados de la empresa EXSA.

Acta de Reunién Semanal o Mensual

Descripcién Este documento ser& elaborado por el Jefe del Proyecto
después de cada reunion y serd entregado por correo
electrénico a las personas que participaron en ella para sus
comentarios y observaciones, y por medio fisicos para su
conformidad.

Agui se registraran los siguientes items:
e Objetivo
e Agenda
e Asistencia
e Temas Tratados
e Temas Pendientes
e Acuerdos Tomados
e Firma de los Participantes
Dia En el dia de la reunion
Periodicidad Semanal o Mensual segun corresponda a la reunién

Informe de Estado Semanal o Mensual

Descripcién

Este documento sera elaborado por el Jefe del Proyecto
después de cada reunion que se tenga con el equipo
técnico del AREA DE LOGISTICA enviado por correo
electrénico a los interesados del proyecto un dia antes de
gue se realice la reunion de informe de estado.

Aqui se registraran los siguientes items:
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Acta de Reunion Semanal o Mensual

% Estado del Proyecto
e Estado del proyecto — Métricas
¢ Tipo de Gestion del Proyecto
e Estado del Cronograma
% Seguimiento
e Entregables contractuales
Situacion actual del proyecto — Avance del periodo
Actividades principales realizadas durante el periodo
Problemas presentados en el periodo
Cambios en el periodo
Riesgos del proyecto en el periodo
Pendientes a la fecha
e Proximas actividades

Dia Al cierre de actividades el lunes.

Periodicidad Semanal segln corresponda al informe

Informe de Estado (Seguimiento Interno para EFICACIA)

Descripcién Este documento sera elaborado por el Jefe del Proyecto

después de la elaboracion del Informe de Estado Semanal
y la reunién de estado del Proyecto y publicado en el
sistema EFICACIA.

Contendrd un resumen del Informe de Estado Semanal.

Dia Todos los Martes

Periodicidad Semanal

Acta de aceptacion

Descripcién Este documento sera elaborado por el Jefe del

Proyecto, JUAN SALCEDO CERNA vy tendra como
finalidad que los responsables del proyecto expresen
su conformidad con cada uno de los documentos que
se vayan entregando. También se firmara un acta de
aceptacion validando la culminacion de todo el

proyecto.
Dia Segun corresponda
Periodicidad Segun corresponda
Solicitud de Cambio
Descripcién Este documento es responsabilidad del Jefe de

Proyecto tendra como finalidad registrar una solicitud
de un cambio en el alcance inicial del proyecto. Segun
se tiene definido las Solicitudes de Cambio siguen un
flujo aparte del proyecto.

Dia En reuniones de seguimiento o de validacion de
entregables.
Periodicidad Segun corresponda.

Documentaciéon Escrita

Los Documentos que se generan en la Gestion de Comunicaciones
para mantener informado a los interesados del Proyectos son:

Informe detallado del Presupuesto para el desarrollo del Proyecto.
Informe de Hitos del Proyecto

Informe detallado del Cronograma de Proyectos

Informe del Plan del Proyecto

Informe de las Actas de Reuniones sostenidas

Informe de las Especificaciones Funcionales

D N N N N N R

Informe de Documentos de Solicitud de Cambios
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Informe del Procedimientos.
Informe de la Capacitacion a los Usuarios
Informe del Plan de aplicacion del Proyecto

Procesos de Gestion de las Comunicaciones

PROCEDIMIENTO PARA ACEPTACION FORMAL DE LA
DOCUMENTACION

Para toda documentacién escrita (Entregable del Proyecto, Acta de

Reunion, Informe de Estado), el procedimiento a seguir para su

aceptacion formal es el siguiente:

1. Enviar por correo electronico las ultimas versiones de los
documentos a entregar al Jefe del Proyecto del EFICACIA.

2. AREA DE LOGISTICA debera dar la conformidad de los
documentos enviados por correo electronico.

3. EXSA.S.A. debera imprimir los documentos conformados por
EFICACIA como también el acta de aprobacion del producto.

4. Conseguir el visado de los documentos impresos (tres ejemplares)
por parte de la Unidad de Tecnologia de la Informacion y la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto, como también la firma del acta de
aprobacién del documento.

5. Una vez visados los documentos impresos (tres ejemplares) con el
acta de aprobacion del producto, se debe entregar al Gerente de
Logistica de EXSA S.A,, sito LAS BEGONIAS N° 415 — INT. 1201
— URB. JARDIN — SAN ISIDRO, con atencién al Sr. Francisco
Vasquez Luna.

6. Archivar el cargo generado (EXSA S.A)).

7. Comunicar por correo electrénico la aceptacion total de los
documentos (EXSA. S.A.)

8. Enviar las impresiones firmadas de los documentos por Mesa de
Partes de EXSA.S.A.

Tabla 25: Documentacion del Proyecto

Son los documentos que detallan la forma en que se presentaran la informacion final a
los interesados del proyecto.

Informacioén,
eventos, Asunto Para Con copia
documentos
Informes de | Nombre del | Jefe de | Ninguno. EI JP del
Estado Proyecto: Proyecto | EFICACIA es responsable
EFICACIA del de la distribucién del
Informe de | Cliente documento.
Estado N° 1 -
21/07/2016
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Acta de | Nombre del | Jefe de | Ninguno. EI JP  del

Reunién Proyecto: Acta | Proyecto | EFICACIA es responsable
de Reunién N° X | del de la distribucion del
—08/08/2016 Cliente documento.

Toda informacién generada durante el desarrollo del proyecto sera
comunicada por el Jefe del Proyecto de AREA DE LOGISTICA y
enviada al Gerente del Proyecto del EXSA.S.A.

Ambos interesados tendran la responsabilidad de generar, en sus
organizaciones, los repositorios de los documentos del proyecto.

En el Plan de Gestion de la Configuracion se detalla el directorio del
proyecto donde se almacena la documentacion generada del proyecto,
ademas se detalla el contenido de los subdirectorios y los accesos.
Riesgos — Plan de Gestion de Riesgos

1. Planificacion de los Riesgos

Tabla 26:

Es un proceso estructurado que tiene como objetivo identificar los riesgos y la forma
de actuar frente a estos, y definir como estos seran controlados durante la ejecucion del
proyecto.

Planificacién de los Riesgos

FUENTES DE RIESGO

RIESGOS

Usuarios del Cliente:
Muchas veces los
usuarios o cliente son la
principal fuente
generadora de riesgos.
Debido a su poca
participacion, a actitud
negativa a colaborar, etc.

Problemas de levantamiento de informacién
durante las entrevistas con los usuarios

Escasa o nula participacion de los interesados
del proyecto durante el desarrollo del proyecto

Miembros del Equipo de
AREA DE LOGISTICA
Esta fuente esta
relacionada con el
comportamiento y la forma
de participacion de los
miembros del equipo del
proyecto

Cese de algun personal del equipo técnico de
logistico de AREA DE LOGISTICA

Ausencia temporal o total de los miembros del
equipo logistico del proyecto.

Falta de adecuada capacidad técnica del
personal del equipo logistico de AREA DE
LOGISTICA

Diferencia de niveles de conocimiento entre
los integrantes del equipo técnico de AREA
DE LOGISTICA

Forma de Trabajo: Esta
relacionado a la forma de
trabajar y los procesos
que se ejecutan durante el
desarrollo del proyecto

Pérdida de informaciéon relacionada a la
Gestién o Ingenieria del Proyecto

Estimaciones imprecisas del tiempo de
desarrollo de las actividades del proyecto

Modificacion del cronograma del proyecto por
retrasos en el proyecto

No contar con un
documentacion de los
proyecto

repositorio de la
entregables del

Realizar un Aseguramiento de Calidad
defectuoso

Tecnologia:

Hardware y Software inadecuado en el
ambiente de desarrollo de EFICACIA

Interfaces de usuario incompatibles con la
funcionalidad requerida
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FUENTES DE RIESGO RIESGOS

Complejidad en el desarrollo de la
implementacién del proyecto

2. ldentificaciéon de los Riesgos

Los riesgos fueron identificados y agrupados segun la siguiente

Estructura de Desglose de Riesgos (RBS o EDR):

Proyecto EFICACIA

Estructura de Desglose
Riesgos

De la Direccion de
Organizacion Proyectos
Requerimientos Proveedores = Cliente Miembros del
M Equipode
I Desarrollo
Tecnologia Condiciones =4 Financiero M Planificacion
climéaticas
Complejidad =4 Prioridades - Control
Rendimiento = Comunicacion
Calidad

Gréfico 35:  RBS del Proyecto

Es un agrupamiento de los riesgos del proyecto orientado a sus fuentes que organiza y
define la exposicion total del riesgo del proyecto y donde cada subnivel representa una
definicion cada vez mas detallada de las fuentes del riesgo del mismo

Fuente: Proporcionado por el autor

3. Categorias, Criterios para priorizar y levantar los riesgos
Durante el seguimiento de los riesgos (Informe de Estado del Proyecto
— Seccidn Riesgos), se llevara a cabo la categorizacion de los riesgos
la cual estar4 basada en las fases del ciclo de vida. Para esta
categorizacion se asignaraa a cada riesgo identificado la fase del ciclo
de vida del proyecto en la cual se identifico

PRIORIZACION DE RIESGOS

Tabla 27: Prioridades de los riesgos
El siguiente cuadro muestra los valores en donde se puede identificar y priorizar los
riesgos del proyecto, la cual resulta del célculo de multiplicar el valor del nivel de
probabilidad del impacto (Baja = 0.25, Media = 0.50 y Alta = 0.75) por el valor del
nivel de impacto (10, 40, 80). Si analizar este ejemplo el valor es 60, considerado como
un riesgo con prioridad alta por encontrarse en la zona de color rojo.

Probabilidad Amenazas

0.25 2.5 10 20
0.50 5 20
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Probabilidad Amenazas
0.75 7.5
10 40 80
Impacto

Rojo: Prioridad Alta
Amarillo: Prioridad Media
Verde: Prioridad Baja

Tabla 28:  Planificacion de las Acciones de Riesgos
Acciones para hacer frente a los riesgos y oportunidades” que deben ser tomadas por
la organizacién, teniendo en cuenta los problemas externos e internos y las necesidades
y expectativas de las partes interesadas

ACCION DESCRIPCION INVOLUCRADOS
Levantamiento | Se llevard a cabo | e Jefe de Proyecto
de Informacion | semanalmente,  teniendo (Responsable de
de Riesgos como fuentes de levantamiento de

Informacién a los miembros riesgos)
del equipo del proyectoy al | e« Miembros del equipo del
personal del cliente. Este proyecto (Fuente de

levantamiento de riesgos se Informacién)
llevara a cabo enlareunion | ¢ personal del cliente
del comité ejecutivo, | (Fuente de Informacién)

operativo y de Miembros
del Equipo del Proyecto

Distribucién de | Identificados los riesgos del | o Jefe de Proyecto
la Informacién | proyecto se debera (Responsable de
de Riesgos comunicar a través del Distribucién de riesgos)
informe de estado los | e« Miembros del equipo del
riesgos que se han proyecto  (Receptores

identificado. de Informacién)
e Personal del cliente
(Receptores de

Informacién)

4. Estrategias paralarespuesta de los riesgos

Existen cuatro estrategias de respuesta al riesgo:

a. Transferencia. A veces lo que un riesgo es en una parte del
proyecto, no lo es en otra parte, por lo que puede trasladarse a otra
parte.

La transferencia del riesgo, consiste en buscar transferir sus
consecuencias a un tercero, junto con la responsabilidad de la
respuesta al riesgo. Transferir el riesgo es simplemente dar la
responsabilidad de su gestién a otro, pero no lo elimina. Lo que se
busca es que el tercero pueda tener experiencia particular que le
permita ejecutar el trabajo, como por ejemplo si no se tiene personal
experto para la ejecucion del testeo, entonces es preferible contratar a
un proveedor que tenga la experiencia de realizar esa actividad.

b. Mitigacion. En la mayoria de los casos, este es el enfoque que se

toma para combatir al riesgo. La mitigacibn busca reducir la
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probabilidad y/o impacto de un evento de riesgo adverso, a un nivel

aceptable.

c. Evasion. La evasion del riesgo consiste en no realizar actividades

arriesgadas para proteger los objetivos del proyecto.

Pueden ser ejemplos de evasion el reducir el alcance para evitar

actividades de alto riesgo, agregar recursos a tiempo, adoptar una

aproximacion familiar en vez de una innovativa, o evitar un

subcontratista no conocido.

d. Aceptacion. Esta técnica indica que el equipo del proyecto ha

decidido no cambiar el plan del proyecto para manejar un riesgo 0 no

es capaz de identificar una estrategia de respuesta apropiada. Para

una mejor eleccion se divide en dos categorias:

v' Aceptacion Activa. Puede incluir el desarrollo de un plan de
contingencia a ejecutar, por si el riesgo ocurriera.

v' Aceptacion Pasiva. No requiere accion, dejando al equipo del
proyecto tratar los riesgos conforme se conviertan en problemas.

5. Identificacion, Seguimiento y Control de Riesgos

Tabla 29:  Cuadro de Riesgos del Proyecto

Identificar los peligros, evaluar los riesgos e implementar las medidas de control de
manera oportuna y eficiente, con el propésito de minimizar los riesgos significativos,
de las actividades desarrolladas bajo el control del proyecto

N° Riesgo Pro | Im | Exp Acciones Sugeridas Responsab
b. p-| o. le

1 | Requisitos 0.75 | 40 | 30 | Realizacion de varias | Tulio Galvez
no reuniones con el cliente para (Lider
detallados o la aclaracion de requisitos. Usuario)
poco claros

2 | Cambio de | 0.5 | 80 | 40 | Efectuar reuniones para | Tulio Galvez
personal en hacer respetar el contrato. (Lider
la alta Usuario)
gerencia del
cliente

3 | Renunciade | 0.5 | 40 | 20 | Cumplir las tareas antes de JUAN
miembros lo estimado en la| SALCEDO
claves del planificacion siempre que | CERNA (JP
proyecto sea posible. Proveedor)

4 | Disefio 0.5 | 40 | 20 | Se desarrollara en paralelo JUAN
inadecuado un prototipo conteniendo la | SALCEDO
de los arquitectura del sistema | CERNA (JP
formularios para comprobar la validez | Proveedor)
del proceso de la misma.

5 | Elclienteno | 0.5 | 80 | 40 | Recomendar al cliente | Tulio Galvez
pueda revisar constantemente la (Lider
participar en agenda con las fechas de Usuario)
revisiones ni reunién con el proveedor
en
reuniones
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H. Adquisiciones — Plan de Gestion de las Adquisiciones

1. Recursos Adquiridos

Tabla 30:  Matriz de Adquisiciones del Proyecto
Los recursos adquiridos durante el desarrollo del proyecto se detallan de acuerdo a su forma de adquisicién. La lista se detallara en la matriz de

adquisiciones del proyecto.

PRODUCT REQUERIMIENT
00 | TIPODE FECHA | costope | PROCEDIMIENT | FORMA DE 0 DE RESPONSABL | MANEJODE | o ovEEDORE
REQUERIDA DE - O DE CONTACTAR MULTIPLES
SERVICIO | CONTRAT DISPONIBILIDA ADQUISICIO CONTRATACIO | PROVEEDORE ESTIMACIONES EDE LA PROVEEDORE S PRE-
A (0] D N N S INDEPENDIENTE COMPRA S CALIFICADOS
ADQUIRIR S
No se
Servicio Linea contacto Carlos Ningun Ningun
RPC Contrato | 21-04-2016 50.00 telefénica ningan NG Machado proveedor proveedor
proveedor.
; No se
Utiles de| Venta 21-04-2016 90.00 Utiles contacto NO Carlos Ningln Ningln
Oficina directa ningan Machado proveedor proveedor
proveedor.
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2. Seguimiento y Control de las adquisiciones

La realizacibn de las adquisiciones de materiales de oficina es
realizada directamente por el Estudio, no hay costo adicional; todo esta
considerado dentro del costo del proyecto.
Tabla 31: Seguimiento y Control de las Adquisiciones

Este proceso asegura que el rendimiento del vendedor cumplird con los requisitos
contractuales. Asi como, que el comprador actuara conforme a los términos del
contrato.

SERVICIO FECHA DE :
ADQUIRIDO ENTREGABLES ENTREGA EVALUACION
S:rélmo Contrato Proveedor | 21-04-2016 Entrega conforme




Interesados del Proyecto — Plan de Gestion de Interesados

1. Identificacién de los Interesados del Proyecto

Tabla 32:

Lista de los interesados del proyecto con todos sus requerimientos y expectativas y su influencia en el proyecto

Interesados del Proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO
MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA

SIGLAS DEL PROYECTO
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ATENCION EFICAZ EFICACIA
IDENTIFI EVALUACION CLASIFICACION
CACION
o NOMERE EMPRESAY | LOCALI | ROLENEL | INFORMACIONDE ~|REQUERMIENTO| EXPECTATIVAS [N -tNCll Fask DEMAYOR |™J=RES|NTERNO /| ATOYO!
PUESTO ZACION PROYECTO CONTACTO S PRIMORDIALES|  PRINCIPALES POTENCIAL INTERES CLAVE EXTERNO OPOSITOR
I I
Francisco EXSA S.A. . prggitg se nge?leagoliido
1 . Gerente de Lima Sponsor | fvasquez@exsa..com Fuerte Todo el proyecto Sl Externo | Apoyo
Vésquez Luna - concluya ahorros
Logistica ;
exitosamente proyectados
e se
o |  EXSAS.A. , . , tecr)nliine el Qt:a? Sfoggitirﬁ"e
2 [Tulio Gélvez Rojas| Sub Gerentede | Lima |Lider Usuario| tgalvez@exsa.com rovecto . Fuerte | Todo el Proyecto Sl Externo | Neutral
0 proy tiempo, costo y
P exitosamente calidad.
EXSA S.A. Que el Que el producto
3 Carlos V|dgl San | Jefe d? Logistica Lima Jefe de cvidal@exsa.com proyecto se genere los Fuerte Todo el proyecto Sl Externo | Neutral
Martin Clientes Proyecto concluya ahorros
exitosamente proyectados
Que se
EFICACIA Gerente de o o Que se desarrolle Implantacion de
Carlos Machado . Proyecto por ermine e el proyecto al .
5 Gerente de Lima cmachado@exsa.com t . Fuerte los mddulos de Sl Interno | Apoyo
Paredes Provecto parte del proyecto tiempo, costo y Admision
y Proveedor exitosamente calidad.
EFICACIA Jefe de QU? se Que se desarrolle Implantacion de
4 JUAN SALCEDO Jefe de Lima Proyecto por jsalcedo@exsa.com termine el ¢l proyecto al Fuerte los médulos de Sl Interno | Apoyo
CERNA Provects parte del | ! : proyecto tiempo, costo y Consumos y poy:
y Proveedor exitosamente calidad. Facturacion.



mailto:fvasquez@exsa..com
mailto:tgalvez@exsa.com
mailto:cmachado@exsa.com
mailto:jsalcedo@
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Que se .
; Que se termine el
Manuel Villarreal SEUFI;CC(I)A Lima Superv. Op. |mvillarreal@exsa.com tg[?'gitgl proyecto Fuerte | Todo el Proyecto NO Interno | Apoyo
perv. ©p. exito s);m ente exitosamente.
Que se .
. EFICACIA . termine el Que se termine el
Gabriela Paz Testeador Lima Testeador gpaz@exsa.com proyecto proyecto Fuerte | Todo el Proyecto NO Interno | Apoyo
exitosamente exitosamente.
Que se Que se termine el
termine el
Georgy Pineda g::)?:%g Lima Coord. Op | gpineda@exsa.com proyecto proyecto Fuerte Todo el Proyecto NO Interno Apoyo
' exitosamente.

exitosamente



mailto:mvillarreal@exsa.com
mailto:gpaz@exsa.com
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2. Equipos de Trabajo del Proyecto

Tabla 33:
Normalmente esta compuesto por el director del mismo y los miembros involucrados en su realizacion a lo largo de todo su ciclo de vida, realizando un

Equipos de trabajo del Proyecto

trabajo conjunto para lograr los objetivos, formen o no parte del equipo de direccién del proyecto

NOMBRE DEL PROYECTO
MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA
ATENCION EFICAZ

SIGLAS DEL PROYECTO

EFICACIA

INTERESADO z EVALUACION  TIPO DE ESTRATEGIA POTENCIAL PARA GANAR SOPORTE O OBSERVACIONES Y
(PERSONAS O GRUPOS) INTERES EN EL PROYECTO DE IMPACTO  IMPACTO REDUCIR OBSTACULOS COMENTARIOS
Spon_sor: . Que el producto genere los ahorros Muy Alto Positivo Informar acerca de las oportunidades de mejora -
Francisco Vasquez Luna (FV) Proyectados
Jefe de Proyecto: Que el proyecto se ejecute con éxito al tiempo, Muv Alto PoSitivo Reuniones quincenales para informar el avance )
Carlos Vidal San Martin (CV) costo y calidad pactados. Y del proyecto y resolver problemas encontrados
. . Que los médulos del sistema que van a ser .
Lider Usuario: . - - - Preparar informes para que el sponsor lo
N . implantados satisfaga todos los requisitos de Alto Positivo . -
Tulio Galvez Rojas (TG) e mantenga informado
los usuarios finales.
Jefe de Proyecto: Que el proyecto se ejecute con éxito al tiempo Reuniones quincenales para informar el avance
JUAN SALCEDO CERNA proy It PO, Muy Alto Positivo q P -
(EFICACIA) costo y calidad pactados. del proyecto y resolver problemas encontrados.
Gerente de Proyecto: ) o )
Carlos Machado Paredes | Que el proyecto se ejecute con éxito al tiempo, Muv Alto Positivo No aplica B
(CM) costo y calidad pactados. y P
Supervisor Op. Que los médulos del sistema que van a ser Informar continuamente sobre el avance de la
Manuel Villarreal (MV) implantados satisfaga todos los requisitos de Alto Positivo implantacién de los médulos y reportar problemas -
los usuarios finales. encontrados.
Testeador: Que se obtengan resultados favorables en el Informar continuamente sobre el avance de la
Gabriela Péz (GP) momento de ejecutar las pruebas a los Alto Positivo implantacion de los mddulos y reportar problemas -
médulos del sistema. encontrados.
Coord. Op: . . e
Georgy Pineda (GP) Que los médulos desarrollados cubran las Alto Positivo Incluirlo en la planificacion del proyecto y las )
oy expectativas de los usuarios finales. pruebas a realizar en los médulos implantados.
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3. Reuniones del Proyecto

v" Reunién de Comité Ejecutivo: Mensual

v" Reunién de Comité Operativo: Semanal

v" Reunién Equipo el Proyecto de EFICACIA: Semanal

Tabla 34:  Reuniones del Proyecto

Tabla que programa las fechas, horas e integrantes de las reuniones del proyecto.
Reunién Comité Ejecutivo AREA DE LOGISTICA — EFICACIA

Lider Carlos Machado Paredes
Integrantes e JUAN SALCEDO CERNA
e Manuel Villarreal
Dia Primer dia habil de cada mes
Horario 3:30 pm — 4:30 pm
Duracion 1 hora
Periodicidad Mensual
Reunién EXSA S.A. — AREA DE LOGISTICA (Comité Operativo)
Lider Comité Directivo
Integrantes e Juan Salcedo Cerna

e Francisco Vasquez Luna
e Carlos Vidal San Martin
e Tulio Gélvez Rojas

Dia Todos los Lunes

Horario 3:30 pm — 4:30 pm

Duracién 1 hora

Periodicidad Semanal

Reunién Equipo del Proyecto AREA DE LOGISTICA
Lider JUAN SALCEDO CERNA
Integrantes e  Manuel Villarreal Castillo

e Georgy Pineda
e Gabriela Paz

Dia Todos los Viernes
Horario 4:00 pm — 5:00 pm
Duracion 1 hora
Periodicidad Semanal

3.2. Ingenieria del Proyecto
3.2.1. Concepcidn
A. Especificacion de Requerimientos del Servicio
Tabla 35: Personas que Proveeran Requerimientos

La siguiente lista muestra aquellas personas autorizadas para proveer los requerimientos

para la implementacion del proyecto:

Rol Nombre Cargo Mdédulos
Francisco Vasquez - Cadena de
Sponsor Gerente de logistica -
Luna Suministros
L|der_ Tulio Galvez Rojas Sub_Gerente (Jje_ Logistica
Usuario Operaciones Logistica
Jefe de Carlos Vidal San Jefe de Logistica Atencién al
Proyecto . .
Martin Entrada Cliente
(Exsa)

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
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A continuacién, se muestra los requerimientos funcionales que el Servicio

(EFICACIA) contemplara, se considera el estado de aceptacion respectivo:

% El Coordinador de Logistica Clientes debera estar al tanto de la
demanda del cliente y a la vez con el Jefe de cuenta.

¢ EIl Coordinador debera tener claro el proceso de la oferta y se cuenta
con el producto para satisfacer la demanda, asimismo saber si se
cuenta con la materia prima suficiente, de igual manera saber la
disponibilidad del producto terminado, y la planificacion de la
produccion, tener también la disponibilidad de las unidades para cubrir
la demanda

X3

%

El coordinador debera de tener todo este panorama claro para poder
plantear la estrategia de satisfaccion de la demanda.

X3

%

Coordinaré con en al area de Logistica de Entrada la disposicion del

material, en el caso de no haber, coordinard la planificacion de la

compra, los medios para trasladarla en el menor tiempo posible, que le
permita planificar la produccién elaborando un esquema de atencion al
cliente escalonado.

% El sistema debera permitir el registro, actualizacion y eliminacién de
habitaciones, productos.

Una vez elaboradas las estrategias para lograr la satisfaccion optima del

servicio, se iniciara el proceso de pruebas y la correspondiente aplicacion

de la capacitacion del mismo

PROCESO DEL NEGOCIO: CONFIGURACION BASE

% El Repositorio de Configuraciones sigue la siguiente ruta en los
servidores de la empresa: \\Fileslurin\Equipos Criticos\

% Esta ruta se ordena mediante los equipos criticos de la empresa y en
cada uno de ellos se encuentra informacion de los siguientes puntos:

% Procedimientos de restauracién de Hardware y Software.

+« Data de aplicativos.

% Las lineas base de configuracion de los recursos figuran en las
imagenes de los discos como punto de control al cual deben regresar
después de realizar los cambios.

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

A continuacién, se muestra los requerimientos no funcionales que el

Servicio (EFICACIA) tomara en cuenta para su desarrollo.

En el andlisis y desarrollo de la propuesta de servicio eficaz a clientes de

EXSA se ha podido observar una serie de actividades y procedimientos


file://///Fileslurin/Equipos%20Criticos/
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gue no han sido tomados con un proceso, pero que intervienen de manera
directa en el funcionamiento y gestién de la misma, estos son los llamados
requerimientos no funcionales que en muchas ocasionas se ignoran
causando graves inconvenientes en el desarrollo. A continuacién,
mencionaremos algunas de ellas que inciden de manera directa que son:
el miedo al cambio, falta de compromiso del personal, rotaciones del
personal, bajo incentivo econémico, falta de motivacion, etc., para ello

debemos seguir algunas pautas:

X3

%

EL cliente muchas veces no planifica la demanda.

X3

%

El otorgamiento de custodia es un problema latente ya que muchas
veces no quieren salir de comision, custodiando el producto, ya que

esta es una obligacién por norma.

X3

%

La disponibilidad de las unidades de transporte no siempre es la 6ptima,
ya que cualquier unidad de transporte no puede dicho material ya que

debe de cumplir con determinada norma.

X3

%

La materia prima es otro inconveniente para poder conseguirla por los
diversos parametros que se tienen que seguir para poder obtenerse
(son traidos algunos de ellos de otros paises como es el nitrato de
amonio y en grandes cantidades

FIRMA DE APROBACION

Para dar la conformidad al presente documento, se requiere las firmas de

las personas indicadas a continuacion:

Francisco Vasquez Luna Tulio Gélvez Rojas
Sponsor Lider Usuario
EXSA S.A. EXSA S.A.
Carlos Vidal San Martin Carlos Machado Paredes
Jefe de Proyecto Gerente de Proyecto
EXSA S.A. EFICACADE LOGISTICA

JUAN SALCEDO CERNA
~ Jefe de Proyecto
AREA DE LOGISTICA

Fecha: lunes, 20 de Julio del 2016
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3.2.2. Elaboracioén
A. Médulo de Proceso

Gréfico 36: Diagrama de Proceso

Representacion gréafica de las tareas, movimientos y recursos, siguiendo una secuencia légica, que
permite visualizar rapidamente los requisitos o actividades que preceden y suceden a las demas
durante el proceso y la relacion ldgica entre las mismas.

Fuente: Exsa.S.A.

3.2.3. Prototipo del Servicio

El proceso se inicia cuando el Jefe de Cuenta recibe la necesidad de productos o
servicios por parte del cliente, evalia la posibilidad de atencion del pedido
revisando la magnitud, fecha de entrega y si es un pedido planificado o no
planificado, autorizaciones del cliente para la compra de material explosivo
(Licencia Global Semestral, Licencia Eventual expedida por la SUCAMEC) en

caso no pueda atenderlo, negocia con el cliente nuevas condiciones, luego cotiza
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lo solicitado por el cliente y una vez que el cliente envia una orden de compra al

Administrador de Ventas o Jefe de Cuentas es que se procede a registrar el pedido

en SAP (VAO1 o VA41).

Si se trata de un cliente nuevo, el Jefe de Cuentas debe de gestionar la asignacion

del crédito a Centria con el formato CRE-F-01 Solicitud de Créditos de clientes

nuevos y comunicar al Administrador de ventas los acuerdos de venta con el

cliente:

» Datos completos del cliente para el ingreso y/o actualizacién de la data
maestra de clientes

» Lista de precios vigentes.

» Condiciones comerciales: linea de crédito, condicién de pago, condicién de
entrega del producto, acuerdos de tramites de GT, lote 6ptimo.

Si se trata de un cliente de venta regular o esporadica, el Administrador de Ventas

deberd revisar si cuenta con toda ésta documentacion: data maestra actualizada,

linea de crédito, lista de precios autorizada, condiciones de entrega del producto,

lote 6ptimo establecido, acuerdo de tramite de GT; para proceder a la revision,

recepcion y registro a la OC a un pedido SAP.

A. Recepcion de la Orden de Compra o Servicio.

% La orden de compra es recibida por el Administrador de Ventas o Jefe
de Cuentas debe ser sellada y visada inmediatamente con fecha de
recepcion y el V°B° del Jefe de Cuentas, dando conformidad de las
condiciones comerciales, precios autorizados, razén social, direccidn,
aprobaciones de la OC, etc.

% Ademas, debera tener en cuenta que si se trata de un cliente regular o
venta esporadica debe de tener una linea de crédito y lista de precios
aprobada que el Administrador de Ventas debera de revisar de acuerdo
a las condiciones acordadas con el cliente (precios, condicién de pago,
entrega, etc.). Si se trata de cliente nuevo, el Administrador de ventas
debera coordinar y gestionar los formatos COE-F-04 Autorizacion de
Condiciones Especiales y COE-F-073 Creacion/Modificacion de
Clientes.

% Si se trata de una demanda no planificada, se procedera segun lo
establecido en el instructivo PDE-I-002 (Identificacién y Gestion de
Demanda No planificada)

% Si se trata de un nuevo cliente, el Analista de Créditos y Cobranzas
analiza la situacién crediticia (segun proceso COE-P-001 Definicion de

Créditos) si todo esta conforme autoriza la linea de crédito.
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B. Creacion del Pedido del Cliente (VAOL) / (VA41):

El Administrador de Ventas generard los pedidos de venta segun
corresponda para cada caso:

Pedido de Venta Estandar o Pedido de Venta de Facturacion Anticipada.
Pedido de Venta Estandar:

El Administrador de Ventas registra el pedido en el sistema SAP (VA01),
segun la orden de compra enviada por el cliente, seleccionara el tipo de
pedido y para cada material se registrara el codigo del material, cantidades,
fechas de entrega.

Existen los siguientes tipos de pedidos:

Pedido de Venta Nacional (ZXNA - ZSER)

La orden de compra es colocada para una venta o servicio especifico,

X3

%

X3

%

el Administrador de Ventas generara el pedido en el sistema SAP con
la transaccion VAOL con la fecha de entrega. Por cada pedido de venta
nacional registrado corresponde un nimero de orden de compra.
Pedido de Venta abierto (ZPAC)

Pedido de venta abierto: La orden de compra enviada por el cliente es

X3

%

X3

%

para la atencién de dos o mas despachos, el Administrador de Ventas
generara el pedido en el sistema con la transaccion VA41, del cual se
podra generar sub-pedidos de venta con la transaccién VA01 indicando
la fecha de entrega. Por cada pedido de venta abierto registrado
corresponde un nimero de orden de compra.

< Teniendo estos datos como base, el sistema efectuara una verificacion
de disponibilidad (ATP) de los materiales para las fechas solicitadas
utilizando la transaccion MDO04.

Pedido de Venta de Factura Anticipada:

El Administrador de Venta procede a generar el pedido de venta en el

sistema SAP (VAO1) segun el tipo de pedido que corresponda, coordina

con Créditos y Cobranzas (Centria) para la liberacién de crédito del pedido

en el sistema, luego procede a la emision de factura correspondiente.

Existen los siguientes tipos de pedidos:

¢ Pedido Factura Anticipada (ZANT)

« Pedido Factura al Contado (ZCOT)

« Pedido de factura de Exportacién (ZXIT)

Por cada pedido de venta anticipada registrado corresponde un nimero de

orden de compra.
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El tratamiento para este tipo de pedidos los podra encontrar en el
Instructivo AVD-I-001 Pedido de Ventas de Facturacién Anticipada.
Para cada pedido de venta nacional, sub pedidos de venta y pedidos
de factura anticipada, el Administrador de Ventas debera indicar la
fecha de planificaciébn de entrega, si por alguna razén, la fecha de
planificacion de entrega del pedido es modificado, deberd ser
actualizada y comunicada al Analista de la Demanda o Planificador de
la Demanda segun el caso. Ningun pedido de venta registrado en SAP
deberé indicar fecha anterior a la fecha actual; las revisiones de las
fechas registradas en los pedidos de venta deberan ser diariamente al
finalizar el dia laborado, bajo responsabilidad del Administrador de
Ventas.

Los pedidos que se han ingresado al sistema y no fueran a ejecutarse,
por ningun motivo deben de eliminarse/borrarse del sistema SAP,
deberan ser bloqueados con “motivo de rechazo” indicando el motivo
correspondiente, si no hubiera el motivo que corresponde, se bloqueara
con el motivo “60. Posicion cerrada/cancelada”, o “27. Rechazo del
Area Comercial” debera indicarlo por posicion en la pestafia de “texto”,
ademas de comunicarlo al Analista de la Demanda o Planificador de la
Demanda dependiendo el caso.

Confirmar el Pedido (VLO1N)

El Administrador de Ventas se confirma el pedido un dia antes de la
fecha acordada para el despacho de la mercaderia generando el
documento de entrega SAP (VLO1N), ademas de entregar una copia de
la Orden de Compra correspondiente al pedido al Facturador.

Al confirmar el pedido de ventas en sistema SAP (VAO02), el
Administrador de Ventas debera volver a verificar que los datos del
pedido de venta SAP corresponda a la orden de compra a atender,
verificando datos como nimero de OC, precios autorizados, productos,
cantidades, condiciones generales, etc., al culminar la revision, el
Administrador de Ventas procedera a sellar la OC con su V°B°, dando
conformidad de que la informacion contenida en la orden de compra es
exactamente igual a informacion registrada en el pedido de venta SAP.
El Administrador de Ventas verifica la linea de crédito del cliente,
ingresando a la transaccién VA02 (Modificacion de Pedido), visualiza la
hoja maestra de clientes y buscar limite de crédito del cliente en donde

podra visualizar la disponibilidad de crédito o el agotamiento del mismo.



/7
0‘0

115

Existen 3 casos distintos:

v' 1ler Caso: El cliente excede el limite de crédito

v 2do Caso: EIl cliente cuenta con crédito, pero al ingresar a la
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transaccibn FBL5N del sistema se observa que el cliente tiene
documentos pendientes de pago (facturas).
3er Caso: El cliente dispone de crédito, es decir que su agotamiento
de crédito se encuentre por debajo del 100% y al ingresar a la
transaccion FBL5N del sistema no cuenta con documentos vencidos
(facturas).
Para el ler y 2do Caso el administrador de ventas debe comunicarse
con Créditos y Cobranzas (Centria) para poder optar por una de las
alternativas siguientes:
Si la observacién es por limite de Créditos deberéa analizar la posibilidad
de ampliacién de la linea y la liberacién del pedido.
Si no procede lo indicado en el punto anterior, el Analista de Créditos y
Cobranzas debera proponer al Jefe de Cuentas que solicite al Gerente
de Ventas que se le amplie la linea y se libere el pedido.
Si el pedido ha sido bloqueado por documento vencido se debera
informar al cliente para que regularice su situacién, tan pronto ésta se
produzca el pedido debera ser liberado.
Si el cliente informa no poder regularizar la situacién del documento
vencido, Créditos y Cobranzas (Centria) puede considerar como
segunda opcién un compromiso de pago por parte del departamento de
cuentas por pagar del cliente.
Si no son posibles las alternativas anteriores, se informard al cliente
gue no procede la atencion de su pedido. El pedido quedara registrado.
Para el 3er caso en donde no existe ninguna observacion al cliente, es
decir que dispone de crédito y no tiene documentos vencidos, el
Administrador de Ventas debe ingresar a la transaccion VA02
(modificaciébn de pedidos) para confirmar los productos que se
encuentren en stock.
Luego se debe solicitar a Créditos y Cobranzas (Centria) la liberacion
del crédito del pedido, verificando la liberacion en la misma transaccion
mencionada (VAQ2).
Una vez confirmado y liberado el pedido, el Administrador de Ventas
procede a generar la entrega con la transaccion VLOLN, luego se le

informa al Coordinador de Transporte la creacion de la entrega y
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comunica el numero de guias de transito respectivo para el despacho

solicitado.

Una vez que el Coordinador de Transporte tiene las entregas SAP del

despacho, procede a generar el documento de transporte con la

transaccion VTOL.

Para generar el documento de transporte debera de considerar dos

situaciones:

a) El cliente recoge en polvorin de EXSA

b) Se entrega en el polvorin del cliente

Si la entrega es en el polvorin, el coordinador de transporte debera

asignar el vehiculo apropiado, transportista, chofer, etc.; ademas

coordinar la custodia policial, confirmando asi el pedido, en el programa

de despachos oficial.

Entrega del Pedido (Entrega del Producto)

El Area de Seguridad realiza la verificacion de la unidad vehicular y la

custodia policial de acuerdo a los Formatos establecidos SEG-F-444 y

SEG-F-426; solo para el caso de despachos de exportaciones se le

agrega para verificacion el formato SEG-F-453.
Si no cumple con uno de los requisitos para el despacho, se informa
al &rea de transporte para que solucione el imprevisto. Paralelamente
se informa al Supervisor de Distribucién para tener conocimiento del
motivo por el cual el transporte no puede ingresar a realizar el carguio.
Si el transportista cumple con las normas de seguridad; Seguridad
informa al Supervisor de Distribuciéon que el vehiculo esta disponible
para ser atendido y entrega la documentacion del despacho.

El Personal de Distribucion, procese al despacho de acuerdo al

procedimiento establecido en el formato POL-P-08.

Facturacion:

Para pedidos de Venta Estandar consultar tratamiento en el Instructivo

AVD-I-002 Facturacion

Para pedidos de Ventar de Factura Anticipada consultar tratamiento en

el Instructivo ADV-1-001 Pedido de Venta de Facturacion Anticipada.

Cobranza:

El Facturador archiva, para su control, la copia “emisor” de la factura y

entrega al Créditos y Cobranzas (Centria) las copias restantes

(Adquiriente o Usuario, Sunat y Control Administrativo Cobranzas),

adjuntado copia de la orden de compra y copia de guia de remision
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sellada por la unidad destinatario de la mercaderia (unidad minera,
proyecto, obra, etc.).

« El Analista de Créditos y Cobranzas (Centria) retendra la hoja “Control
Administrativo Cobranzas” de la factura para control y seguimiento de
la cobranza.

¢ Las copias “Adquiriente o usuario” y “Sunat”’, acompanadas de la O/C y
la Guia de Remision sellada y firmada en la mina/obra seran entregadas
al cliente a través del Cobrador / Conserje (Centria), el cual debe
retornar con el cargo (una copia simple de la factura) con un sello en
donde se indique la fecha de entrega para que a partir de esa fecha
Créditos y Cobranzas (Centria) pueda calcular los plazos de
vencimiento del pago.

Soporte del Proyecto

3.3.1. Plan de Gestion de la Configuracién del Proyecto

Tabla36:  Plan de Gestion de la Configuracién del Proyecto

Proporciona la base para la que se define y verifica la configuracién del producto, con la que se
etiquetan los productos y documentos, se gestionan los cambios y del cual se establecera un
responsable.

CONTROL DE VERSIONES

Revisad | Aprobad
a por a por

Version Hecho por Fecha Motivo

Carlos Carlos
Machado | Machado
Paredes | Paredes

NOMBRE DEL PROYECTO

MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE
SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EXSA
ROLES DE LA GESTION DE LA CONFIGURACION:

JUAN SALCEDO
CERNA

Version

1.0 o
original

17/07/2016

SIGLAS DEL PROYECTO

EFICACIA

NOMBRE DEL PERSONA PERSONA NIVELES DE AUTORIDAD
ROL ASIGNADA RESPONSABILIDADE
Jefe de JUAN Supervisar el | Toda autoridad sobre el
Proyecto SALCEDO | funcionamiento de | proyecto y sus funciones.

CERNA la Gestion de la
Configuracién.

Gestor de JUAN Ejecutar todas las | Autoridad para operar las
Configuracion SALCEDO | tareas de Gestion | funciones de Gestiébn de la
CERNA de la configuracion. | Configuracion.

Inspector de JUAN Auditar la Gestién | Auditar la Gestion de la
Aseguramient SALCEDO | de la | configuracién segun indique el

o de Calidad CERNA Configuracion. Project Manager.

PLAN DE DOCUMENTACION:
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GESTION DEL CAMBIO:

FORMATO' ACCE|DISPONIBILID| SEGURIDAD RECUPERACIO RETENCION
(E=ELECTRO Sp AD AMPLIA DE N DE DE
NICO RAPI | NECESARIA ACCESO INFORMACION INFORMACION
H=HARD DO
COPY) NECE
SARI
Dispo| Atodos los | Lectura general Backup Durante todo
nible | stakeholders| Modificacion primario y el proyecto
E on- restringida almacenamient
line 0 secundario
Dispo| Atodos los | Lectura general| Backup Durante todo el
nible | stakeholders| Modificacién | primarioy proyecto
E on- restringida almacenamient
line 0 secundario
Dispo| A todos los | Lectura general Backup Durante todo el
nible | stakeholders| Modificacion primario y proyecto
E on- restringida almacenamient
line 0 secundario
Dispo| Atodos los | Lectura general Backup Durante todo el
nible | stakeholders| Modificacion primario y proyecto
E on- restringida almacenamient
line 0 secundario
Dispo| A todos los | Lectura general Backup Durante todo el
nible | stakeholders| Modificacion primario y proyecto
E on- restringida almacenamient
line 0 secundario

er Plan de Gestién del Cambio adjunto al Plan de Gestion del Proyecto.

CONTABILIDAD DE ESTADO Y METRICAS DE CONFIGURACION:

proyecto.

e El Repositorio de Informacion de los documentos del proyecto serd una carpeta con
la estructura del WBS para la organizacién interna de sus sub-carpetas.

e Encualquier momento se podra mostrar una cabecera con la historia de
versiones de los documentos y artefactos del proyecto

e No se llevaran métricas del movimiento y la historia de los documentos para este

VERIFICACION Y AUDITORIAS DE CONFIGURACION:

Las verificaciones y auditorias de la integridad de la configuracién seran rutinarias y
realizadas por el Inspector de Aseguramiento de Calidad y donde se comprobara:

e Integridad de la informacidn total de la gestién de configuracion.
e Exactitud y reproducibilidad de la documentacién de la gestiéon de configuracion.

3.3.2. Plan de Gestion de Métricas del Proyecto

Tabla 37:

Plan de Gestién de Métricas

El presente documento indica las actividades relacionadas a las métricas que se recolectaran y
analizaran en el Proyecto.

1. INTRODUCCION:

El analisis de estas métricas conseguird ayudar a la toma de decisiones y mostrar el

avance del proyecto, asi como mostrar cuantitativamente la evolucion del mismo.
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DATOS DEL PROYECTO
CLIENTE EXSA S.A.
MEJORA CONTINUA EM LA
GESTION DE SERVICIOS PARA I N
NOMEBRE LA ATENCION EFICAZ DE LOS Flexibilizacion Periodicidag
CLIENTES
3 Proyecto menor o
ACRONINMO EFICACIA e e Semanal
CICLO DE VIDA DESARROLLO ITERATIVO E’I‘I_:""EC'D MENST 2 | quincenal
FLEXIEILIZACION Proyscto de 2 o 3 Proyecto de 4 o \yongyal
meses mas m
REVISIONES Mensual
FECHA N DE
RECOLECCION 08112015
FECHA —FI DE
RECOLECCION 1271272015
UNIDAD OPERACIONES LOGISTICAS
DATOS DEL EQUIPO
JEFE DE PROYECTO JUAN SALCEDO CERNA
SUPERVISOR DE
OPERACIONES MAMUEL VILLARREAL
COORDINADOR DE
OPERACIONES GEORGY PINEDA,
TESTEADOR GABRIELA PAZ
DOCUMENTADOR GABRIELA PAZ

3. METRICAS A RECOLECTAR:
—_—mm—m—m——  ——————————

1 |Deswaconenla Se satrae 98l Cronograma o6 Plandicar & ProgectodSequi § Gesnon
Gurachin de las progecto, como ¢ promedo de la controlat
wtradades (%) resta de la duracsdn real y plandicada
(Lines Base) de las actnndades del
progecto
2 | Variaoion del wance | Se entrae del cronograma del Plandic ot of ProgectolSegui § Gestion
(4] progecto, como la déerencia entre of | controdar
warce 1ol g ol wance especado del
perogecto
3 | Deswacson ol Se eatron Se Lo resty entre ol e3buezo | Planticat of ProgectodSegur § Gesnon
porcertae de estimado ¥ inicio del progecto (Guia | controlar
Sedcacntn del Jele | e Ranibdizacion) g o estuecio redl
de progecto (%) (Registro semanal Ge horas) del Jefe
de proyecto
4 |Estuerzo estimado | Se entrae de las soliotudes de cambio | Gestidn cambiosModelamneto de | Ingenien »
o0 la implementacion| presentadas, en donde se rchige ol | requermientos/OiseAcdConstnaccidn
e cambios CSIORI20 Que Se BVertE b en
wrobados impiement i los cambios.
5 |Porcentae de So outr o e La Matrz de trazabilidad | Deteeminat requenmientos de sto ngereeria
1OQUEITENOS (Tad Métncas) revel
hunconaes
mplement 3d0s

4. REVISIONES DE METRICAS:
[Fecharecom | fechareal [realzadopor|  ROL | MENT | H AL [EsF|

28/04/2016 | 28/04/2016  |Georgy Pineda|Recolecior de mefricas [03:00 pm. [03:25pm. | 05
26/05/2016 |  30/05/2016  |Gabriela Paz |Gestordeméfricas  |03:00 pm.[03:25pm.| 05
26/06/2016 | 29/06/2016  |GabrielaPaz |Gestordeméfricas  |03:00 p.m.[03:25pm.| 05
2600712016 |  31/07/2016  |GabrielaPaz _|Gesior de métricas | 03:00 pm. [03:25 pm. | 0.5 |
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REGISTRO Y RECOLECCION DE METRICAS

PROYECTO EFICACIA - MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ
FECHA |30/06/2016 |
ESTADO ANALISIS COMPLETO
INTERPRETACION COMPLETA
' Metricas I Descricpion ] Fecha  |min esperal max espera |Amgsverper| Vakr |Repistrado por
2/06/2006| 10 N | eox [Georgy Pineda
Sakcedo w
<[ Varacdn del weance | So ot ool cron0g ema e
] POPIC, COME Ly St e o Gabricls
ot iyl e epeado | 24/06/2016 3 12 60% |Georgy Pineda
o e
T’Mu S ot ie de et oo o e
porcectns o #3tmado ¥ e del progects (G
Sncain Snl Jebe | &0 et iccn) g o esteo el Georgy
® MR o horas) o oo 24/06/2016 10 25 Pined 50% |Georgy Pineda
& progety
¢ | Esvens emmado Ibnuumww
wh presentatas, oo donde 10 nckap o
b TR0 Que 10 Ve 0 Gabrieh
b fog cambios 24/06/2016 5 15 Paz 35% |Georgy Pineda
5 |Porostae &0 Soom i e 1y Matnz o 1 abdbdnd
wqemwenios | (Tib M)
romon 24/06/2016 2 7 ; 40% |Georgy Pineda
Oglenent 480 Paz
|
L
Sera e Veke Seme om Mo mscersse Sors ce M ssserecs
135
LY f’
- fi 1
= — " I
L
i Lew v eE ey
& =
s
R 9
OEE TeARE I E TR p ol o e
Fata =
| Techa | bitrca |
T T e e e e ]

Formato 6: REGISTRO Y RECOLECCION DE METRICAS
Lista de las métricas recolectas del proyecto.
Fuente: Proporcionado por el autor

3.3.3. Plan de Gestion del Aseguramiento de la Calidad del proyecto
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Tabla 38:

Describe los enfoques del aseguramiento de la calidad y de la mejora continua de procesos para el
proyecto. Las actividades de aseguramiento de la calidad del proyecto deberian proporcionar apoyo
y ser coherentes con los planes de mejora de procesos de la organizacion.

Plan de Gestion del Aseguramiento de la Calidad del Proyecto

PROCEDIMIENTOS

. Auditorias de los procesos.

. Revision periddica y comparativa de los entregables con los estandares.

. Reuniones semanales de calidad.

PLANTILLAS

. Establecidas en el Plan de Gestién de Calidad.

. Métricas.

FORMATOS

. Linea Base.

. Indicados en el Plan de Gestion de la Calidad.

CHECKLISTS

ENFOQUE DE
ASEGURAMIENTO
DE
LA CALIDAD

. De Métricas.

. De Auditorias.

1
2
3
1
2
1. Métricas.
2
3
1
2
3

. De Acciones Correctivas.

Para asegurar la calidad se realizara un monitoreo constante acerca de los
indicadores del proyecto y las métricas respectivas.

Estos resultados se analizaran y se remitiran al responsable para que coordine las
acciones respectivas las cuales también sera monitoreada via los informes
semanales en las reuniones de calidad. Las cuales derivarian en Solicitudes de
cambio.

De esta manera lograremos un control efectivo y acciones tempranas ante
cualquier necesidad de mejora de procesos.

Verificando que las solicitudes de cambio realizadas se han cumplido con las
recomendaciones entregadas.

ENFOQUE DE
CONTROL DE LA
CALIDAD

Las acciones sobre el Control de Calidad de los entregables se efectuaran a
manera de control, si los mismos estdn conformes a las especificaciones
realizadas y ante situaciones de desviaciones detectadas se realizara las acciones
para establecer la causa raiz y asi eliminar las fuentes de error y los resultados
seran formalizados con acciones necesarias.

ENFOQUE DE
MEJORA DE
PROCESOS

Cada vez que se requiera mejorar un proceso realizaremos los siguientes pasos:
1. Delimitar el proceso

. Definir la oportunidad de mejora

. Obtener informacién sobre el proceso observado

. Analizar la informacion levantada

. Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso

. Aplicar las acciones correctivas

. Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas

. Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso

O ~NO O Wi
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CAPITULO IV
EJECUCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO



4.1. Gestion del Proyecto

4.1.1. Ejecucion
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Gréfico 37: Cronograma del Proyecto Actualizado

0 Nombre de tarea , Duracion _ Comienzo  _ Fin , Predect Nombres % % .
de los Real  |PLANEADO
1 Proyecto Eficacia 90 dizs e ZIMNG  mié 240818 7% 7%
2 -/ Gestion de Proyecto 89 dias ue 200418 mar 23108116 9% 9%
3w nicio 2dias ue NG vie 2204116 100% 100%
LEve Acta de lanzamienio del proyecio 1da Jue 21104116 Jue 21104116 P 100% 100%
5w Aca de consiiciin 1dia Jug 2110418 Jug 2110418 P 100% 100%
i HITO: Aprobacion del acta de Consfucion 1dia vie 22104118 vie 22104118 5 JR.DOCUM 100% 100%
T = Planificacion 4dias sah 230416 mié 2704146 100% 100%
By Relevamienio de requerimienios 1dia 33D 2300418 s3b 23104116 JP 100% 100%
RN Desarrolo del plan de gesion del proyecio 2dias s 230416 lun 250418 P 100% 100%
10 Revisin del plan de gesion del proyecto ddis dom 24046 B 27/04H6 JP 100% 100%
1 HITO: Aprobacion del plan de gesion del proyeco. 1 dia mié 2710418 mié 2710418 10 DOCUM,JP 100% 100%
12 - Ejecucion 82 dias mié 2700416 jue 18/08M6 99% 99%
13 Reuniones de equipo inemo 60 dias mé2ni4e  mar 190716 100%: 100%:
14 | Acta de reunion del equip 35dias mié 2000718 530 060818 13 JFAP 9% 5%
15 | HITC: Aprobacion del acia de reunidn del equipe Bdias sab 0BI0BNE e 108/18 14 JP.DOCUM 90% 90%
16 = Seguimiento y Control 82 dias mié 270416 jue 18/08/16 9% 9%
7 W Sequinienio ala gesion ¢ Ingenieria del Proyeco  B5.dias me 274G mar 120716 100% 100%
18 | Informe el estado del proyecio 20 dias mé 130718 mar 090816 17 APJP 93% 93%
18§ HITC: Aprobacion del Inorme del stado el proyec 8 dias MEADOBME  weINOBNE 18 DOCUM J? 0% 0%
20 =/ Cieme 3 dias sib 2000816 mar 230816 0% 0%
2 Acia de aprobacion de entegables 1dia 30 200818 s3b 2008116 0% 0%
22 | Elaboracion de arta de cietre e proyeto 2dias lun 22008186 mar 230816 21 JEAP 0% 0%
23 | Elaboracion de las leccriones aprendidas 1da mar 2340816 mar2d0@NE 0 2 JRAR 0% 0%
24 | HITC: Clerre del proyecio 1dia mar 230816 mar2y0nE 0B JP.DOCUM 0% 0%
Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin . |Predect Nombres 1% % .
de los Real | PLANEADO
5 - Ingenieria del Proyecto 87 dias mar 2600416 mig 2410816 80% 80%
% Conformacion del equipo de EFICACIA 1di mar 260416 mar 26104116 JP 100% 100%
27 v “'Elaboracion 20 dias mie 27/0416  mar 24)05/16 100% 100%
bL IV Coardinaodn con Usuarios (Lider y ofros) 1dia mé 274N mié 210418 JPAPUSUARI 100% 100%
2 Levaniamienio de informacion de requerimienios 2 dias je 280416 vie 20004116 AP 100% 100%
0 v Analisis de requerimienios 18 dias vie 2610418 mé 25/05/18 .l AP 100% 100%:
31 = Construccion 54 dias mié 250516 lun 08/08/16 95% 95%
32 W Coordinaodn con Usuarios (Lider y ofros) 3dias mé 250518 vie 2710516 100% 100%
EEINv Levariamient de inbrmacion de requerimientcs 7 dias jue 2610516 vie 03106116 AP 100% 100%
34 | Analicis de requerimienios 47 dias vie 03/06/16 lun 0810816 3 JPAP % U%
35 - Transicion 12 dias mar 09/0816  mié 24108116 0% 0%
36 | Informe de pruebas de aceptacion 5dias mar 090816 lun 15010816 DOCUMUSUA 0% 0%
37 | Capaciacion de usuarios 3dias lun 150816 mié 17/08/18 USUARID 0% 0%
38 i Evaluacion a los capaciados 4dias mié 17108118 lun 22/08/16 APDOCUMUS 0% 0%
39 | Elaboracion de las lecociones aprendidas Idias mar 1660816 jue 18/0816 i ARJRUSUARI 0% %
40 | HITO: Acta de acepiacion de enffegabies 1di mar230816  mar230816 36373 JRAP 0% 0%
41 Clerre del proyedio 0 dias ue 250816 lue. 25/08/16 40 P 0% 0%

Mientras el proyecto avanza, el gerente del proyecto utilizara los reportes del estado de actividad
del equipo del proyecto para actualizar el cronograma y la informacién del avance del trabajo. Esta
informacion viene de la Hoja de Asignacion de Trabajo o del reporte del Alcance del Trabajo

Fuente: Elaborado por el autor
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FACTOR DE 0
COSTEO MENSUAL PLNLLA
Fecha Inicio Fecha Fin
2110412016 2310812016
PROYECTO EFICACIA TIPO DE CAMBIO 3.3
Fecha Inicio | FechaFinal | "°SeS Sueldo | CostoMensual | Costo Total
Asignado
EQUIPOS Q P.U Costo Mensual Costo Total
Senicio RPC 21/04/2016 | 23/08/2016 25 5/.20.00 5/.50.00
SUBTOTAL 3 S1.50.00
Costos Operativos Meses Costo Mensual Costo Total
Movilidad 21/04/2016 | 23/08/2016 3 S/.100.00 S/.300.00
Internet 2110412016 | 23/08/2016 3 513000 51.90.00
Impresiones 2110412016 | 2310812018 3 5/ 50.00 5/.150.00
Utiles de Oficina 21/04/2016 | 23/08/2016 3 5/.30.00 5/.90.00
SUBTOTAL 4 S$1.630.00
Contingencia Q
Contingencia Operativa 3% 3.18.90
$1.18.90
COSTO TOTAL X EL SERVICIO 51.698.90
| MARGEN UTILIDAD 81.51.10
7.31% GASTO TOTAL DEL PROYECTO 51.750.00
Gréfico 38: Cuadro de Costos Actualizado

La hoja de costos no sufrié ninguna variacién ya que el equipo se mantuvo como al inicio.
Fuente: Elaborado por el autor

FECHA DE FECHA DE
% MONTO DEL EMISION VCTO.
FASES DE PAGO DE LA DE LA
PAGO SIN IGV FACTURA FACTURA
(Aprox.) (Aprox.)
IMICIO 20% S5/150.00( 21/04/2016 3000472016
PLANIFICACION 15% S 112501 01/05/2016 16/05/2016
EJECUCION 15% S 11250 17052016 3000572016
SEGUIMIENTO Y ) _ e -
CONTROL 15% S 11250 31/05/2016 300062016
CIERRE 35% 5/ 26250 01/028/2016 230872016
100% 5/. 750.00
Gréfico 39: Forma de Pago del Proyecto Actualizado

Durante la ejecucién del proyecto, no se alter6 la forma y las condiciones de pago
Fuente: Elaborado por el autor




B. WBS (EDT) Actualizado

Proyecto Mejora Continua de Atencién
Eficaz

Gestion del Proyecto l

Planiticacl : . imien ;
Inicio - L] Ejecucion Ly c8u n? Ito Cierre ncepcién@ Elaboracién
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eunion Informe de
Cronograma del Estado

Proyecto
¥ T, Matriz de
Constitucion adqulSlClones
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Gréfico 40: EDT del Proyecto.
La EDT, no sufri6 cambios dentro de la ejecucion del proyecto.
Fuente : El autor
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C. Matriz de Trazabilidad de requerimientos actualizado

No se realizaron cambios en los requerimientos del proyecto.

La trazabilidad de los requerimientos puede verse como la habilidad de
describir y seguir la vida de un requerimiento tanto hacia atras como hacia
delante durante todo el ciclo de vida de un proyecto. De modo que dicha
trazabilidad captura todos los niveles de requerimientos, ayudando a
garantizar que el proyecto cumpla las expectativas del cliente.

Por ello, la trazabilidad de los requerimientos puede considerarse el pilar
principal de cualquier proyecto ya que permite asegurar que los
requerimientos técnicos han sido alcanzados mediante los requerimientos
funcionales que, a su vez, contienen los requerimientos del negocio

D. Actade reunién de Equipo

Tabla 39: Acta de reunién de Equipo
Documento que detalla los pormenores de la reunion del equipo del Area de logistica del
proyecto, fechas, horas, ubicacién y temas a tratar concernientes al proyecto.

OBJETIVO -
Conformacion del equipo AREA DE LOGISTICA.
IMPORTANCIA -
X Alta Media Baja
AGENDA DURACION
TEMAS EXPO ESTIMADA REAL
SIT
Comunicaciéon con el equipo sobre| CM 30 min. 20 min.
del inicio del proyecto.
Presentar a los Interesados de la| CM 20 min. 25 min.
empresa y el ambiente donde
trabajara el equipo encargado del
desarrollo del proyecto.
DURACION TOTAL 50 min. | 55 min.
LUGAR Y FECHA
PROGRAMADA REAL
FECHA 22/04/2016 22/04/2016
LUGAR Sala de Reuniones del Cliente Sala de Reuniones del
Cliente
INICIO 09:00 a.m. 09:02 a.m.
FIN 09:50 a.m. 09:55 a.m.
PARTICIPANTES
INIC| NOMBRESY | CONDI ROL LLEGAD | SALIDA
APELLIDOS CION A
CJ Carlos Machado | Obligat | Gerente de Proyecto 09:00 09:55
Paredes orio a.m. a.m.
CR | JUAN SALCEDO | Obligat Jefe de Proyecto 09:00 09:55
CERNA orio a.m. a.m.
LP Manuel Villarreal | Obligat Supervisor de Op. 09:00 09:55
orio a.m. a.m.
TEMAS TRATADOS
TEMA
Todo lo indicado en la agenda.
TEMAS PENDIENTES
Ninguno
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ACUERDOS TOMADOS

N° DESCRIPCION DEL ACUERDO Res | Fecha Limite
P.

001 |El cliente confirmé su total compromiso con el

CM 24/04/16
proyecto.

002 | El ambiente de desarrollo del proyecto sera en las

instalaciones de AREA DE LOGISTICA. M 24/04/16

Nota: La presente acta tomara por aceptado todos los acuerdos
mencionados de no recibir alguna observacién posterior a las 24 horas de
difundida.

Tabla 40: Firma de Participantes
Detalla la firma de los participantes a la reunion del area de Logistica del proyecto.

FIRMA DE LOS PARTICIPANTES

Participantes Firma

CM | Carlos Machado Paredes

JS | JUAN SALCEDO CERNA

MV | Manuel Villarreal Castillo

E. Registro de Capacitaciones del Proyecto actualizado
Tabla 41: Registro de Capacitaciones del Proyecto

Tiene como objetivo valorar y aprovechar el conocimiento interno de su personal, no solo
de sus profesionales sino también de aquellos empleados que por su experiencia y
formacion conocen los procesos administrativos y operativos del proyecto.

DURA FACILITAD

TEMA 2o MODALIDAD o PARTICIPANTES
TULIO GALVEZ
) 1 GEORGY FRANCISCO
1 INTRODUCCION HOma  PRESENCIAL ik RS
CARLOS CIDAL
TULIO GALVEZ
, 1 GEORGY FRANCISCO
2PLANDEGESTION |, J—,  PRESENCIAL SEORGS VASOUEZ
JULIO MISME
, 0 TULIO GALVEZ
3 MODULO DEL GEORGY FRANCISCO
PROCESO M'g'gT FRESENCAL PINEDA VASQUEZ
CARLOS CIDAL
20 TULIO GALVEZ
4 PROCEDIMIE DE GEORGY FRANCISCO
AREADESERVICIO ~ MDUT - PRESENCIAL PINEDA VASQUEZ
CARLOS CIDAL
: ACTA  DE 30 GEORGY TLFJFLeleNcéf\nggZ
APROBACION DE MINUT  PRESENCIAL :
ENTREGABLES 0s RIERE Vsl 22
CARLOS CIDAL
1 HORA TULIO GALVEZ
6 LECCIONES Y 30 GEORGY FRANCISCO
APRENDIDAS miNuT ~ PRESENCIAL PINEDA VASQUEZ
0s CARLOS CIDAL
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4.1.2. Seguimiento y Control
A. Solicitud de Cambio

Tabla 42: Solicitud de Cambio

Mediante formato se hace llegar la solicitud de cambio, en la fase planificacion que
significa, apresurar la entregar del proyecto.

INFORMACION GENERAL DE LA SOLICITUD DE CAMBIO

Fecha de la solicitud: 01/08/2016

Solicitado por: Carlos Machado Paredes

Responsable: Francisco Vasquez, Gerente de Proyecto

Fase del proyecto: Planificacion.

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Debido a que el cliente desea tener el resultado del nuevo proceso para el
10/08/2016, se procedi6 a evaluar el cambio y fue aprobado, lo que llevé a evaluar
los costos y se llegoé la conclusién que no habria ninglin cambio en costos, tal
manera satisfacer el nuevo requerimiento del cliente.

REQUERIMIENTOS NUEVOS, MODIFICADOS O ELIMINADOS
No aplica.
PRIORIDAD
| Ata_ | X | Media [ | Baa | |
JUSTIFICACION
Acelerar el desarrollo del producto adquiriendo un nuevo recurso para llegar a
cumplir con el pedido del cliente.
IMPACTO DEL CAMBIO
ALCANCE
No aplica.
TIEMPO
El tiempo estimado en el cronograma se redujo en 10 dias laborables.
COSTO
El costo inicial del proyecto era S/. 750.00 nuevos soles, y se han mantenido
hasta el momento. A pesar de este cambio.
ITEMS DE LA GESTION DE LA CONFIGURACION
La documentacion que debera reflejar el cambio seran:
« Acta de Constitucion
Cronograma
Plan de Gestion del Proyecto
Hoja de Costos
Hoja de Recursos Humanos
ACCIONAR A TOMAR:

COMENTARIOS:

R/
0.0

5

o

5

o

5

o

Firma de APROBACION



129

personas indicadas a continuacion:

Francisco Vasquez
SPONSOR
EXSA S.A.

Fecha: lunes, 01 de agosto del 2016

Para dar la conformidad al presente documento, se requiere las firmas de las

JUAN SALCEDO CERNA
Jefe de Proyecto

AREA DE LOGISTICA

B. Riesgos actualizados

Tabla 43: Riesgos Actualizados

Se identificaron 3 riesgos mas (N° 4,5y 6), los cuales estdn ubicados en la parte final de la

tabla
N° Riesgo Prob | Imp. | Ex Acciones Respons
. po. Sugeridas able

1 | Requisitos no | 0.75 40 30 | Realizacion de varias | Carlos
detallados o reuniones con el | Vidal(JP
poco claros cliente para la | Cliente)

aclaracion de
requisitos.

2 | Cambio de | 0.5 80 40 | Efectuar reuniones | Carlos
personal en la para hacer respetar | Vidal(JP
alta gerencia el contrato. Cliente)
del cliente

3 | Renuncia de| 0.5 40 20 | Cumplir las tareas JUAN
miembros antes de lo estimado |{SALCEDO
claves del en la planificacion | CERNA
proyecto siempre que sea JP

posible. Proveedor)

4 | El cliente no| 05 80 40 | Recomendar al JUAN
pueda cliente revisar |[SALCEDO
participar  en constantemente  la [CERNA(JP
revisiones  ni agenda con las |Proveedor)
en reuniones fechas de reunion

con el proveedor

5 | Conflictos 0.5 40 20 | Se realizaran JUAN
entre los reuniones de [SALCEDO
integrantes del proyecto para poder | CERNA
equipo discutir cuestiones de JP

requisitos y disefio.  |Proveedor)

6 | Falta de | 05 40 20 | Mantener una | JUAN
comunicacion documentacién Gnica |SALCEDO
entre los como medio de | CERNA
integrantes del documentacion P
grupo centralizado. Proveedor)




C. Informes de Estado

1 ESTADO DEL PROYECTO
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(1.1 ESTADO DEL PROYECTO - METRICAS

Valor

Estado General o rdle — Amanilio | X Bl Rojo

erde Amarillo Rojo
DesviaciondelAvance | 0.11% [ | * . Bt
Duracion 0% -10%) (30% 2 +)
Duracion total del proyecto 9% Dias laborales 20 3%
(expresadoen diaslaborales) transcurridos
Eumero 3; Riesgos Actuales Exposicional Riesgo v
NUmero de Riesgos penodo Exposicional Riesgo
anterior 2 periodo anterior 15
NUmero de gtommu actuales Numero e Problemas

0 periodo anterior 0
Elproyecto ha recuparado engran medids el araso que se ha venido presentando en las (timas semans, aln 83 nos
encontramos 8 destempo con o planesdo en el cconograms.

[1.2 TIPO DE GESTION DEL PROYECTO

2"’:’&'6 Aprecacon Gerendl | mey esuels Py vesan: sy dace lnuc—-l X
Tamaio Estuens lotal Py, By
oh <3 iz g3 | ¥

[1.3 ESTADO DEL CRONOGRAMA

Plan Actual 0

Atrasado

Formato 7:

ESTADO DEL PROYECTO

= 1
UV .
vV

Existe

Es un informe que incluye el estado en el que se encuentran los entregables, el estado de la
implementacion de las peticiones de cambios, las acciones correctivas, las preventivas, el

trabajo completado
Fuente: EXSA S.A.



Ingenieria del Proyecto
4.2.1. Casos de Prueba Unitarias
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Agenda de Revision de Demanda Responsable Tiempo

Jefe de 30 min
Revision de Desempefio (exactitud de prondstico, servicio al cliente, Plancamiento
desempefio de ventas, market share) de la Demanda
? [ Jefe de
Marketing
Revision de planes de demanda propuestos por familia, para el éﬁﬁedaemiento L5min
horizonte de planeacion de 24 meses, & ba Do
¢Qué ha cambiado desde el plan de demanda del Gltimo mes? 30min
1) ¢{Qué Cambios?
2) Revision de Supuestos que soportan el plan de demanda de cada | Todos los
familia. responsables
3) éCudles son las nuevas oportunidades?
4) Plan versus actual
Revisar oportunidades importantes Todos los 15 min
responsables
Revisar vulnerabilidades y riesgos (condiciones econdmicas o de ] 15 min
. : . efe de
mercado, actividad de la competencia, potenciales nuevos Marketin
competidores, productos sustitutos, etc. g
Planes de demanda alternativos con supuestos (andlisis “¢Qué Todos los 15 min
ocurre si...?") responsables
Jefe de 20 min
Gestion de las Previsiones Planeamiento
de la Demanda
Identificacion de problemas y decisiones: Jefe de 10 min
1) Comunicarlos a la organizacion de la Oferta Planeamiento
2) Para discutir o decidir en la reunion del S&OP de la Demanda

Frecuencia: Una vez al mes

Indicadores:

+ Exactitud del Prondstico: Comparacion entre las cantidades pronosticadas y la demanda actual

Por Lineas
Por mezcla de productos
Por SKU

» Desempefio de ventas

Ventas por Representante de ventas: Cliente/Producto / Pronostico de Ventas

Grafico 41: Pruebas Unitarias — Revision de la demanda

Este grafico muestra la agenda que se plantea para la revision de la demanda



4.3. Soporte del Proyecto
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4.3.1. Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la Configuracion actualizado

Tabla 44:

Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la Configuracién actualizado

Plantilla donde se coloca los productos y documentos, y donde se gestionan los cambios y del cual
se establecera el responsable.

GENERALES VERSION ACCESOS OTROS
RESPONSABLE ESTADO DE OBSERVA
Ne ENTREGABLES DEL SEGUIMIENTO DE | ESTADO CIONES
ENTREGABLE ENTREGABLE
GESTION DEL
PROYECTO
Registro de JUAN SALCEDO . .
1 Stakeholders CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Constitucion | JUAN SALCEDO . .
2 del Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Estructura de JUAN SALCEDO
3 Desglose de Trabajo CERNA Actualizado Correcto Ninguna
(WBS O EDT)
. . JUAN SALCEDO . .
4 Diccionario WBS CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Organigrama del JUAN SALCEDO . .
5 Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
L JUAN SALCEDO . .
6 Descripcion de Roles CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Cuadro de Recursos | JUAN SALCEDO . .
7 Humanos CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Matriz de Asignacién | JUAN SALCEDO . .
8 de Responsabilidades CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Cronograma del JUAN SALCEDO . .
9 Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
JUAN SALCEDO . .
10 Cuadro de Costos CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Reunidén del | JUAN SALCEDO . .
11 Equipo CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Aprobacién de | JUAN SALCEDO . .
12 Entregables CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Informe de Estado del | JUAN SALCEDO . .
13 Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Matriz de JUAN SALCEDO . .
14 adquisiciones CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Constancia de JUAN SALCEDO
15 Recepcion de CERNA Pendiente Ninguna
Entregables
. . JUAN SALCEDO . .
16 Lecciones Aprendidas CERNA Pendiente Ninguna
Acta de Reunion de | JUAN SALCEDO . .
17 Cierre CERNA Pendiente Ninguna
INGENIERIA DEL
PROYECTO
1 Especificacion de JUAN SALCEDO Correcto Ninquna
Requerimientos CERNA 9
5 Matriz de Trazabilidad | JUAN SALCEDO Correcto Ninguna
de Requerimientos CERNA 9
JUAN SALCEDO .
3 Casos de Uso CERNA Correcto Ninguna
JUAN SALCEDO .
4 Mapa de Procesos CERNA Correcto Ninguna
. JUAN SALCEDO .
5 Diagrama de Procesos CERNA Correcto Ninguna
o JUAN SALCEDO . .
6 Pruebas Unitarias CERNA Pendiente Ninguna
7 Pruebas de JUAN SALCEDO Pendiente Ninguna
Integracion CERNA 9
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4.3.2. Plantilla de Seguimiento al Aseguramiento de la calidad actualizado

Tabla 45:  Plantilla de Seguimiento al Aseguramiento de la calidad actualizado

Plantilla donde se describe los enfoques del aseguramiento de la calidad y de la mejora continua de

procesos para el

proyecto.

SEGUIMIENTO AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

REVISION ESFUERZO FECHA
GESTION Y
INGENIERIA 12.3 29/10/15
CHECKLIST DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LOS .
PROCESOS DE GESTION DE PROYECTOS
\ CHECKLIST O LISTA DE VERIFICACION \
AN
ORIENT |NR | opreoios QﬁglEglfA EVIDENCIADEL| TO ;?D’fgs DESCRIPCION
ADOA | O CUMPLIMIENTO | DEL DE LA CAUSA
DIRIGIDO OBSERV
CRITE | "\ ciON
RIO
i Se elaboré el El jefe de
acta de royecto elabord
ENTREG constitucin Jefede | P . .
1 el Si Ninguno
ABLE usando la| Proyecto
. documento(Acta
plantilla L
. de Constitucion)
estandar?
El jefe de
ENTREG i Se elaboré el Jefe de | proyecto elabord . ,
2 el documento Si Ninguno
ABLE cronograma? Proyecto
(Cronograma de
Trabajo)
No se ha
definido
con
claridad
ENTREG ¢Se elaboré el Jefe de Estructura de lo Desconocimiento
3 Desglose de NO
ABLE EDT? Proyecto . paquetes del tema
Trabajo e
incluidos
enla
INGENIE
RIA
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
RESPONS
TIPIFICACIO | Accion | ABLEDE | FECHA | ESTADO | ooy ne | EsFuERZO
LA LIMITE DE | DE LA NO
NRO | NDELA | CORRECT . CORRECC DE
CAUSA iva | ACCION | CORRECC | CONFORM | =5\ """ | coRRECCION
CORRECT ION IDAD
IVA
- JUAN
1 Nose | Redefinirel | g5 cEpQ | 0510812016 | CORREC! | 0110812016 05
entiende EDT CERNA DO

Medicién del valor ganado
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Para este proyecto no se utilizd la medicacién de valor ganado, solo nos basamos
en las métricas y evaluacién de desempefio.

4.3.3. Plantilla de Seguimiento a las Métricas y evaluacion del desempefio
Tabla 46:

La plantilla indica las Actividades relacionadas a las métricas que se recolectaran y analizaran en el
Proyecto

1 INTRODUCCION

El andlisis de estas métricas conseguira ayudar a la toma de decisiones y
mostrar a la Gerencia el avance del proyecto, asi como mostrar
cuantitativamente la evolucion del mismo.

2 FICHA DE DATOS

Plantilla de Seguimiento a las Métricas y evaluacion del desempefio

DATOS DEL PROYECTO
CLIENTE EXSASA.
MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE
NOMBRE SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ Flexibilizacién | Periodicidad
DE LOS CLIENTES
ACRONIMO EFICACIA Proyecto menor o | go 5 na)
igual a un mes
CICLO DE VIDA DESARROLLO ITERATIVO Proyecto menor a | o incenal
4 meses
FLEXIBILIZACION Proyecto de 2 o 3 Prpyecto de 4 o Mensual
meses mas meses
REVISIONES Mensual
FECHA INI(;IAL DE
RECOLECCION 08/11/2015
FECHA FINAL DE
RECOLECCION 12/12/2015
UNIDAD OPERACIONES LOGISTICAS
DATOS DEL EQUIPO
JEFE DE PROYECTO | JUAN SALCEDO CERNA
SUPERVISOR DE
OPERACIONES MANUEL VILLARREAL
COORDINADOR DE
OPERACIONES GEORGY PINEDA
TESTEADOR GABRIELA PAZ
DOCUMENTADOR GABRIELA PAZ
RECOLECTOR DE
METRICAS GEORGY PINEDA
GESTOR DE METRI JUAN SALCEDO CERNA

3 METRICAS A RECOLECTAR

N° | Métrica Descripcion Proceso asociado Tipo
1 |Desviacion en la|Se extrae del Cronograma del Planificar el Gestion
duracion de las | proyecto, como el promedio de la resta | Proyecto/Seguir y controlar
actividades (%) de la duracion real y planificada (Linea
Base) de las actividades del proyecto.
2 | Variacion del avance | Se extrae del cronograma del proyecto, Planificar el Gestion
(%) como la diferencia entre el avance real | Proyecto/Seguir y controlar
y el avance esperado del proyecto.
3 | Desviacion del | Se extrae de la resta entre el esfuerzo Planificar el Gestion
porcentaje de | estimado al inicio del proyecto (Guia de | Proyecto/Seguir y controlar
dedicacion del Jefe de | flexibilizacion) y el esfuerzo real
proyecto (%) (Registro semanal de horas) del Jefe
de proyecto
4 | Esfuerzo estimado enla | Se extrae de las solicitudes de cambio Gestion Ingenieria
implementacion de | presentadas, en donde se incluye el | cambios/Modelamiento de
cambios aprobados esfuerzo que se invertird en | requerimientos/Disefio/Con
implementar los cambios. struccién




5 | Porcentaje

requerimientos
funcionales
implementados

(Tabulaciones Métricas)

de alto nivel

de | Se extrae de la Matriz de trazabilidad | Determinar requerimientos

135

Ingenieria

4 REVISIONES DE METRICAS

Fecharecom. | Fecha real Realizado por ROL H.ENT. | H.SAL. ESF
0072016 | oao7izot | MANUELVILLARREAL | RECCCOTde  laopy | az0pm | 05
17/07/2016 19/07/2016 JUAN SALCEDO Gestor de métricas | 3:00 PM | 3:30 PM 0,5
26/07/2016 30/07/2016 JUAN SALCEDO Gestor de métricas | 3:00 PM | 3:30 PM 0,5
01/08/2016 02/08/2016 JUAN SALCEDO Gestor de métricas | 3:00 PM | 3:30 PM 0,5
07/08/2016 07/08/2016 JUAN SALCEDO Gestor de métricas | 3:00 PM | 3:30 PM 0,5

Gerente del Proyecto
AREA DE LOGISTICA

Recolector de mediciones del Proyecto
AREA DE LOGISTICA
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CAPITULO V
CIERRE DEL PROYECTO
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5.1. Gestidn del Cierre del Proyecto
5.1.1. Acta de Aprobacion de entregables
Tabla 47:  Acta de Aceptacion

Es el proceso de aceptacion del proyecto que ocurre dentro del propio equipo del y determina si un
entregable estd completo y cumple con lo solicitado, y consecuentemente puede ser entregado

ACTA DE ACEPTACION

Procesos de Planificacibn de la Demanda, Planificacién y Control de Gestién
Planificacion Integral

Antecedentes

El proyecto EFICACIA esta compuesto por los Actualizaciones a Procesos de:

» Procesos de Planificacion de la Demanda actualizado

» Procesos de Planificacién y Control de Gestién

» Procesos de Planificacién Integral

El Proceso de Planificacion de la Demanda actualizado: Reconocer las demandas
del mercado de explosivos y servicios a la mineria con el fin de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y ejecutar las acciones necesarias para asegurar el
cumplimiento de la demanda.

El Proceso de Planificacion y Control de Gestion: El sistema de control de gestién
se actualiza, analiza y presenta al Comité Ejecutivo en forma mensual y abarca a toda
la organizacion. Politica del proceso esta alineada con el modelo de Gestién Breca, el
cual estd en todas las empresas del grupo.

Procesos de Planificacién Integral: El Proceso de Planificacién Integral debe tener
como alcance: Cumplimiento del Plan de Demanda, Enfocarse en el cliente interno y
externo, Determinar restricciones y generar planes alternativos, Aprovechar y anticipar
los cambios externos, Asegurar que los planes estén integrados y sean realistas, Estar
alineado al Plan de Negocio, Crear un Plan con un solo juego de numeros para la
compaiiia

Objetivo del Acta de Aceptacién

El presente documento tiene como objetivo:

» Formalizar la presentacion para su revisién y aprobacién por Gerencia de Logistica,
establecidos para los procesos de negocio de Logistica Clientes de acuerdo al
documento de especificacion indicadas por los usuarios de Logistica Operaciones

Entregables

Luego de haberse realizado la verificacion de alcance, pruebas y presentaciones con

los interesados de Area de Logistica, EFICACIA, los entregables mencionados a

continuacion sustentan la culminacién de las actividades del proyecto para los médulos

en cuestion, de acuerdo a lo indicado en la propuesta técnica presentada por los
integrantes del Proyecto EFICACIA

» Formatos y Matrices.

» Procedimientos de Aplicacion de los servicios.

Firmado en Lima el 10 de agosto del 2016

EXSA - GERENCIA DE

LOGISTICA PROYECTO EFICACIA

Nombre: Francisco Vasquez Luna Nombre: JUAN SALCEDO CERNA
Gerente de Logistica Jefe de Proyecto
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5.1.2. Lecciones aprendidas

Culminado el proyecto los integrantes de EFICACIA se reunieron para registrar en
un documento las experiencias (buenas o malas) que servira de ayuda para los
futuros proyectos.

Tabla 48:  Control de Versiones — Lecciones aprendidas — Gestién del cierre

Describir brevemente los cambios que se estan realizando al documento de la gestion, describiendo
la Causa por la que se esta actualizando el documento.

| PARTE | DESCRIP
VERSIO | SQUE CION FECHA DE | MODIFIC REVISADO
N | CAMBI | DEL | CAMBIO | ADOPOR POR CLHYELY O
AN CAMBIO
Version Juan
1.0 Inicial 06/06/2016 | Salcedo | Carlos Machado | Francisco Vasquez
Cerna

Resumen ejecutivo del proyecto
Tabla 49:  Participantes recoleccion - lecciones aprendidas — Gestion del cierre

Personal responsable de la recopilacion de las lecciones aprendidas de la gestion del cierre del
proyecto.

NOMBRES Y APELLIDOS ROL
JUAN SALCEDO CERNA Jefe de Proyecto
Manuel Villarreal Castillo Supervisor de Operaciones Logisticas
Georgy Pineda Gutiérrez Coordinador de Operaciones Logisticas

Tabla 50:  Principales lecciones aprendidas — Gestion del cierre del Proyecto

Una leccidn aprendida hace referencia a cualquier idea provista por un stakeholder del proyecto, que
mejore la ejecucion de un proceso, que optimice la utilizacién de un recurso, que facilite la
interpretacion de los datos, que aclare una definicion o incluso, que cambie una estrategia de
desarrollo del proyecto.

Convocar al patrocinador del proyecto a las reuniones importantes. (Lanzamiento y cierre del
proyecto)

2 | Presentar informes de estados dando a conocer el verdadero estado del proyecto.

3 | Entregar y hacer firmar la constancia de entregables al cliente.

1

Tabla 51:  Lecciones aprendidas de Gestion de cierre del proyecto

Recientemente, hemos decidido dar un paso mas en la gestion de estas lecciones aprendidas. Desde
la Division de Gestion del Conocimiento del BID, estamos construyendo una base de datos de
lecciones aprendidas

Iniciacién del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Realizar una Reunién de lanzamiento del proyecto. Esto ayudo a comprometer a los
involucrados del lado del Cliente.

Hacer firmar el acta de constitucién y el acta de Reunion de lanzamiento del Proyecto.
Esto garantiza que las personas se comprometan.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS
Ninguna Ninguna.

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)
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Presentacion de lanzamiento de Proyecto
Acta de Reunion de lanzamiento del Proyecto
Acta de Constitucion del Proyecto

HERRAMIENTAS
RECOMENDADAS

BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA

PDE-1-002
IDENTIFICACION
Y GESTION DE LA
DEMANDA NO
PLANIF.

Establecer los criterios que permitan identificar y gestionar
demandas mayores a la planeada, menores a la planeada,
demandas cancelada, demandas con fecha planeada adelantada
o demandas con fecha planeada retrasada, teniendo en cuenta
que éstas se pueden considerar como oportunidades para
incrementar el negocio o pueden significar riesgo de
incumplimiento del plan de ventas. Ademas se dan los
lineamientos del proceso formal para solucionar la demanda,
segun el tipo, de manera que equilibre los objetivos de negocio,
la estrategia comercial y las prioridades competitivas mas
urgentes..

Planificacion del Proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Dedicar tiempo a la planificacién del Proyecto para contar con una buena gestion
durante la realizacién del proyecto.

EXPERIENCIAS
NEGATIVAS

PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS

Ninguna.

Ninguna.

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)

Plan de Gestion de Proyecto

HERRAMIENTAS

BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA

RECOMENDADAS
CONTROL DE | Monitorear de forma sistemética la ejecucion del Plan Estratégico;
GESTION tanto el avance de los proyectos como el desempefio de los

indicadores de gestién, analizando las causas de los retrasos y
desviaciones a fin de tomar acciones que permitan alcanzar los
objetivos y metas planteados.

El sistema de control de gestidn se actualiza, analiza y presenta
al Comité Ejecutivo en forma mensual y abarca a toda la
organizacion.

Politica del proceso esta alineada con el modelo de Gestion
Breca, el cual esta en todas las empresas del grupo.

Ejecucion del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Revisar la ejecucion del proyecto nos ayudara a ver la realidad del mismo, ya
gue casi siempre existen variaciones en tiempo, alcance y costo.

EXPERIENCIAS
NEGATIVAS

PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS

Ninguna.

Ninguna.

Seguimiento y control del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Monitorear el cumplimiento de las actividades del proyecto nos brindara un mejor control
de los tiempos y entregables del proyecto.
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EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS

El cliente afirmaba no | Entregar y hacer firmar la constancia de entregables al
haber recibido completo el | cliente la cual contenga un listado de entregables y
ler entregable del | documentos que se van dando en el desarrollo del
producto. proyecto.

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)

Informe de Estado

Constancia de Recepcion de Entregables

HERRAMIENTAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
RECOMENDADAS
PROCESO DE | Definir el Plan de Oferta entre las areas que conforman Cadena
PLANIFICACION de Suministro, tanto a nivel agregado y detallado, asi como corto,
INTEGRAL mediano y largo plazo, alineado al Plan de Demanda

Cierre del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS
Realizar una reunién con el sponsor y los integrantes de su equipo para dar la
conformidad de todo el alcance y dar por culminado el proyecto.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS
Ninguna

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)

Acta de Aprobacién de Entregables

Certificado de Conformidad del Servicio

HERRAMIENTAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
RECOMENDADAS
PROCESO DE | Definir el Plan de Oferta entre las areas que conforman
PLANIFICACION | Cadena de Suministro, tanto a nivel agregado y detallado,
INTEGRAL asi como corto, mediano y largo plazo, alineado al Plan de
Demanda.

5.1.3. Actade Cierre del Proyecto

Tabla 52:  Acta de Cierre del Proyecto

Hace referencia a esta situacion, describiendo las razones, y de esta forma también servird para
documentar y autorizar la cancelacion

OBJETIVO -
Comunicar a todos los interesados el cierre del proyecto
IMPORTANCIA -
X Alta Media Baja
AGENDA DURACION
TEMAS EXPOSIT ESTIMADA REAL
Cierre del proyecto JS 50 min. 60 min.
DURACION TOTAL 50 min. 60 min.
LUGAR Y FECHA

PROGRAMADA REAL
FECHA 10/08/2016 10/08/2016
LUGAR Sala de Reuniones del cliente Sala de Reuniones del cliente
INICIO 09:00 a.m. 09:06 a.m.
FIN 09:50 a.m. 10:05 a.m.
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PARTICIPANTES

INIC | NOMBRES Y | CONDICIO ROL LLEGADA SALIDA
APELLIDOS N
EMPRESA CLIENTE
FVv Francisco Obligatorio Sponsor 09:05 a.m. 10:10 a.m.
Vasquez
Luna
TV | Tulio Galvez | Obligatorio | Subgerente 09:00 a.m. 10:10 a.m.
Rojas de Logistica
CV | Carlos Vidal | Obligatorio | Lider Usuario | 09:00 a.m. 10:10 a.m.
San Martin AREA
LOGISTICA
PROVEEDOR
CM Carlos Obligatorio Gerente de 09:00 a.m. 10:10 a.m.
Machado Proyecto
Merino
JS JUAN Obligatorio Jefe de 09:00 a.m. 10:10 a.m.
SALCEDO Proyecto
CERNA
MV Manuel Opcional Superv. De 09:00 a.m. 10:10 a.m.
Villarreal Operac.
Castillo Logisticas
TEMAS TRATADOS
TEMA

Todo lo indicado en la agenda.

TEMAS PENDIENTES

Ninguno

Nota: La presente acta tomara por aceptado todos los acuerdos mencionados de

no recibir alguna observacién posterior a las 24 horas de difundida.

FIRMA DE LOS PARTICIPANTES

Participantes

Firma

EXSA — GERENCIA DE LOGISTICA

FVvV Francisco Vasquez Luna

TV | Tulio Galvez Rojas

CcVv Carlos Vidal San Martin

PROYECTO EFICACIA

CM Carlos Machado Merino

JS JUAN SALCEDO CERNA

MV Manuel Villarreal Castillo
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Ingenieria del Proyecto
5.2.1. Informe de Pruebas de Aceptacion

Tabla 53:  Control de versiones

Describir brevemente los cambios que se estan realizando al informe de pruebas de aceptacion,
describiendo la Causa por la que se esta actualizando el documento.

. | PARTESQUE | DESCRIPCION | FECHADEL | MODIFICADO
VERSION | "'cAMBIAN | DEL CAMBIO CAMBIO POR PRI B
1.0 Version inicial | 25/08/2016 | Juan Salcedo | Francisco Vasquez
Cerna Luna
OBJETIVO

El presente documento tiene como objetivo describir las conclusiones de las
pruebas del cliente las cuales se realizardn desde el 15/08/2016 hasta el
22/08/2016 segun cronograma establecido.

ALCANCE

El mencionado documento cubre las Pruebas de los Procesos: PLANIFICACION
DE LA DEMANDA, PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION Y
PLANIFICACION INTEGRAL.

Tabla 54:  Relacion de Participantes

Lista de los responsables que ejecutan la tarea de la planificacion de la demanda, control de gestion
e Integral del proyecto

. Revisar los procedimientos g
Manuel Villarreal MV planteados al 100% Planificacion
Carlos Vidal Ccv Revisar posibles Errores de Control Gergr_lma_Qe
Planificacion

RESULTADO DE PRUEBAS

Tabla 55: Proceso de Planificacion de la Demanda

El proceso y ejecucion de la Planificacion de la Demanda (Demand Planning) se ha convertido en
una actividad de maxima importancia dentro de todo el flujo de suministro entre proveedores y
clientes.

Culminado No se encuentra
1 satisfactoriame MV ninguna Carlos Machado
nte Observacion

Tabla 56:  Proceso de la Planificacion y Control de la Gestién

Asignan al controlador la vigilancia de la coherencia entre los planes estratégicos y el presupuesto,
de modo que el primer afio del plan estratégico sea plenamente coherente con el presupuesto anual,
tanto en objetivos cualitativos como cuantitativos

2 Culminado CcvVv No se encuentra Carlos Machado
satisfactoriamente ninguna Observacion
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Tabla 57:  Proceso de Planificacion Integral

La Planificacion es un proceso que se hace integral, cuando contempla objetivos y metas a ser
alcanzados en un periodo determinado, asi como las politicas econémicas y sociales, dentro de un
proceso de concertacion.

qummad(_) CcVv No se encuentra
3 satisfactoria . L. Carlos Machado
mente ninguna Observacion

CONCLUSIONES

De las pruebas realizas por los colaboradores de EXSA — GERENCIA DE
LOGISTICA se pudo verificar que cumplen con lo requerido, sin observacion
alguna.

Por ende, se determina el cumplimiento de los requerimientos y aceptacion del

producto final.

Firma de Aprobacién
Para dar la conformidad al presente documento, se requiere las firmas de las

personas indicadas a continuacion:

Gerente del Proyecto _ Jefe del Proyecto
AREA DE LOGISTICA AREA DE LOGISTICA

Sponsor del Proyecto
EXSA — GERENCIA DE
LOGISTICA

Fecha: lunes, 03 de agosto de 2016

5.2.2. Lecciones Aprendidas

Culminado el proyecto los integrantes de Proyecto EFICACIA se reunieron para
registrar en un documento las experiencias (buenas o malas) que servira de ayuda
para los futuros proyectos.

Tabla 58:  Control de Versiones—Lecciones aprendidas—Ingenieria del Proyecto

Describir brevemente las versiones de los cambios que se realizan al proyecto, mostrando la Causa
que actualiza el documento.
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| FECHA
.. | PARTES QUE | DESCRIPCION MODIFICADO
VERSION | PARTES QUE | DESCRIFCION | DEL e APROBADO POR
CAMBIO
1.0 Version inicial | 25/08/2016 | Juan Salcedo | Francisco Vasquez
Cerna Luna

Resumen ejecutivo del proyecto
Tabla 59:  Participantes recoleccidn-lecciones aprendidas—Ingen. del Proyecto

Personal encargado de recopilar las lecciones aprendidas de la ingenieria del proyecto

NOMBRES Y APELLIDOS ROL
JUAN SALCEDO CERNA Jefe de Proyecto
Manuel Villarreal Castillo Supervisor de Operaciones Logisticas
Georgy Pineda Gutiérrez Coordinador de Operaciones Logisticas

Tabla 60:  Principales lecciones aprendidas — Ingenieria del proyecto

Las principales lecciones aprendidas provienen de todas las etapas de estos proyectos y su
documentacion permite que sean incluidas en los Informes de Terminacion de Proyectos.

1 Reunirse s6lo con las personas autorizadas a otorgar Los procesos de Planificacion Planteados.

2 | Realizar necesariamente las Pruebas de Integracion.

3 Evaluar a las personas que fueron capacitadas.

Tabla 61:  Lecciones aprendidas - Ingenieria del proyecto

Los resultados de la aplicacion de lecciones aprendidas contribuirdn a mejorar el desempefio de los
proyectos y méas aun, a aumentar el nivel de maduracion de las organizaciones en la administracion
de sus proyectos

Iniciacién del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Reunirse sélo con las personas autorizadas a utilizar los procesos de la
Planificacién para el manejo de clientes. Esto nos permitird enfocarnos en los
requerimientos que el cliente necesita satisfacer con la atencion eficaz.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS
Ninguna. Ninguna.

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)
Especificacion de Requerimientos de los Procesos Establecidos
HERRAMIENTAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
RECOMENDADAS

Ninguna. Ninguna.

Elaboracién del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS

Siempre consultar, no suponer preferencias respecto a la forma de aplicar los
procesos con el cliente.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS

Ninguna. Ninguna.
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BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)
Especificacion de Requerimientos de los Procesos Planteados
HERRAMIENTAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
RECOMENDADAS

Ninguna. Ninguna.

Construccion del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS
Realizar necesariamente las Pruebas de Integracion para dar garantia de que
lo planteado interactian correctamente.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS
Ninguna. Ninguna.

Transicién del proyecto

EXPERIENCIAS POSITIVAS
Evaluar a las personas que fueron capacitadas para asegurarnos que conocen

el funcionamiento del sistema.

EXPERIENCIAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS
NEGATIVAS NEGATIVAS
Ninguna Ninguna.

BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES (Documentos)

Ninguna.

HERRAMIENTAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
RECOMENDADAS

Ninguna. Ninguna.

Soporte del Proyecto

5.3.1. Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la configuracion actualizado

Tabla 62:  Gestidn de la configuracién actualizado

Plantilla donde se coloca los documentos de la gestion del proyecto, y donde se gestionan los
cambios y del cual se estableceréa el responsable.

GENERALES VERSION ACCESOS OTROS
ESTADO DE
RESPONSABLE SEGUIMIENTO OBSERVA
N° ENTREGABLES DEL ESTADO
ENTREGABLE DE CIONES
ENTREGABLE
GESTION DEL
PROYECTO
1 | Registro de Stakeholders ‘]UA’\CIZEQ::&EDO Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Constitucion del JUAN SALCEDO . .

2 Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
3 Estructura de Desglose de | JUAN SALCEDO Actualizado Correcto Ninguna
Trabajo (WBS o EDT) CERNA 9
4 | Diccionario WBS JUAN SALCEDO Actualizado Correcto Ninguna

CERNA
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5 | Organigrama del Proyecto ‘]UA’\(I:EékliEDO Actualizado Correcto Ninguna
6 | Descripcién de Roles ‘]UA’\CIZEQ::&EDO Actualizado Correcto Ninguna
Cuadro de Recursos JUAN SALCEDO . .
7 HUMANOS CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Matriz de Asignacién de JUAN SALCEDO . .
8 Responsabilidades CERNA Actualizado Correcto Ninguna
9 | Cronograma del Proyecto ‘]UA’\(I:EékliEDO Actualizado Correcto Ninguna
JUAN SALCEDO . .
10 | Cuadro de Costos CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Reunion del JUAN SALCEDO . .
11 Equipo CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Acta de Aprobacién de JUAN SALCEDO . .
12 Entregables CERNA Actualizado Correcto Ninguna
Informe de Estado del JUAN SALCEDO . .
13 Proyecto CERNA Actualizado Correcto Ninguna
14 | Matriz de adquisiciones JUA’\CIEQ::&EDO Actualizado Correcto Ninguna
Consta. de Recepcién de | JUAN SALCEDO .
15 Entregables CERNA Correcto Ninguna
. . JUAN SALCEDO .
16 | Lecciones Aprendidas CERNA Correcto Ninguna
. . JUAN SALCEDO .
17 Acta de Reunion de Cierre CERNA Correcto Ninguna
INGENIERIA DEL
PROYECTO
1 Especificacion de JUAN SALCEDO Correcto Ninguna
Requerimientos CERNA 9
2 Matriz de Trazabilidad de | JUAN SALCEDO Correcto Ninguna
Requerimientos CERNA 9
JUAN SALCEDO .
3| Casos de Uso CERNA Correcto Ninguna
I JUAN SALCEDO .
4 | Disefio de los Procesos CERNA Correcto Ninguna
. JUAN SALCEDO .
5 | Prototipo de los procesos CERNA Correcto Ninguna
. JUAN SALCEDO .
6 | Pruebas Unitarias CERNA Correcto Ninguna
L JUAN SALCEDO .

7 | Pruebas de Integracion CERNA Correcto Ninguna
8 Formatos y JUAN SALCEDO Correcto Ninguna
Procedimientos CERNA 9

L, JUAN SALCEDO .

9 | Pruebas de Aceptacion CERNA Correcto Ninguna
o JUAN SALCEDO :

10 | Plan de Capacitacion CERNA Correcto Ninguna
. . JUAN SALCEDO .

11 | Lecciones Aprendidas CERNA Correcto Ninguna

5.3.2. Plantilla de Seguimiento al Aseguramiento de la calidad actualizado

Tabla 63:

Aseguramiento de la calidad actualizado

Plantilla donde se describe los enfoques del aseguramiento de la calidad y de la mejora continua de
procesos para el proyecto.

SEGUIMIENTO AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

REVISION ESFUERZO FECHA
GESTION Y
INGENIERIA 12.3 12/05/13

CHECKLIST DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LOS

PROCESOS DE

GESTION DE PROYECTOS
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| CHECKLIST O LISTA DE VERIFICACION

ROL AL CUMPLI NO
NR QL= EVIBETCIA MIENTO | CONFOR | e copiboion
ORIENTADO A o CRITERIOS ESTA CUMPLIMIE DEL MIDAD U DE LA CAUSA
DIRIGID NTO CRITERI | OBSERV
(e) (@) ACION
iSe Supervis
or de Modelos de
ENTREGABLE | 1 ggggr?j?ndgé Operac. | Caso de Uso Si Ninguno
del Producto? Loglsstlca del Producto
:Se
. Jefe de Casos de
ENTREGABLE | 2 |realizaron las Pruebas Si Ninguno
Pruebas Proyecto Unitarias
Unitarias?
I('Eze elaboro Jefe de Procggl;nlent . -
ENTREGABLE | 3 Procedimient | Proyecto | Formatos de Si e S
os y Formatos uso
ESTADO ESFUER
g TIPIFICACION DE LA NO EEOCI:QZAI\E(D:E ZO DE
o DE LA CAUSA CONFORM ION CORREC
IDAD CION
1 JUAN SALCEDO
CERNA
2 JUAN SALCEDO
CERNA
3 JUAN SALCEDO
CERA

5.3.3. Plantilla seguimiento Métricas y evaluacion desempefio actualizado

REGISTRO Y RECOLECCION DE METRICAS

PROYECTO BRAICACIA - MEORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVIOO0S PARA LA ATENCON ERCAZ
FECHA [30/06/2016 1
ESTADO ANALISIS COMPLETO
INTERPRETACION COMPLETA
I Metricas l Descricpion |  Fecha min_espera| max espera | Amgeterpor|  Vikr Re!ystrldooor]
|1 |Oonncnonts | Semtioe s Cronopuma o
Mmool | PrORRe s G o prored (e s Juan
atatater N [rema & o duacdn mil yplaiiate | 24/06/2016 s 10 45% |Georgy Pineda
R e Seicedo
'nnnﬁnm:‘k:o--mm-
~N | 00grCas CUMC (s Bhwrencos wetce @ ‘ Gebricle
| v iy & mwrer speado 0 | 24/06/2016 s 12 60% |Georgy Pineds
| peogecre Paz
1 [Demwmacde oo B
porcenine o st ¥ P e oyt (Gase
e 400n Sl Jute | ¢ fesbds sccn) g o rbuns e Georgy
P
0 progpete ) Fupsrs memand S dors| il e Ml » * Fincda 0% [Secngy Flneds
s
(G ommas | Te o i s s @ conb 1
o Ls Erpletent acir precent aled e &onde 20 Pk ;
o Cmdeot SO0 R 10 e ) e Gabvicla
" | whes !ufosnou S 15 Par %  |Georgy Pineda
| |
Y [Powenuede | Seomien 00 o Mang de v adia
R ] (T Mecas| i
rpooneet Gabr
7 Pneda
ados 24/06/2016 2 Paz 40% |Georgy
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Grafico 42: Métricas y evaluacion del desempefio actualizado

El analisis de estas métricas conseguira ayudar a la toma de decisiones y mostrar a la Gerencia el
avance del proyecto, asi como mostrar cuantitativamente la evolucion del mismo
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CAPITULO VI
EVALUACION DE RESULTADOS
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6.1. Indicadores claves de éxito del Proyecto

MIMNINO MAXINMO VALOR
ESPERADO ESPERADO
0% 5% 2%
0% 53 2%
0% 5% 3%
0% 5% 4%
0% 5% 3%
0% 5% 4%
0% 53 a3
0% 5% 2%
0% 5% 3%
0% 53 2%
0% 5% 2%
DESVIACION —
PROMEDIO

Desviacién mensual del Costo Estimado (%)

MAX 55

) //\V/ \\
7 \ A
7 VN

2% ot v v

L 3
L 3

DESYIACIOM [(246)

15%

1%

0.5%

MIN 03

JuL AGOD SEP ocT NOV DIC ENE FEB MAR | ABR MAY
|*M ESES| 2% % 3% 4% 3% 4% 4% % 3% 2% %

Grafico 43: INDICADOR 1: Desviacion mensual del Costo Estimado (%0)

Conclusion:
El porcentaje de la desviacion mensual del Costo Estimado fue de 2.82%, lo que indica que la desviacion
se encuentra dentro de los pardmetros establecidos de 0% como minimo y 5% como maximo esperado.
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6.2. Indicadores claves de éxito del Producto
DIMENSIONAMIENTO — EXPLOSIVOS
DESPACHOS ATENDIDOS: 2015 vs. 2016 (ENE DIC)
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200 o
1500
150 f00
300 | 1000
@ 201
0 4 o
= 100
: Explosivos Ni:;o de An::io
Grafico 44: INDICADOR 2: Dimensionamiento de Explosivos

Este indicador de gestidn nos permite comparar los despachos del presente afio con el anterior, demostrando
de esta manera que al aplicar las soluciones de nuestro proyecto, estan dando los resultados esperados.
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Grafico 45: INDICADOR 3: Tablero de Indicadores

Conclusién:

El porcentaje del Target de los niveles de servicio, nos muestra la recuperacion de los niveles de despachos
y atenciones a clientes, por lo que el proyecto de aplicacion de la Logistica Clientes en todos nuestros
procesos tiene asidero y ha cumplido con su objetivo, ademas de mantener la comunicacién en toda la
cadena de valor del negocio, pues gracias a ella, ahora las comunicaciones han mejorado y se han acelerado.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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7.1. Conclusiones

€ La implementacion de las experiencias acumuladas en muchos Proyectos, las
cuales estan consolidadas en el PMBOK ha permitido adoptar una metodologia
ordenada y estructurada para gerencia del Proyecto.

€ Antes de ejecutar un proyecto, se deben de asignar recursos para realizar un
adecuado planeamiento, pues el ejecutar los proyectos sin un adecuado
gerenciamiento que incluya un eficiente seguimiento y control de los procesos,
generara en el futuro, problemas traducidos en sobrecostos.

€ Es fundamental la identificacién de los involucrados de un proyecto y conocer sus
principales requerimientos, asi como la evaluacion de su impacto en el mismo, con
el fin de evaluar los posibles riesgos que representan y establecer un plan de
contingencia para mitigarlos.

€ Es necesario implementar una buena politica de comunicacioén con los involucrados
(sobre todo si involucran personal administrativo, operacional, tanto en Lima como
en provincias, proveedores de Servicio, clientes externos e Internos etc.) y procesos
de sensibilizacion a fin de minimizar sus demandas.

€ Parafacilitar la Gestion de los Proyectos o por la realidad y condiciones del Proyecto,
la Organizacion debe dividir al Proyecto en Fases, y definir sus enlaces entre ellas.

€ La falta de comunicacién es causa de problemas comunes en los proyectos, por lo
tanto, es muy importante realizar un adecuado plan de gestion de comunicaciones,
desde la identificacion de los interesados hasta determinar la forma mas adecuada
de que les llegue la informacion relevante para el desarrollo del Proyecto.

€ Una buena definicion del alcance del Proyecto es basica para el éxito del mismo,
una pobre definicion puede dar lugar a que los costos finales del Proyecto sean
mayores, debido a los inevitables cambios que se necesitaran

€ Si bien controlamos el Costo y Avance del Proyecto en base a los criterios del valor
ganado, de presentarse cambios que modifiquen mi curva clave de Exito, se
evaluara solucionar estos cambios aumentando o disminuyendo recursos, segun
sea el caso.

€ Muchas veces no sabemos escuchar a nuestros clientes. No basta conocer los
términos de referencia y sus requerimientos, es necesario hablar cara a cara con el
Cliente y conocer su percepcion sobre el alcance del proyecto, que espera de
nosotros, de nuestros servicios, cuales son las obligaciones de ambas partes etc.

€ Cuando los requerimientos contractuales o contrato, no son muy claros y pueden
dar lugar a ambigiedades, es necesario dar a conocer al cliente nuestra lista de
excepciones, es decir aquellas actividades que a nuestro criterio, no estan dentro

del alcance del Proyecto, no forman parte del WBS.
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El Gerente del Proyecto debe conseguir un equipo en que los miembros estén
enfocados y comprometidos con el Proyecto para cumplir las metas propuestas, de
lo contrario sélo seran un grupo de personas con responsabilidades divididas y sin
un objetivo comun.

Toda desviacién al alcance, cronograma o costo, generara una accion, pudiendo ser
esta del tipo preventivo, correctivo o cambio de su linea base. Todo tipo de cambio
debe ser documentado, buscando la retribucion por parte del Cliente, a través de lo
previsto en el Contrato o a través de apelando a la equidad el derecho 6 la razén.
La concientizacion del personal para hacer un “Trabajo de Calidad”, debe ser
difundida por el gerente de proyecto y reforzado por el equipo de gestién de
proyecto, tanto en la Gestion como en la ejecucion propiamente dicha.

Para servicios o productos especificos, de presupuesto limitado y de alto riesgo se
realizara un analisis de eleccién entre su elaboracién, compra o alquiler. Esto
siguiendo las buenas préacticas mencionadas en el PMBOK para lograr los objetivos
del Proyecto.
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7.2. Recomendaciones

€ El WBS o EDT (Estructura de Desglose del Trabajo) del Proyecto, debe
implementarse lo mas antes posible en la fase de preparacion de nuestra propuesta
técnica econdmica, a un nivel de detalle inicial. Luego de las reuniones de
negociacién y suscripcion del contrato, se debe actualizar y confirmar el WBS
implementado originalmente.

€ Cuando los requerimientos contractuales o contrato, no son muy claros y pueden
dar lugar a ambigiiedades, es necesario dar a conocer al cliente nuestra lista de
excepciones, es decir aquellas actividades que, a nuestro criterio, no estan dentro
del alcance del Proyecto, no forman parte del WBS o EDT. (Estructura de Desglose
del Trabajo). Esa es la bondad del WBS, sefialar claramente que esta y que no esta
bajo nuestra responsabilidad contractual.

€ La duracion de las actividades del proyecto, puede ser obtenida por diversas
técnicas: juicio experto, simulaciones, experiencias anteriores. En lo posible es
recomendable se obtengan a partir del uso de los recursos (humanos y materiales —
equipos) y del uso de sus rendimientos unitarios.

€ Muchas veces, las herramientas de seguimiento y control: diagramas Gantt, analisis
causa raiz, etc. s6lo se usan para cumplir un requerimiento contractual, sin embargo,
deben usarse como herramientas de apoyo, y de toma de decisiones, por lo que es
necesario su actualizacién y analisis permanente a lo largo del proyecto.

€ Los Especialistas dedicados a la Gerencia y/o Ejecucion de Proyectos, deben
familiarizarse con el uso o al menos con la interpretacion de los reportes relativos a
los tiempos del proyecto, que se obtienen de los diversos aplicativos de Control de
Proyectos. Deben saber que reportes ofrecer a sus clientes y que reportes solicitar
a sus Especialistas, en funcion a los recursos de que disponga.

€ Muchas veces, las herramientas de control de costos: precios unitarios vy
rendimientos etc., sélo se usan en la fase de propuestas, sin embargo, deben usarse
como herramientas de apoyo para la toma de decisiones, y para futuros proyectos,
por lo que es necesario su actualizacion permanente a lo largo del proyecto.

€ El control de costos no culmina con la recopilacién de costos reales, es necesario
su comparacién con los costos programados originalmente, detectar sus
desviaciones y tomar acciones al respecto.

€ Desde uninicio, debe quedar bien claro, los limites maximos en cuanto a variaciones
por costos en el contrato.

€ Desde un inicio debe establecer al menos un Check list, para verificar que los
principales procesos del proyecto, se estan llevando a cabo de acuerdo a los

procedimientos de calidad.
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El uso de flujogramas, para describir los principales procesos del proyecto, facilita la
verificaciébn del cumplimiento de los procedimientos de calidad. El proceso de
revision y verificacién de los Entregables debe ser una preocupacion permanente
del Jefe del proyecto.

Es necesario establecer pardmetros o indicadores de calidad, de la manera mas
sencilla que sea posible, los que permitan verificar la mejora continua de calidad, en
los principales procesos del proyecto.

En muchos Proyectos, existe el concepto de calidad, entendido como el hacer bien
las cosas, lo que no existe es una documentacion al respecto, que formalice estas
maneras de proceder y que permita detectar si estas tareas pueden ser mejoradas
acorde con el concepto de la mejora continua.

Es necesario establecer desde un inicio entre las partes, las formas, formatos,
contenido y periodicidad de los informes de Performance, asi como las formalidades
de las comunicaciones.

Los Reportes, informes y otras comunicaciones, para emitirse oportunamente y ser
de utilidad, deben prepararse oportunamente con la debida anticipacion. Deben
utilizarse las diferentes alternativas como e-mails, multimedia, FTP, soluciones
WESB, etc.

Las actividades de mitigacién, permiten reducir la probabilidad de ocurrencia del
riesgo y su impacto respectivo.

Luego del andlisis de riesgo inicial, éste debe monitorearse y actualizarse
permanentemente a lo largo del desarrollo del Proyecto.

Desde un inicio deben establecerse formatos de control de los principales datos y
pardmetros de los contratos de adquisiciones: Datos, fechas e hitos principales,
pagos: monto, moneda, forma y requisitos para el pago, formalidades para la
cobranza, avances, garantias, seguros, penalidades, etc.

La clave del éxito del mejoramiento de la atencién eficaz al cliente externo e interno,
radica, en el trabajo planificado, y coordinado entre las areas, parte de la cadena del
valor, manteniendo un monitoreo de control y supervision sobre las acciones a
seguir, van a dar como resultado, clientes satisfechos, y clientes con alta

performance de fidelidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Del Proyecto de Investigacion

Accioén Correctiva. Directiva documentada para ejecutar el trabajo del proyecto y
poder, de ese modo, alinear el rendimiento futuro previsto del trabajo del proyecto
con el plan de gestion del proyecto.

Accién Preventiva. Directiva documentada para realizar una actividad que puede
reducir la probabilidad de sufrir consecuencias negativas asociadas con los riesgos
del proyecto.

Acta de Constitucién del Proyecto. Un documento emitido por el iniciador o
patrocinador del proyecto que autoriza formalmente la existencia de un proyecto, y
le confiere al director de proyectos la autoridad para aplicar los recursos de la
organizacion a las actividades del proyecto.

Administracién del Contrato. El proceso de gestionar el contrato y la relacion entre
el comprador y el vendedor, revisar y documentar cual es o fue el rendimiento de un
vendedor a fin de establecer las acciones correctivas necesarias y proporcionar una
base para relaciones futuras con el vendedor, gestionar cambios relacionados con
el contrato y, cuando corresponda, gestionar la relacién contractual con el comprador
externo del proyecto.

Alcance. La suma de productos, servicios y resultados que se proporcionaran como
un proyecto.

Andlisis Cuantitativo de Riesgos. El proceso de analizar numéricamente el efecto
de los riesgos identificados en los objetivos generales del proyecto.

Andlisis de Variacion. Un método para resolver la variacion total en el conjunto de
variables de alcance, coste y cronograma en variantes del componente especificas
gue estan asociadas con factores definidos que afectan las variables de alcance,
coste y Asunciones.

Las asunciones son factores que, para los propositos de la planificacion, se
consideran verdaderos, reales o ciertos, sin necesidad de cronograma contar con
evidencia o demostracion. Las asunciones afectan todos los aspectos de la
planificacion del proyecto y son parte de la elaboracion gradual del proyecto. Los
equipos del proyecto frecuentemente identifican, documentan y validan las
asunciones como parte de su proceso de planificacion. Las asunciones
generalmente involucran un grado de riesgo.

Calendario de Recursos. Un calendario de dias laborales y no laborales que
determina aquellas fechas en las que cada recurso especifico esta ocioso o puede
estar activo. Por lo general, define festivos especificos de recursos y periodos de

disponibilidad de los recursos.
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Calendario del Proyecto. Un calendario de dias o turnos laborales que establece
las fechas en las cuales se realizan las actividades del cronograma, y de dias no
laborales que determina las fechas en las cuales no se realizan las actividades del
cronograma. Habitualmente define los dias festivos, los fines de semana y los
horarios de los turnos.

Calidad. El grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los
requisitos.

Cambio en el Alcance. Cualquier cambio en el alcance del proyecto. Un cambio en
el alcance casi siempre requiere un ajuste en el coste o cronograma del proyecto.
Ciclo de Vida del Proyecto. Un conjunto de fases del proyecto que, generalmente
son secuenciales, cuyos hombres y nimeros son determinadas por las necesidades
de control de la organizacién u organizaciones involucradas en el proyecto. Un ciclo
de vida puede ser documentado con una metodologia.

Cliente. La persona u organizacion que usara el producto, servicio o resultado del
proyecto.

Del Producto

Orden de compray/o servicio: Es la formalizacion de los requerimientos del cliente
para la entrega de productos o la prestacion de un servicio a condiciones
comerciales convenidas. La solicitud también especifica los términos de pago y de
entrega.

Licencia Global Semestral o Licencia Eventual: Documento expedido por la
SUCAMEC autorizando al solicitante la compra y utilizacion de los explosivos y/o
accesorios definidos en la Orden de Compra.

Guia de Transito: Documento que emite la Sucamec, para el traslado de los
materiales explosivos.

Pedido abierto (contrato marco): Registro en SAP del cual se pueden emitir Sub-
pedidos cada vez que se necesite entregar productos a un cliente.

Pedido Planificado: Demanda esperada, pronosticada.

Pedido No Planificado: Demanda no esperada y, por tanto, no pronosticada.
Pedido de Venta Estandar: Venta que se realiza a un cliente habitual o nuevo, en la
modalidad de crédito aprobado.

ATP: Verificacion de stocks futuros en SAP (disponible para prometer)

Pedido de Venta de Facturacién Anticipada: Venta que se realiza a un cliente
habitual o nuevo, en la modalidad de facturacion anticipada por una venta de uno o

mas productos antes de la entrega de los mismos.
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Anexo: 1.

Lanzamiento o Requerimiento del Proyecto

Xn- PLANEAMIENTO Y PROCESOS PMO-F-002
PMO
LA DOCUMENTO DE ALCANCE
'hld)ndoll’my.cb : MEJORA CONTINUA EN LA GESTION ;ﬁ

SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA EXSA S.A - EFICACIA

Area de Negocio : Logistica
Fecha de documento : 18 de Abril del 2016
Lider de Proyecto 1 Juan Salcedo Cerna
Sponsor de Proyecto : Francisco Vasquez Luna
Area Propletaria del Proyecto : Logistica
Descripcion del Proyecto
Descripcion del producto (Proyecto) ]

Necesidades del Cliente, Proyecio que nace a raiz de las constantes deficiencias de un
proceso neficaz, de nsatisfacciones permanentes, que al causar impacto negativo en el
interno de la organizacion (servicio de atencidn insatisfecho entre cientos intermnos) que ha
empezado a repercutir en nuestros chentes externos. Causando honda preccupacion en la
Gerencia de Logistica y Cadena de Suministros

Que incluye

[Mejorar de los tiempos de captacién de la demanda del chente.

[_] Establecer parametros de mepramiento de la oferta en materia de coordinacion y
elaboracion del producto

[JCrear un drea especialzada de Logiatica de Clientes que se encargue exclusivamente de
coordinar todo el proceso del ndcleo del negocio con cada una de las dreas que permita
brindar de manera integra y confiable la informacion del negocio en tiempo real

[[] Establecer neamientos de seguimiento de la cadena de valor, que pemmitan crear
compromisos de los colaboradores para que el chente reciba su producto, en &l menor tempo
posible de lo planificado. Mejprando con elio la eficacia del servicio

Que no incluye |
* No se hard ninguna inversion en equipos I

Confidencial Page 1 2172018
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)(lx.ﬁ PLANEAMIENTO ¥ PROCESOS PMO--002
@.ﬁ__"v'a_?‘ DOCUMENTO DE ALCANCE

m«uwumm

« Especificacion de Requerimientos del Servicio
« Moddulo de Procesos
« Procedimiento del Area del Serwcio
+ Casos o Informe de Pruebas de aceptacidn.
+ Plan de Capactacion
« Informe de Lecciones Aprendidas

Renslalos

Administracion de la demanda del cliente

El Coordinador de Logistica Chentes deberd estar al tanto de la demanda del cliente & la par
con &l Jefe de cuenta

Analisis de Ia oferta.

El Coordinador deberd tener claro ol proceso de la oferta y se cuenta con el producto para
satisfacer |a demanda. saber si se cuenta con la materia prima suficente. de igual manera
saber la disponibiidad del producto terminado, y la planificacion de la produccion, tener la
disponibiidad de unidades para cubrir la demanda

El coordinador debera de tener todo este panorama claro para poder plantear al chente la
ostrategia de satisfaccion de la demanda con el chente.

Planificacion de la Logistica de Entrada y la Produccion

Coordinara con en al drea de Logistica de Entrada |a disposicion del material, en & caso de no
haber, coordnarad la planificactn de Ia compra, los medios para trasladaria en ol mencr iempo
posible, que le permita planificar la produccion elaborando un esquema de atencion al clente
escalonado.

Organizacion de la Logistica de Salida y Atencion al chente

Una vez coordinada la demanda y la oferta, ademas de establecido todos los parametros para
atender ol servicio, se planifica con transportes, distribucion, y atencidn al cliente los
pormenores de la atencion en fisico.

Planificacion del Plan de Capacitacion, y prueba del servicio.

Una voz elaboradas las estrategias para lograr la satsfaccdn optima del servicio, se iniciard ol
proceso de pruebas y la correspondiente aphcacion de la capacitacion del mismo.

Restricciones

« Bl presupuesto no podra exceder al 10% del monto aprobado. Cualquier adicional al
presupuesto inicial debera ser aprobado por la Gerencia de Logistica.

+ Debe garantizarse la integridad y confidencialidad de Ia informacidn de la Organizacion que
puede verse afectada

+ El Area de Servicios creada debe probar su efectividad en la aplicacién del mismo integrando
la accion al nicleo del negocio o cadena de valor.

Supuestos

+ El desarrolio del producio serd ejecutado con recursos propios de & empresa.

« Todos los mtegrantes del grupo de proyecto estaran dedicados Unicamente al desarrollo de
este con excepcidn de los Stakeholders quienes deberdn dedicar un Sempo de un dia a la
semana como minimo al proyecto.

« Las personas responsables de aprobar los entregables se sujetaran a los plazos establecidos
on ol Plan del Proyecto,

Confidencial Page 2 2172018
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camEnTo v ocrsos o

PMO
@-—_— DOCUMENTO DE ALCANCE

Factores de éxito |

FCE 1. Diferenciacién del servicio

Ofrecor a los clentes un servicio diferenciado al de la competencia, hacerles entender que
ellos son la base del negocio, que son lo mas importante para la organzacion, como, por
ejempilo; servicios de capacitacdn y ialleres de aplicacion en nuevas tendencias en voladura
en mina, agentes de voladura renovados con pruebas gratuitas y con la aplicacion Know How
(saber como o saber hacer) a nuestros clientes

FCE 2. Calidad alta y precios bajos

En un sector tan competifivo como el sector industrial de explosivos, llrunovau&\uh.m.

bmlrmm&mpuwosydawlomeptuidodqmbspm
FCE 3. Innovacién Tecnoldgica

La aphcacién constante de nuevas tecnologias que nos llevan permanentemente a estar en la
vanguardia del negocio, han hecho posible gue se direccionen las mismas a aplicacion directa
on ol campo, siendo los verdaderos aliados en ol negocio de nuestros chentes, permitiendo
que consigan la eficiencia y la Excelencia en el negocio, logrando el aumento de sus ingresos,
fuente permanente de renovacion.

Riesqos |

Problemas de levantamiento de informacidn durante las entrevistas con los usuanocs

Escasa o nua participacion de los interesados del proyecto durante el desarrolio del proyecto.
Cese de algin personal del equipo $écnico de logistico de AREA DE LOGISTICA

Ausencia temporal o total de los miembros del equipo logistico del proyecto,

Falta de adecuada capacidad técnica del personal del equipo logistico de AREA DE
LOGISTICA

Diferencia de niveles de conocimiento entre los integrantes del equipo técnico de AREA DE
LOGISTICA

Pérdida de mformacion relacionada a la Gestion o Ingenieria del Proyecto

Estimaciones imprecisas del iempo de desarrolio de las actividades del proyecto
Modificacion del cronograma del proyecto por retrasos en el proyecio

No contar con un repositono de la documentacion de los entregables del proyecto

Realizar un Aseguramiento de Calidad defectuoso

Hardware y Software inadecuado en el ambiente de desarrolio de EFICACIA

Interfaces de usuario mcompatbles con ka funcionalidad requenda

Complepdad en of desarrolio de la mplementacién del proyecto

Interdependencia con otros Proyectos |
No existe. I
Justificacion

Situacién Actual Situacion Deseada ]

|

Bmwmnmhma’ Establecer a8 mejora continua de la
atencion al cllente interno y externo, con lo cual atencidn eficaz a los clientes en |a

conseguiremos recuperar ka cartera de clientes y su | gestion de servicios de la empresa.

Confidencial Page 3 2172018
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- X PLANEAMIENTO ¥ PROCESOS PMO--002
@%2 DOCUMENTO DE ALCANCE

wmaummaumymu‘ Creando mecanismos que permitan
cliente lo que significa que el proceso se realizard = optimizar la fidelzacion de los clientes
de manera mas eficiente

| Beneficios del Proyecto I

| [[)Se espera reducir los tiempos de captacion de la demanda mensual y que esta se
diversifique en ol mes, predisponiendo la demanda antes que la captacidn de la venta, la
mejora esperada debe de elevar nuestras ofertas en un 60%
[_JSe espera conseguir que la capacidad de coordinacion entre las areas que conducen la
elaboracion del plan de la oferta, basados on ol jonto mds estrecho con of cliente para
conocer su demanda, logren reducir los iempos de procesos, y que se reduzca los tiempos de
notficacion de la oferta, al drea de produccidn, con lo cual el producto estaria elaborado en el
menor Sempo posible. mejorando el proceso en un 50%. Eso permitira aumentar la
productividad.
[[]Se espora conseguir que 5o cree esta drea do Logistica clentes, que permitira que Ia
informacion que se procesa, desde que es recibida por parte del chente hasta que se recibe su
producto, sean lo mas eficaz posible, ya que se han detectado vacios muy importantes en el
proceso que captan una demora significativa en el mismo, acarreando con eflos, una mayor
eficacia en & logro de objetivos, se espera con ella conseguir un nivel de eficacia mayor al
70% en ol madiano plazo de aplicacion.
[[)Se espera conseguir que la cadena de valor se cumpla a cabalidad en todos sus
lineamientos, y que cada colaborador involucrado en ef proceso, tenga la consigna que el valor
agregado al cliente es justamente &l servicio, y la atencion mejorada del mismo

" Otros Beneficios (si aplica) |

Confidencial Page 4 2172018
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Anexo: 2.  Acta de Constitucion del Proyecto

)/ P SISTEMA DE GESTION GPN-F-003

ACTA DE REUNION Edicion 01

GP ooooo oo

Versién | wecha por | Revisada por | Aprobada por recha Motivo
1.0 Manuel | TUllo Galvez | TUllo Galvez [ Iiovane | veon was
yilarreal
1.1 Manuel Tulio Galver Tulio Galvez M0420% | S mested e g
Yiiareg! Rolas LTIE S —
ACTA DE CONSTITUCION

Nomenre orL Provecro Siouas oeL Provecro

MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE

SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ

DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
EXSA S.A

Descrurcion oeL PRoYecTo: O

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Necesidades del Clhente

QUEES:

Es un proyecto de servicos

QUIEN LO REALIZA:

JUAN SALCEDO CERNA, como una mejora al proceso.

Presemm de un Proyecto Solucion,

CUANDO:

A partir de la performance de la gestion actual del area, y ante las estadisticas de los niveles

de servicios de atencion al cliente tanto interno como externo.

DONDE:

Este proyecto se desarrollard en el contexto de la cadena de atencion al cliente desde su

concepcion en el area de planificacion de las ventas hasta la entrega del producto, como

parte de un servicio integral de atencion, pasando por las atenciones inmersas en el
Proceso.

DerFinicION DEL PRODUCTOD DEL PROYECTO: | ' i
proposito del proyedoessoluaona:elmalesaraeadoalosdteucsporhmuaaznum

feorganizar la planificacion de la oferta, y hacer seguimiento de las necesidades de los

Clientes. y evitar que se den con frecuencia.

Planificar las ventas desde inicio de mes, semana a semana con la finalidad de cerrar las

bentas los fines de mes, evitando con este hecho, se tenga que producir fuera de horario

hormal, as/ como las atenciones para los despachos,

Con esta planificacion y distribucion de la carga transporte, se evita el malestar a los

transportistas, al personal involucrado en la produccion y en el despacho, ya que dichas

acciones ponlan en riesgo las operaciones (lener que hacer despachos noctumos), riesgo

de derrames y caidas por |a falta de buena lluminacion nocturna para este fipo de labor.

Generar un area especializada denominada LOGISTICA DE CLIENTES, que permita alinear

toda la cadena del valor, siendo el ente organizador de la informacion hasta que el cliente

reciba su producto,

SIENDO LOGISTICA CLIENTES EL ENTE COORDINADOR, EL CUAL RECIBE LA AUTORIDAD DE LA

GERENCIA PARA RECOPILAR LA INFORMACION DE TODA LA CADENA (LAS AREAS QUE DETERMINAN

LA DEMANDA Y LA OFERTA, DE PRODUCCION, COMPRAS Y LOGISTICA DE ENTRADA Y LOGISTICA

SALIDA, PARA OBTENER LA MATERIA PRIMA OPORTUNA
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ACTA DE REUNION Edicion 01

GPF xoooesax

Se organizara la cadena de tal manera que, al momento de generar los pedidos de dientes,
exista la armonia entre las dreas de comercial y transporte, parte de la cadena de vaior, no
existiendo informacion oportuna y completa para la atencion integral al cliente.
Entendiéndose esto como parte integral del negocio, se creara un area que se dedique a
ordenar todo el nicleo de proceso o cadena de valor, haciendo todos los esfuerzos
necesarios y algunas areas que hacen denodados esfuerzos por que esto no trascienda al
cliente,

La gerencia ahora recibira una sola idea y un solo concepto de Ia solucion de la
problematica, asi como de sus ineamientos para llevaria a cabo decision tomada para
mejorar la atencion al cliente como parte del es0 de me continua

OBIETIVOS DEL PROYECTO: Mo ra :

Proyecio que nace 2 raiz de las constantes
defcencas de un proceso neficaz, de
insatsfacoones permanentes. que &l
Causar impacto negativo en el ntemo de la
organizactn  (servcio  de  adencitn
insatsfecho entre dientes intemos) que ha
empezado a reperculr en nuestnos dentes
extemnos. Causando honda preocupacion
en la Gerancis de Logistca y Cadena de
Sumnistros

El proposio del proyecio es solucionar e
malesiar creado 3 los dentes por |a atencén, y
evitar que se den con Fecuencia. pasada la
quincena y legado & fin de mes, reorganczar la
planficacén de la olerta, y hacer segumiento de
las necesdades de los chentes

Planficar las ventas desde micio de mes,
somana a semana con la fnabdad de cerrar las
vertas los fines de mes. eviando con este
hecho, se tenga que produci fusra de horario
nomal, ssi como las alencones pera los
despachos.

El pan de gestion del Cronograma del
proyecio proporcions  osentacdn  sobre
como o equipo de gestdn del proyecto
gestionara y controlard & cronograma del
proyecto

[ Un proceso para controlar como se procesaran
las soliotudes do cambo o conograma del
proyecto.  Este proceso estd  diectamente
vinculado con & proceso de control inlegrado de
cambios

[[)as personas autorizadas para solictar y
aprobar los cambios del cronograma

3. Cosro

Eslo o8 necesario para garantizar of dxito
del proyecio dentro de los mites del
presupuesto  asignado.  Hay warios
comgonentes de cosios ascciados a esle
de las consideaciones de varacin de
costo, y la nformaciin que este plan defne
Para completar este proyecto con éxito.
todos os miembros dave del proyecto y los
imMeresados deben cumple con el rabap
defmdo dentro de ests plan de geston de
costos y del plan general del proyecio que
apoya

FinaLioap oL PROYECTO: £

Todas las medciones y andliss do ks vananzs
se deben aplcar 2 los componentes de s
costos en todo & cido de vida del proyecto. El
plan de geston de costos para o proyecto
induye Is consirucodn de varios componantes
de los cosios, tales como:
*Gestion de proyecto

*Reciutamiento y contratacion de personal
adicenal. si fusra necasano.
“Bisnes de ogupo.

+Este plan de gesfion de costos no mcluye los
costos recunenies mensuales (MRC), que se
requere a la finalizacion del proyect

e
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y P SISTEMA DE GESTION GPN-F-003

ACTA DE REUNION Edicion 01

GF pooooooeoa

Objetivo General

Establecer la mejora continua de la atencién eficaz a los clientes en la gostidn de servicion de la

empresa. Creando mecanismos que permitan optimizar |a fidelizacion de los chentes

Resultados esperados

& Se espera reducir los tlempos de captacidon de la demanda mensual y que esta se
diversifique en el mes, predisponiendo la demanda antes que la captacion de la venta,
la mejora esperada debe de elevar nuestras ofertas en un 60%

& Se espera conseguir que la capacidad de coordinacion entre las areas que conducen la
elaboracion del plan de la oferta, basados en el acercamiento mas estrecho con el cliente
para conocer su demanda, logren reducir los fiempos de procesos, y que se reduzca los
tiempos de notificacion de la oferta, al drea de produccion, con lo cual el producto estaria
elaborado en el menor tiempo posible, mejorando el proceso en un 50%. Eso permitira
aumentar la productividad.

& Se espera conseguir que se cree esta area de Logistica clientes, que permitira que la
informacion que se procesa, desde que es recibida por parte del cliente hasta que se
recibe su producto, sean lo mas eficaz posible, ya que se han deteclado vacios muy
importantes en el proceso que captan una demora significativa en el mismo, acarreando
con ellos, una mayor eficacia en el logro de objetivos, se espera con ella conseguir un
nivel de eficacia mayor al 70% en el mediano plazo de aplicacion.

€ Se espera conseguir que la cadena de valor se cumpla a cabalidad en todos sus
lineamientos, y que cada colaborador involucrado en el proceso, tenga la consigna que
el valor agregado al cliente es justamente el servicio, y la atencidn mejorada del mismo.

ONOG D DS DEL PRO 0

HITO 0 EVENTO SIGNIFICATIVO

'Acta de ConsMuGon (Aprobado) 210472016
Plan de Gestion 48 Proyecto (Aprobaco) 2710472016
| Entregabie 5probado 23087201
Modficacon e pian de geston 23082016
Acta de Aprobacion del Cierre del Proyecto 200082016

APROBADO)
o T

Informe Evaluacion del proceso conforme se

on la emcresa. 261042016
de aplicacion del servico 210472016
3 23052016
Evaiuacon de Propuesta de Servicios (parte 1) 2000672016
Procedimienios propuesios 08082016
Documentacién y Manuales de procedimientos
(APROBADO! Ay
Acta de Aprobacion y apicacdn del servicio
(APROBADO) i

PranciraLes AMENAZAS DL PROYECTO (&

Competendia interna y global creciente con un poder de accesibilidad de mercado mayor.

Falta de proteccion ambiental al presentarse quejas sobre “contaminacion” de la empresa.
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ACTA DE REUNION Edicion 01

GF pooooooeoa

Las bameras de entrada a nuestro mercado son bajas, dando oportunidad a nuevas
empresas en el mercado

PrancieaLes OPORTUNIDADES DEL PROYECTO (Rus 3 )
Generacion de nuevas oportunidades de negocio mpuestas por la exstencia de una
demanda cada vez mas personalizada y mas amplia.

Desarrolio tecnologico y comercial, amplianco sus mercados al ambito internacional
Crecimiento del sector minero; donde se concentran la mayor parie de clientes

CONCEPTO MownTO

1. Peasonas o000

2. Maremaces 2000

2 EQUWOS 350 00

4. Omos Cosros 340 D0
= TOTAL LINEA BASE 68000
3. Reseava of CONTINGENTM £ " %0
e, Ommos Cosros LA TEN .10
TOTAL PrRESUPUESTO 750.00

- S0 4
;_ - v (/
/" ’(/.{ -’ vr/
S £ T 4
Juah Salcedo Cerna Francico Vasquez Luna
Jefe de Proyecto Gerente de Logistica
EFICACIA EXSA S A.
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Anexo: 4.  Cronograma del Proyecto

- GESTION DE PRODUCTOS MUEWOS: GPN - F - 010
X CRONOGRAMA DEL PROYECTO
Edician 01
PROYECTO: EFMCACIA
id 10| Nombre de bares DursccComenro ru-'u: ke 16 15 mary 16 I:Eljun'l.i [ 26 jun 18 17 jul 16 o7 aga"16 18 agl
| ¥ 1 % | s|o|[i|m x[o|v| s o | W ® 1 w|s o
1 1 DESARROLLO DEL ESTUDID 50 diasjue 21/04/1 I —
7 2 DESARROLLOIDEL ESTUDID 90 diasjue 21/04/1
1 3 GESTION DEL ESTLONOD BS diasjue 21,04,
4 A lcisson 2 dias Jus 21,041 m
5 5 Pansicacon A dias wéb 23/04/1 ]
i 6 Eeuan B2 diasmis 27,/0411
7 7 Sageminisy ool B2 diasmas 37,041
B § Cioe Jdims sab 20/081 [
9 5 INGEMMERIA DEL ESTUDND A7 dinsmar 260401 ]
I0 1 Elabsracidn 21 diazmar 26041 I
11 1 Cortracohes 54 digzmas 15,0051 co
11 Tewmicion 12 diasmar 0%/08/1 —
Teren S Tares mactiva Soin el comienan C
Hito L] Resumen inactivo I 1 Fecha limite +
Fm_u‘mm. ERsLTRN [— Tarea manusl I Progresn
Besumen del proyecio === Selo durscun s Progresa margasl
Tereas externas P informe de resumen manul e—— .
Hio externo L] Rasuren manual | p—— |
Pagina 1
GESTION DF PRODUCTOS NUSVOS GPN -F - 010
GANTT DEL PROYECTO
eEXsa Edicion 01
FROYECTO: EFICACIA
o Nombre de Larwa Duracion  Comwnso i Precwces Nombren W % | ler semastre 1o somestre
delos  Reat L 0| tnt ni it
1 Proyecto Eficacia 9 dae e 210018 e 200306 % o L]
2 Gestion de Proyects 25 das 210016 mar 220846 8 "% w ‘
s W Iicio 2dias e ZIOANE  wie 2DDRNE 100% 0oL 9 |
A W Acts e lsresTeento del proyecic 1dia A 210018 e 200416 » ] 003 | 100w
‘,,sf‘/ Acta de constaucion 1dla e Z10VME e 210416 P 0o 100% hlv*
(4 HITO: Apmtacion o acta de Consttocin $dl VE20416  We 220405 A IPDOCLM  100% 100% T100%
7 W/ Planicacién A dia 0 20016 mis 70014 100% o' . |
8 W tda s8b 2M0416  sab 200419 JF 0o 100% lﬂ
s WV Desarruy oul plan 08 geskon ool proyects 2 dias w0 2304116 hn 250418 » 0% 100% | 100%
10 W Reviniin o plan de gesbon o proyeco A diss com 200416 meé 2746 » wors 100% | 100%
__I_I__J HTO Agrehacion ded plan de gestion del prop | dia ™A ZTO4IE meZTDU% 10 DOCLMUF  100% W0o% Moo%
2 Ejecicion Sldes  WZTIOUTE e 1A0V1E o% ow w
13 W Reurvones de eqaps mtemo Bidiae = 270016 ma 1M0TNE 00 100% # 200%
n Acta de reunion del a0 Mdas  mari30TN6 WIG0E 13 i ®% L e
15 HITO Aprobacin del 5ot 06 mridn el euh 5 dias MO0B0816 e 110R16 14 JPDOCIM % w03 oon
16 Seguimiento y Control a2 das mié 21046 e 120816 an ”"h w
Tareas crkicas Soko fin ] Pasumen manual P—
Divisido citica P SGko duracidn - T Resomen Gil proyecl  De—
Progriso de Larea critics "EG—II_I_S s b Tarwas ;
Tares . Drason de BRNAI BASE  oiieiiiriinienes  HitD tema *
Drvisien P it de bney bawe ) Tarma mactva
Progres de tarea T o * Hitn mactive
Tarea maruol Progre del nactivo G
Solo el comeenzo C Resumen PE—— Fecra Nmne +
Pigea 1
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GESTION DF PRODUCTOS NUSVOS GPN-F-010
GANTT DEL PROYECTO
Edicion 01
FROYECTO: EFICACIA
o Nombee de Larwa Duracion C—_;nn Fin mhﬁ;:—;‘ - ler semastre ler somastre
| | | | delos  Reak PLANEADO | int 1 w1
17 S ol gentine ta 2ol Pruge 55 das e 20416 M 120718 w0ors 100% " 100%
7;'3 L] Informe del estadd Sl proyecto 204 e 1307716 mar0BoenE 17 AP P 9% a% fw
1 . HTO Asrchacion ded informe ded estado del p B dias me 100816 we190¥% 18 pocum = o % ‘u
%) Cierre Jdiam s I00KTE  mar 220816 [ % v
E Acta ce aprohacion ce enragaties 1dia 80 200816 230 2002% ) 0% 0%
n ’ Eladboracion de acta de cleme fe proyectn 2dhas N 220816 marZMBME 21 JP AR o 0% *l
PN ] Elst de s aprandd 1dia mar 23006 mar 230616 2 P o 0% t
Aﬁ X ’ HTO Ceme ded progects tda mar 20816 mar2i0eMe o JPDOCUM o o
» Ingeniria del Proyectn 87 dien e JOUIE mie 240614 % 0y L
% W/ Covknracion del squipo de EFICACIA 1dis wa D096 e 260016 » "0ore 100% | 100%
__)7 v Elaboracion 20 das mIe 2T04NE  mar 240516 100% 0% v |
n v Coondrachn con Ususros (Lde yobos)  1dla 2704016 e 2406 JPAP SR 9007 100% | 100%
R:NT4 L o ink o 2 diss W 250M1E  ve 2004% AP 0o 100% 1 100%
0 W Araeis ds requenmierics Bl XU mERTVE 2 aF 0o 100% Moo
- Comtrecsion 54 i mié 250516 un 030818 A "l w
2 W G oon Usuanos (Lider y obos) Jdas e 250516 e 2ROV 0o 00 | 100
Taress crkicas Soko fin ] Fesumen manual P—
Divisite critica setesssaneeressete - Sigdratin Resumen Gl proyucly  De———
Progrise de Larea critics "CG—IIII_S s b Tarwas
Tares Drigon de B ENAY BASE  iiiiiirsinianes  HitD mctemo *
Divisien PSS it de iney bawe ] Tares inactiva
Progress de tarea T o * Hitn mactive
Tarea maroo! Progreo del nactivo 3
Solo el comeenzo C Resumen PE—— Fecra Nmne +
Pigioa 2
GESTION DE PRODUCTOS NUEVOS GPN-F-010
GANTT DEL PROYECTO
eEXsa Edicion 01
PROVECTO EFICACIA
"] | Nombee de tares Gurackon  Cooenso o FrocacmNombess % % Lo swmestre lur sementre |
p [ | delos  Real PUANEADO | ) =1 i
3V L o de 7 dias e 20050 v 030610 P 00% rlﬁ‘u
YR | ] Aralsis de mquenTieTs 47 das we D086 kmORDAE 33 PR 4% ss1 o
" ‘ Transiciée 12 dias mar 0M0ENE  mié 2400196 " v {
* ;’ Inkorire o4 priebes e s G 5 dias ma 00TANE  hn 1508'% DOCUMLSY 0% B2
Lt ) Capactacon de uswarce Jdbs un SIOBME  mee 1708ME USLURIO o o%
) ;’ Evaliaoon a los capackades 4ds e 10N hn 2208'% APDOCUNL &% 0%
» e e lis 3dias mar 16TANE e 1R0AS 36 AP P USRS O | [os
© | HITO. Aca de soeptacion de entegebies  1dby mar 0N e 00806 6373, IPP L) o
| cematpmem Ol e2sests pezewe & P o # 25ron !
Tarcas criticas — i T ] Fusarrn maral P—
Diision critica restssss 580 Seration L™ el p v -
Progreso €0 tared critia WEG—_i_|j—=— | 0 base Tarcas
Tarwa Oresicn de le lows beaw oo Mo sxterno L g
Orermon Prarsassr s Mgs de lines bese o Toarwa mactivs
Progreso de tarms — ik * Heto inactvo
Tarwa manual Progreso dul L inactivo & )
Sol wl comienio C Rusurrmn PE—— Fecha e *




Anexo: 5.

Acta de Reunién del Equipo

INGENIERIA Y PROYECTOS -
) ACTA DE REUNION
TEMA: I Conformacién del equipo AREA DE LOGISTICA
Fecha Hora Lugar Responsable Siguiente reunion

22042016 09:00 am Sala de Reuniones del Clente Carlos Machado 01/0872016
Participantes
N* Nombre Area

1 | Carlos Machado Paredes AREA LOGISTICA

2 | JUAN SALCEDO CERNA AREA LOGISTICA

3 | Manuel Villarreal AREA LOGISTICA

N* | Temas tratados y Acuerdos generados

01

Comunicacién con el equipo sobre del inicio del proyecto.

Presentar a los Interesados de la empresa y ol ambiente donde trabajard ol equipo encargado del

02 desarrolio del proyecto
Fect Foecha
N* Acciones a Tomar Responsable pore .“ propuesta | Status
de fin
El cliente confirmd su total compromiso con
01 | el proyecio. Carlos Machado | 22/04/2016 | 24/04/2016 (@]
El ambiente de desarrolio del proyecto sera
02 | en las nstalaciones de AREA DE Carlos Machado | 22/04/2016 | 24/04/2016 O
LOGISTICA

Nota: La presente acta tomara por aceptado todos los acuerdos mencionados de no
recibir alguna observacion posterior a las 24 horas de difundida

Ejecutado
En proceso
Pendiente
FIRMA DE LOS PARTICIPANTES
Participantes Firma

CM | Carlos Machado Paredes

JS |JUAN SALCEDO CERNA

MV | Manuel Villarreal Castillo

NOTA: “Si existe alguna observacion favor haceria llegar antes de las 48 horas de enviada el acta,

idacd™

caso contrario se la fi

Pagina 1 de 1
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Anexo: 6.  Acta de aprobacion de entregables

exsa PROYECTO MEJORA CONTINUA PMC-F-010

ACTA DE ACEPTACION DE ENTREGABLES

ACTA DE ACEPTACION

rol do Geabdn Pl

Antecedentes

El proyecto EFICACIA esta compuesio por los A

Actualzaciones a Procesos de

» Procesos de Planiicacdn de la Demanda actuslzado
» Procesos de Planficacian y Control de Gesfion
» Procesos de Planficacan Integral
JEI Proceso de Planificacion de la Demanda actualizado: Reconocer las demandas del mercado de explosivos y servicios a la
jmineria con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros chentes y ejecutar las acooNes necesanas para asegurar &
cumphmeento 08 la demanda

1 Proceso de Planificacién y Control de Gestién: £ sastema de control de
jecutivo en forma mensusl y abarca a foda la organizacion. Politica del prox
cunl eatd on 1odas las empresas del grupo

rocesos de Planificacion Integral: £ Proceso de Planificacson Integral debe tener como aicance: Cumplmeento del Plan de
Dermanda ). Detormnar restrcciones y genorae planes allernatvos, Aprovechar y anticipar
0s externos, Asegurar que los planes estén mtegrados y sean realstas. Estar alineado & Plan de Negooo, Crear un Plan
ON W S0M0 JUSGD de NUMeros pard la compania

Arse on ol chente Inerno y axier

E] presente documento bene como obyetivo

» Formalzar la presentacion para su revision y aprobacdn por Gerencia de Logistica, establecidos para los procesos de
negocio de Logistica Clientes de acuerdo al documento de especificacitn indicadas por Jos wsuancs de LogsSca
Operacior

uego de haberse realizaco 'a verty 08 prusbas y presenta: 5 CON 106 Mere:
EFICACIA, los entregables menconados tinuacstn sustentan la cumracion de s achada para los modulos
o cuasbion, de acusedo a o mdcado en la wesia onica presentada por los miegrantes del Proyecto EFICACIA
» Formatos y Matrices. (ANEXOS

» Procedimientos de Aplicacson de los servaos. ANEXOS

Firmado en Lima el 10 de agosto del

FIRMA DE LOS PARTICIPANTES

Y IFrancisco Vasguez Luna o " {

CV  [Carlos Vidal San Martin /

C Carlos Vidal San Ma { (o ,“ Y
JPROYECTO EFICACIA

CM Cardos Machado Paredes B <

) .
35 |HUAN SALCEDO CERNA = f.'/ ”




Anexo: 7. Informe de Estado

yn- PLANIEMIENTO ¥ CONTROL DE GESTION PYCFa

INFORME DE ESTADO

1 ESTADODEL PROYECTO

[ 1.1 _ESTADO DEL PROYECTO - METRICAS |

s

s

E/00yecio M recwn /00 on 9 medds ol AT50Que 34 N2 rendO S Intan 00 @1 88 LLMas 3a TeN A 907 RN NOS
BNCONMTEMOS § CATOMPO CON 10 PIENIHTO o & L0

10 |
| fowworienn ot | | i
_— |- | |

[ 1.3 ESTADO DEL CRONOGRAMA

Junn Selocdo Cemu Carlos Machado Paredes
Jofe oo FProyecio Gevento de Proyecto
EFICACIA EFICACIA
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N e SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION
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oot en la distrils del transpo

Por que no hay un plan de trabajo defimide

Dor que no habla personal calihcado pers manejar o wansporte

que no ses planteado une masers eficaz de mejorar ls stencdn & dhente

[ Couse P falta “8s Arcas s de y ke oferta

JPOm O W 1Y Por que no hay un persanal que consolide dicha informacion

oz g g iehy dado \a impgrizncy del chzg sercacainezic

JPOR Ot N &7

e e quenoC plgrizede ta tremenda Frporisecia dois ssnpgn ol Cheniiz

Ll &

* : que no see plonteado una maners eficaz de mejorar le stencion & Chente

| Coese Prinopel desOrsanaacon de generar los pedhdos de chentes

FOR B W T Por ol peronel encargado de oo, no toma las precauciones del c330 pace reslizario

PORCNE W 37 Por Juzro e “:n an am‘ nlp‘.i x.:wugn

: POR QUE W 37 Por gue no 3¢ hace seguimiento de ks stencion al diente como so00 estratégico

«POR OURE N &7

que no sen plarteado una manera eficaz de mejorar Is stencion & chente

5- Plan de accién
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Matriz de Adquisiciones

Anexo: 8.
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Anexo: 9.

Informe de Lecciones aprendidas - Gestion

INGENIERIA Y PROYECTOS IYP-F-011
A
LECCIONES APRENDIDAS
TR JOFA CONTINUAEN LA GESTIONDE |

SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EXSA SA - | PMC-048 IJUAN SALCEDO CERNA  |15/0822018

EFICACIA

Iniclacién del E%o
‘AS

—

Renlizar una Reunion de lanzamiento del proyecto. Esto ayudo o comprometer a los involucrados del lado del Clsente
Hacer firmar ¢l acta de constitucion y ¢l acta de Reunion de kanzamiento del Proyecto. Esto garantiza que lax personas s
ComprOmctan.

EXPERIENCIAS NEGATIVAS PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS NEGATIVAS

Ninguna Ninguna

—e
BUENOS EJEMPLOS DE ENTREGABLES

Prescatacion de lanzamicnto de Provecto
Acta de Reunion de anzamiento del Proyecto
Acta de Constitucion del Proyecto

—ERRAMIENTAS
RECOMENDADAS BENEFICIOS DE LA HERRAMIENTA
Establocer Jos critenios que permutan dentilicar ¥ gestionar demandas mayores a la
PDE-$-000 plancada, menores a b plancada. demandas cancclada, demandas con focha plancada
IDENTIFICACION ¥ adclantada o demandas con fecha plancada retrasada, temendo cn cucenta que éstas se

pueden consaderar como oportumdades para incremeatar ¢l negocio o pueden significur
nesgo de incumphmicato ded plan de ventas. Ademiis s dan los incamicntos del proceso
formul para solucionar la demands. sczun o tipo, de mancra gue equilibre los objetivos
de mepocio, ls estrategia comercial y las prionidades competitivas mis urgentes

GESTIONDE LA
DEMANDA NO PLANIF

Planificacion del Proyecto
'mmﬁ—n

Dedicar iempo a la planificacson del Proyecto para contar con una bucns gestion durante In realzaciin del proyecto

EXPERIENCIAS
NIV AR PROPUESTAS DE MEJORA A LAS EXPERIENCIAS NEGATIVAS
Ninpuna Ninguni
Gesthion yocto

Monitorcar de forma sistematica la ¢jecucion del Plan Estrategico: tanio ol avance de los
proyoctos como ¢l desempedio de los mdicadores de gestsdn, analizando las cauas de los retrasos
y desviaciones a fin de tomar acciones que permitan alcanzar los obxctivos y metas planteados

El sistema de control de gestion sc actualiza, analiza y preseata al Comuté Ejocutivo en forma
mensual y aharca a toda la orgamzacson,

Politica del proceso osta alincada con o modelo de Gestion Breca, of cual esta en todas las
i cmpresas del grupo.

CONTROL DE
GESTION

rE_Ecoclén del E%c&o
‘AS

Confoercia Page 1 211972018
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INGENIERIA Y PROYECTOS IYP-F-011

X o=s

LECCIONES APRENDIDAS

u\uhqmé.dclpmy«wn., Tard & ver Ia realidad del masthn, ya QUC GRSl SICITEC CABECH VANISCIONCS on |

INTEGRAL

[ Definir ¢l Plan de Oferta entre las drcas que conforman Cadesa de Summistro, tanto a

mivel agregado y detallado. asi como corto, mediane y largo plazo, alincado al Plan de
Dermanda

Cierre del pro

spmwybshmnhsdcsuoqwomdshoonlomidaddotodo '
el alcance y dar por culminado el proyecto.

Page 2 211972018
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Anexo: 10.

Acta de cierre de Proyecto

INGENIERIA Y PROYECTOS

IYP-F-010

ACTA DE CIERRE

Comunicar 2 10dos i0S Meresacos of oere o

m—
IPONRTANCIA -
Zlerre del proyeco = 30 min @0 mn
LI " s
UGAR Y FECHA
—— R
FECHA 100872910 087010
L UGAR Eala oe Reumones Ot Chenfte Saia 0= Reunones def clente
NICH o 00 AM 2 00 AM
FIN 06 30 AM 3010 AM
PARDCIFPANTES
NOMBRES v
CONDICION A
(L APELLIDOS ROL LLEGAD. SALIDA
JEMPRESA CLIENTE
JFrancsco Vasquez
=y s 7o C oo Otsgatoro Soomor o905 AM 010 AM
"
T Tulo Gatvesz Rojas Ootgatorn Jubgerentn oe | o9 00 AM 1010 AM
Canos Vidal San
cV Oodgatonn Liger Usuano AREA LOOIATICA 700 AM 010 AN
Martm
IPROVEEDOR
u S it cagat ’ P * " "M 1010 AM
C Fasates Cosgatono Seresie oe Proyecio e 00 A 00
= JUAN BALCEDD e SRS —— o AM o
5= CERNA Ootgatoro Jefe de Proyeco 0 010
Maruel Viareat & =~ =
MY - Opcionad Supery. De Operac. Logisticas 0900 AM 010 AN
MAS TRATADOS
TEMA
Tode B Ingcado en la agenda

Nirgung

Nota: La presenie aCia lOMard por acepiado A0S DS SCUSIDOSs MEeNCIONados Se NO

postencor a Jas 24 horas de Sfunasta

recite aiguna observacion

|FIRMA DE LOS PARTICIPANTES

|Participantes

IEMPRESA CLIENTE

L2 Franceco Vasques Luna

G Tulo Gaivez Roas

v Carios Vidal San Martin
A
PROYECTO EFICACIA
oM Caros Machaxdo Paredes
2 JUAN SALCEDO CERNA

L [Manue: Vitarreal Castilo
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Anexo: 11.  Especificaciones de Requerimiento del Servicio

Exsa SOLICITUD DE REQUERIMIENTO
A (INGENIERIA Y PROYECTOS)
No. I PMC-048 l Edicién 02

A. Datos Generales del Requerimiento
S DSt AS o JORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVIOOS PARA TENCION EFICAZ DE LOS |
o _— NTES DE LA EMPRESA EXSA 5.4

SOUCITANTE : IJUAN SALCEDO CERNA - JEFE DE PROYECTO ]

recna: | 21042016 | oonenci | CADENADE SUMINISTROS | teea: | LOGISTICA |

OBJETIVO DEL REQUERMNENTO:

IMex de s wmpos de capuciorn manda el chenre

Peamient n ! [ tn yel rmce \ 13
J

droas que permita brindar de manera integra y confiable la informacidn del negoco en Sempo

I ¢ I F 2 b
del negocio con cada una de las
real.

n mk " nad f permitan ¢ | ( radores pars qu

o chents rwtasuommo.ménwﬁwpo ible de o planficado. Meorando con ello Ia eficacea dal servico

BREVE JUSTWFICACION DEL PROYECTO:

Qe |2 Gplacon de @ vorta, a mejora esperada Sehe O clovar Nuesira oferta en un 80%
= ok 1 ' \ oA | '
acercamiento mas eslracho con of Clieole DA CONCCEr U JEManaca, logren Tedacir IS SEempas Oe DIOCES0d, ¥ QUe S& Tedurc s Hempos de
NOSRcAcOon de @ oferta, ¥ rea oo DIOdfUCCIEN. 00N 0 O ol PrOOUTIs BNtarta S0Oads an & mernr HemDO PoEtie MENIEANGD & FDCESO BT N
s Esc permutina aumentar (3 2rocuctvicad.
s ’ f \ ' . " p P y ‘
parie oo clionis Nasia Que 3¢ FeciDe Su PrOCUCIo, S8aN I MAs efiCAr PostNe, ya QUE 32 Nan Seteciad0 vacios muy Importanies en ef oceso que
captan una demora signficativa en ol MmO acameando con sios eAcaca en logro de ohietvol e espera ton ala CONSegUT LN Nivel do eScactsl
mayor & TO% en el mediano plao O 2picacon

B. Detalle del Requerimiento
PRIORIDAD DE AREA: Alta E Meoa D Baja D TIEMPO ESTIMADO:

IMPACTO DEL REQUERIMIENTD (Limeas de Negocioi:

Owmamea Emuision Matriz Servicios de Voladura
Anto Emulsion Encartuchacs General x
Nitrato de Amonso Siatemas oe Inkclaclon

ALCANCE DEL REQUERWIENTO (desde - hasta)

Fecha oe Presentacon

martes 21 de abrd del 2010

Bl PROYECTO DE MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA ATENCION EFICAZ DE LOS CLENTES
DE LA EMPRESA EXSA S.A debe estar listo para & 23 de agosto del 2010

COSTO £S5 TMADO: (PEN

El costo del proyecto no debe sxceder los S/ 750 00 Soles




C. Evaluacion Beneficio - Cualitativo

BENEFICIOS CUALITATIVOS:

Seguridas Caftdag y Meaio Ambiente Encloncis y Productviase [ X ]
Expansion Mejoras

BENEFICIOS OPERATIVOS ESPERADOS:

El propésito del proyecio es agizar a gestion de stencdn al chente interno y exteno, con |0 cual conseguiremos recupernar
cartera de chanles y su fidelidad, reducr el Siempo de atancidn y registro dal chents lo gue signfica que &l proceso se reaizara de
manera mas oficiente. Se espera conseguir gue la cadena de valor se cumpla a cabaldad en todos sus ineamientos, y gue cada

colaborador nvolucrado en & proceso, enga 1a consigna que & valor agregado al dients es ustamente &l senvicio, y |a atencion
mejorada del musmo

D. Informacién Adicional

OBSERVACIONES

« £ desarrolio del producio 5era eEcUtado CON NecUrs0s propos de 1a empresa

+ Todos los imtegrantes del grupo de proyecto estardn dedicados dnicamenie al desarrolio de este con excepodn de los
Stakeholders quienes deberan dedicar un tiempo de un dia a la semana como minmo a proyecto

« Las personas responsables de aprobar los entregables se sujetandn & los plazos establecidos en & Plan del Proyecto

CLASFICACION. ;-l-vm-um)
| =] e T
Clacmcacion por Estrategica:
Expansion Manteramienss
Majora x Beguridss
LINEA DE NEGOCIO: I VENTAS |

Proyecto de colabador EXSA. que busca I3 sustentacion de su Tesis para optar el titulo de Ingeniero
Industrial

A /
~ w4 )
6 —

FIRMA DE GERENTE DEL AREA FIRMA DEL SOUCITANTE

FECHA 21/0472016 FECHA 20/04/2016
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Anexo: 12.  Moddulo de Procesos
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Anexo: 13.

Procedimiento del Area del Servicio

PLI-P-003
PLANIFICACION INTEGRAL
X EDICION XX
—_— VALIDO DESDE:
PROCESO DE PLANIFICACION INTEGRAL | 15/08/2016
Pégina 1 de 14

1.- OBJETIVO Y ALCANCE

Definir el Plan de Oferta entre las areas que conforman Cadena de Suministro, tanto a
nivel agregado y detallado, asi como coro, mediano y largo plazo, alineado al Plan de
Demanda.

El Proceso de Planificacion Integral debe tener como alcance:

Cumplmiento del Plan de Demanda.

Enfocarse en el cliente intemo y externo

Determinar restricciones y generar planes alternativos.
Aprovechar y anticipar los cambios externos.

Asegurar que los planes estén integrados y sean realistas.
Estar alineado al Plan de Negocio.

Crear un Plan con un solo juego de nimeros para la compafiia.

El presente documento esta dirigido a todas las dreas que pertenecen a la Gerencia de
Cadena de Suministro.

Planeacion de la Distribucién de los recursos (DRP).- Proceso que direcciona la
necesidad de ventas de los centros de distribucion hacia los centros productivos,
generando ordenes previsionales de trasiado del centro productivo hacia los centros de
distribucién para provisionar ia proyeccion.
Programacion Maestra de la Produccion (MPS).- Proceso que identifica los recursos
(personas/maquinas/materiales/aimacenes/transporte) generando ordenes de compras /
produccion, necesarios para satisfacer las necesidades requeridas, para enfocarnos en la
satisfaccion del cliente.
cmmnmamnmmccn Proceso de Evaluacion a largo plazo,
en que identfica los recursos
(persomumxnslmmammm'\sporte) necesarios para satisfacer las
necesidades requeridas.
Capacidad Detallada (CRP).- Proceso de Evaluacidn a corto plazo, que se realiza a
través de los puestos de trabajo para determinar el porcentaje de uso de cada uno de
elios.
Cumplimiento del Programa Maestro.- Proceso de seguimiento y control que asegura
en la cantidad y fecha oportuna los requerimientos de la Demanda.
Cumplimiento del Plan de Produccién.- Proceso que garantiza el aprovisionamiento de
las cantidades solicitadas por el Plan de Ventas para abastecer los requerimientos de los
clientes, ¢l cumplimiento garantiza a cadena estar enfocado en el cliente y cumplir con los
objetivos financieros de la empresa.
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' PLI-P-003
PLANIFICACION INTEGRAL .
cxsa EDI XX
X VALIDO DESDE:
PROCESO DE PLANIFICACION INTEGRAL 5/08)258
Pégina 2 de 14

Centros productivos.- Abarca las plantas de Lurin, Tacna, Trujillo en las cuales existen
fabricacion de productos.

Centros de distribucién.-Son los centros Lurin, Tacna, Trujlllo, Arequipa, Cuzco en los
cuales se almacena producios y se embarcan Ordenes de salidas para su distribucion
hacia el chente.

Ordenes de previsionales.- Es una pelicion de Planificacion en SAP, para el
aprovisionamiento de un producto particular en un momento determinado.
Jobs.-Conjunto de uno o mas programas que se lanzan conseculivamente en un proceso
de fondo en SAP.

Barrera de Tiempo.- Es la informacion entregada por Cadena de Suministro en la cual se
compromete en aprovisionar segun la proyeccion de la demanda, esta informacdn esta
basada en lead time de aprovisionamiento

3. RESPONSABILIDADES

« Planificador de la Demanda.- Es responsable de elaborar el Plan de demanda
por producto con un horizonte de 24 meses.

* Planificador Integral: Responsable de elaborar mensualmente el plan de
produccion por producto con un horizonte de 24 meses

« Supervisor de Almacenes.- Es responsable del registro de matenal,
actualizaciones de stock y coordinar el traslado de materiales junto con
transporte,

* Planificador de Materiales.- Elabora el MRP e identifica los insumos y
mercaderias criticos para atender las necesidades.

* Supervisor de Distribuciéon.-Responsable de la gestion del trasiado de matenial
en coordinacion almacén, planificador de materiales y transporte en caso el
material sea controlado.

+ Planificador y Controlador de la Produccién.- Evalia con las Jefaturas de
Pianta el Plan Propuesto, identificando ias restricciones y proponiendo planes
alterativos.

4.- DESCRIPCION
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PLI-P-003
PLANIFICACION INTEGRAL
n— EDICION XX
— VALIDO DESDE:
PROCESO DE PLANIFICACION INTEGRAL 15/e0/18
Pégina 3 de 14
4.1.- Mapeo de proceso. i}
ENTRADA PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE
Demanda Planificador de | Proceso de
Irrestricta !/ | demanda planificacion a fargo
restricta plazo ( Cadena de | P1an de
Suministro) “m, ) ;| Toda la
restricio Organizacion
Programaciéon de la
Produccidn a corto
Pedidos no | Controlador de 1a | iaon ( Cadena de | Programa
planificados demanda Suministro) Maestro
Proceso de
planificacion a fargo
plazo o Programacion Actualizacion de
Cambio ammumuu““m'wg
demanda demanda coro plazo ( Cadena
de Suministro)
Controlador de la
demanda
4.2 - Requerimiento del cliente
Cliente: Producto Requerimiento Seguimiento
» Cumplir con el | » Entregable de
Plan de Produccién Plan de Plan de
Irrestricto / Restricto ( Produccion de Produccion




PLI-P-003
PLANIFICACION INTEGRAL
— EDICION XX
X —_— VALIDO DESDE:
PROCESO DE PLANIFICACION INTEGRAL | IS/O0/ME
Pégina 4 de 14
largo plazo) acuerdo a la Irrestricto.
fecha ~ Entregable  de
establecida Plan de Compras
» Cuadro de
» Tomar restricciones,
cuenta
Cadena de Suministro determinacion
de las
restricciones
con
allernativas
solucion.
Programa Maestro (
corto plazo) Cumplir con el | » Entregable de
Programa Programa
Maestro  de Maestro.
acuerdo a la 4
fecha
establecida.
Tomar en
cuenta Ia
Capacidad de
produccidn,
almacenamien
to, transporte,
lln‘“.
4.3 .- Estandares del proceso
Actividad Estandar Parametro Registro
Cumplimiento Fechas establecidas
de acuerdo al
: Cronograma del Seguimiento de
Seguimiento del | pan de | Cronograma de Plan
Ejecucion del Plan | cronograma del Plan de Produccion.

187



PLI-P-003
PLANIFICACION INTEGRAL
) EDICION XX
X —— VALIDO DESDE:
PROCESO DE PLANIFICACION INTEGRAL 15/e0/ 18
Pégina 5 de 14
de Oferta Irestncio. | de Produccion Produccidn
"Ejecucion del Plan | Cumplimiento Fechas establecidas
de Oferta Restricto. de acuerdo al i
Seguimiento del Plan G - de Cronograma de Plan
cronograma del Plan Produccidn de Producaén.
de Produccidn
Ejecucion del | Cumplimiento Fechas establecida
Programa Maestro. | Seguimiento de de acuerdo al
Cronograma de | cronograma de Seguimiento de
Programa Maestro. | Programa Maestro | Cronograma de
Programa Maestro.
4.4 - Requerimiento a los proveedores
Materia Prima /| Proveedor Requerimiento Roegistro
Servicio
Planificador de Ia
Proyeccén de la | Demanda Carga de la
Demanda krrestricta proyeccién de la | Seguimiento de
Demanda Irrestricta, | Cronograma de Plan
segin  Cronograma| de Produccién.
de Plan de
Produccion.
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Proyecciéon de la | Planificador de fa | Carga de la | Seguimiento de
Restricta

Controlador de la | Ingreso de pedidos ( | Seguimiento de
incly Cronograma
planificado) y | Programa Maestro.

4.5.- Indicadores de proceso:

-~ Cumpiimiento del Pfan de Produccién.
- Cumplimiento del Programa Maestro,
- Ratio de Velocidad del Plan de Produccion
- Ratio de Velocidad del Programa Maestro,

4.6.- Mejora del proceso
Cuando se encuentren desviaciones en las metas o cumplimiento de los estandares, se
deben formar equipos de trabajo pertenecientes al area o areas involucradas en el
proceso con fa finalidad de onentarlas al objetivo.
Cumplimiento del Plan de Produccion
Factor de éxito

Oa *10% - Planificador y Controlador de |a Produccion / Controlador de la Demanda

=10.1% 2 =15% - Gerencias de primeras lineas involucradas
=151% amas - Gerencia General.

ocoe
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e Seinformara semanalmente segin factor de éxito, ia desviacion del Plan

de Produccion.
o Seinformara en la reunion de oferta el analisis causa- ralz y los planes de

accion activados para minimizar la desviacidn del Cumplimiento del Plan de
Produccion.

Acuerdos generados para una mejor gestion del indicador:
1. Se contabilizaran los cambios generados en el cumplimiento del pian de
produccidn.

2. El cumplimiento del plan solo serd modificado cuando los cambios sean
generados por el drea comercial, los cambios generados por el drea de
Cadena de Suministro no modificaran el plan, identificando el bajo
cumplimiento a través de un analisis de causa- raiz, generando planes de
accion correctivos inmediatos y a largo plazo.

Cumplimiento del Programa Maestro
Factor de éxito

® >95%
® <95%

o El Planificador y Controlador de la Produccién informara semanalmente, la

¢ Se informara en la reunidn de oferta el andlisis de causa- ralz y los planes de

Maeddn activados para minimizar la desviacion del Cumplimiento del Programa
aestro.

Acuerdos generados para una mejor gestion del indicador:

1. EISKU es medido semanalmente y sera considerado acierto si esta dentro
del rango de £ 15% de lo planificado.

2. Los SKU's que tengan un cumplimiento menor al 95% deben tener un plan
&eaodamt;mradoporcadem(mmmmmmrdzmm
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3. Es necesarlo coordinar con el controlador de 1a demanda si el iIncumplimiento
impacta en las ventas y con |as areas de cadena responsables si impacta en
los inventarios para ser recuperados.

4.7.- Recopilacion de Informacion:
Detalla la informacion de como se realizaran las actividades de Planificacion Integral:

El proceso de Planificacion integral es llevado a cabo para analizar el corto, mediano y
largo plazo de forma agregada y detallada, con el objetivo de mostrar a Cadena de
Suministro las actividades a ejecutar para atender la proyeccion y ejecucion de la venta.
Para llevar a cabo este proceso es necesario tomar como referencia el diagrama de
planificacion para lo cual se debe realizar las siguientes actividades:

4.7.1.- Plan de Produccion Irrestricto: Se debe ejecutar segin Cronograma del Plan de
Produccion.

* Cargar en SAP de Demanda Irrestricta.- El planificador de la demanda carga la
demanda en SAP que se realizara en el modo simulacién a través del proceso
SOP para el corto plazo (los primeros 6 meses a nivel SKU) y largo plazo (a
partir del 7mo mes a nivel familia), luego la demanda debera ser agregada
{para el corto piazo) y desagregada (para el largo piazo). Al término de la carga
de la demanda imestricta debera realizarse segin Cronograma del Plan de
Produccién, confirmando dicha carga a través de e-mail a Cadena de Suministro.

* Correr Plan de Produccion Irrestricto.- El planificador integral ejecuta el Plan de
Produccidon que se realizara a través de un JOB en SAP, que nos permite
ejecutar los procesos de DRP / MPS/ MRP en forma simulténea y automdética
segun lo especifica el Cronograma del Plan de Produccidn. El JOB se corre
después de la carga de la demanda irestricta, en forma diaria y en un periodo
de 2 am a 4 am, al dia siguiente el Planificador integral valida que el JOB
se haya ejecutado comrectamente, si eso no fuera el caso dicho JOB puede
ejecutarse en forma manual.

* Anidlisis del Plan de Produccién (SOP).- El planificador integral analiza el Plan
de Produccion agregado a nivel de familia para los proximos 24 meses, se debe
utilizar como base el modeio de Oferto (lipo de aprovisionamiento) y el uso de las
barreras de tiempo a nivel agregado y detallado, la evaluacidn se realiza a nivel
de SOP para validar capacidades o grandes rasgos a través de RCCP y
determinar restricciones para posteriormente generar planes alternativos, El
andlisis RCCP permite determinar restricciones las cuales pueden ser
(personas/maquinas/materiales/aimacenesitransporte), dependen del recurso a
evaluar,

= Anilisis del Plan de Produccion (capacidades).- Los jefes de planta analizan el
Plan de Produccion lrrestricto, determinan el uso de capacidades de planta para
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los producios terminados y semielaborados (andlisis CRP), dicho andlisis debe
ejecutarse a nivel detallado por puesto de trabajo a través del Planificador y
Controlador de la Produccion, en dicha evaluacidn se debe verificar si existe
restricciones para generar planes alternativos de solucidn que serd aprobado en
Reunion de Oferta.

Analizar capacidad de almacenes y transportes.- El Plan de Produccidn
Irrestricto determina el uso de capacidades de aimacenamiento y transporte para
los productos terminados, mercaderias, semielaborados y materia prima, dicho
analisis debe ejecutarse a nivel detaliado, a través del Supervisor de Almacenes
y Supervisor de Transporte, en dicha evaluacidn se debe verificar si existe
restricciones para generar planes alternativos de solucion que serd aprobado en
Reunidn de Oferta.

Analizar materiales criticos y gestion de proveedores.- El Plan de Produccion
Irrestricto determina ef consumo de materiales y mercaderias, dicho andlisis debe
ejecutarse a nivel detalado, a través del Planificador de Materiales, en dicha
evaluacidn se debe verificar si existe restricciones para generar planes
alternativos de solucién que serd aprobado en Reunidn de Oferta.

Reunion de la Oferta.- El planificador integral realiza la reunion de oferta donde
Cadena de Suministro evaluard el Plan de Produccién Imestricto, también se
evaluar@n las vanaciones respecto a proyeccion pasada y se determinard si
existen restriccionesque posteriormente se comunicara a demanda las
restricciones, evaluacion y aprobacion de los planes altemativos de solucion.

4.7.2 - Plan de Produccion Restricto: Se debe ejecutar segun Cronograma del Plan de
Produccién.

Restricciones de la Oferta.- Como resultado de ka reunidn de Oferta. el
planificador integral determina si existen restricciones y planes allernativos de
solucion los cuales se informan al drea de Finanzas y Comercial para ser evaluado
y aprobado en |a reunidn de Conciliacion.

Restricciones de la Demanda.- El planificador de |la demanda evalla con los
jefes de cuentas si existen restricciones para los proximos 24 meses a la vez
estas son informadas al darea comercial para ser incorporada en su plan de
demanda, una vez aprobada en la reunion conciliacion

Andlisis econémico de las restricciones.- El analista financiero comercial
ejecuta la evaluacion que se realiza para los proximos 24 meses, determinando si
existen restriccones y activando planes altemativos, esta informacion es
entregada al area de Finanzas la cual reakiza un andlisis econdmico para
determinar su viabilidad y postenior aprobacion en la reunion de conciliacion
Reunién de Conclliacion.- El analista financiero comercial realiza ia reunion de
conciiacion donde intervienen a las dreas de Cadena, comercial, Finanzas y
areas que puedan apoyar en la toma de decision, el objetivo de la reunion es la
evaluacion de la proyeccion de los proximos 24 meses, evaluando las
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restricciones y aprobando los planes para llevar a cabo su ejecucion. Otro objetivo
es la revisidn de diferencias con respetos a proyecciones pasadas para encontrar
los cambios significativos, fa reunion tiene como objetivo alinear el plan de ventas
de la compafia para los proximos 24 meses, enfocandose en el mediano y largo
plazo.

Cargar en SAP el Plan de Demanda Restricta (modo real).-E! planificador de la
demanda carga la demanda en SAP que se realizara en el modo real a través
del proceso SOP para el corto plazo (los primeros 6 meses a nivel SKU) y largo
plazo (a partir del Tmo mes a nivel familia), luego la demanda debera ser
agregada (para el corto plazo) y desawegads (para el largo plazo). Terminada
esta actividad se procede a trasladar el Plan de Demanda al modo de Gestion
de Demanda (CP) en SAP. La carga de la demanda restricta debera
realizarse segun Cronograma del Plan de Produccidn, confirmando dicha carga
a través de e-mail a Cadena de Suministro.

Anilisis do decisiones.- El Planificacién Integral en conjunto con el Analista
Financiero Comercial evalGa los puntos que deberan ser evaluados y aprobados
en la reunion de Plan Integrado de Negocio, 1a informacidn serd entregada (PPT) a
la Gerencia de Cadena de Suministro, que es responsable de exponer dicha
informacion en el Comité Ejecutivo.

Correr Plan de Produccién Restricto (modo real) JOB -SAP.- La ejecucion del
Plan de Produccion se realizara a través de un JOB en SAP que nos permite
ejecutar los procesos de DRP / MPS/ MRP en forma simultianea y automdtica
segin lo especifica el Cronograma del Plan de Produccién. Elmmadodo
ejecutar el JOB es el Planificador Integral, este JOB es ejecutado después de
haberse cargado la demanda restricta, es revisado al término de la corrida de
JOB, para casos especiales dicho JOB puede ejecutarse en forma manual.
Revision de capacidad de almacenes y Transportes.- El Plan de Produccion
restricto determina el uso de capacidades de almacenamiento y transporte para
los productos terminados, mercaderias, semielaborados y materia prima, dicho
andlisis debe ejecutarse a nivel detallado, a través del Supervisor de Almacenes
y Supervisor de Transporte para llevar a cabo su ejecucion

Andlisis de materiales criticos y gestion de proveedores.- El Plan de
Produccidn restricto determina el consumo de materiales y mercaderias. dicho
andlisis debe ejecutarse a nivel detallado, segin COP-P-004 a través del
Planificador de Materiales para llevar a cabo su ejecucion. Hacer referencia al
procedimiento

Reounién del Plan Integrado de Negocio.- Es la reunidn donde la Gerencia
General y Gerencia de primera linea aprueban en el Plan Integrado de Negocio
para los proximos 24 meses, la reunion de Plan Integrado de Negocio se lleva a
cabo dentro de la reunion de Comité Ejecutivo y tiene como expositor a la
Gerencia de Cadena de Suministro, el cual posteriormente informa sobre la
aprobacion del Plan. El cual se encuentra resumido en el PLI-F-004 Formato PIN.
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Enviar el Plan Integrado de Negocio.- Es la actividad que se ejecuta posterior a
la aprobacidn del PIN, el Gerente de Cadena de Suministro hace el despliegue a
todas las areas involucradas.

El Plan de Produccion debera ser medido a través de Indicador de

Cumplimiento del Plan de Produccion, este indicador deberd hacer analizado a

través de la metodologia Causa-ralz para Implementar alternativas de solucion a

muud&hmodlrdmtodovdw Diagrama de Procesos — Plan de
ucaon

4.7.3.- Programa Maestro:

Reuniéon de ventas y comunicar necesidades.- El administrador de ventas
como parte del seguimiento y control del Plan de Ventas mensual, , confirma
como resultado las necesidades de ventas reales, las cuales son ingresadas al
sistema SAP a través de pedidos (planificados y no planificados)
Coordinacion de necesidades.- El controlador de la Demanda ejecuta una
revision de las necesidades ingresadas al SAP validando que las fechas de
enfrega no se encuentran en el pasado y detectar los pedidos no planificados para
ser coordinados con Cadena de Suministro para determinar una fecha acordada
en base a las barreras de tiempo (Este proceso puede ser realizado durante la
semana como coordinacion intemna. Segan PDE-P-003

i6n de JOB en SAP.-El Plan de Produccion se realizara a través de un
JOB en SAP (ejecucion diana) que nos permite ejecutar los procesos de DRP
/ MPS/ CRP en forma simultinea y automatica La planificacién que valda
la demanda irrestricla o restricla es grabada en una version de seleccion a través
de la transaccion MCB) o MCBZ respetivamente. El Planificador Integral valida la
informacién entregada por el sistema y coordina con fodas las areas de cadena
su ejecucion, como plan de contingencia para su ejecucion del JOB este se puede
realizar de forma manual.
Revision del Programa Maestro (SAP).- El Planificador Integral analiza el
Programa de Produccién propuesto y lo compara con el avance del Plan de
Produccidn restricto, determinando alternativas de solucion para las diferencias
encontradas e informando a las dreas involucradas el cumplimiento del mismo.
Luego se redne con el Planificador y Controlador de la Produccidn para analizar la
programacion, determinado las capacdades de los puestos de trabajo y el
cumplmiento de |as necesidades propuestas, llevando alternativa de solucién a la
reunion de control de demanda para determinar su nivel de aprobacion (incluye
pedidos planficados y no planificados).Su ejecucion es diarla y su revision es
semanal asi como su seguimiento y control.
Reunion de control de la demanda.- Esta reunidn es llevada a cabo por el
Controlador de la demanda segin PDE-P-001 | donde se valida la atencion a los
clientes para las proximos semanas, dependiendo de las barreras de tiempo para
cada SKU's, se van a evaluar los planes allernativos de solucion para atender la
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ejecucion, en esta reunidn se debe realizar una revision de las tendencias en la
venta de los SKU's (Producto terminado y Mercaderias) que en una revision
posterior deben validarse sus caracteristica de planificacion para informar la
actualizacion de portafolio de producto. Emmseommmnwmobsde

. mmamyvmummam Este proceso se
Seva a cabo a través del JOB-SAP, posteriormente es evaluado por el Planificador
de Materiales para determinar la disponibilidad de materiales propuesto por el
programa maestro, determinando restricciones y planes alternativos de solucion,
que deben ser avisados al Planificador y Controlador de la Produccion.

* Revision de capacidad de almacenes y transporte.- Este proceso se lleva a
cabo y es evaluado por el Supervisor de almacenes y Supervisor de transporte
para determinar la disponibilidad de capacidad de almacenamiento y transporte,
determinando restricciones y planes alternativos de solucion, que deben ser
avisados al Planificador y Controlador de la Produccion.

* Elaboracién de oOrdenes de fabricacién de producto terminado y
semielaborado.- Una vez validado la disponibilidad de Cadena de Suministro para
atender las necesidades, el Planificador y Controlador de la Produccion inicia el
proceso de generacion de drdenes fabricacion para obtener un Programa Maestro
vahdo.

* Despliegue del Programa Maestro (SAP).- E! Planificador y Controlador de la
Produccidn confirma via e-maill, segin Cronograma de Programa Maestro el
lanzamiento del Programa Maestro a través de SAP.

El Programa Maestro deberd ser medido a través de un Indicador de
cumplimiento del Programa Maestro, este indicador debera hacer analizado a través de la
metodologia Causa-raiz para implementar aliernativas de solucidn a su vez se debe medir
el ratio de velocidad - Programa Maestro,

Si el Programa Maestro es necesario que sea modificado debe ser contabilizado como un
cambio en el Programa y debe ser desplegado con un nuevo programa actualizado, dicho
cambio debe ser coordinado y aprobado, evaluando las altemativas de solucion. Este
cambio de programa debe ser medido a través de Nimero de cambio en el Programa
Maestro.

La planificacidn del programa detallado de produccidn se realizara teniendo como base
los stocks que se encuentran en planta.

5.- REGISTROS

PYC-F-002 Reporte de Indicador
SIG-F-171 Diagrama de Procesos
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PLI-F-002 Seguimiento del Pian de Produccion
PLI-F-003 Seguimiento de Programa Maestro
PLI-F-005 Formato de restricciones

6.- DOCUMENTOS DE CONSULTA

PLI-PL-002 Cronograma del Plan de Produccion.

PLI-PL-003 Cronograma de Programa Maestro.

PDE-P-001 Control de Demanda.

PDE-P-002 Planeacion de la demanda.

PLI-DF-002 Diagrama de Planificacion.

PLI-DF-003 Diagrama de Modeio de Oferta - Tipo de aprovisionamiento
PLI-P-002 Reunidn de Oferta.

ALM-P-005 Procedimientos de evaluacion para capacidades de almacenes,
PDE-P-003 Reunion de suministro para adherirse a la demanda.

PLI-F.007 Barrera de tiempo a nivel agregado

La informacidn es clasificada como Informacion Confidencial. Esto implica que puede
presentar riesgos para la empresa. Solo debe ser utilizada por el responsable de la
informacion y las personas que expresa y directamente hayan sido autorizadas por él. Su
difusion requiere el consentimiento del responsable de la misma.

Usar filtro de pantalta de visualizacion.

Mantener ia espalda recta y apoyada al respaido de la silla.
Nivelar la mesa a la altura de los codos.

Adecuar la altura de la silla al tipo de trabajo.

Cambiar de postura y enfoque visual cada 45 minutos.

10. - CONSIDERACIONES AMBIENTALES
Utilizar registros en medio electronicos para evitar el excesivo uso de papel.
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11. - HERRAMIENTAS Y EQUIPOS REQUERIDOS
Soporte de hardware y software SAP.
Elaborado por: Coordinador de Opsracionss Juan Salcedo Cerna
j Logisticas
|
Ny Jefe de Almacenes Carlos Machado Paredes
|
Aprobado por: " Gerente de Logistica Franciscos Vasquez Luna
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Anexo: 14. Casos e Informe de Pruebas de Pruebas de Aceptacion

Wexna PLANEAMIENTO Y PROCESOS PMO-F-46

CASOS DE PRUEBA

Nombre del Proyecto : MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA
ATENCION EFICAZDE LOS CLIENTES

Nombre del escenarlo : EXSASA

Caso de Prueba

I INTRODUCCION

ANQisis AC ostas -: s COnscy ‘{ aywiara O 3¢ GOCon, % | ;L. CHl € avae
El andlisis de extas métricas conseguiri aywdar a la toma de decissones y mostrar a ln Geren { avanc

del proyecto, asi como mostrar cuanttativamente ln evolucion del masmeo

DATOS DEL PROYECTO
CLIENTE EXSAGA
MEJORA CONTINGA EN LA
10N DE SERVIO0S 2 5
NOWERE PARA LA ATENGION Flevibiiczacsn Periodacidad
EF CAT 0F LOG CLENTES
ACRONINO FFICACIA FROYECIO Menir 0 (FEI R | o el
= ines
£ TProvevio menar s 4
CICLO DE VIDA DESARROLLO ITERATIV Qutncenal
ICSCS
~ . Provecto de 4 0 mis -
RGO, ]
REVISIONE S
FECHA INCIAL DE
RECOLECCION
FECHA FINAL DE
RECOLECCION
UNDAD
DATOS DEL EQUIPO
JEFE DE PROYECTO JUAN SALCEDO CEFNA
SUPERVISOR DE
MANUEL VLLARS
s 0 RREAL
COURDIADER T8 QEOROY PIEDA
| CEERACIONES
TESTEADOR GABRIELA PAZ
DOCUMENTADOR CABRIELA PAZ
RECOLECTOR DE METRICAS SECRGY PINEDA
GESTOR DE METRICAS JUAN SALCEDO CER
—_ —_
» Mética Descripcion Proceso avocido Tpo
1 ] Desviacdn en I Se extrae del Crorograma del Planlicar of Gensitn
duraciin de las poyecio, como of promedio de Is msts | Proyscia/Seguir y controlar
achwidades (%) de |a duracion real y planficada (Linea
Base) de las achwdades del proyech
2 |Vamsoonosi avance | Ss exirae o= cronogame de Planfca & Gesaon
% proyecio, como la diferencia entre el | ProyeciarSequar y conbrolar
svance real y ol avarce esperado del
proyecio

Confidencial Page 1 2242018
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CASOS DE PRUEBA
3 | Dosvacion del Sa extrae de & resta entm o esfurze Planificar of Gesadn
porentae o8 estmado 3l incio del proyecd (Guia | Proyecta/Saguir y controlar
dedcacon del Jelede | de flecbdzacon) y & astuerzo red
proyecs (%) (Regsiro semans de hotas) del Jefe
de proyecto
§ | Estuerzo esimado en | Se exirae de las solctudes & cambio Gesscn rgenena
& mplementacun de pesectadas. an donde se incuye ol cambvos Modslameents de
cambios agrobados esfUBz0 que e mverira en raguenmientos Disefa Con
FIDEMETIA! 06 CAMDOs Stucoen
5 |Porense e Se ectrae de la Matrz de rarsbddad | Desrmnas reguecmentos rgenena
nequenertos {Tab Métscas) de slio nivel

ESF
08672016 (8072018 MANUEL VILLARREAL Recolecior 08 métrcas 30 PY NP 0.5
1TR12016 20072016 JUAN SALCEDO Geslor de méncas %0 PM IXP 05
20072016 30072016 JUAN SALCEDO Geslor de mencas 300 PM 3N 05
01082018 2052016 JUAN SALCEDO Geslor de méncas 300 PM 30PN 05
| _O7eants | 07082016 JUAN SALCEDO Gestor de métricas 0P | 330PM | 05
0.0
Aprobaciones
vI
F 71 4 1 -("‘b >
( " -
{ L[f g
Preparado por ! s gowee
Manuel Vilnaliads Castillo
Supervisor de Op. Logisficas
EFICACIA
=
2
Aprobado por
Liger
Tulit Galvez ﬂ%}as
Subgerente de Logistica
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Anexo: 15.

Plan de Capacitacion

wWexsa

PROYECTOS ¥ PROCESOS

PLAN DE CAPACITACION PARA PROYECTOS

I PMO-F-N

14002010 TULO GALVEZ
INTRODUCCION 1 PRE BENCIAL QEORGY PINEDA FRANCISOO VAROUES
HORA CARLOS VDAL
1406201 TULIO GALVET
hmmouvm 1 PREBENCIAL OREOMOY PINEDA FRANCISCO vASOUREZ
HORA CARLOS VIDAL
1506200 TULIO GALVES
I— e 30 MINUTOS PREBENCIAL GEOROY FPINEDA FRANCISCO VASOUEZ
CARLOS VIDAL
1900620 TULIO GALVEZ
:m'::::m.c-o - 30 MINUTOS PRESENCIAL GEORGY PINEDA FRANCISCO VASOUEZ
CARLOS VOAL
1eoazawe TULIO OALVES
ACTA DE
DE 30 MNUTCS PRESENCIAL GEORGY PINEDA FRANCISOO VASOUEZ
CARLOS VIDAL
160602010 TULIO CALVER
:’. R 3 HORA ¥ 20 PRESENCIAL GEORGY PINEDA FRANCISCO VASOQUEZ
ARG CARLOS VIOAL
¢ J
. 2 5 l‘
- {3 4 ‘,‘”A, —

EFICACIA

Gerente de Proyecik

EFICACIA
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Anexo: 16. Informe de Lecciones Aprendidas — Ingenieria

YW exsa PLANEAMIENTO Y PROCESOS PMO.F-008
o DOCUMENTO DE LECCIONES APRENDIDAS
L
Nombre del aowclo $ MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DE SERVICIOS PARA LA

ATENCION EFICAZ DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EXSA
SA -EFICACIA

Clasificacion por Naturaleza ; MEJORAS
Lider del Proyecto : JUAN SALCEDO CERNA

Fases o Entregables del

Lecciones Aprendidas
Proyecto

Reunirse sdlo con las personas autorizadas a utilizar los procesos de
Iniciacion del proyeco la Planificacion para el manejo de chentes. Esto nos permitird

lonfocamos en loa requenmenios que ol chente nocosita satisfacer
con la stoncion eficaz. Especificacion de Requenmientos de los
Ig-:mgre consultar, no suponer preferancias respecto a la forma de

aplicar los procesos con &l cliente

Elaboracion del proyecio

—
Realzar necesariamente las Pruebas de Integracion para dar

. arantia de gue lo planteado interactuan correctaments
Construccion del proyecto

Evaluar a las personas que fueron capaciladas para asegurarmos que
Transicion del proyecto conocen el funcionamiento del sistema

- (\‘ ¢ f%-/' 5 ’.‘I}_h,g“/

Jusn Salcedo Conma Carlan Machado Paredes
Jefe de Proyecio Gerente de Proyecto

EFICACIA EFICACIA
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DIAPOSITIVAS PARA LA
SUSTENTACION DE LA TESIS
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