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RESUMEN

La presente tesis es una investigacion cuyo objetivo principal se busco la mejora
significativa en la gestion del Servicio Automotriz, en la Empresa Americana de
Servicios Generales E.I.R.L., mediante la utilizacion de un ERP, cuya implantacion, fue
importante para el incremento de la productividad del negocio, y por consiguiente, la

satisfaccion y conformidad del cliente.

La empresa se encontraba con diversos problemas que no permitian una correcta
gestion de los procesos internos, principalmente en el proceso de recepcion, control y
abastecimiento del almacén, que desencadenaba la dificultad para generar proformas
y concretar ventas, debido a que no se contaba con una lista actualizada de precios ni
de los productos en stock para ejecutar el servicio. Asi mismo, el registro manual de
los clientes ocasionaba quejas, malestar e incluso pérdida de posibles servicios entre
los usuarios, a pesar de tener cierto grado de fidelidad con el negocio, era dificil ubicar
entre los registros, el tiempo que el cliente visitaba el negocio y asi ofrecerle un mejor
servicio. El inadecuado control de las entradas y salidas del almacén, facilitaba a las
pérdidas de ciertos repuestos, ya que existia una insuficiente seguridad en el acceso

al almacén.

Analizando la problematica existente en la empresa, se optd por enfocar objetivos
estratégicos con el fin de reducirla, es por ello que se comenzd a realizar todo el
levantamiento de informacion necesario para elaborar un historial de servicios,
apoyados de la herramienta web TallerAlpha, para asi tener la informacién precisa y
actual de los clientes, asimismo, el registro y control del stock de los productos, y la
elaboracion de proformas serian en base y tiempo real con los productos, logrando
concretar mas ventas e incrementar una satisfaccion en los clientes. Al implantar la
solucion propuesta, se logré disminuir el tiempo que se tomaba para la busqueda de
los servicios realizados, cuando lo acostumbrado eran 33 minutos, después de la
implementacién de la herramienta, el tiempo final fue de 2 minutos, este cambio
significo el éxito del proyecto implementado, lo que motiva a seguir manteniendo los

resultados obtenidos, en busqueda de un mejor servicio.

Palabras clave: ERP TallerAlpha, Empresa Americana de Servicios Generales
E.LR.L, Gestion de Servicio Automotriz, Proceso de recepcion, control vy

abastecimiento del almacén.



ABSTRACT

This thesis is a research whose main objective was the significant improvement in the
management of the Automotive Service, in the American General Services Company
EIRL, through the use of an ERP, whose implementation was important for the
increase of the productivity and the improvement of the business , and therefore,

customer satisfaction and compliance.

The company faced several problems that did not allow an adequate management of
internal processes, mainly in the process of reception, control and supply of the
warehouse, which generated difficulties to generate forms and make sales, because
there was no updated list of prices or the products in stock to execute the service.
Likewise, the manual registration of clients provoked complaints, discomforts and even
the loss of possible services among the users, despite having a certain degree of
loyalty to the business, it was difficult to locate it among the registers, the moment in
which the client visited the business and so offer you a better service. The inadequate
control of the entrances and exits of the warehouse, facilitated the losses of certain

spare parts, since there was not sufficient security in the access to the warehouse.

Analyzing the existing problems in the company, it was decided to focus on the
strategic objectives to reduce it, that is why it started to carry out all the necessary
information gathering to develop a service history, backed by the TallerAlpha web tool,
so that have the accurate and current information of the clients, also, the registration
and control of the stock of the products, and the elaboration of proformas would be in
base and in real time with the products, being able to specify more sales and increase
the satisfaction in the clientele. When implementing the proposed solution, it was
possible to reduce the search time of the services performed, when it was usual for 33
minutes, after the implementation of the tool, the final time was 2 minutes, this change
meant the success of the project implementation , which motivates to continue

maintaining the results obtained, in search of a better service.

Keywords: ERP TallerAlpha, American General Services Company E.lL.R.L,
Automotive Service Management, Process of reception, control and supply of the

warehouse.



INTRODUCCION

El proyecto, que lleva por nombre IMPLANTACON DE SOFTWARE ERP
TALLERALPHA PARA LA GESTION DEL SERVICIO AUTOMOTRIZ EN LA
EMPRESA AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.LR.L, se realiza por
indagar, observar e informarnos acerca de la organizacion, en esta seccion se dara
como primer punto una breve descripcion de lo que se procedera a realizar en el

presente proyecto de investigacion.

Americana de Servicios Generales E.I.R.L. no cuenta con un sistema 6ptimo para la
gestién de todo el proceso de servicio técnico automotriz, ya que muchas de las
actividades se desarrollan de forma manual provocando que estas actividades estén
sujetas a fallos, por lo consiguiente todo ello genera mas tiempo en cuanto a la
ejecucion de las operaciones y a la atencién al cliente se refiere, tiempo que podria ser

utilizado para algun otro proceso que pueda aumentar la calidad de servicio.

Esta tesis se encargara de implantar un software que cubra las necesidades en la
gestiéon del servicio técnico automotriz en general, optimizando los procesos y
desarrollando actividades que se pueden ver reflejadas en términos de tiempo. El
presente proyecto de investigacién constard de la descripcion del software, la
metodologia que se usara para la implantacién de la misma y el contraste de la

situacién actual con la situacion propuesta.

La administracién proporcioné los archivos, datos y demas documentos necesarios
para captar la manera en que se lleva a cabo la gestion del servicio técnico automotriz,
el mecanismo que la empresa realiza es buena y hasta el momento cubre con las
necesidades de la misma aunque genera pérdida de tiempo, un sistema no seguro
(por la falta de claves y accesos limitados), y no esta calificado como un sistema

6ptimo para dicha organizacion.



iNDICE PRINCIPAL

DEDICATORIA . sssssssssssssnnnnsnnnnnnns ii
AGRADECIMIENTOS ...ttt ettt ettt et et et e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees iv
L 1 v
= 1S I O PP Vi
INTRODUGCCION . ...ttt ettt ettt vii
INDICE PRINCIPAL. ...ttt ettt n e viii
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt n e Xiii
INDICE DE FORMATOS DE LA GESTION DEL PROYECTO......ccoeovieeeieeeeeeeeen Xiii
INDICE DE ANEXOS......ocuiiiiiiiiieiieicieieieisise et esese et ss s eseseseseees xiv
CAPITULO I: ANALISIS DE LA ORGANIZACION........cooeueurerririinn. 1
1.1. Datos Generales de 1a INSttUCION: ...........uuuumimiiiiiiiieeees 2
1.1.1. Nombre de la InStituCION. .........oouiiii e, 2
1.1.2. Rubro 0 Giro del NEgOCIO. ........cccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 2
1.1.3. Breve Historia. ... 2
1.1.5. Sintesis de las Areas FUNCIONAIES. ...........cooveovioeieieeeeeeeeeeee e, 3
1.1.6. Descripcion General del Proceso de Servicio Técnico Automotriz. ............. 6
1.2. Fines de 1a Organizacion: ............couuuieiiiiii et 7
2 TV 1= T ] o TS SEERRP 7
1.2.2. MISION. oo 7
T.2.3. VAIOTES. ..o et 7
1.2.4. Objetivos EStratégiCos. ........covvviiiiiiiiiiii 8
1.2.5. Unidades Estratégicas del NegocCioO. ...........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 8
1.3.  Fines de la OrganizacCion: ..............uuueuuuueuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 9
1.3.1. Andlisis del Entorno General. ...........ooovvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 9
1.3.2. Analisis del entorno competitivo. .......cccoooviiiiiii e, 16
1.2.3. Anadlisis de la posicion competitiva - Factores claves de éxito. ................. 18
1.4, ANAIISIS INTEINO: ... e 19
1.4.1. Recursos 'y Capacidades. ..........ccouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 19
1.4.2. Analisis de la Cadena de Valor..........cccoooiiiiiiiiiii e, 27
1.5, ANAliSiS ESIrat@giCo. .........uuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 30
1.5.1. ANALISIS FOAa. ... 30
1.5.2. MatfiZ FOUA ... e e e eeeees 33
1.6. Descripcion de la problematica del proceso de Servicio Técnico Automotriz 34
1.6.1. ProblematiCa. .......cooi i 35
1.6.2. ODJELVOS ..o 35
A S (=TS0 =T 0T T =T = Lo (o 36
CAPITULO II: MARCO TEORICO DEL NEGOCIO Y DEL
PROYECTO ..ttt ssssssssssssssssssssssnnnnsnnnn 37
% R V=T oo B (=To Tt o Jo [=1 B T=To T Yo o TN 38
2.1.1 Taller Mecanico AULOMOLIIZ. ......ueiiiieeee e 38
2.1.2 Mecanica AULOMOLIZ. ....cooiiiee e 39
2.1.3 Servicio TEcniCo AUTOMOLIIZ ........cccoiiiiiiiiii e, 39
D I N [ = Yo=Y o VPP 40
215 INVENTATMIO. ..o 41

2.1.6 Sistemas de iNformMacCiON. .......coouiee e 41



2.2.  Marco tedrico del Proyecto. .........ooovviiiiiiiiiieiieecce e 44

2.2.1 Gestion del ProyecCtO.......c.ooociieeee et 45

2.2.2 Ingenieria del ProyecCto ..........oooiiiiiiii it 59

C. Aplicaciones web para taller Automotriz. ...........cccciiiiiiiiie 64

1. Odoo- Taller de Reparacion SAT. ........uiiiiiiiiiieccee e, 64

2. Software ERP TALLERALPHA.........ooeiiiesneneenees 65

3. Comparativa de seleccion de Software. ............ccooeeiiiiiiiii, 66

2.2.3 Soporte del Proyecto. ... 67

p 2 T I |V = {4 o= T SRR 67

CAPITULO Il INICIO Y PLANIFICACION DEL PROYECTO.......... 71

3.1, Gestion del Proyecto. .......ouvuiiiiiiiieee e 72

K 20t It R | o o =T T o 72

A. Acta de Constitucion del Proyecto............ccooouviiiiiiiiiiiiciiccee e, 74

1. Objetivo del Acta de Constitucidn del Proyecto............ccccoeeeeiiiiiiiennnnnn. 74

2. Descripcion del Acta de Constitucion del Proyecto. ..., 75

3.1.2.  PlanifiCaCiON ......ccoo i 77

A. Integracion — Plan de Gestion del Proyecto.............ccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinens 77

B. Alcance-Plan de Gestion del Alcance............ccccooeeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeee 77

1. Alcances del produCtO. ........cociiiiiiiei e 77

2. Alcances del Proyecto..........cooiiiiiii i 80

a. ENtregables......... 80

D, E DT . e 80

c. Diccionario de la EDT. ..o 81

d. Matriz de Trazabilidad de Requerimientos. ...........cccccceeevvieeiiieeiiinnnnnn. 81

C. Tiempo — Plan de Gestion del Tiempo......ccoovi i, 82

(I @7 (T aToTe | r=Ta aF= e (=T I o140} /T o (o T 82

2. Hitos del ProyECLO. ....couuieiiii e 83

3. Gestion de cambio en el cronograma. ...........ceeeveeveieeeeiiieiiiiieeieeeeeeeeeeeeeee 84

D. Costo - Plan de gestion del costo. .....ccooeeeeieeieeiii 85

L @7 0= To [ (o R e [ Y o7 1= o 1T URRPPRRUPP 86

B oo g 0 F= e [N o= To o TR 86

3. Gestion de cambio en 10S COSLOS.......ccovviiiiiiiiii i, 86

E. Calidad — Plan de Gestidon de la Calidad. ..........cccoooeiiviiiiiiiiiiiieeeeeee. 87

F. Recursos HUM@aNOS. .........iiii i 88

1. Organigrama del proyecto, roles y responsabilidades: ..............cccccuvvnnnnnee 88

G. Comunicaciones — Plan de Gestiéon de las Comunicaciones.................. 89

H. RIESGOS. ..o 90

1. Categorias, criterios para priorizar y levantar los riesgos. ..............ccceeeeie. 90

2. ldentificacién, seguimiento y control de riesgos: .............euueeeveeeriiiiiinnnnnnnns 91

. AdQUISICIONES. ... 91

J. Interesados del Proyecto — Plan de Gestion de los interesados. ............... 92

1. Plan de Gestion de los Interesados: ..........coooeeeeieiieiiiiiee 92

2. Equipos del Trabajo del Proyecto: ...............uuueuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiens 92

3. Reuniones del Proyecto:.............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii 93

3.2.  Ingenieria del Proyecto. .........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 93

3.2.1. Preimplantacion. ... 93

3.2.2. IMPIantacion. ......ccoooeieeee 95

3.2.3. Soporte al ArranQUE. .....cccoeeeeeeeeeeee e 96

3.3. Soporte del Proyecto. ........uuuiiiiiieiieeecce et 97
3.3.1. Asegurar la calidad de los procesos y plantillas de la gestién e ingenieria

I PrOYECTO. ... 97

3.3.2. Plan de Calidad del Proyecto...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieee e 98



3.3.3. Aseguramiento de la Calidad...............coovvriiiiiiiiiic 100

CAPITULO IV: EJECUCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL
e O O I 101
4.1.  Gestion del Proyecto. .......ccoooiiiiiiiciii et 102
4. 1.1, EJECUCION. ... 103
A.  Cronograma Actualizado. ................uuuummmimiiiiiiii 103
B. Cuadro de Costos Actualizado. ... 104
Kttt ettt et re e tenreenean WBS Actualizado.
....................................................................................................................... 104
D. Matriz de Trazabilidad de Requerimientos Actualizado........................... 104
E. Actas de Reunidn de EQUIPO. .........uuciiiiiiiiiiicccn e 104
4.1.2. Seguimiento y Control. ........ouvuiiiiiii e 105
A.  Solicitud de Cambio. ...........coiiiiii e 105
B. Riesgos Actualizados. ... 105
4.2.  Ingenieria del Proyecto. ... 105
4.3.  Soporte del ProyeCtO. ...........uuuuuuuiiiiiiiiiii e 117
A. Ficha de ObServacion. ..........ccooiiiiiiiiii e 117
CAPITULO V: ittt 124
CIERRE DEL PROYECTO ... 124
5.1. Gestion del Cierre del Proyecto. ...........oouuiiiiiiiiiiiiccce e 125
A.  Lecciones Aprendidas. .........couuuiiiiiiiiii i 125
5.2.  Ingenieria del Proyecto. ..........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 128
5.3.  Soporte del Proyecto. .........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 128

5.3.1. Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la Configuracion Actualizado.... 128
5.3.2. Plantilla de Seguimiento a las Métricas y Evaluacion del Desempeiio

ACLUANIZAAO. ..o 128

(07T o710 [0 T 4 LU PRSP PR UPPPPPPPPPPR 130
Evaluacion de ReSUltados ..........oooi oo 130
6.1. Indicadores Clave de Exito del Proyecto............couooueeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeenn 131
(07T oY1 (0] (o T A | P USPPRPRPPR 137
Conclusiones y Recomendaciones ..........ooooiiieiiiiieiieeeeee e 137
4% B o T o1 [0 1= o] 1= Y= U SURSPPPRPRR 138
7.2.  RECOMENUACIONES......ccciiieeiiiiei ettt e e e e e e e e et e e e e e aeeeeannes 138
BIBLIOGRAFIA. ..o oottt ettt e e e 139

ANEXOS GENERALES ... e 142



iNDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA .......ccooviiiiiiiieieeeieieeseee e, 3
GRAFICO 2 ENTRADAS, ACTIVIDADES Y SALIDAS DEL AREA DE RECEPCION ... 4
GRAFICO 3 ENTRADAS, ACTIVIDADES Y SALIDAS DEL AREA DE SERVICIO

TECNICO ettt ettt ettt et e e et et et e e e et et et e et e et e et et e e e eeeee e e ees 5
GRAFICO 4 ENTRADAS, ACTIVIDADES Y SALIDAS DEL AREA DE ALMACEN........ 5
GRAFICO 5 CRECIMIENTO ECONOMICO ...ttt 10
GRAFICO 6 PARQUE AUTOMOTOR EN CIRCULACION .....ooveeeiieieeeeeeeeee e, 10
GRAFICO 7 INGRESO PROMEDIO DE LA POBLACION EN LA REGION ICA.......... 11
GRAFICO 8 POBLACION QUE HACE USO DE INTERNET EN LA CIUDAD DE ICA 12
GRAFICO 9 ROBOS VEHICULARES ..ottt ettt ettt en e e 13
GRAFICO 10 TASA DE CRECIMIENTO POBLACIONAL SEGUN DEPARTAMENTOS
................................................................................................................................... 14
GRAFICO 11 NUMERO DE POBLACION SEGUN DEPARTAMENTOS........cccoveun.... 15
GRAFICO 12 NUMERO DE POBLACION SEGUN SU EDAD ......ooveeveveeeeeeee e, 15
GRAFICO 13 PREFERENCIAS DE COMPRA .....oe ittt 16
GRAFICO 14 DIAGRAMA DE LA CADENA DE VALOR ......ov oo, 27
GRAFICO 15 PROCESOS EN LA GESTION DE UN PROYECTO ...oooveeeeeeeevee. 46
GRAFICO 16 LIMITES DE UN PROYECTO ..ottt 47
GRAFICO 17 PROCESOS DE MONITOREO Y CONTROL ....coveveeeee et 48
GRAFICO 18 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE PLANIFICAR LA
GESTION DEL ALCANGCE . ...ttt ettt ettt ettt eeeee e 50
GRAFICO 19 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE DEFINIR EL
ALCANCE ... oottt ettt ettt et e e ettt e e e ettt e e, 51
GRAFICO 20 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE CREAR LA EDT/WBS
................................................................................................................................... 51
GRAFICO 21 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE CONTROLAR EL
ALCANGCE . ...ttt ettt ettt et e ettt et e e et et et et e et et et e e e e e e e e, 52
GRAFICO 22 PROCESOS EN LA GESTION DE COSTOS. ...veoveeieeeeeeeeeeee e, 53
GRAFICO 23 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE PLANIFICAR LA
GESTION DE CALIDAD. ...ttt ettt ettt ettt e e e e e 54
GRAFICO 24 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE REALIZAR EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD ...ttt ee e, 55
GRAFICO 25 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE REALIZAR EL
CONTROL DE LA CALIDAD ..ottt ettt ettt ettt et ee e e 55
GRAFICO 26 PROCESOS DE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL
=210 ) 7 =0 @ TSRS 56
GRAFICO 27 PROCESOS DE LA GESTION DE LAS COMUNICACIONES DEL
=00 ) 7 =03 N © TSR 56
GRAFICO 28 PROCESOS DE LA GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO......... 57
GRAFICO 29 PROCESOS DE LA GESTION DE LAS ADQUISICIONES DEL
=00 ) 7 =03 N © TSR 58
GRAFICO 30 FASES DE LA METODOLOGIA SURE STEP ....ouvioieieeeeeeeeeee e, 59
GRAFICO 31 FASES DE LA METODOLOGIA ASAP ......oie oo, 61
GRAFICO 32 FASES DE LA METODOLOGIA OPENERP ......oveoveeieteeeeeeeee e, 63
GRAFICO 33 CUADRO COMPARATIVO DE METODOLOGIAS DE IMPLANTACION
................................................................................................................................... 63
GRAFICO 34 MODULOS DE ODOO ERP......oooueeteeeeeeeeeee et 65
GRAFICO 35 CRITERIOS DE SELECCION DE SOFTWARE ......ooveeviteeeeeeeeereee 67
GRAFICO 36 MODULOS TALLERALPHA. ...ttt 73

GRAFICO 37 ORGANIGRAMA DEL PROYECTO.....c.covoviiiuiecieieeeeeeieeeeveeee e 89



GRAFICO 38 CRITERIOS PARA PRIORIZAR Y LEVANTAR LOS RIESGOS ........... 90

GRAFICO 39 DIAGRAMAS DE ADQUISICIONES ......ooovioteeeeeeeeee e, 91
GRAFICO 40 DIAGRAMA DE CAPACITACIONES .....oooveeeteee oot 96
GRAFICO 41 DIAGRAMA GESTION DE CAMBIO EN EL SISTEMA .....oooveeeeverenn. 97
GRAFICO 42 LOGIN TALLER ALPHA ..ottt oottt eee e 111
GRAFICO 43 MODULO ATENCION DE VEHICULOS ..ottt 112
GRAFICO 44 MODULO DE PRODUGCTOS ...ttt en e 112
GRAFICO 45 MODULO DE PRODUGCTOS ...ttt ee e ae e 113
GRAFICO 46 VISTA REPORTE DE UTILIDAD ..ottt 113
GRAFICO 47 VISTA REPORTE DE CUENTAS POR COBRAR........cceoviieeeeeerenann 114
GRAFICO 48 VISTA REPORTE DE CLIENTES ..ot ittetieeeeeeet et eeeeeee e ereeeeee e 114
GRAFICO 49 VISTA REPORTE FEEDBACK DE CLIENTES ...oeoveeeveeeeeeeeeeeeeann 115
GRAFICO 50 VISTA REPORTE DE MECANICOS ......oooiiteeeeeeeeeee e 115
GRAFICO 51 VISTA REPORTE DE ORDENES DE SERVICIO ......ooveoeeeeee e 116
GRAFICO 52 VISTA REPORTE DE VEHICULOS .......oeoeeet oot 116
GRAFICO 53 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL DE HISTORIAL DE
SERVICIO POR FICHA DE OBSERVACION ..ottt 131
GRAFICO 54 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE HISTORIAL DE SERVICIO
APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA POR FICHA .....oveoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeen, 132
GRAFICO 55 CUADRO COMPARATIVO SITUACION ACTUAL — SITUACION
PROPUESTA ..ottt ettt ettt ettt ettt e e et et et et et e et e et eee et e e e e et eeeeeeeenes 133
GRAFICO 56 PORCENTAJE DE REDUCCION DE TIEMPO DE BUSQUEDA DE
HISTORIAL DE SERVICIOS ...ttt ettt e e e, 133
GRAFICO 57 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL DE HISTORIAL DE
SERVICIO POR FICHA DE OBSERVACION ..ottt ae e 134
GRAFICO 58 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE HISTORIAL DE SERVICIO
APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA POR FICHA .....ovooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeaen, 135
GRAFICO 59 CUADRO COMPARATIVO SITUACION ACTUAL — SITUACION
PROPUESTA .ottt ettt et et e et ettt e e et et et et et e ee e et et et e e e e et eeeeeeeanes 136

GRAFICO 60 PORCENTAJE DE REDUCCION DE TIEMPO DE BUSQUEDA DE
HISTORIAL DE SERVICIOS ... 136



iNDICE DE TABLAS

TABLA 1 NIVEL DE PREFERENCIA DE LOS USUARIOS..........ooviiiiiiiiiiieiieeeeeee 18
TABLA 2 MATRIZ FODA ..ottt ettt ettt e e e e ettt e e e e e e e s e nnnannneeaaeeeaannns 33
TABLA 3 PRESUPUESTO PRELIMINAR .....cooiiieeeee e e e 76
TABLA 4 INTERESADOS DEL PROYECTO ...ttt e ea e e e 77
TABLA 5 CALCULO DEL PROCENTAUE ..ottt 79
TABLA 6 CRONOGRAMA DEL PROYECTO ...ttt 82
TABLA 7 CAPACIDAD DE RESPUESTA ...t 84
TABLA 8 COSTO PRELIMINAR ... ..ottt a e 86
TABLA 9 PORCENTAUJE PRELIMINAR ......cciiiiieeeee e 87
TABLA 10 NUMERO DE FALLOS EN EL REGISTRO DE ENTRADAS Y SALIDAS ..98
TABLA 11 Promedio De Tiempo de Busqueda De Historial De Servicio..................... 99
TABLA 12 FICHA DE OBSERVACION ........ooiiieieeeceeee et 100
TABLA 13 NIVEL DE PRIORIDAD ......uutiiiiiiiiee et e e e e e e e e e annnnaneneae s 106
TABLA 14 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES .......oooiiiieeeieceeee e 106
TABLA 15 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES. ..o 107
TABLA 16 DESCRIPCION DE CASOS DE USO ..o 108
TABLA 17 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL
DE HISTORIAL DE SERVICIO .....uiiiiiiiiec ettt 118
TABLA 18 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO EN LA RECEPCION DE
VEHICULOS ...ttt 119
TABLA 19 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO ACTUAL DE COTIZACION
DE SERVICIOS ... .ottt e e e e e et a e e e e e e s st e e e aeeeeaannnnenes 120
TABLA 20 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA .................. 121
TABLA 21 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO PARA LA RECEPCION DE
VEHICULOS APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA ......coiieeeeeeeeeeeeeeae e, 122
TABLA 22 TIEMPO PROMEDIO DE COTIZACION DE SERVICIOS APLICANDO LA
SOLUCION PROPUESTA. ...ttt n e 123
TABLA 23 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL
DE HISTORIAL DE SERVICIO .....uiiiiiiieei ettt saeee e e e e e 131
TABLA 24 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA .................. 132
TABLA 25 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL
DE HISTORIAL DE SERVICIO .....uiiiiiiieecececeeee ettt 134
TABLA 26 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA .................. 135

INDICE DE FORMATOS DE LA GESTION DEL PROYECTO



FORMATO N° 1 Acta de Constitucion del Proyecto............ccoooviiiieiiiiiiiiiiieeeee 194

FORMATO N° 2 Presentacion de lanzamiento del proyecto (Kickoff ) ..................... 197
FORMATO N° 3 Identificacion de los Interesados .............ccccccummmeimimiiimniiiniiiiiinnnnnns 198
FORMATO N° 4 Plan de Gestion del Proyecto...........cccoeiiiiiiiiiiiiciin e, 199
FORMATO N° 5 Definicion Del Alcance Del Proyecto y el Producto......................... 203
FORMATO N° 6 Documentacion de Requerimientos..............couceiiiiieiiriiiiiciiee e, 205
FORMATO N° 7 Estructura de Desglose de Trabajo ................uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 208
FORMATO N° 8 Diccionario De La Estructura De Desglose De Trabajo .................. 209
FORMATO N° 9 Organigrama del Proyecto.................uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 213
FORMATO N° 10 Entregables del Proyecto .............uviiiiiiiiiiiiiiicci e, 214
FORMATO N° 11 Definicidn de las Actividades.............ccouemiiimiiiimiiiiiiiiiiiieiiiinnes 216
FORMATO N° 12 Hitos del Proyecto ..........ccoiiiiiiiiiiiiccee e, 219
FORMATO N° 13 Cuadro de Responsabilidades y Tareas...........cccocceevvveeiiviceeneennnn. 221
FORMATO N° 14 Cronograma de Actividades ................uuuuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiianens 223
FORMATO N° 15 Linea Base del Proyecto ................uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 224
FORMATO N° 16 Identificacion de RECUrS0S .............oeiiiiiiiiiiiiiiiiiis e 226
FORMATO N° 17 Plan de Gestidon para 10S COStOS ......cccoevvvviiiiiiiiiiiiieeeeeeiieeee e, 227
FORMATO N° 18 Cuadro de COSLOS .........uuuumuummmiiiiiiiiiiiiiiiiininnnnnennnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 229
FORMATO N° 19 Presupuesto del Proyecto ............cceeeiiiiiiiiiiiiiicci e, 230
FORMATO N° 20 OrganiZacCiOn ...........ccuuuuuiiiiieeeeeeeeiiee e et e e e 231
FORMATO N° 21 Matriz de Asignacion de responsabilidades...............cccevvvveeeen.. 232
FORMATO N° 22 Plan de Gestidn de Personal............cccccovvviiiiiiiiiiiiiiiiciee e, 234
FORMATO N° 23 Directorio de los Stakeholders..............coovvviiiiiiiiiiiiiicee e, 235
FORMATO N° 24 Plan de COMUNICACIONES..........ccuviiiiiiieeeeiieeiiiiieae e e e e 236
FORMATO N° 25 Gestion de RI€STOS ......uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeaaees 237
FORMATO N° 26 Identificacion, Estimacion y Priorizacion de Riesgos .................... 239
FORMATO N° 27 Documento de Analisis de Riesgos del Proyecto ......................... 241
FORMATO N° 28 Infraestructura, EQUIPOS Y ACCESONIOS .........uuurmmmmmmmrnnrnnnnnennnnnnnnnnns 243
FORMATO N° 29 Plan de AdQUISICIONES .........cccoiiiiiiiiieiie e 244
FORMATO N° 30 Planificacion de la Calidad .............cooiiiiiiiiiiiiiii e, 244
FORMATO N° 31 Identificacion de Estandares y Métricas ............ccccccuviiiiiiiiiinnnnnes 249
FORMATO N° 32 Check-List Evaluacién de Competencias ..........c.ocevvvvveviiiccnnnennn. 250
FORMATO N° 33 EJECUCION .....uuuuuiiiiiiiiiiiiuiiisisiasiasassasassnssasssssssnssssssssssnssssssssssnsnnnnnns 252
FORMATO N° 34 Capacitacion del EQUIpo INterno.............cooeviiiieiiiiiiiiccee e, 253
FORMATO N° 35 Acta de reunién del EqQuipo Interno ...........cccccceeeeeiiiiiiiiiiiiceeeeee, 254
FORMATO N° 36 Acta de Aprobacién de Entregables ............ccccccoiiniiiiiiiinnnnnnnnes 255
FORMATO N° 37 Informe de Estado EXterno...........ccccccoemiiiiiiiiiiiiiiiiiiines 256
FORMATO N° 38 Solicitud de Cambio ........cccccovviiiiiiiiiiii e 257
FORMATO N° 39 Constancia de Recepcion de Entregable.............cccccveiviiiiininnnnnes 258
FORMATO N° 40 Lecciones Aprendidas .................eeeueeuuurmmmmmmniiniinieinennennnnnennnnnnnnnens 259
FORMATO N° 41 Acta de Reunidn de Cierre ...........uueiiiiiiiiiieieeee e, 260
FORMATO N° 42 Matriz de Indicadores Claves de Exito (KPI) ...........cccccevevevnnne.n. 261
FORMATO N° 43 Diagrama del proceso total (ASIS) ... 262
FORMATO N° 44 Diagrama del proceso total (TOBE)..........cccccooiiiiiiiiiiiiieeieiiiee 263
FORMATO N° 45 Aseguramiento de Calidad ..............cccuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 264
FORMATO N° 46 Inspeccion de Calidad ................uuuuimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineeeeeeeeeees 265
FORMATO N° 47 Métricas y Evaluacion de Desempeno.................euevueeiiimeeninnnnnnnnns 266

iINDICE DE ANEXOS

Anexo N° 1 Actores del NEGOCIO.........ouuuuiiiiiiiee e 143



Anexo N° 2 Casos de Uso del NEQOCIO.........uuuciiiieeiiiiiiiicii et 146
Anexo N° 3 Descripcién de los casos de uso del NegocCio.............ovvceeeiiieeiiiiiiinnnnn. 147
Anexo N° 4 Caso de Uso Solicitar ServiCio............uevveeeeiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 149
Anexo N° 5 Especificacion de Caso de Uso Solicitar Servicio ..........cccooeeeevieeviinnnnn. 150
Anexo N° 6 Caso de Uso Derivar Orden de ServicCio ..........ccevvvveeeeiieiieieiiieieeieieeeene. 151
Anexo N° 7 Especificacion de Caso de Uso Derivar Orden de Servicio.................... 152
Anexo N° 8 Requerimiento de repuestos .........ccvvieeiiiiiiiiiiaie e 153
Anexo N° 9 Especificacion de Caso de Uso Requerimiento de Repuestos............. 154
Anexo N° 10 Diagrama de Actividades Solicitud de Servicio ...........cccoeeeeevrveeiinnnnnn.. 155
Anexo N° 11 Diagrama de Actividades Derivar ServiCio ............cccccvveeeeiiieeiieeiiinnnnn. 156
Anexo N° 12 Actores del Sistema.........coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 157
Anexo N° 13 Casos de Uso del Sistema.........ooovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 159
Anexo N° 14 Casos de Uso Iniciar SeSION .........cocevvviiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 160
Anexo N° 15 Casos de Uso Agregar Empleado............coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiien, 161
Anexo N° 16 Casos de Uso Agregar Servicio de Reparacion ..........ccccoooevvvvveevnnnnnnn. 162
Anexo N° 17 Casos de Uso Agregar Marca y modelo............ccoeevveeviiiiiiiiiiiiiinieeenne. 163
Anexo N° 18 Casos de Uso Agregar Proveedor ............ccouvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 164
Anexo N° 19 Casos de Uso Visualizar Reporte ..........ccocceeeiiiiiiiiiiiiicciee e, 165
Anexo N° 20 Casos de Uso Visualizar Historico de Ventas ..........cooovvvevvvevvveveiennnee. 166
Anexo N° 21 Casos de Uso Generar orden de ServiCio...........ceevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnnn. 167
Anexo N° 22 Casos de Uso Generar Comprobante..........cc.ccoooiiiiiiiieeeieieecceeiin. 168
Anexo N° 23 Casos de Uso Agregar Categoria de Productos.........ccccoeveevvvveeniinnnnn. 169
Anexo N° 24 Diagrama de Secuencia de orden de ServiCio ...........ueeeeeeeeeeveennennnnnn. 170
Anexo N° 25 Diagrama de Secuencia Generar Proforma ...........cccccceeeviiievvieeeiinnnnnn. 170
Anexo N° 26 Diagrama de Secuencia Generar Comprobante ................covvvvvvvvnnnnn. 171
Anexo N° 27 Diagrama de Secuencia Compra de Productos ............cceevvvvvveveeeennnne. 171
Anexo N° 28 Diagrama de Secuencia Consultar Producto..............ceevvvvveevieiiiennnnee. 172
Anexo N° 29 Diagrama de Secuencia Registrar Categoria..........cccccevvvvvvvvivieiiennnnee. 172
Anexo N° 30 Diagrama de Secuencia Registrar Producto .............cccevvvvvveviviieeennn.e. 173
Anexo N° 31 Matriz de ConsiStencCia...........cuvuuiiiiiiiiiiiicee e 174
ANEXO N°® 32 CheCK-LiSt......cciiiieiiiei e 176
Anexo N° 33 Encuesta preferencia de vehiculos ............cccoooooiviiiiiiiiiinieee, 177
Anexo N° 34 Ficha de ObServacion ..............uuoiiiiiiiiiiicce e 178
Anexo N° 35 Formato de Entrevista............ooovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 179
Anexo N° 36 Diagrama Causa - Efecto.........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiie 179
Anexo N° 37 Data Recolectada — Ficha de Observacion Tiempo Promedio de

Busqueda Actual de Historial de ServiCio .............oouuiiiiiiiiiiiiiiccc e, 181
Anexo N° 38 Data recolectada — Ficha de observacion Tiempo promedio de busqueda

de Historial de servicio aplicando la solucion propuesta ...........ccccccvvvvviiiiiiiiieeeeennne. 183

iNDICES DE ANEXOS DEL SISTEMA


file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826105
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826106
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826107
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826108
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826109
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826110
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826111
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826111
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826112
file:///C:/Users/mszq2/Desktop/Tesis%20Jerry%20Espino%20Figueroa.docx%23_Toc510826112

ANEXO N° 1 INICIO DE SESION EN EL SISTEMA WEB TALLERALPHA .............. 186

ANEXO N° 2 PAGINA PRINCIPAL EN EL SISTEMA WEB TALLERALPHA ............ 187
ANEXO N° 3 MODULO CLIENTE w.ovtuiururusuessesesesesesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 188
ANEXO N° 4 MODULO DE PRODUCTOS ...cucvurmrerererererssssssssssssssssssssssesssssssssssssssas 189
ANEXO N° 5 MODULO USUARIOS .....ceoeereerereresesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasses 190
ANEXO N° 6 MODULO REPORTE VENTAS ...ccvrtrtrtrerssssssssssssssssssesesesesssssssssssssans 191

ANEXO N° 7 MODULO DE ATENCION DE VEHICULOS. .....ceceeerereeerererseeneresaeenes 192



CAPITULOI:
ANALISIS DE LA ORGANIZACION



1.1. Datos Generales de la Institucion:

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Nombre de la Institucion.

Nombre : Americana de Servicios Generales E.I.R.L.
Ruc : 20229311132
Direccién : Av. Fernando Ledn de Vivero Mz. B Lt. 3,4
Teléfono : (056) 239368

Rubro o Giro del Negocio.

= Mantenimiento y Reparacion de Vehiculos

= Venta de Vehiculos Automotores

Breve Historia.

La empresa “AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.L.LR.L.” fue
constituida por el sefior Henry Paul Chia Aquije. Esta dedicada al sector
automotriz como concesionario y servicios de taller, cuenta con mas de
20 afos en el mercado pasando por diversos cambios, pero siempre
manteniendo el mismo lineamiento, inicialmente comercializaba vehiculos
de 2 y 3 ruedas(Moto lineales y moto taxis) para ello poseia un convenio
con la importadora Crosland — Peru S.A.C que es distribuidora principal
en Peru de la marca Bajaj , siendo lider en venta retail y posventa. Luego
en el ano 2013 Americana migra de los vehiculos auto menores a
vehiculos mayores pasando hacer concesionario principal de MC AUTOS
DEL PERU S.A.C comercializadora de MITSUBISHI MOTORS en Peru.
Posee una infraestructura de alto nivel competitivo en la ciudad de Ica,
tiene salones de ventas y talleres, los mismos que se ubican en una zona
estratégica.

Americana de Servicios Generales E.ILR.L fue ganadora del Premio
Empresa Peruana del afio 2009 — 2010, debido al gran aumento de

comercializacion obtenida.



1.1.4. Organigrama Actual.
La empresa no cuenta con un organigrama establecido, es por ello que se
procedid a diagramar un bosquejo de como esta estructurada la
organizacién, esto se pudo realizar gracias a la informacién

proporcionada por el Gerente General Henry Paul Chia Aquije.

GRAFICO 1 Organigrama de la Empresa

Gerencia
General

Administracion

Area de Area de
ventas Servicio
vehiculos Técnico

Area de Area de
Recepcion Almacén

Jefe de
Tienda
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Administrativo Despacho

Pl L | N

Asesor de Asesor de
Ventas Ventas Campo

Jefe de Taller

Equipo Técnico Caja chica

1.1.5. Sintesis de las Areas Funcionales.
La empresa no cuenta con una descripcion estipulada de las areas que
intervienen en el proceso de negocio, es por ello que con base a la
informacion recabada en las reuniones con el gerente y los

colaboradores, se pudo realizar la descripcién de cada una de ellas.

A. Area de Recepcién: Esta area es la encargada de recepcionar a los
clientes que ingresen a realizar el servicio técnico de su vehiculo, para
ello primero se realiza el registro del mismo mediante un Check-List
(Lista de comprobacion) en la cual se guardan los datos mas
relevantes de la unidad, asi como también es la encargada de emitir el
historial de servicios y/o el presupuesto para la reparacion o
mantenimiento.

Oftra de las funciones principales de esta area es realizar la devolucién

del vehiculo y generar los comprobantes de pago cuando todo el
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servicio haya concluido, este comprobante dependera del
requerimiento de los clientes.
A continuacion se muestra un gréfico de las entradas, actividades vy

salidas de dicho proceso.

GRAFICO 2 Entradas, Actividades y Salidas del Area de

Recepcién
Entradas Salidas
 Solicitud de Servicio / |
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« Busca informacion
en fichero o data.
¢ Realiza cotizacion.

B. Area de Ventas de Vehiculos: Esta area se encarga de la captacion
de clientes, es decir de buscar clientes potenciales los cuales puedan
acceder a la compra del vehiculo, para ello trabajan en coordinacién
con entidades financieras como son, Caja Municipal, Scotiabank,
Banco de Crédito (BCP) etc. También se coordinan las salidas de

campo para promocionar los vehiculos.

C. Area de Servicio Técnico: Esta area es la encargada de brindar la
posventa a los vehiculos vendidos o no vendidos por AMERICANA
DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, la funciéon que cumple el area
en mencién es realizar el servicio técnico parcial de los vehiculos que
se encuentren internados en el taller. Esta area la cual esta al mando
de un jefe de taller brinda también el diagndstico de las piezas que
deben ser cambiadas al area de recepcion, para ello brinda un
informe técnico, en el cual especifica las fallas que se encuentren en
la unidad vehicular.

A continuacién se muestra un grafico de las entradas, actividades y

salidas del area de servicio técnico.



GRAFICO 3 Entradas, Actividades y Salidas del Area de servicio
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Entradas Salidas
¢ Orden de servicipc. —————> —> ¢ Informe técnico.
. Area de Servicio
» Solicitud de estado récn — yeinformealasolicitud de
del vehiculo. ERnico, estado del vehiculo.
+ Productos & insumos, ——> ——>« Requerimientos de
Actividades productos e insumos.
¢ Diagndstico.
o Elaborar informes,
¢ Ejecutar servicio.

D. Area de Almacén: Esta area se encarga de la compra y distribucion
de todo tipo de repuestos, aqui el encargado tiene como tarea llevar a
cabo el inventario diario de las entradas y salidas de los repuestos
que se distribuyan, para luego emitir un reporte, cuando el
administrador lo requiera, su funcion principal es proveer los
repuestos requeridos por el area de servicio técnico cuando el area de

recepcion lo autorice.

GRAFICO 4 Entradas, Actividades y Salidas del Area de
Almacén
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1.1.6. Descripcion General del Proceso de Servicio Técnico Automotriz.

El proceso de negocio se inicia con la solicitud de servicio técnico,
generada por parte de un determinado cliente, este cliente puede ser un
cliente natural o juridico, AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES
E.l.LR.L posee diferentes convenios con entidades ya sean publicas o
privadas, como son por ejemplo SUNAT, SUNAFIL, Banco de la Nacién,
Abengoa, etc. Una vez generada la solicitud de servicio por parte del
cliente se procede a realizar la recepcién de la unidad vehicular, para ello
se realiza un Check-List de entrada (lista de comprobacion) (ver anexo N°
1) donde se registran diferentes datos del propietario y del vehiculo como
por ejemplo la fecha de ingreso, N° de placa, kilometraje, tipo de servicio
(este puede ser correctivo o preventivo) etc. También se le emite una
copia del Check-List al cliente para que pueda tener en conocimiento en
qué estado y con qué accesorios esta dejando su unidad vehicular.

Luego de ser realizado el Check-List, se guarda de forma temporal hasta
que finalice todo el proceso de servicio, posteriormente se deriva el
vehiculo al area de servicio técnico donde el jefe de taller distribuye a su
equipo de trabajo para proceder al diagnéstico de la unidad, al finalizar el
técnico encargado procede a emitir el requerimiento de repuestos e
insumos al area de recepcion que seran necesarios para la ejecucién del
servicio, una vez obtenida la lista de requerimientos el asistente
administrativo realiza el presupuesto del mantenimiento el cual se le emite
al cliente para su aprobacién, en cuanto se aprueba el presupuesto esta
lista de requerimientos pasa al area de almacén, en donde el encargado
procede a verificar la existencia de los insumos requeridos, para luego
proceder al despacho de los mismos.

Al finalizar el servicio, el jefe de taller procede a entregar la unidad
vehicular al area de recepcion, en donde el asistente administrativo se
encargara de realizar el comprobante de pago que el cliente solicite y el
Check-List de salida, para ello se vuelve a verificar el Check-List con el fin
de brindar la conformidad de salida de la unidad, en cuanto todo este
proceso termina, se procede con la devolucion del vehiculo y se archiva el
Check-List, esta lista de comprobaciéon se guarda en archivadores de
forma manual para llevar un registro de las unidades que se atienden, asi
como también para brindar informacién a los clientes de las veces que ha
sido internado su vehiculo y las fallas que esté ha podido presentar en el

tiempo.



1.2. Fines de la Organizacion:

La organizacion no cuenta con una estrategia establecida para el logro de sus

objetivos, gracias a la informacion recolectada en las reuniones que se llevaron a

cabo con el Gerente General Henry Paul Chia Aquije se pudo definir la misiéon y

vision que persigue la organizacion, asi como también los valores y objetivos

estratégicos del negocio.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Vision.

“Llegar a ser el lider corporativo en servicios automovilisticos en el sur del
Peru, a través de la permanente busqueda de excelencia en la atencion al
cliente, Optimizando de manera eficiente el desarrollo de nuestros
procesos”.

Mision.

“Conseguir ser la empresa de venta y servicio técnico lider en toda la
region de lIca otorgandoles a nuestros clientes un buen servicio y una

excelente calidad de productos y precios justos”.

Valores.

Como empresa de servicios nuestros valores corresponden con la
satisfaccion de los clientes y son ellos, junto con nuestros colaboradores,
los que constituyen el fundamento de nuestros valores, los mismos que

nos reafirman y nos diferencian de los competidores.

A. Servicio al Cliente.- El servicio es una de nuestros principales
valores ya que nos comprometemos minuciosamente a cumplir las
mas altas expectativas de los clientes brindandoles calidad en el trato

y en los productos que distribuimos.

B. Honestidad.- La honestidad es un valor fundamental dentro de
nuestra organizacion ya que los clientes confian en nosotros
internando sus vehiculos para el servicio de los mismos, es por ello
que contamos con un buen factor humano, ya que de nosotros

depende ganarnos la confianza de nuestros usuarios.

C. Puntualidad.- Nuestra organizacién es consiente que las unidades
que se internan en nuestro local son elementos fundamentales en las
actividades de los clientes, es por ello que nos comprometemos a
entregar las unidades en la fecha pactada cumpliendo con todos los

estandares de nuestros servicios brindados.
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Responsabilidad.- Americana de Servicios Generales E.I.LR.L se
hace totalmente responsable de lo que les pueda suceder a las
unidades de los clientes dentro y fuera de nuestro local ya que en
algunas oportunidades se requiere la salida del vehiculo para pruebas

técnicas.

1.2.4. Objetivos Estratégicos.

1.2.5.

A.

Optimizar el tiempo del proceso asignado para el servicio al vehiculo y
asi convertirnos en un referente de valor agregado, y ubicarnos como
centro de atencion en los servicios de venta y mantenimiento de

vehiculos en toda la regién.

Implementando la tecnologia como herramienta de gestion para
optimizar los procesos y manejo eficiente de los recursos dentro de
nuestra organizacién alcanzando el reconocimiento de nuestros

usuarios.

Contar con un personal altamente calificado y con experiencia para
proporcionar un servicio de alto nivel competitivo en cuanto a atencion
se refiere, de esta forma establecer de manera continua los mas altos
estandares de satisfaccion del cliente en nuestra organizacion, a

través de productos y servicios innovadores.

Consolidar a Americana de Servicios Generales E.I.R.L. como una
organizacion eficiente y ordenada, con orientacion al cliente a través
de recursos humanos adecuados, procesos agiles y un enfoque

hacia la innovacion.

Mantener la autosostenibilidad financiera de la organizacion aplicando
estrategias de negocios para mejorar las ventas y servicios brindados,

las cuales favorezcan a las metas que persigue la organizacion.

Unidades Estratégicas del Negocio.

Americana de Servicios Generales E.I.R.L no cuenta con una descripcion

definida para sus unidades estratégicas, es por ello que en base a la

informacion recopilada se pudo establecer una definicién para cada una

de ellas.



A. Gerencia.
La Gerencia es la responsable del éxito o el fracaso de la empresa,
por tanto es el area que dirige, organiza y planifica los asuntos de la
misma en coordinacién con el area de administracion. Siempre que
exista un grupo de individuos que persiguen un objetivo en comun, se
hace necesario, para el grupo, trabajar unidos a fin de lograr las
metas trazadas, el area gerencial es quien provee Liderazgo para las
acciones del equipo de trabajo.

B. Administracion.
La Administracion es el area encargada de coordinar todas las
actividades con las areas funcionales dentro de la organizacion,
dichas areas requieren la supervisién de sus procesos para el buen
funcionamiento, asi mismo es el area encargada de coordinar
acciones con el area gerencial presentando informes del estado
actual de todas las operaciones de la organizacion para que se realice

una buena toma de decisiones en funcion de la misma.

1.3. Fines de la Organizacion:

1.3.1.

Analisis del Entorno General.

Dado el analisis externo realizado para Americana de Servicios
Generales E.l.LR.L se han identificado diversos factores, los cuales
pueden afectar al desarrollo y crecimiento de la organizacion, esta
informacion es de vital importancia ya que ayuda a disminuir de una u
otra manera el impacto que estos factores pueden generar dentro de las
funciones que esta realiza.

Estos factores son los siguientes:

A. Factores Econémicos.
Se han identificado algunos factores econdmicos externos que
pueden afectar la sostenibilidad de Americana de Servicios Generales
E.l.LR.L, por ejemplo el aumento en el valor agregado bruto (VAB),
esto va a influir de forma positiva siempre y cuando este indicador
siga en aumento ya que es uno de los indicadores mas importantes
para evaluar la actividad econdmica, ya sea de un sector en especial
o de toda la economia, gracias a los estudios realizados por el
Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica (INEI) se tiene que en
Ica el rubro de comercio, Mantenimiento y reparacion de vehiculos ha

ido en aumento a partir del afio 2007.



GRAFICO 5 Crecimiento Econémico
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7'Departﬂrnent05 2007 2008 2000 2010 011 20120/  2013F/ 201/  2015E/
8
9 |Amzzaras 198118 219524 213329 244004 254756 284431 302937 319244 330229
10 |Ancash 686766 758527 738181 B307I0 805606 976414 1041965 1084642 1,123,186
11 |#purimac 145335 156201 150068 173137 187472 205283 219507 228554 233476
12 |#requipa 1720214 1905124 1871530 2074944 2217416 2467068 2580310 2763487 2,843,470
13 |#yacucho 315456 355179 363475 400008 427,055 483267 518817 533138 550837
14 |Cajamarca 62179 678,680 695572 775947 820,087 906504 960116 997016 1018456
15 |tusco 923531 1,012,043 1008920 1122117 1233834 1334755 1444145 1514873 1560050
16 |Huancavelica 94007 105373 107,141 117502 133333 150191 159957 163941 167,233
17 |Hugnuco 195475 428306 422480 473335  SI0668 566133 609531 GAOO77 665756
18 |Ica §13450 907,034 901388 1027065 1139893 1235827 1319394 1413080 1482672
991703 1119465 1109927 1269434 1374094 1510864 1580398 1636887 1713312

Fuente: Crecimiento econdmico 2015 - Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica.

Oftro factor muy importante que se ha podido identificar mediante el

analisis es el crecimiento del parque automotor que viene en aumento

en la ciudad de Ica, esto puede afectar a nuestra organizacion ya que

puede llegar a saturarse el mercado de vehiculos y pueden disminuir

las ventas de los mismos, por otra parte este también puede influir

positivamente ya que nos permitiria aumentar los servicios de

mantenimiento y reparacion que brindamos.

GRAFICO 6 PARQUE AUTOMOTOR EN CIRCULACION

Departamento 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Total 1524303 1640070 1732534 1349600 1979865 2137837
Amazonas 2168 2218 2207 2300 2407 2400
Ancash 20354 21001 21300 22086 23322 25418
Apurimac 3916 3034 3973 3969 3966 4030
Arequipa 84820  o01674 98270 106521 118985 134533
Ayacucho 4153 5404 5572 5716 5784 5041
Cajamarca 11256 12383 13563 15107 17320 19673
Cusco 37502 309688 42175 45000 48491 53675
Huancavelica 1103 1216 1201 1319 1317 1323
Huanuco 10802 11255 11382 11864 12576 13476
lca | 2370 25408 25601 26135 26419 26551
Junin | 46 091 47760 49404 51004 53118 56237

Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Oficina General de
Planificacion y Presupuesto.
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Por otro lado uno de los aspectos econémicos mas importantes que

debemos tener en cuenta es la poblacion econdmicamente activa

que existe en la regiéon de Ica y los ingresos que esta genera,

también va a influir la decisién de éstos de ahorrar su dinero o

gastarlo ya que esto puede repercutir o verse reflejado en las ventas

o en los servicios que la organizacion brinda.

GRAFICO 7 INGRESO PROMEDIO DE LA POBLACION EN LA

REGION ICA

A'“b,“f' 004 2005 2006 2000 2008 2009 2040 41 A2 M3 244 5
6| geografico
38 Huancavelca | 2300 2187 209 285 222 W11 WY MB3 Bd4 49 X2 L74
39 Husnuco AT3 414 B0 449 D36 4330 4379 41D 44D 4526 4597 4683
20 |lea 335 UBT W01 332 IEY 6 349 4057 4155 4182 4176 4l
42 | Junin 6165 641 B85 631 6701 B6TT B4 6937 6950 646 7075 TH95
2|lalbeted |71 7697 Q054 884 B3T3 W34 UB0 W8I WIB 94T M5 906
43 |lambayeque (5558 G715 %94 643 6103 B308 8367 6337 6%2 6476 606 637
24 ||ima - 45720 46921 4TERT 4802449903 54070 50789 5062451827

Fuente: Encuesta regional de ingreso promedio poblacional 2015- Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica

. Factores Tecnolégicos.

El cambio tecnoldgico se ha desarrollado de manera importante, y

es ademas un potencial

aliciente para

la manera en que

desarrollamos nuestras actividades laborales, asi como en la forma

en que vemos y protegemos el medio ambiente. Una de las maneras

en que este factor tecnoldgico puede afectar a nuestra organizacion

es por el cambio que esta pueda sufrir, es decir si no contaramos

con la tecnologia del internet, nuestras labores no se podrian

realizar de manera fluida, ya que se paralizaria la atencion en

nuestros servicios, este motivo se da porque nosotros trabajamos

constantemente con correos electronicos ya que este medio de

comunicacion es de vital importancia para atender los pedidos de

servicios o ventas de nuestros clientes, también esta tecnologia de

informacion es importarte porque asi podemos realizar nuestro

desarrollo de marketing, ya que podemos llegar de manera mas

rapida y fluida a personas que tienen acceso a tecnologias de

informacion y medios de comunicacion.
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GRAFICO 8 POBLACION QUE HACE USO DE INTERNET EN
LA CIUDAD DE ICA

:‘ﬁmbitn geogrifico W07 8 29 A0 AN M2 A3 A
Callao 05 427 %9 413 #b 527 551 &4
[|Cusco w4 B2 OHT B3 OAE OME MT M8
Huancavelica 21 165 153 188 181 171 166 140
Huduco B9 189 173 187 188 199 M7 N2
[ca [ 339 @0 a1 37 a0 40 439 adl
Janm 10 313 %6 B4 0 AT B1 %5
| La Libertad W2 W2 /6 M5 B BE WE M8
| Lambayeque 70 /I WY W/E W3 WO WS M
| Lima M7 MG BT 80 519 5 BI 5
Lorelo 21 4 65 174 158 176 174 196
[ Madre de Dics 05 N4 ME X1 /S B B BO
| Moquegua B W3 BE N6 MNE MI 22 %0
[ Pasco B¥5 W ONI B2 A5 N4 B T
| Piura H3 M6 M9 B3 HD B3I BT W

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Encuesta Nacional

de Hogares.

Otro factor tecnolégico muy importante es la implementacion de
nuevas tecnologia en nuestros competidores esto los haria mas
eficientes en cuanto a sus servicios y estarian un escalén mas arriba
que nuestra organizacion, es por ello que debemos considerar de
manera responsable la innovacion y adquisicion de nuevas
tendencias tecnoldgicas para ofrecer la mas alta calidad en nuestros
servicios y asi tener el nivel competitivo que requiere el mercado.

Un claro ejemplo de estas innovaciones son las nuevas tecnologias

usadas como el Cloud Computing (Computacion en la nube).

Factores Politicos.

Uno de los principales factores politicos que pueden afectar a
nuestra organizacion es la estabilidad del gobierno, es muy
importante para nuestra organizacion que nuestros inversionistas
tengan un minimo de seguridad, Un clima de inestabilidad politica
puede perjudicar nuestras alianzas con importadoras que nos
proveen, otro factor politico importante a considerar es la influencia
que tiene el gobierno sobre los impuestos, ya que estos afectaran
indirectamente a nuestros clientes, y por ende esto se vera reflejada
en nuestra rentabilidad econdémica, se ha podido identificar también
que un aumento de los salarios puede influr mucho en la

organizacién, si bien es cierto esto favorece a nuestros
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colaboradores, por eso es un punto clave en el cual se tiene que
poner atencién ya que esté va a generar cambios de una u otra

manera en el aspecto monetario dentro de la misma.

Factores Sociales.

Uno de los factores sociales mas importantes a considerar es la
inseguridad ciudadana, ya que esto afecta de una manera externa a
nuestra organizacion, la delincuencia ha tenido un alto nivel de
crecimiento ultimamente en la regién de Ica, Amentando los robos
de vehiculos o los robos de sus autopartes, dejandolos inoperativos,
lo cual generan cuantiosas pérdidas econémicas y/o operativas para
las personas o empresas que cuentan con su vehiculo propio, de
esta manera hace que menos personas o empresas en la ciudad de
Ica quieran adquirir nuestras unidades vehiculares, por ende
también afectara a los servicios que brindamos. Mediante un cuadro
estadistico el Ministerio del Interior - Direccion de Gestion en
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones nos presenta el

numero de robos vehiculares realizados en la region de Ica.

GRAFICO 9 ROBOS VEHICULARES

Departamento 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Total 10278 11226 12840 13757 15179 15205 16 357 18 813 17 088
Huanuco 134 207 201 434 507 826 1096 909 1104
[ica | 140 85 104 144 1256 270 434 505 234
Junin 65 53 148 72 111 37 424 495 762
La Libertad 1025 440 448 462 1017 1158 1203 1203 12%
Lambayeque 36 720 92 55 1366 1713 BT 1784 519
Lima 6244 659 8104 (867 6088 6453 6912 6551 50975
Loreo 433 500 I8 1173 190 1132 774 208 2163
Madre de Dics 2 2 14 1 6 12 T4 661 580
|Mﬂquegua 9 3 11 23 2 2 10 14 20
IPM 5 0 4 41 0 0 0 1 0
Piura 494 421 479 576 755 377 301 290 143
Puno B 5 4 50 40 63 303 433 482

Fuente: Ministerio del Interior - Direccién de Gestién en Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones.

Otro factor social muy importante son los gustos y preferencia de los
clientes ya que si estos cambian afectarian directamente a los

servicios que ofrecemos, en este caso tendriamos que tener un
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grado de adaptabilidad hacia sus necesidades para lograr la

estabilidad que toda organizacion tiene como objetivo.

. Factores Demograficos.

De acuerdo a un estudio de mercado uno de los principales factores
demograficos en la regién de Ica es la poblacion y su tasa de
crecimiento, ya que a medida que la poblacion aumenta, también
sus necesidades aumentan con ella, actualmente las familias estan
compuestas por mas de 3 integrantes lo cual conlleva a pensar en
algunos medios para trasladarse, es por ello que muchas familias
tienen la necesidad en muchos casos de adquirir vehiculos que se
acomoden y satisfagan sus necesidades, entonces este factor va
influir positivamente dentro de nuestra organizacion porque nuestro
nivel de comercializacion puede aumentar, y por ende nuestra

rentabilidad.

GRAFICO 10 TASA DE CRECIMIENTO POBLACIONAL
SEGUN DEPARTAMENTOS

oommm s Fromememnnaens Fommmmmmennnns foooommnenns fosmmsmneoaes +
| DEPARTAMENTOS | 1995-2000 | 2000-2005 | 2005-2010 | 2010-2015
R fommmmmmeeees fommmmmmnees  ReEETELE Fommmmmnmas +
PERU 5.7 1.6 1.5 1.3
COSTA
Callao 2.6 2.3 2.1 1.8
Ica 1.7 1.5 1.3 1.2
La Libertad 1.8 1.7 1.5 1.3
Lambayeque 2.0 1.9 17 1.5
Lima 1:8 1:1 1.5 1:3
Moquegua 1.7 1.6 1.4 13
Piura 1.3 1.2 1.1 6.9
Tacna 3.0 2.7 2.4 2.1
Tumbes 2.8 2.6 2.3 2.0

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta

Departamental poblacional.



15

GRAFICO 11 NUMERO DE POBLACION SEGUN

DEPARTAMENTOS

e e ey R e it e e S G N +

[ DEPARTAMENTOS | 1995 | 2000 | 2005 | 2018 | 2015

oo oo e E R S EERETLEEET: Fommmm e Fommmmmm - +
Peri 23531701 25661690 27863947 29885340 31875784
COSTA
Callao 681896 773701 868819 961996 1052286
Ica 597503 649332 7@1e0e 749422 793752
La Libertad 1341613 1465970 1591126 1718426 1822557
Lambayeque 988233 1093051 1199359 1302641 1480523
Lima 6797658 7475495 8137486 8771928 9365699
Moquegua 135419 147374 159381 170962 181978
Piura 1448474 1545771 1640442 1728510 1889013
Tacna 238653 277188 317308 357686 39174
Tumbes 168764 193840 220853 246211 272112

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta

Departamental poblacional.

Otro factor demografico que se ha podido identificar en la region de
Ica es la edad, nuestros productos y servicios se brindan a un sector
de la poblacion de 25 a 64 afos de edad, ya que en esta edad las
personas ya presentan en su gran mayoria una economia estable,
de tal manera que este factor influye de manera directa en cuanto a

los servicios que brinda Americana de Servicios Generales E.I.R.L.

GRAFICO 12 NUMERO DE POBLACION SEGUN SU EDAD

PERU Dpto. de ICA
VARIABLE / INDICADOR Cifras % Cifras %
Absolutas Ahsalutas
POBLACION 1

Poblacion total 28,220,764 4 727,824 -
Poblacién censada 27,412,1571100.00  711,932100.0
Hombres 13,622,640 49.7]  353,386] 49.5
Mujerss 13,789,517 50.3] 358,546] 50.4
Poblacion por grandes grupos de edad 27A412,1571100.0,  711,832100.0
00-14 8,357,533 30.5] 204,910 28.8
17,289,937 J63.1 458,321 644
65y mas 1,764,687 6.4 48,701 6.8
Poblacién por area de residencia 27,412,157100.0,  711,932100.0
Urbana 20,810,288 75.9  635,387] 89.3
Rural 5,601,869 24.1] 75,945 10.7

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta regional
segun edad 2014.

Por otro lado Las preferencias de compra también varian segun la

region geografica, que es otro tipo de factor demografico muy
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influyente en cuanto a los servicios que la organizacion provee, el
clima en la region de Ica es muy cambiante, ya que existen dias de
mucho calor como también dias con mucho frio, es por ello que los
vehiculos que la organizacién comercializa incorporan sistemas de
aire acondicionado y calefaccion, siendo asi vehiculos que cubren

las necesidades en cuanto a comodidad y confort se refiere.

GRAFICO 13 PREFERENCIAS DE COMPRA

Departamento 2008 2000 2010 2011 202 2013 2014 2015
Amazonas 14.3 14.3 184 14.9 147 18.0 149 18.1
Huanuco 204 25 N9 N2 N3 N7 N6 N3
lca I 216 218 214 22 N7 NbH 20 M8
Junin 121 124 127 121 121 124 124 126
La Liberad 208 256 19.3 199 M2 193 M0 222
Lambayeque 25 N2 A5 HT 20 N2 MF 23

Fuente: Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia (SENAMHI).

1.3.2. Anadlisis del entorno competitivo.

El analisis del entorno competitivo de “Americana de Servicios Generales
E.l.LR.L.”, consiste en identificar todos los puntos fuertes y débiles que
tiene la empresa utilizando las 5 fuerzas competitivas del economista
Michael Porter.

A. Poder de Negociacion de los Clientes.

Americana de Servicios Generales brinda sus servicios y productos a
clientes que tienen un poder de negociacion, ya que la fuente
principal de los ingresos y cuota de mercado en la industria de
servicio técnico de vehiculos en la regidon de Ica estan dirigidos a
empresas, las cuales tienen numerosas flotas de vehiculos ya sea el
caso de SUNAT, Telefénica, Electro dunas, Abengoa, Renting Peru,
SUNAFIL, etc. Los margenes de beneficio en cada uno de estos
segmentos demuestran notablemente el poder de compra y cémo
los clientes especiales pagan precios diferentes en funcién de su
poder de negociacion a comparacion de clientes que solo son

eventuales en la adquisicion de los servicios que se ofrecen.
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B. Rivalidad entre las Empresas.
La competencia en la industria de comercializacién, servicio técnico
y mantenimiento de vehiculos en la region de Ica se da por
organizaciones que ya se han posicionado en el mercado, gracias al
poder de sus metodologias en gestion de marketing e innovacion,
apoyados por el nivel de calidad que ofrecen en sus productos y
servicios. De esta manera Americana de Servicios Generales E.|.R.L
tiene una rivalidad en la guerra de precios, calidad de servicios,
publicidad etc. La guerra de precios porque organizaciones tales
como Toyota, Hyundai, Chevrolet, etc. ofrecen sus productos a un
costo menor, es por eso que se tienen que regular los precios para

poder estar al nivel de la competencia que el mercado exige.

C. Amenaza de Nuevos Competidores Entrantes.

Hay muchos factores que hacen que sea dificil entrar en la industria
de comercializacion, servicio técnico y mantenimiento de vehiculos
en la regién de Ica. Algunos de los factores importantes, son la

inversidn necesaria, publicidad etc.

1. Inversion necesaria.
La inversion necesaria para entrar a competir es muy alta dado
el tamafio y el grado de tecnologia necesario para la adquisicion
de concesiones, debido a las altas exigencias que las grandes

industrias requieren para representar su marca.

2. Publicidad.
Para entrar a esta industria la publicidad cumple un papel muy
importante, ya que de esta depende la manera en que se dara a
conocer su organizacion, esto hace el escenario muy dificil para

que los nuevos entrantes tengan éxito.

Americana de servicios tiene como amenaza a los pequenos talleres
que estan surgiendo ya que estos brindan servicios informales a un
bajo costo asi como también brindan repuestos alternativos en los

servicios técnicos.

D. Poder de Negociacién de los Proveedores.

Para la adquisicion de nuestros productos como son vehiculos,
repuestos, autopartes, etc., nuestro principal proveedor es Mc autos
del Peru S.A.C, y es quien tiene el poder de fijar los precios ya que

son los Unicos autorizados para la distribucion de productos
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originales de la marca MITSUBISHI en Peru, es por ello, que como

concesionario solo manejamos precios ya definidos.
E. Amenaza de Productos Sustitutos.

En la regién de Ica se esta incrementando la distribucion de
vehiculos de procedencia china, es por esto que puede ser
considerado como producto sustituto, muchas personas adquieren
estos vehiculos por el bajo costo que generan, ademas son mas
accesibles para las personas, por otro lado su gastos de reparacion
y los repuestos son mucho mas reducidos que los que genera un
vehiculo de la marca MITSUBISHI.

1.2.3. Analisis de la posicion competitiva - Factores claves de éxito.

Americana de Servicios Generales es una empresa que compite con
algunas organizaciones que proveen el mismo servicio de venta de
vehiculos, mantenimiento y ventas de repuestos en la region de Ica, en
una vision competitiva podemos enlistar a las principales organizaciones
las cuales se pasan a detallar en el orden de preferencia por los
usuarios, esta informacion estd basada en una encuesta personal, la
cual se realizd6 a un grupo de 50 personas(ver Anexo N° 33), que

poseen un vehiculo de las marcas aqui mencionadas.

TABLA 1 NIVEL DE PREFERENCIA DE LOS USUARIOS

1 TOYOTA ICA
2 HYUNDAI ICA
3 CHEVROLET ICA
4 NISSAN ICA
MITSUBISHI(Americana
5 de Servicios Generales ICA
E.LR.L)

En la region de Ica, los vehiculos mas comercializados son los de la
marca Toyota ya que tienen una tendencia mas alta a diferencia de las

demas comercializadoras, cuenta también con instalaciones apropiadas
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para atender su gran demanda de servicio técnico que posee, esta
organizacion cuenta con sistemas de comercializacion electronica,
control de inventarios y gestion de pos venta, la cual hace que su
atencion sea eficaz y efectiva , en lo que respecta a sus precios estos
son accesibles para la poblacion, Americana de Servicios Generales
E.I.LR.L. concesionaria de la marca MITSUBISHI se encuentra en el
ultimo nivel de preferencia ya que los vehiculos distribuidos son de
gama alta lo que significa que son pocas las personas que pueden
acceder a ellos por el nivel de sus precios, sin embargo grandes
empresas adquieren estas unidades por la trayectoria que tienen y por
la garantia que se les brinda, teniendo asi una cartera de clientes muy

amplia en la region.

1.4. Anadlisis Interno:

1.4.1.

Recursos y Capacidades.

A. Recursos tangibles.

Americana de Servicios Generales cuenta con diversos recursos los
cuales son cuantificables y medibles bajo un soporte fisico, estos
recursos influyen en el buen servicio que se brinda a cada uno de

nuestros usuarios.
A continuacion se presentan dichos recursos:
1. Establecimiento.

Americana de Servicios Generales cuenta con un gran local
adecuado a las exigencias impuestas por la importadora MC autos
del Peru S.A.C, ya que americana es concesionario principal de la
marca MITSUBISHI en la regién de Ica, en su interior cuenta con
una sala de recepcién, una sala de exhibicion, una sala de espera,

un area de taller y un area de lavado.

Este local cuenta con todas las normas de seguridad que Defensa

Civil requiere para su certificacion.
2. Maquinarias.

Dentro de la industria automovilistica se requieren de implementos
mecanicos y/o electrénicos para brindar un buen soporte técnico a

las diferentes unidades que se atienden, es por ello que
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Americana de Servicios Generales cuenta con maquinarias que
ayudan a que los servicios se brinden de una manera eficiente y
ordenada.

Americana cuenta con las siguientes Maquinarias.

« Elevador Hidraulico.

« Scanner para Vehiculos.

+ Kit de Herramientas.

« Compresora.

e Hidrolavadora.

¢ Aspiradora.

Equipos de computo.

En la actualidad es elemental para toda organizacion contar con
herramientas tecnolégicas que ayuden a facilitar de manera
sustancial las actividades humanas, por lo consiguiente cabe
resaltar que americana de servicios generales posee equipos de
computo para realizar las labores que estan inmersas en el

proceso que la organizacién desarrolla.

Americana cuenta con los siguientes equipos de cémputo.
« Computadoras.
* |mpresora.

+ Scanner.

Existencias.

Americana de Servicios Generales E.I.LR.L como concesionario
principal de MC Autos del Peri S.A.C cuenta con un vasto stock
de repuestos los cuales son distribuidos para hacer efectivo el
servicio técnico que se brinda, como por ejemplo, parachoques,
faros delanteros, neblineros, baterias, filtros de aire, etc. todos de
la marca MITSUBISHI, las existencias que se poseen son
recursos elementales para el buen funcionamiento en las

operaciones de los servicios que se brindan.

Recurso Financieros.

Toda organizacion necesita tener liquidez, ya que de esto
dependen muchos factores. En Americana de Servicios Generales
E.l.LR.L existen fuentes de recursos financieros que brindan la

posibilidad de seguir en el mercado, estos recursos provienen de:
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a. La principal actividad de la organizacién: venta de los
vehiculos o los servicios que provee la organizacion al
mercado. Esto permite a la organizacion manejar un buen flujo
de efectivo para mantener activas las actividades que se
realizan.

b. Préstamos de entidades financieras: actualmente se
cuentan con algunos préstamos para lo que fue la obtencion
de nuevas maquinarias técnicas que se ajustan al proceso de
innovacién, ya que a medida en que las nuevas exigencias del
mercado crecen también deben crecer nuestra propuesta de
servicios y es por ello que se recurren a algunos métodos para

poder financiar dichas innovaciones.

B. Recursos Intangibles.
Dentro de la organizacion existen recursos intangibles los cuales son
aquellos recursos que no pueden ser percibidos fisicamente (vistos,

tocados, medidos). Estos recursos son:

« El conocimiento del saber hacer (Know How).

+ Nuestros procesos operativos.

« Nuestras relaciones con los clientes.

¢ Tecnologia de la informacion.

« Capacidades, habilidades y motivaciones de los empleados.

¢ |La marca.

C. Recursos Humanos.
En toda organizacién es fundamental el capital humano ya que de
estos dependen el buen funcionamiento de los procesos que se
realizan, en la actualidad Americana de Servicios Generales E.I.R.L
cuenta con 15 personas laborando formalmente, entre ellos estan el
Gerente, Administrador, Asistente Administrativo, Asistente Contable,
Jefe de Ventas, Asesores de Ventas, Jefe de Taller y Equipo Técnico.
Los cuales cumplen el rol de realizar todas las funciones operativas
que exige el giro del negocio, cabe mencionar que no se cuenta con
un area especifica de recursos humanos, asi quien cumple la labor de
contratacion de personal, capacitacion, compensacion, etc. es el

Administrador con previa coordinacion con el Gerente.
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D. Capacidades Organizativas.

Americana de Servicios Generales E.I.R.L cuenta con buen capital
humano los cuales poseen capacidades y habilidades que ayudan al
buen desarrollo de los procesos dentro de la organizacion, la manera
en que la empresa esta organizada ayuda a prevenir los cambios que
se puedan suscitar ante cualquier evento desfavorable que se
presente, también se toman en cuenta todos aquellos recursos que se
tienen para poder responder a las adversidades, de esta forma la
organizacion, posee una gran calidad en el servicio gracias a que se
aprovechan de manera eficiente todos aquellos bienes tangibles e
intangibles que se utilizan en el desarrollo de las actividades.

En pocas palabras la capacidad que posee la organizacién es la
efectividad para gestionar los recursos (como los empleados, dinero,
etc.) con eficacia para obtener una ventaja sobre sus competidores.
Esta debe centrarse en la capacidad de la empresa para satisfacer la
demanda del cliente. Ademas, las capacidades de la organizacion son

exclusivas de la misma para evitar la duplicacién de los competidores.
Las capacidades organizativas mas resaltantes son:

1. Habilidades analiticas.

Para determinar el curso apropiado de accion para cualquier
asunto en la organizacion, un empleado o jefe de area debe ser
capaz de analizar la situacion de forma apropiada. Ya que este
analisis que se realice va a ayudar a la toma de decisiones de una
manera eficiente dentro de los procesos en los cuales se
desenvuelva, cada miembro dentro de la organizacion debe ser
capaz de afrontar situaciones adversas que puedan dafar o
interferir en los procesos que se ejecuten, con el fin de poder
brindar una solucién objetiva aplicando recursos personales que

conlleven a una solucién.

2. Compromiso
La habilidad de comprometerse se convierte en una habilidad
organizacional cuando se aplica a encontrar el terreno medio en
los asuntos importantes de la organizacién. Es por ello que es
importante que los jefes de are sepan como negociar el
compromiso, y es importante ademas que los empleados

entiendan el valor del mismo. La flexibilidad dentro de Ia
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organizacion hace que Americana de Servicios Generales E.l.LR.L
esté mejor equipada para manejar los cambios en el mercado y
adaptarse a los nuevos modelos de negocio que puedan ser

propuestos por la alta direccion.

3. Coordinacién
Los aspectos de la coordinacion de la organizacion incluyen
agendas, asignacion de recursos y analisis de proyectos para
determinar la necesidad de nuevos recursos. Es de suma
importancia para nosotros aprender coémo coordinar nuestros
esfuerzos para facilitar el uso eficiente de los recursos vy
permanecer competitivos en el mercado. Esto significa la
coordinacién de personas, equipo, materiales y asesoria de

ventas.
E. Analisis de recursos y capacidades.

Dentro de los factores mas importantes en la organizacién estan los
recursos que esta posee, la manera de como se traten los recursos
van a influir en el buen funcionamiento interno y externo del mismo,
ya que esto se vera reflejado en el grado de competitividad que
ganara la organizacion frente a la competencia. De tal manera que
analizando los recursos tangibles, intangibles y humanos

obtendremos un eficiente grado de operatividad.

A continuacién se presenta el analisis de los recursos y capacidades

de la organizacion.

1. Andlisis de los Recursos Tangibles.

a. Establecimiento.
Todas las actividades que se ejecutan en el proceso de ventas
y servicios se dan en un local acondicionado netamente para
satisfacer las necesidades tanto de los colaboradores y
nuestros clientes, dicho local cuenta con una estructura de 2
niveles, en donde el primer nivel es para la gestion total de los
recursos y el segundo nivel es para la alta direccion, aqui es
donde se realizan las juntas ejecutivas para proponer y

desarrollar nuevas mejoras en la venta o el servicio.
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b. Maquinarias.
Americana de Servicios Generales E.I.R.L cuenta con equipos
adecuados para realizar el servicio de diagnostico vy
mantenimiento, para el diagnéstico de las posibles fallas de
una unidad cuenta con un escaner marca Autoxray que incluye
el software de la marca MITSUBISHI, gracias a esta
herramienta se hace una inspeccién mas exacta encontrando
el problema de forma rapida y directa, una vez que se
encuentra el problema se hace uso del elevador hidraulico que
es una herramienta que levanta el vehiculo hasta cierto punto
para que los técnicos puedan realizar las operaciones por la
parte inferior de la wunidad, luego haciendo uso de
herramientas como llaves de rueda, desarmadores,
destornilladores, etc. se comienza a dar inicio con la
reparacion.
c. Equipos de computo.

Algunas tareas que se gestionan dentro de la organizacién son
automatizadas mediante equipos de computo, en Americana
de Servicios Generales cuentan con 4 computadoras que
estan ubicadas en la recepcion, estas computadoras son
utilizadas para la gestion de archivos como por ejemplo el
registro de asistencias, los presupuestos que se emiten a los
usuarios, las facturas y/o boletas y el control de los correos
electronicos emitidos por los clientes, se cuenta también con
una impresora la cual ayuda a la gestion de los comprobantes
y a la documentacion que se requiera durante el proceso de

venta de una unidad o servicio.

d. Existencias.

La organizacién cuenta con una alta gama de repuesto
originales de la marca MITSUBISHI dichos repuestos son
utilizados cuando se brinda un servicio, estos repuestos estan
ubicados en un almacén dentro de la organizacion, aqui es
donde se controla la entrada y salida de los mismos, para que
esto suceda los técnicos proveen una hoja de requerimientos
al encargado del almacén el cual se encarga de brindar
dichos repuestos para que el servicio pueda seguir el flujo

normal.



25

2. Analisis de los Recursos Intangibles.

a.

El Conocimiento del Saber Hacer (Know How).

Cada miembro dentro de la organizacién conforme transcurre
el tiempo adquiere un conocimiento mediante experiencias que
el mismo desarrollo de sus procesos engloba, gracias a esto la
calidad del servicio esta asegurada ya que empleando dichos
conocimientos se van a desarrollar de una forma eficiente los
trabajos individuales y grupales.

Nuestros Procesos Operativos.

Los procesos de las areas funcionales dentro de americana
estan ligados al desenvolvimiento de nuestro capital humano,
con ayuda de nuestros recursos tangibles como materiales y
equipos que favorecen el desarrollo de las actividades dentro
de la organizacion se tendra un mejor desenvolvimiento
operacional, de manera que las operaciones que se
desarrollan van de acuerdo a las exigencias del mercado.
Nuestras Relaciones con los Clientes.

El trato con los clientes es uno de los factores fundamentales
de nuestra organizacion ya que la forma en que son atendidos
cuenta como un beneficio muy importante para nosotros, la
confianza que ofrecemos al brindar nuestros productos y
servicios hacen que cada vez mas nuestros usuarios prefieran
como primera opcién a nuestra organizacion, para ello el
personal cuenta con capacitaciones que favorecen el

desarrollo de la interacciéon con los clientes.

Tecnologia de la Informacioén.

La tecnologia de informacién es una tendencia mundial hoy en
dia, actualmente nuestro principal recurso es el internet ya que
este nos permite mantenernos en competencia de acuerdo a
las exigencias que los nuevos mercados requieren, este medio
de comunicacién lo usamos para atender los pedidos y las
separaciones de servicios que brindamos.

Capacidades, habilidades y motivaciones de Ilos
empleados.

Dado los incentivos que se proveen a nuestros colaboradores
aseguramos que su rendimiento, habilidades y capacidades se

desarrollen a un alto nivel, el cual permite el desarrollo de sus
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actividades de forma eficiente, es importante mencionar que
tenemos un equipo muy bien integrado de profesionales que
comparten un mismo objetivo, el cual es el crecimiento y el

buen funcionamiento de la organizacion.

La Marca de la empresa a la que representamos

(MITSUBISHI).

Dado el reconocimiento que tiene esta marca japonesa a nivel

mundial hace que nosotros como representantes obtengamos

un beneficio en cuanto a preferencia se refiere, por ende este

es uno de los recursos intangibles potenciales que poseemos

como organizacion, ya que la marca nos proporciona seriedad

y calidad en los productos y servicios que brindamos.

Las ventajas que proporcionan las capacidades organizativas

son:

1. Ventaja Competitiva.
Las capacidades organizativas proporcionan una ventaja en
el mercado para la organizacion. Si creamos nuevas
capacidades y desarrollamos las ya existentes, esto
mantendra la ventaja sobre nuestros competidores. Las
capacidades que proporcionan una ventaja competitiva son
los conocimientos, las habilidades y los productos
innovadores, es por ello que en Americana de Servicios
Generales E.ILR.L se capacita y se incentiva al personal
para que estos puedan desarrollar nuevas habilidades en

beneficio personal y organizacional.

2. Flexibilidad y capacidad de respuesta.
La capacidad de respuesta nuestra organizacion es su
capacidad de cambiar en respuesta a la demanda de los
clientes. Empleados con conocimientos y capacitados son
capacidades organizacionales que proveen a nuestra
empresa con la capacidad de responder a las demandas de
los clientes y ser flexibles a los cambios en el entorno

empresarial.

3. Personal calificado.
Las habilidades y el conocimiento de la fuerza laboral de

nuestra organizacion permiten dirigir las capacidades y a
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Habilidades de cada uno de nuestros colaboradores para
lograr las metas de la organizacion. Los programas de
capacitacion, educacion y asistencia eficaz de reclutamiento
y los programas de contratacién son las capacidades

organizativas que garantizan una fuerza de trabajo eficiente.

4. Mejora de las relaciones con los clientes.

Las buenas relaciones con los clientes aseguran el
crecimiento y la competitividad en el mercado. La relacién
entre nuestra organizacion y nuestros clientes es una
capacidad organizacional que afecta a las ventas y a los
servicios, ya que puede influir en la reputacién y la lealtad
para futuros negocios. El mantenimiento de las relaciones
existentes con los clientes, asi como el desarrollo de otros
nuevos asegura que nuestra organizacion va a crecer y

prosperar en el futuro.

1.4.2. Analisis de la cadena de valor.

A. Actividades Primarias.

A continuacion detallaremos las actividades principales que se

realizan dentro de la organizacion Americana de Servicios Generales.

GRAFICO 14 DIAGRAMA DE LA CADENA DE VALOR

Actividades de Apoyo

ministracion de recursos

Servicio Logistica
Técnico Interna

AcCtividades Primarias
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Ventas.

En esta actividad se engloba todo acerca de cédmo se van a
ofrecer los vehiculos, existe un Jefe de Ventas el cual tiene a su
disposicién un equipo de trabajo los cuales estan divididos en dos
grupos, asesores de tienda y asesores de campo, los asesores de
tienda son los encargados de atender a todo tipo de clientes que
llegan a las instalaciones de la organizacibn ya sea por
recomendacién o por la publicidad que el jefe de tienda realiza,
por otro lado los asesores de campo son los encargados de visitar
una cartera de clientes los cuales son otorgados por las
financieras con las que se tiene un convenio de trabajo, cada
asesor de venta realiza el propio seguimiento de sus clientes,
esta labor sera fiscalizada por el jefe de ventas quien es la

persona que supervisa todas estas labores.

Servicio técnico Automotriz.

El servicio técnico es una de las actividades mas importantes
dentro de la organizacion, ya que el flujo de vehiculos atendidos
es considerable, en esta actividad se encuentran incluidos un Jefe
de Taller y un equipo Técnico, cuando un vehiculo es
recepcionado el Jefe de Taller se encarga de verificar que tipo de

servicio se le brindara, existen dos tipos de servicios.

a. Servicio de Mantenimiento Preventivo.- Este tipo de
mantenimiento consta en realizar la supervision a fondo del
vehiculo con la finalidad de prever cualquier indicio de

imperfeccion que se pueda presentar con el paso del tiempo.

b. Servicio de Mantenimiento Correctivo.- Este tipo de servicio
consta en hacer un inspeccion a un desperfecto ya existente
en el vehiculo con la finalidad de reparalo y permitir que la

unidad vuelva a estar operativa.

Una vez verificado qué servicio se le dara al vehiculo el Jefe de
Taller asigna a un numero de técnicos para la realizacién del
mismo, esto va a depender de la disponibilidad que tengan los
técnicos, ya que en un momento determinado pueden estar

realizando otro servicio.
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Cuando se finaliza el servicio el Jefe de Taller realiza la
evaluacién del vehiculo, realizando pruebas que determinan si
efectivamente esta en correcto funcionamiento, una vez pasada la
evaluacion el Jefe de Taller entrega la unidad al asistente
administrativo para que este pueda hacer la devolucion del

vehiculo al cliente, generando el comprobante que este solicite.
Logistica Interna.

Aqui podemos encontrar las actividades relacionadas con la
recepcion, almacenamiento y distribucion de los repuestos que se
emplean dentro de los servicios que Americana de Servicios
Generales E.I.R.L provee a sus clientes, asi como el manejo de
materiales y control de inventarios, este control es realizado por el
encargado de almacén llevando el flujo de materiales en hojas de

calculo para el control del mismo.

B. Actividades Secundarias

1.

Publicidad.

Esta es una actividad de apoyo la cual es realizada por el Jefe de
Ventas, el cual se encarga de promocionar los vehiculos y los
servicio que americana de servicios generales brinda, por
diferentes medios de comunicacion por ejemplo el internet, la
radio, etc., se encarga también de organizar eventos dentro y
fuera del local en los cuales se puedan exhibir los vehiculos de
esta manera contribuye con el flujo de ventas y servicios que se

tiene dentro de la organizacion.

Tecnologia.

La tecnologia cumple un rol muy importante dentro de los
servicios que la organizacién provee ya que va ayudar a realizar
las operaciones de forma eficiente, estas operaciones en que esta
inmersa la tecnologia es en el proceso de inspeccidn técnica, ya
que se cuenta con un scanner y con un software de la marca
MITSUBISHI el cual permite diagnosticar cualquier tipo de fallo
que pueda presentar un vehiculo, esto genera que los técnicos a
cargo puedan combatir el problema de manera mas optimizada y

directa.
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Administracion de recursos humanos.

Consiste en varias actividades, incluyendo la busqueda,
contratacion, entrenamiento y desarrollo del personal que se
requiera para que pueda gestionar las actividades dentro de los
procesos de la organizacién y mantener el lineamiento y los
objetivos de la misma. La administracion influye mucho en el
direccionamiento y control de los procesos que se realizan, el
financiamiento también cumple un factor muy importante en
términos de apoyo, ya que va a ser uno de los recursos que mas

se utilice en beneficio de los procesos que se ejecuten.

Abastecimiento.

Se refiere a la funcién de comprar insumos (repuestos) utilizados
en la prestacion de los servicios, ya que es necesario contar con
un nivel de stock elevado para evitar el retraso del flujo de
servicios que se brinda, ya que cuando se realiza un
mantenimiento ya sea preventivo o correctivo se requiere de dicho

insumos para concretar el servicio.

1.5. Analisis Estratégico.

1.5.1. Analisis Foda.

A. Fortalezas.

Mediante el analisis realizado a la empresa Americana de Servicios

Generales E.I.R.L se han identificado aspectos que hacen que dicha

organizacion se diferencie de las demas presentando caracteristicas

que la distinguen de sus competidores, tales como son.

1.

Disponibilidad de Horarios.

La organizacién cuenta con una atencion personalizada, la cual
brinda los 7 dias de la semana en horarios que se ajustan a la
disponibilidad de tiempo de sus clientes.

Servicio de Posventa.

Americana de Servicios Generales E.I.R.L permite a sus clientes
obtener otros servicios por la compra de un vehiculo, de la misma
manera brinda un seguimiento de todas las unidades que
distribuye, en cuanto al buen funcionamiento del vehiculo se

refiere.
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3. Personal Técnico capacitado.

Dentro de la organizacion una de las fortalezas que ayuda al buen
servicio que se brinda, es la capacidad que tienen los técnicos al
realizar las operaciones de reparacion, gracias al entrenamiento
que estos reciben.

Establecimiento Adecuado.

La organizacion cuenta con un local acondicionado netamente
para la comodidad de los clientes que internan sus unidades en el

area de taller.

B. Debilidades

Mediante el analisis realizado, se han identificado diferentes factores

que se pueden considerar como puntos débiles dentro de la

organizacién, las cuales hacen que Americana de Servicios

Generales E.I.R.L sea competitivamente vulnerable.

Dichos puntos son:

1.

Mala provision de repuestos.
Los malos manejos administrativos hacen que no se tenga la
adecuada precaucion para tener un stock completo de repuestos y

asi brindar un amplio servicio.

Personal insuficiente.

Dentro de la organizacion no existe un numero adecuado de
personal técnico y administrativo que ayuden al flujo de las
actividades que se realizan, esto genera que haya una demora en
todos los procesos y actividades a la que la organizacion se

dedica.

Precios elevados.
Los servicios y productos que se brindan tienen precios que van

por encima de los que se brindan en la industria automotriz.

Falta de publicidad.

Actualmente no existe una fuerza de marketing que impulse la
fuerza de venta de las unidades, es por ello que esta representa
una debilidad muy latente en cuanto a la comercializacién de

vehiculos se refiere.



32
C. Oportunidades

Gracias al analisis realizado en la organizacion, se han identificado
factores que resultan positivos, favorables y explotables que se han
descubierto en el entorno en el que actiua la empresa, los cuales

pueden permitir obtener ventajas competitivas.

+ La marca a la cual representa.
AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.LRL es
concesionario principal de Mc autos del Peru S.A.C en toda la
region Ica, la cual es la importadora autorizada de la marca
MITSUBISHI MOTORS en todo el Perl, esta es una de sus
principales fortalezas ya que los vehiculos MITSUBISHI son muy
reconocidos en todo el mundo por su calidad y buen rendimiento.

% Incremento de la demanda de vehiculos.
Un gran aumento en el numero de los vehiculos en la regién de
Ica constituye una gran oportunidad significativa para la expansion
de los servicios que la organizacién brinda.

% Ubicacion del establecimiento.
La ubicacién donde se encuentra situada la organizacion es
estratégica, ya que esta alojada en la avenida principal de la
panamericana sur, por donde transcurren la gran mayoria de

vehiculos.

D. Amenazas

Las amenazas son hechos externos que pueden llegar a influir en el
rendimiento de la organizacion, es por ello que mediante el analisis se
identifican algunos factores que pueden llegar a afectar de una u otra

manera el buen funcionamiento de las operaciones.

% Incremento de precios por parte de los proveedores.
El incremento de los precios en los repuestos por parte de los
proveedores, pueden generar que los precios que se brindan a
los clientes sean mas elevados.

+ Existencia de talleres informales.
Este factor es muy latente ya que existen pequefios talleres que
brindan servicios de reparacién y mantenimiento a un precio mas

bajo que el de la organizacion en mencion.
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El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de

la situaciéon actual

de Americana de Servicios Generales E.I.R.L

permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que permite,

en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

TABLA 2 MATRIZ FODA

FORTALEZAS

» Disponibilidad de

horarios.

» Servicio de posventa.
» Personal técnico

capacitado.

Mala provisién
de repuestos.
Personal
insuficiente.
Precios
elevados.
Falta de
publicidad.

YV V V VY

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

» Marca a La cual
representa.

> Incremento de
la demanda de
vehiculos.

» Ubicacion del
establecimiento

Fortalecer el servicio
de posventa con la
finalidad de obtener
mayor demanda de
vehiculos.

Evaluar
periddicamente el

rendimiento de los
empleados para
alcanzar el nivel

exigido por la imagen
a la cual se
representa.

» Administrar el
incremento del
capital humano.

» Gestionar la
estabilidad de
precios en
cuanto a los
servicios de
reparacion.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

> Incremento de
precios por
parte de los
proveedores.

» Cierre del
parque
automotor en la
region Ica.

» Existencias de
talleres
informales.

» Establecer politicas
de gestion con los
proveedores.

»> Empleo de
herramientas
especializadas para
ejecutar los
servicios de
reparacion.

» Gestionar el
volumen de
insumos que
se emplearan
en los
servicios de
reparacion.

» Reduccion de
costos en
cuanto a los
insumos.




34

1.6. Descripcion de la problematica del proceso de Servicio Técnico Automotriz
Dentro de los procesos que se ejecutan en Americana de Servicios Generales
E.l.LR.L se han identificado acciones que dificultan el buen rendimiento de las
funciones, enfocandonos en el area de estudio, se procedera a describir la forma

en que se realizan dichas funciones.

El proceso de recepcion inicia con la llegada y la solicitud de servicios de un
cliente, en este proceso se realiza un documento llamado CHECK-LIST", el cual
contiene toda la informacion acerca del vehiculo y su propietario, luego de ser
realizado de forma manual por el asistente administrativo, esté documento pasa
a ser archivado, lo cual genera que se vea sujeto a vulnerabilidades en cuanto a
la perdida y la falta de orden se refiere, ya que no son clasificados ni por clientes
ni por empresas. Otra observacion que se pudo apreciar es la pérdida de tiempo
y la disconformidad en la atencion por parte de los clientes, ya que cuando un
cliente requiere el historial de mantenimientos de su vehiculo, la informacion no

es inmediata ni exacta, generando una gran incomodidad para ellos.

Por otro lado, al momento de realizar un presupuesto se pudo observar que el
Asistente Administrativo no cuenta con informacion precisa de los precios y del
servicio de mano de obra, solo cuenta con informacién basada en experiencias
de los productos mas solicitados, lo que conlleva a que en varias oportunidades

deba consultar al Administrador sobre dicha informacion.

El presupuesto se genera mediante una plantilla realizada en una hoja de célculo
(Excel), para ser emitida al cliente ya sea fisicamente o via correo, cada que se
emite un nuevo presupuesto, se vuelve a utilizar la misma plantilla sin llevar un

control correlativo de los presupuestos generados.

Una vez aprobada la cotizacion por parte del cliente, se deriva la lista de
requerimientos al area del almacén, donde el asistente administrativo se encarga
de verificar fisicamente la existencia de los repuestos, ya que no cuenta con
alguna herramienta que ayude a presentar dicha informacion de forma oportuna

y rapida.

Otro aspecto que se pudo observar dentro del almacén es que los repuestos no
estan seccionados o clasificados para que de esta manera se puedan encontrar
de forma directa, lo cual implica mayor tiempo en la busqueda y en el despacho

de los mismos.

! Check-List: un Check-List, o lista de verificacion, es un documento que detalla uno por uno
distintos aspectos que se deben analizar, comprobar, verificar, etc.
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En cuanto a seguridad se pudo observar que, el ingreso al almacén no esta
limitado, ya que cualquier miembro que integra el personal, tiene acceso al
mismo, generando que este ambiente esté propenso a incidentes que se puedan
presentar, como por ejemplo la sustraccién o manipulacion de algun repuesto.
De la misma forma se pudo observar que no se lleva un control de las
existencias, ya que cuando se realiza una venta o una compra de mercaderia en
muchas oportunidades no se registran ni se descuentan del documento
establecido (hoja de calculo Excel) debido a que no se realiza al instante; como
consecuencia de esto, en reiteradas ocasiones se han quedado sin stock de
productos, que son los mas requeridos al ejecutar un servicio, conllevando a que
el servicio de mantenimiento se vea postergado hasta que se realice el proceso

de abastecimiento al almacén.

Otra actividad que se pudo observar en el almacén, es que cuando se requiere
realizar un inventario, se tiene que proceder a consultar todas las guias, facturas
de compras y de ventas que se han generado, para poder contrastar la
informacion, informacioén que en muchas ocasiones no coincide con el stock real,

generando pérdidas econdémicas para la organizacion.

1.6.1. Problematica.

= Deficiencia en el control del historial de servicios.

= Herramienta desactualizada para la consulta de stock y precios de
repuestos.

= Dificultad para localizar los repuestos en el almacén.

» Insuficiente seguridad en el acceso al almacén.

= Inadecuado control de las entradas y salidas del almacén.

= Falta de capacitacion al personal.
1.6.2. Objetivos

A. Objetivos Generales.

Fortalecer el control en el proceso de recepcion y abastecimiento al
almacén aplicando el sistema web TallerAlpha, para optimizar la

gestion en el proceso de servicio técnico automotriz.

B. Objetivos Especificos.

= Organizar y almacenar el historial de servicios apoyados en el

sistema web TallerAlpha.
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» Mostrar informacion precisa de los precios y el stock de los
repuestos, apoyados en el sistema web TallerAlpha.

= Clasificar los repuestos en el almacén segun metodologia de
clasificacion ABC.

= Establecer normas de seguridad que determinen el nivel de
acceso del personal al almacén.

= Registrar el control del flujo de las entradas y salidas apoyados
en el sistema web TallerAlpha.

= Establecer capacitaciones periddicas al personal

1.7. Resultados esperados
Los resultados que se buscan alcanzar con el presente proyecto es la mejora en
la gestion del proceso de servicio técnico automotriz, optimizando el tiempo en
que se brinda la informacion del historial de servicio, de tal manera que los

clientes obtengan un grado de satisfaccion en cuanto a atencion se refiere.

Por otro lado se espera automatizar la gestion de los presupuestos realizados,
asi como también se espera mejorar la administracion de las entradas y salidas

del almacén.

A. Entregables de Gestién

 Reducir el tiempo en la busqueda fisica de los repuestos
¢ Reducir la Perdida de accesorios que puedan generar desbalance en el

control de inventario.

B. Entregables de Ingenieria

¢ Agilizar la busqueda y control del historial de servicio.
« Incrementar la eficiencia en la productividad y en los procesos
operacionales.

¢ Reducir el flujo de entradas y salidas con errores.

C. Entregables de Soporte
e Aumentar la capacidad del empleado para brindar un mejor servicio al

cliente.
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Marco tedrico del negocio

Es de vital importancia definir aspectos fundamentales que nos ayuden a
comprender de manera global algunos términos y conceptos entorno al negocio

en estudio.

A medida que han pasado los afos el parque automotor ha tenido un gran
incremento, debido a que cada vez mas las familias y empresas desean cubrir
sus necesidades de traslado, es aqui donde las grandes industrias dedicadas a

la distribucion y venta de vehiculos han tenido un crecimiento importante.

De esta manera la fuerza de comercializaciéon de vehiculos que se ha generado
en los ultimos afios es considerable, lo cual da lugar a que existan diferentes
centros especializados denominados talleres mecanicos automotrices que

brindan mantenimiento y soporte técnico a vehiculos que lo requieran.

2.1.1 Taller Mecanico Automotriz.

“Un taller mecanico es un negocio de servicios, donde se realizan
reparaciones de vehiculos, principalmente.”, se le suele llamar también

como un centro donde se realizan operaciones de reparacion.

Existen talleres oficiales denominados concesionarios los cuales dan
soporte a vehiculos de su propia marca, tal es el caso de la Corporaciéon
Mitsubishi, Toyota, Nissan, etc., las cuales presentan diferentes
concesionarios a nivel mundial para asegurar un buen servicio con relacién

a los clientes.

Por otro lado también existen talleres independientes que brindan soporte
a vehiculos de diferentes marcas (denominados talleres multimarca), estos
talleres no brindan servicio a una marca en especifico, si no que se

dedican a la asistencia de vehiculos en general.

En la actualidad en el Pera existen una gran cantidad de concesionarios los
cuales ayudan a las grandes industrias a brindar sus servicios de posventa,
ofreciendo asistencia y servicio técnico automotriz a un numero elevado de
automoviles, ya que hoy en dia es de vital importancia para los propietarios de
vehiculos poder realizar de forma oportuna los servicios de prevencidén y

reparacion que la unidad necesite.

2

Donado Cantillo, Armando. Taller Mecanica Automotrizz Un Mundo de Servicios.
En:http://www.autosoporte.com/blog-automotriz/item/305-taller-mecanico-automotriz-mundo-
de-servicios. Bogota - Colombia, 2014.
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2.1.2 Mecanica Automotriz.
La mecanica automotriz se define como “...la rama de la mecanica que
estudia y aplica los principios propios de la fisica y la mecanica para la
generacion y transmision del movimiento en sistemas automotrices, como
son los vehiculos de traccién mecanica.”, hoy en dia es una opcién de
formacion profesional muy interesante y rentable ya que el aumento de la

industria vehicular ha tenido un gran impacto mundial.

2.1.3 Servicio Técnico Automotriz

El servicio técnico automotriz se define como las operaciones que realiza

un técnico especialista en mecanica automotriz, “...son los conocimientos
y habilidades suficientes para comprender y desarrollar las actividades
relacionadas con el funcionamiento, diagnostico y reparacion de los
componentes de un vehiculo automotor...” estas operaciones se realizan
en funcién al vehiculo que se estd diagnosticando, para ello se utilizan
herramientas que complementan el buen flujo del servicio que se esta

brindando.
Existen 2 tipos de mantenimientos vehiculares:

A. Servicio de Mantenimiento Preventivo.

En este servicio se realizan las operaciones de prevencion del vehiculo,
todo vehiculo nuevo cuenta con un manual de usuario el cual indica el

kilometraje exacto en que se debe realizar el servicio de mantenimiento.

“El mantenimiento preventivo es una practica periddica que toda
persona debe asumir al conducir un vehiculo. Siendo este una maquina
que tiende al desgaste de cada una de sus partes, es compromiso del
conductor chequear de manera frecuente el estado y funcionamiento de

las mismas™®.

El objetivo del mantenimiento preventivo del vehiculo es chequear el
funcionamiento de partes y sistemas mas importantes del vehiculo
como llantas, bateria, sistema de frenos, de suspensiéon, de

iluminacion, escape, entre otros.

3

Sepulveda Garcia, Roberto Carlos. Mecanica Automotriz. En: https://prezi.com/pgpaipahx-
xt/mecanica/. Bogota, 2016.

Gutiérrez L, Jimy. Mecanica Automotriz. En: http://electividadjls.wixsite.com/proceso--
electividad/mecnica-automotriz. Limachae, 2015, 22pp.

Restrepo Venegas, Andrés. Mantenimiento Preventivo del Carro, Responsabilidad del
Conductor. En: https://www.sura.com/blogs/autos/mantenimiento-preventivo-vehiculo.aspx.
Bogota, 2014, 8pp.
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B. Servicio de Mantenimiento Correctivo.

Este servicio consiste en la realizacién de una inspeccién exhaustiva al
vehiculo con la finalidad de diagnosticar los problemas que esté pueda
presentar y asi poder brindar una solucion, la cual permita el buen

funcionamiento y la operatividad de la unidad.

“El mantenimiento correctivo se hace cuando ocurre una falla, se
inspecciona y verifica el incidente reportado, se busca la falla y se
rectifica. Se documenta y se reporta que el trabajo ha sido

terminado...”.

Con el paso del tiempo se han desarrollado tecnologias que ayudan a
optimizar los procesos de diagndstico que se ejecutan dentro de las

concesionarias, este es el caso del escaner automotriz.

1. Escaner automotriz

Son dispositivos electronicos que controlan el funcionamiento del
automovil, se encargan de controlar la inyeccion, las revoluciones, el
tiempo de apertura de los inyectores, monitorean los sensores del
automovil y envian sefiales a unos actuadores para que se lleve a

cabo la operacion correcta”’.

Por otro lado, debido al gran aumento de servicios que se realizan, se hace
necesario que las organizaciones dedicadas a este tipo de industrias,
implementen almacenes para gestionar el control del flujo de las entradas y
salidas de los accesorios y repuestos que se emplean dentro de las actividades

de reparacion y mantenimiento de un vehiculo.

2.1.4 Almacén.
Una de las principales areas en toda organizacion dedicada al servicio
automotriz es el almacén, el almacén se entiende como “... un lugar donde
fisicamente se guardan los stocks de productos comerciales o industriales

que posteriormente van a ser objeto de distribucién o transformacion.”®

6

Servicio Nacional en Adiestramiento en Trabajo Industrial-SENATI. Mantenimiento
Correctivo, Preventivo y  Predictivo. En: http://virtual.senati.edu.pe/pub/MCPP/
Unidad01/CONTENIDO_TEMATICO_U1_PLATAFORMA_M2.pdf A_M2.pdf. Lima, 2007,
25pp.

Hemer Hernandez, Héctor. Diagndstico: Scanner Automotriz. En:
https://prezi.com/a4q17ejexk6j/diagnostico-scanner-automotriz/. Lima, 8pp.

Anaya Tejero, Julio Juan. Almacenes: Andlisis, disefio y organizacién. 2* ed., Madrid,
Ed. ESIC Editorial., 2011, 232pp.
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2.1.5 Inventario

El inventario se define como el conjunto de mercancias o articulos que
posee toda organizacién, los cuales son utilizados para poder llevar a cabo
el proceso de sus adquisiciones, distribuciones, etc. “El inventario tiene
como proposito fundamental proveer a la empresa de materiales

" es decir, el

necesarios, para su continuo y regular desenvolvimiento
inventario tiene un papel vital para el buen funcionamiento de los procesos

ya sea de produccion o de servicio.

“El control de inventarios es una herramienta fundamental en la
administracion moderna, ya que esta permite a las empresas y
organizaciones conocer las cantidades existente de productos
disponibles para la venta, en un lugar y tiempo determinado, asi
como las condiciones de almacenamiento aplicables en las

industrias...”™.

2.1.6 Sistemas de informacion.

Los sistemas de informacién en la actualidad son de vital importancia en
toda organizacion, ya que permiten la mejora en la toma de decisiones por
parte de los directivos, se define como “...un conjunto de elementos que
interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o
negocio...”11 de esta manera, los sistemas de informacién cumplen un
papel fundamental en el direccionamiento de las organizaciones, ya que
permiten fortalecer los procesos de negocio que se ejecutan dentro de los
procesos operacionales de la empresa, ademas de brindar calidad en el
servicio de atencion al cliente, ya que permite proveer informacioén rapida y

oportuna a los mismos.

Existen diversos casos de éxito en cuanto a sistemas de informacion
aplicados en la gestién de un taller mecanico automotriz, para ello nos
apoyaremos en tesis ya realizadas y aplicadas a diferentes organizaciones

dedicadas a la industria del servicio automotriz.

9

10

11

Ediciones Diaz de Santos, S.A. Compras e Inventarios. Madrid. Ed. MAPCAL S.A., 1997,

176PP.

Espinoza, Orlando. La Administracion Eficiente de los Inventarios. Madrid. Ed. La
Ensenada., 2011, 278pp.
Lapiedra Alcami, Rafael y otros. Introduccién a la gestion de sistemas de informacién

en la empresa. Castellén. Ed. Publicacions de la Universitat Jaume I., 2011, 72pp.



42

A continuacion se describiran dichos antecedentes para fortalecer de

manera puntual el objetivo del presente proyecto de investigacion.
Como primer antecedente tenemos:

Titulo: “Sistema de Gestion y Control de Talleres de Vehiculos para el

Centro Integral de Reparacién Automotriz Mega-Auto.”

Empresa: Mega-Auto, ubicada en Panamericana Norte, Los Olivos. Ibarra

— Ecuador.
Ao de aplicacion: 2012.
Autor(a). Ortiz Benitez, Jenny Alicia.

La presente tesis tiene como objetivo “Optimizar la gestiéon y el control de
la informacion y de los procesos del centro integral de reparacién
automotriz Mega-Auto; para mejorar la productividad del centro, de tal

manera que le permita brindar un servicio oportuno y eficiente...).”"?

Este caso hace mencion muy clara de como un sistema de informacion es
capaz de gestionar y administrar gran parte de los procesos que se
desarrollan en la organizacion “La adaptacién del sistema informatico
permite gestionar y controlar los procesos que diariamente se realizan en
el centro automotriz, desde la recepcion de datos del Cliente (...) hasta la
puesta en marcha de la reparacion; y finalmente el registro del vehiculo
terminado”?, asi mismo el presente proyecto de investigacion concluye
que “La implementacion del Sistema de Gestion y Control de Talleres de
vehiculos para el Centro Integral de Reparacion Automotriz Mega-Auto, ha
permitido establecer estructuras de organizacion, enfocadas en las
necesidades reales de los usuarios y en la administracion eficiente de las
actividades y recursos de la Empresa...”"* posibilitando de esta manera, el

desarrollo sustentable del negocio haciéndolo aun mas rentable y efectivo.
Como segundo antecedente tenemos:

Titulo: “Analisis, disefio, desarrollo e implementacién de un sistema web
para el control de un taller técnico automotriz en la plataforma PHP -
MYSQL utilizando metodologia web UWE para la empresa
METROAUTOCERFRANCIA LTDA.”

2 Ortiz Benitez, Jenny Alicia. Sistema de Gestién y Control de Talleres de Vehiculos para

el Centro Integral de Reparacion Automotriz Mega-Auto. Ibarra-Ecuador. 2012, 414pp.
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Empresa: METROAUTOCERFRANCIA LTDA, ubicada en Sangolqui —

Ecuador.
Ano de aplicacion: 2013.

Autor(s). Nolivos Quirola, Gabriel Alejandro y Coronel Franco, Fernando

Xavier.

En el presente caso se define como el avance de las tecnologias juegan un
papel muy importante en las organizaciones, incluyendo el rendimiento
competitivo que estas pueden tener y la forma en que se van a

desenvolver en la industria en la que se encuentren.

La problematica que se refleja en dicha organizaciones es que “Existe un
bajo control de procesos en la realizacion de reportes, provocando
comprobantes duplicados e informacion errénea para la entrega de
ordenes de trabajo, la demora en la entrega de pedidos y la recepcion de
vehiculos...”" debido a este problema se planteé como objetivo principal
“Automatizar el control de informacién del taller mecanico automotriz
mediante un sistema web que mejore, optimice y gestione los procesos y
actividades generando un registro de manera segura, precisa y eficiente
que facilite la toma de decisiones.”?, finalmente como conclusién se llegd a
que “El sistema implantado permitié automatizar el proceso de control de
informaciéon, la organizacién de o6rdenes de trabajo, y aumento el
rendimiento de actividades de los empleados, mejorando el servicio del
taller automotriz.” '3, al optimizar las actividades que se generaban de
forma errébnea o mal organizada se esta dando solucion de forma directa
en la calidad de servicio que la empresa provee, generando asi una gran

satisfaccion por parte de los clientes.

Cabe resaltar que el papel que cumplen los sistemas de informacion esta
en funcion al buen andlisis que se lleve en la empresa, ya que de esto
depende que se planteen los lineamientos y las bases de forma clara y

segura para la ejecucion del proyecto.

Como tercer antecedente tenemos el caso de aplicacion realizado en el
afno 2014 en la empresa Mecanica Automotriz Javier S.A, ubicada en la

ciudad de Truijillo, en la cual se procedié a la implantaciéon de un sistema

13

Nolivos, Gabriel y Coronel, Fernando. Analisis, disefo, desarrollo e implementacion de
un sistema web para el control de un taller técnico automotriz en la plataforma PHP -
MYSQL utilizando metodologia web UWE para la empresa METROAUTOCERFRANCIA
LTDA. Sangolqui — Ecuador., 2013, 201pp.
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denominado “Autosoft”, que sea capaz de registrar a los clientes que son
atendidos por la organizacion, “Este sistema funcionara en un ambiente
donde exista una red LAN, el cual contendra manejo de una base de datos

"4 De esta forma se

sobre los clientes que acuden con frecuencia...
brindara informacién de vital importancia para la toma de decisiones que se
requieran realizar en la empresa. Es muy importancia comprender la
magnitud de la informacién que se genera en una organizacioén, es por ello
que es indispensable para las mismas contar con tecnologias de
informacion que permitan gestionar de manera rapida y oportuna los

procesos que se desarrollan en el giro del negocio.

2.2. Marco teérico del Proyecto.

A. Metodologias de implantacién.

Para poder integrar una aplicacién web es imprescindible contar con una
metodologia que permita estructurar las actividades que se llevaran a cabo
para la gestién del proyecto, de esta manera existen diferentes tipos de
metodologias desarrolladas y ajustadas por empresas dedicadas a la
gestion y consultoria de software para poder integrar todos las unidades de
negocio dentro de un entorno empresarial.

El término metodologia se puede definir “...como el grupo de mecanismos o
procedimientos racionales, empleados para el logro de un objetivo, o serie

"5 Este término se

de objetivos que dirige una investigacion cientifica
encuentra vinculado directamente con la ciencia, “No debe Illamarse
metodologia a cualquier procedimiento, pues se trata de un concepto que en

la gran mayoria de los casos resulta demasiado amplio, siendo preferible

usar el vocablo método...”"s.

B. Aplicaciones web.

Las aplicaciones web son sistemas de gestion de informacién que integran y
automatizan muchas de las practicas de negocio asociadas con los aspectos

operativos o productivos de una empresa atreves de la red (internet).

Se caracterizan por estar compuestos por diferentes partes integradas en

una unica aplicacion. Estas partes son de diferente uso, por ejemplo:

" Diaz Castillo, Cosme y otros. Proyecto de Analisis y Disefio - Mecanica Automotriz

Javier S.A. Trujillo-Peru., 2014, 47pp.

Pesquera Nieto, Carlos. Metodologia de Implantacion en Proyectos ERP. En:
http://carlospesquera.com/metodologia-de-implantacion-en-proyectos-erp/., Espafia, 2012,
4pp.
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produccién, ventas, compras, logistica, contabilidad, gestién de proyectos,

inventarios y control de almacenes, pedidos, ventas, etc.

“...Las aplicaciones web tienen como uno de sus objetivos principales
satisfacer las diferentes necesidades de informacion de la empresa para
conseguir que los distintos responsables puedan tomar decisiones y

controlar el cumplimiento de los objetivos...”"®.

A continuacién se indican algunas de las ventajas que trae consigo la

implantacién de una aplicacién web:

= Toma de Decisiones.- una aplicacion web permite gestionar todas las
areas dentro de una organizacion, la facilidad de manejar el flujo de
informacion hace que se puedan tomar decisiones de manera mas
sencilla.

= Ahorro a largo Plazo.- Un sistema de este tipo gestiona los procesos,
los bienes materiales o inmateriales, los recursos humanos, etc., dado
que maneja una gestién mas eficiente hace que se tenga un ahorro de
recursos a un largo plazo.

= Calidad con relacion a los clientes.- Una correcta implantacion de una
aplicacion web permite responder ante el cliente en un tiempo muchisimo
mas reducido, generando la satisfaccion del mismo.

= Productividad de los empleados.- Una aplicacion web optimiza la
gestion de procesos por consiguiente aumenta la productividad de los
empleados. Se eliminan los trabajos duplicados, se elimina la informacion
redundante o se automatizan los procesos.

= Seguridad.- La informacion crucial de la empresa estara debidamente
protegida en dos sentidos. En el sentido del robo de informacién o acceso

desautorizado a ella asi como la seguridad de los datos.

2.2.1 Gestion del Proyecto

En esta seccién se definird la informacion y conceptos en torno a la
metodologia de gestion de proyectos basada en el PMBOK, como parte
del anadlisis de la implantacion del proyecto. Un proyecto es un plan de
trabajo con acciones sistematicas coordinadas entre si, valiéndose de los
medios necesarios y posibles, en busca de objetivos especificos a
alcanzar en un tiempo previsto. Surge con una idea, para obtener metas,

ya sea porque aun no se alcanzaron, porque sobran recursos o porque

16

Mufiz Gonzales, Luis. ERP: Guias Practicas para la Seleccion e Implantacién. Espafia,
Ed. Ediciones Gestién 2000, 2004, 240pp.
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existen nuevas necesidades. “...Cada proyecto genera un producto,
servicio o resultado unico. El resultado del proyecto puede ser tangible o
intangible. Aunque puede haber elementos repetitivos en algunos

entregables y actividades del proyecto”"’.

Toda gestion de proyectos tiene fases que determinan el ciclo de vida del
mismo, los beneficios que se tienen al seguir dichas fases es que nos
permiten establecer bases de planificacion para el buen desarrollo de las

actividades en cuanto a la realizacién del proyecto.

GRAFICO 15 PROCESOS EN LA GESTION DE UN

PROYECTO
Procesos de Monitoreo y Control
Procesos de Inicio Pmcgsos de Pm_cesogde Procesos de Cierre
Planificacion Ejecucion

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.

“Estos cinco Grupos de Procesos cuentan con dependencias bien
definidas; normalmente se ejecutan en cada proyecto y tienen un elevado
grado de interaccion entre si. (...) son independientes de las areas de

aplicacion y del enfoque de las industrias”'®.

A continuacién se describen dichos grupos de procesos:

A. Iniciacién.- En esta seccion se identifica la necesidad y se cuestiona
si es posible llevar a cabo la gestidon del proyecto, aqui es donde se

define el alcance inicial del mismo, asi como también se comprometen

17

18

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p, 3.
Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestiéon de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, pp 52,54.
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los recursos financieros iniciales, de la misma forma se realiza el acta
de constitucion que va a estar sujeta a la aprobacién de los

interesados “...Aunque el equipo de direccion del proyecto puede
colaborar en la redaccién de esta acta, este estandar supone que la
evaluacion, la aprobacion y el financiamiento del caso de negocio se
manejan fuera de los limites del proyecto...”® los limites de un
proyecto se definen como el momento en que se autoriza el inicio o la

finalizacion de un proyecto o una fase de un proyecto.

GRAFICO 16 LIMITES DE UN PROYECTO
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ct Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la Gestiéon de

Proyectos.

B. Planificacion.- Aqui los encargados del proyecto transforman
progresivamente la informacion de alto nivel en planes detallados a lo
largo del ciclo de vida del proyecto, con la intencion de definir de forma

clara los objetivos que se quieren alcanzar “...Los procesos de

Planificacion desarrollan el plan para la direccion del proyecto y los

documentos del proyecto que se utilizaran para llevarlo a cabo.”*®

C. Ejecucion.- En esta etapa es donde se lleva a cabo los aspectos
descritos en el estudio técnico de la planificacion, con el fin de llevar

una estructura correcta al momento de poner en practica el desarrollo

¥ Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.
5% ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 57.
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de las actividades establecidas en el plan para la direccion del
proyecto.

En esta etapa también se pueden generar cambios los cuales deben
ser actualizados en la planificacion, esto esta en funcion a los

resultados que se vallan presentando en la ejecucion del proyecto.

. Monitoreo Y Control.- Aqui los encargados del proyecto monitorean y

controlan el trabajo realizado para obtener los productos, servicios o
resultados para los cuales el proyecto fue emprendido, basicamente
esta labor la desempenfa el director del proyecto en coordinaciéon con
el patrocinador del mismo, gracias a este proceso se puede medir el
desempefio del proyecto en términos regulares , asi como también
identificar cambios que deban ser reestablecidos en el plan para la

direccion del proyecto.

GRAFICO 17 PROCESOS DE MONITOREO Y CONTROL

1 *Controlar los cambios y recomendar acciones correctivas o
preventivas para anticipar posiblesproblemas.

*Monitorear las actividades del proyecto, comparandolas con el
plan para la direccién del proyecto y con la linea base para la
medicion del desempefio del proyecto

«Influir en los factores que podrian eludir el control integrado de
K} cambios o la gestion de la configuracién, de modo que
Unicamente se implementen cambios aprobados.
Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.

. Cierre.- En esta etapa es donde se da por concluida la ejecucion del

desarrollo del proyecto, Es importante validar que los criterios de
finalizacion establecidos al inicio del proyecto se encuentran cubiertos.
“Este Grupo de Procesos, una vez completado, verifica que los
procesos definidos se han completado dentro de todos los Grupos de
Procesos a fin de cerrar el proyecto o una fase del mismo, segun
corresponda, y establece formalmente que el proyecto o fase del

mismo ha finalizado”®°.

20

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestién de Proyectos.
5% ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 57.



49

Para la direccién del proyecto es preciso mencionar que existen 10 areas
del conocimiento establecidas por la guia del PMBOK que se define como
la aplicacién del conocimiento, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto de tal forma que se pueda cumplir con los
requerimientos y objetivos del mismo, éstas 10 areas del conocimiento se
integran con los cinco Grupos de Procesos. Como elementos de apoyo,
“...las Areas de Conocimiento proporcionan una descripcién detallada de
las entradas y salidas de los procesos, junto con una explicacion
descriptiva de las herramientas y técnicas de uso mas frecuente en los
procesos de la direccion de proyectos para producir cada uno de los

resultados...”®

A continuacidon se mencionan cada una de las areas del conocimiento:

1) Gestion de la integracion del proyecto.

En esta seccidn se Incluye las actividades necesarios para identificar y
definir los diversos procesos de la direccion de proyectos. Se debe
también tomar decisiones en cuanto a la integracion de los recursos
necesarios que se utilizaran en la gestién del proyecto. Dentro de la
integracién del proyecto se realizan los siguientes procesos:

« Desarrollar el Acta de Constitucion del proyecto.

Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto.

Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto.

Monitorear y Controlar el Trabajo del proyecto.

Realizar el Control Integrado de Cambios.

Cerrar el Proyecto o Fase.

2) Gestion del alcance del proyecto.
Esta etapa es la encargada de definir y controlar que se va a tomar en
cuenta y que no en la gestion del proyecto, empleando una serie de
subprocesos que ayuden a mantener el lineamiento en el desarrollo de
las actividades, “La Gestién del Alcance del Proyecto incluye los
procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo el
trabajo requerido y unicamente el trabajo para completar el proyecto

con éxito..."*.

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 60.

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestién de Proyectos.
5% ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, pp 105,107.
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Los procesos que se incluyen en la gestion del alcance son los

siguientes:

¢ Planificar la Gestion del Alcance.
En este proceso se lleva a cabo la documentacion que defina como
se va a controlar y validar alcance del proyecto, para ello se han
establecido subprocesos que determinan la viabilidad de la gestion

del proyecto, “...El beneficio clave de este proceso es que
proporciona guia y direccion sobre como se gestionara el alcance a

lo largo del proyecto.”?,

GRAFICO 18 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
PLANIFICAR LA GESTION DEL ALCANCE.

Herramientas
\ Y Técnicas

.1 Plan para la direccién del

.1 Plan parala

proyecto. .1 Juicio de direccion del alcance.
.2 Acta de constitucion del Expertos .2 Plan de gestién de
Proyecto. .2 Reuniones los requisitos.

.3 Factores ambientales de

la empresa.

.4 Activos de los procesos

' de la organizacion. ’

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

+ Recopilar Requisitos.
Este proceso es donde el equipo del proyecto realiza la recopilacion
de todos los requisitos, definidos por parte de los interesados, asi
mismo se realiza el analisis para comprobar que requisitos son

parte del objetivo de la organizacion.

« Definir el Alcance.
Este proceso tiene por objetivo desarrollar una descripcion
detallada del producto y del proyecto, aqui se definen aspectos que
ayuden a mejorar el desarrollo del proyecto, “El beneficio clave de
este proceso es que describe los limites del producto, servicio o
resultado mediante la especificacion de cuales de los requisitos
recopilados seran incluidos y cuales excluidos del alcance del

proyecto.”®

23

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestién de Proyectos.
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GRAFICO 19 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE

DEFINIR EL ALCANCE.
Herramientas y Técnicas
1 Plande gestiondel alcance | | .1 Juicio de expertos | Enunciado del alcance
2 Acta de constitucion .2 Anélisis del producto del proyecto
del proyecto .3 Generacion de altemativas | | .2 Actualizaciones a los

3 Documentacion 4 Talleres facilitados documentos del proyecto
(e requisitos

A Activos de los procesos

L de la organizacion )

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

Crear la EDT/WBS.

En este proceso se realiza la creacion de la estructura de desglose
de trabajo.

La Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) es wuna
descomposicidon 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.

GRAFICO 20 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
CREAR LA EDT/WBS

Herramientas y Téenicas \

.1 Plan de gestion del .| Descomposicion .| Linga base del alcance
alcance del proyecto 2 Juicio e expertos 2 Actualzaciones a s
1 Enunciado del alcance documentos del proyecto

del proyecto
3 Documentacion de
requisitos
A Factores ambientales
e [a empresa
5 Activos de los procesos
\  delaorganzacion

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.
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« Validar el Alcance.
Consiste en revisar los entregables del proyecto con el cliente o el
patrocinador para verificar que se han  completado
satisfactoriamente los objetivos trazados y obtener la aceptacion
formal, “El beneficio clave de este proceso es que aporta
objetividad al proceso de aceptacion y aumenta las posibilidades de
que el producto, servicio o resultado final sea aceptado mediante la

validacion de cada entregable individual.” #*

e Controlar el Alcance.
Este proceso consiste en monitorear el estado del Alcance del
Proyecto y del Producto, y en gestionar cambios a la linea base
del alcance, a través del Control Integrado de Cambios. Este
proceso asegura que todos los cambios se procesan a través del
control Integrado de Cambios.

GRAFICO 21 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
CONTROLAR EL ALCANCE

.1 Plan para la direccion .1 Analisis de variacion .1 Informacion de
del proyecto desempefio del trabajo
.2 Documentacion 2 Solicitudes de cambio

de requisitos .3 Actualizaciones al plan
3 Matriz de trazabilidad para la direccion del

de requisitos proyecto
A Datos de desempefio A Actualizaciones a los

del trabajo documentos del proyecto
5 Activos de los procesos 5 Actualizaciones a los

activos de los procesos
de la organizacion

de la organizacion

J/

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

3) Gestion del tiempo del proyecto.
En esta etapa se definen las acciones requeridas para la culminacion
del proyecto, aqui se controlan los tiempos que se emplearan en el
desarrollo de las actividades, con el fin de establecer las medidas
necesarias para controlar la terminacién en el plazo establecido para

el equipo del proyecto.

24

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.
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Los procesos que se realizan en esta etapa son:
« Planificar la Gestion del Cronograma.

« Definir las Actividades.

¢ Secuenciar las Actividades.

« Estimar los Recursos de las Actividades.

« Estimar la Duracion de las Actividades.

¢ Desarrollar el Cronograma.

¢ Controlar el Cronograma.

4) Gestion de los costos del proyecto.

Aqui se tienen en cuenta la administracion de los recursos financieros
para controlar los costos con la finalidad de terminar el proyecto con el
presupuesto establecido.

“La gestion de costes es el proceso de estimar, asignar y controlar los
costes de un proyecto. Permite que las empresas conozcan por
adelantado los gastos y asi reduzcan las posibilidades de superar el
presupuesto inicial’®.

Por tanto, la gestién de costes del proyecto comprende todo su ciclo
vital, desde la planificacién inicial hasta su entrega, pasando por los

diferentes analisis intermedios que se realicen.

GRAFICO 22 PROCESOS EN LA GESTION DE COSTOS.

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.

25

Delgado,

Juan. Gestion de costes de proyecto: ¢épor qué es tan importante? En:

http://www.itmplatform.com/es/blog/gestion-de-costes-de-proyecto-por-que-es-tan-importante/.

2016, 5pp.
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5) Gestion de la calidad del proyecto.

En esta etapa se controlan los procesos y actividades de la
organizacioén ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y
politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades
por las cuales fue emprendido.

A continuacién se mencionan los procesos que intervienen en la

gestion de la calidad en un proyecto.

¢ Planificar la gestion de calidad.
En este proceso se determinan los estandares y requisitos de
calidad para el proyecto y sus entregables, es decir se documentan
las actividades que se realizan para el cumplimiento de las mismas.
“Las medidas y técnicas de calidad son especificas para el tipo de

entregables que genera el proyecto™

GRAFICO 23 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
PLANIFICAR LA GESTION DE CALIDAD.

em——
.1 Plan para la direccion del .1 Anélisis Costo-Beneficio .1 Plan de gestion de la
proyecto 2 Costo de la calidad calidad
2 Registro de interesados 3 Siete herramientas .2 Plan de mejoras del
3 Registro de riesgos bésicas de calidad. proceso
4 Documentacion de || 4 Estudios comparativos .3 Métricas de Calidad
requisitos 5 Disefio de experimentos 4 Listas de verificacion
X5 Factores ambientales de b Muestreo estadistico de calidad
la empresa .1 Herramientas adicionales 5 Actualizaciones a los
B Activos de los procesos de planificacion de calidad \ documentos del proyecto 7
\ de la organizacion ) \.8 Reuniones D,

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

¢ Realizar el Aseguramiento de la calidad.
En este proceso se lleva a cabo el control y la fiscalizacion de los
requisitos de la calidad y de los resultados obtenidos a partir de las
medidas de control de calidad, “El beneficio clave de este proceso

»27

es que facilita la mejora de los procesos de calidad.”™" Ya que sigue

un lineamiento correctivo para las actividades.

26

27

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 227.
Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestiéon de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 242.
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GRAFICO 24 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
REALIZAR EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

.1 Plan de gestion de la

Salidas

.1 Solicitudes de cambio

.1 Herramientas de gestion

calidad y control de calidad .2 Actualizaciones al plan
2 Plan de mejoras del 2 Auditorias de calidad para la direccidn del
proceso 3 Anilisis de procesos proyecto

3 Meétricas de calidad
4 Medidas de control
de calidad
\‘5 Documentos del pfuvecmj

.3 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

4 Actualizaciones a los
activos de los procesos
de la organizacion

. 74

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

¢ Controlar la Calidad.
En este proceso se monitorea y se registra los resultados de la
ejecucion de las actividades de calidad, a fin de evaluar el
desempeio y recomendar los cambios necesarios. “Los beneficios
clave de este proceso incluyen: (1) identificar las causas de una
calidad deficiente del proceso o del producto y recomendar y/o
implementar acciones para eliminarlas, y (2) validar que los
entregables y el trabajo del proyecto cumplen con los requisitos

especificados por los interesados...”?

GRAFICO 25 ENTRADAS, HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE
REALIZAR EL CONTROL DE LA CALIDAD

Medidas de Control de

Plan para la direccion Siete herramientas

del proyecto
Metricas de calidad
Listas de verificacidn
de calidad

(AN}

basicas de calidad
.2 Muestreo estadistico
.3 Inspeccidén
4 Revision de solicitudes

Calidad

Cambios validados
Entregables validados
Informacion de

Bk

.4 Datos de desempeiio de cambio aprobadas desempefio del trabajo
del trabajo .5 Solicitudes de cambio

5 Salicitudes de cambio B Actualizaciones al plan
aprobadas para la direccion del

.6 Entregables proyecto

.7 Documentos del proyecto 1 Actualizaciones a los

.8 Activos de los procesos documentos del proyecto

o

Aclualizaciones a los
activos de los procesos
de la organizacion

de la organizacion
9 J

i

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

*®  Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.

5% ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 248.
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6) Gestion de los recursos humanos del proyecto.
En la gestion de los recursos humanos del proyecto se determina la
capacidad de organizar y controlar al equipo del proyecto, el equipo
del proyecto esta compuesto por personas a las cuales se les ha
establecidos roles y responsabilidades para realizar el desarrollo del
mismo.

GRAFICO 26 PROCESOS DE LA GESTION DE LOS RECURSOS
HUMANOS DEL PROYECTO

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.

7) Gestion de las comunicaciones del proyecto.
Aqui estan inmersas las actividades requeridas para asegurar los
procesos Yy garantizar que la generacién, la recopilacion, la
distribucion, el almacenamiento y la disposicion final de la informacion

del proyecto sean adecuados y se den en el tiempo estipulado.

GRAFICO 27 PROCESOS DE LA GESTION DE LAS
COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.
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8) Gestion de los riesgos del proyecto.

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos para
llevar a cabo la planificacion de la gestion de los riesgos, asi como la
identificacién, analisis, planificacion de respuesta y control de los
riesgos del proyecto, con la finalidad de reducir el impacto que estos

puedan generar en el mismo.

GRAFICO 28 PROCESOS DE LA GESTION DE RIESGOS DEL
PROYECTO

Planificar la
respuesta a
los riesgos

Realizar el
analisis
cuantitativo

de los riesgos

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de la

Gestion de Proyectos.

9) Gestién de las adquisiciones del proyecto.

En esta etapa se encuentran los procesos de compra o adquisicion de
los recursos que se va a emplear en la gestién del proyecto, “La
Gestidon de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de
gestion del contrato y de control de cambios requeridos para
desarrollar y administrar contratos u érdenes de compra emitidos por

miembros autorizados del equipo del proyecto.” %

29

Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestién de Proyectos.
52 ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 335.
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GRAFICO 29 PROCESOS DE LA GESTION DE LAS
ADQUISICIONES DEL PROYECTO

Planificar la
gestion de las
adquisiciones

Gestion de los Efectuar las
Riesgos del adquicsiciones
Proyecto

Fuente: Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de

la Gestion de Proyectos.

10) Gestion de los interesados del proyecto.

En la gestion de los interesados se definen los lineamientos
necesarios para identificar a las personas, grupos u organizaciones
que puedan afectar o ser afectados por el proyecto. “La gestiéon de los
interesados también se centra en la comunicacion continua con los
interesados para comprender sus necesidades y expectativas,
abordando los incidentes en el momento en que ocurren, gestionando
conflictos de intereses y fomentando una adecuada participacion de

los interesados en las decisiones y actividades del proyecto...” *°

Los procesos que se realizan en esta etapa son:

» |dentificar a los Interesados.

« Planificar la Gestion de los Interesados.

« Gestionar la Participacion de los Interesados.

¢ Controlar la Participacién de los Interesados.

** Project Management Institute (PMI). Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos.

5% ., Pensilvania. Ed. PMI Publications, 2013, p 391.
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2.2.2 Ingenieria del Proyecto

En esta seccién se detallaran las metodologias y las herramientas que se
emplearan en el desarrollo del presente proyecto de investigacion de tal
forma que ayuden a la comprensién de todos los aspectos que estan

inmersos en el mismo.

A. Metodologias de Implantacion.

Existen diversas metodologias de implantacién que estan definidas en
muchos casos por consultoras para la propia adaptacion de los
sistemas que ellos proveen, estas metodologias estan disefiadas para
mejorar el desarrollo de las actividades que se realizan, ya que tienen
como objetivo guiar al equipo del proyecto en las interacciones que se
ejecutan, implementando fases o etapas ya estructuradas que
determinan la viabilidad del desarrollo del proyecto. A continuacion se
describen algunas metodologias de implantacién. Como se menciond
anteriormente, algunas de estas metodologias son propiedad de los
mismos fabricantes del sistema, otras son propiedad de companias

consultoras.

1. Microsoft Dynamics Sure Step.
“Sure Step es un método de implantacion desarrollado por Microsoft
y que incluye herramientas para ayudar a los socios en la
introduccion, optimizacion y actualizacién de soluciones de

Microsoft Dynamics.” '

Esta metodologia de implantacion esta estructurada en 6 fases:

GRAFICO 30 FASES DE LA METODOLOGIA SURE STEP

Puesta en

Diagnéstico Andlisis Disefio Desarrollo Implantacién Marcha

Fuente: Cosmo Consult Business-Software for people.

31

Cosmo

Consult. Método de Introduccion Probado SureStep. En: https:/

es.cosmoconsult.com/  consultoria-empresarial-y-de-ti-integrada /metodologias-de
implantacion-microsoft-surestep-agile-scrum/surestep/, Espafa.
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Esta metodologia se ha desarrollado para poder llevar a cabo
proyectos en el tiempo indicado y dentro del presupuesto calculado,
reducir los riesgos de los proyectos para socios y clientes, y

satisfacer al maximo las expectativas de los clientes.

¢ Ventajas de la metodologia Sure Step.

- Control de la eficacia y el éxito del proyecto

- Colaboracién, comunicacion y coordinacion estrechas durante
el transcurso del proyecto

- Documentacion integra, armonizada y homogénea del proceso

- Capacidad de ampliacion a todos los tamarfios de empresa

- Adaptacion a cada tipo de proyecto (local o global, centralizado

o descentralizado)

2. Metodologia ASAP.

La metodologia de implementacion de proyectos

denominada Acelerated SAP (ASAP) “fue desarrollada por la

empresa SAP y constituye uno de los puntos claves para maximizar

los tiempos, la calidad y eficiencia del proceso de implementacion
132

de soluciones de software””.

Esta metodologia cuenta con 5 fases.

« FASE 1: Preparacion del proyecto.- Esta fase es el punto de
arranque del proyecto. La importancia de esta fase radica en que
en ella son definidos los objetivos y el alcance del proyecto. En

esta primera fase intervienen sélo la alta gerencia del proyecto.

* FASE 1: Plano empresarial (Business Blueprint).- En esta fase
se realiza el entendimiento de los procesos que se desarrollan
dentro de la organizacién, basicamente este proceso consiste en

tener una vision grafica de la estructura de la empresa.

¢ FASE 3: Realizacion.- En esta fase del proyecto se realizan las
pruebas del sistema tanto horizontales como verticales, que se
definen como los casos de prueba de integracién que determinan
el entorno empresarial de destino y proporcionan una base de

confianza acerca de la capacidad del sistema para gestionar la

**  Castillo, Ricardo. Metodologia ASAP. En: https://es.linkedin.com/pulse/metodolog%
C3%ADa-asap-ricardo-castillo, 2015.
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empresa. Todas y cada una de las pruebas son validadas por los
usuarios o titulares que son responsables de los procesos
empresariales. Cuando se obtienen las aprobaciones necesarias,
se podra seguir con la siguiente actividad dentro de la

metodologia de implementacion.

* FASE 4: Preparacion final.- Esta fase tiene como propdsito
completar las pruebas finales del sistema implantado, dar un
entrenamiento a los usuarios y realizar la preparacion de los datos

para llevarlos a un ambiente productivo.

* FASE 5: Entrada en productivo y soporte.- “El propésito de esta
fase es mover el ambiente pre-productivo al ambiente productivo
real de la organizacion. Se debe disponer de todo un ambiente de
soporte que permita que los procesos de la organizacion fluyan sin
mayor inconveniente durante los primeros dias criticos de uso del
sistema” *. Durante esta fase los usuarios generalmente
requieren la asesoria permanente de la gente del proyecto para
preguntas y resolucion de problemas. Después de entrar en
produccion, el sistema debera ser revisado y refinado para
asegurar el soporte al ambiente de negocios, en donde pueden
presentarse casos de ajustes a la configuracién y su deteccién y
correccion debe ser realizada por el equipo de la organizacién

asistido por el consultor de aplicacion SAP.

GRAFICO 31 FASES DE LA METODOLOGIA ASAP

ASAP
Roadmap
9'\
\OGQNO _ N /%3 Lfvgrr&
Project Blueprint Realization > PR
Preparation . . Preparation

Fuente: Castillo Ricardo, Metodologia ASAP.
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3. Metodologia de implantacion OpenERP.

La metodologia OpenErp fue desarrollada por la comunidad de
software libre. Gracias a su gran modularidad y flexibilidad, muchas
consultoras la utilizan para realizar implantaciones de diversos

tipos.

Esta metodologia se orienta mas a la agilidad de implantar un
software de forma rapida y segura, no se considera mucho la etapa
de la planificacién ya que se asume que el software a implantar ya

tuvo su proceso de seleccion.
La metodologia Agil, OpenErp, consta de 3 fases:

1. Preimplantacion.
“En ésta fase se realizara un analisis inicial de los procesos que
se realizan actualmente en la empresa y que forman parte del

"3 con el fin de identificar los posibles

alcance del proyecto...
ajustes al sistema (adecuacién de las salidas a los formatos
utilizados, reportes, monedas, tipo de impuesto, etc.); de la misma
forma se identificaran las necesidades de migracion de la

informacion que seran necesarios para la organizacion.
Las actividades que se generan en esta fase son:

v Andlisis de los procesos de la empresa
v' Identificacion de los ajustes necesarios al sistema
v Analisis de los datos a migrar.

2. Implantacion.
Esta fase consiste en realizar los ajustes, previamente
identificados, al sistema, paralelo a esto se haran las migraciones
de datos. Finalmente se impartiran las capacitaciones a los
usuarios del sistema segun el plan de formacion establecido en la

planificacién del proyecto.
Las actividades que se generan en esta fase son:

v" Realizacion de los ajustes al sistema.
v" Realizacion del proceso de migracion.

v Capacitacién a los usuarios.

¥ Software para soluciones Empresariales Aesis. Metodologias para el desarrollo de un

Proyecto. En: http://openerp.aesist.com/metodologia, San Salvador, 2015.
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3. Soporte al Arranque.
En ésta etapa del proyecto, la empresa realizara el arranque de
sus operaciones con el nuevo sistema instalado en el servidor y
en los terminales correspondientes, de la misma forma sera
necesario la verificacion de al menos un ciclo completo de cada
proceso de negocio implantado con el fin de dar soporte en caso
de ser necesario.
v Carga de datos en entorno real.
v’ Instalacion de ajustes en entorno real.

v Soporte al arranque en las distintas areas implantadas.

GRAFICO 32 FASES DE LA METODOLOGIA OPENERP
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B. Comparativa de las metodélogas de implantacion.

Desacuerdo al analisis realizado sobre las metodologias mencionadas, a
continuacion se muestra un cuadro comparativo con los criterios de seleccién

que se tuvieron en cuenta para la eleccion de la metodologia OpenErp.

GRAFICO 33 CUADRO COMPARATIVO DE METODOLOGIAS DE
IMPLANTACION
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C. Aplicaciones web para taller Automotriz.

Existen diferentes aplicaciones web desarrolladas para brindar
integracion de todas las unidades de negocio dedicados a la industria
automotriz, a continuacién se mencionaran algunas herramientas
informaticas que existen para la gestion de un taller mecanico

automotriz.
1. Odoo- Taller de Reparacién SAT.

Odoo es un sistema Erp integrado de cédigo abierto actualmente
producido por la empresa belga Odoo, presenta diversos modulos
que permiten gestionar las operaciones que se realizan en una

determinada organizacion.

“Odoo presenta un modulo dedicado a la gestion de talleres de
reparacion, este modulo de reparacién permite administrar tanto

talleres de reparacion de vehiculos, electronica, informatica etc”.

Caracteristicas de Odoo taller de reparacion SAT:

4. Informes que ayudaran a los técnicos de reparacién a tener una
mejor informacion para la toma de decisiones. Incluye informes
tales como:

v' Seguimiento de piezas de repuesto utilizadas en cada
reparacion.

v Ademas Horas de trabajo dedicadas por los técnicos en las
reparaciones.

v' Reparacion e informes de anélisis.

v Informes financieros de pérdidas y de ganancias.

5. Gestion eficiente de las reparaciones de todo tipo de SAT;
vehiculos (como coches, motos, camiones, maquinaria
industrial), también electrénica, informatica, mecanica, etc.

6. Capacidad para asignar los repuestos y ademas horas a cada
empleado que se consumen en la reparacion.

7. Posibilidad de crear diferentes localizaciones de almacén.

8. Maneja eficientemente las 6rdenes de reparacion recibidas de

los clientes.

* Openinnova, Odoo Programa Gestion Taller Reparacion SAT. En:

https://www.openinnova.es/odoo-programa-gestion-taller-reparacion-sat/. Espana.
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9. Maneja eficientemente las compras de piezas de repuesto y
materiales utiles para dar asi el mejor servicio de reparacion a
tus clientes.

10. La caracteristica unica de multiempresa de Odoo ayuda de esta
manera al usuario a gestionar eficazmente todos los centros de

reparacion presentes en diferentes ubicaciones geograficas.

GRAFICO 34 MODULOS DE ODOO ERP
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Fuente: EGSGROUP- Management Consulting.

2. Software ERP TALLERALPHA

“...TallerAlpha es una solucion de gestién disefiada para trabajar
sobre dispositivos Androide orientada a la Alta gerencia de la
empresa, la evaluacion de trabajos en curso y el analisis de
resultados. Pero sobre todo, una herramienta que mejora la calidad de

la atencion al cliente”®.

Esta focalizado en ayudar a empresas medianas y grandes a
conseguir un grado de competitividad superior para la gestion del
negocio o soluciones muy especificas de mejora de sus sistemas
actuales y asi poder transformarse en organizaciones modernas,
esbeltas y agiles, que puedan mejorar su rentabilidad y aumentar su

potencial de crecimiento.

De esta manera ayuda a desarrollar todas las actividades internas en

cuanto a gestién de los procesos se refiere, asi mismo permite la

*  Desing Soft S.A. Documentacién y caracteristicas de la Aplicaciéon. En:

https://www talleralpha.com/. Costa Rica, 2016.
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integracion de tecnologias moéviles para una mayor flexibilidad en

cuanto a la gestion de la informacion.

A continuacién se presentan algunas de sus caracteristicas:

a) Caracteristicas de TallerAlpha

v

Permite llevar el Registro completo del vehiculo desde su
ingreso hasta su salida.

Permite registrar todo tipo de movimiento de inventario como
ajustes de entrada, salida, mercancia nueva.

TallerAlpha maneja un esquema de seguridad donde se pueden
definir diferentes usuarios.

TallerAlpha te permite definir tu propio catalogo de repuestos.

b) Beneficios de TallerAlpha

v

Facilita la comercializacion, gracias a funcionalidades
comerciales muy poderosas, agilidad en la toma de decisiones
de los directivos al tener la informacion oportuna de productos
mas vendidos.

La eficiencia del personal operativo se incrementa ya que el
numero de tareas y retrabajos disminuye drasticamente.

Tiene la capacidad para manejar operaciones de grandes
empresas y crecer cubriendo todas las necesidades conforme se
requieran.

Analiza el histérico de tus ventas, compras, inventarios, cierres
de caja, abonos, movimientos de caja.

Crea y envia en menos de 1 minuto la estimacion de los
productos proximos a comprar por tus clientes.

Envia Facturas, Proformas, Promociones a todos tus clientes por
correo electronico las veces que desees. Conviértela en tu arma
secreta para vender.

Podras consultar los datos del vehiculo como modelo, cliente,

placas, indicadores de gasolina y kilometraje.

3. Comparativa de selecciéon de Software.

A continuacién se presenta el cuadro comparativo acerca de los

criterios de seleccion que se tuvieron en cuenta para la eleccién de

la herramienta web TallerAlpha.
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GRAFICO 35 CRITERIOS DE SELECCION DE SOFTWARE
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2.2.3 Soporte del Proyecto.

Es preciso mencionar que existen herramientas y meétricas que se
emplean para brindar soporte a las diversas actividades de gestion e

ingenieria.

En esta seccidon se brindara informacion y conceptos entorno a las

herramientas y métricas que se emplearan en la gestidén del proyecto.
2.2.3.1 Meétricas.

“Las métricas son indicadores que nos permiten medir
determinados procesos que se generan mediante el flujo de

»36

informacion que se da en una organizacién”®, existen diferentes

tipos de métricas que ayudan a brindar soporte a las fases de

gestion e ingenieria de un proyecto.
A. Métricas que Brindan Soporte a la Gestién del Proyecto.
1. Capacitacion y la formacién profesional.

Los trabajadores se sienten mas motivados por su

crecimiento personal y profesional, de manera que

* Sterkin, José. Qué son las métricas en Proyectos. En:
https://iaap.wordpress.com/2007/10/30/que-son-las-metricas-en-proyectos/. México, 2013,
2007.
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favorecer la formacién es bueno para su rendimiento y es
fundamental para prevenir riesgos de naturaleza
psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la satisfaccion

laboral, y lo principal mejor desempefio del puesto.

. Establecimiento de objetivos.

El establecimiento de objetivos es una buena técnica para
motivar a los empleados, ya que se establecen obijetivos
que se deben desarrollar en un periodo de tiempo, tras el
cual el trabajador se sentira satisfecho de haber cumplido
estos objetivos y retos. Deben ser objetivos medibles, que

ofrezcan un desafio al trabajador pero también viables.

B. Métricas que brindan soporte a la ingenieria del proyecto.

1. Definicion de métricas de software.

Las métricas de software se definen como “La aplicacién
continua de mediciones basadas en técnicas para el
proceso de desarrollo del software y sus productos para
suministrar informacion relevante a tiempo”37, asi el
administrador junto con el empleo de estas técnicas
mejorara el proceso y sus productos. Las métricas de
software proveen la informacioén necesaria para la toma de

decisiones técnicas.

2. Clasificacion de las métricas de software.

e Métricas de complejidad: Son todas las métricas de
software que definen de una u otra forma la medicion de
la complejidad; Tales como volumen, tamanio,
anidaciones, costo (estimacion), y flujo.

e Métricas de calidad: Son todas las métricas de
software que definen de una u otra forma la calidad del
software; Tales como exactitud, estructuracion o
modularidad, pruebas, mantenimiento, reusabilidad,

acoplamiento del modulo, etc.

37

Doria,

Heidi

Gonzalez. Conceptos Basicos de Meétrica. En:

http://catarina.udlap.mx/u_d|_a/tales/documentos/lis/gonzalez_d_h/capitulo2.pdf. Madrid,

2001,12pp.
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« Métricas de desempeno: Corresponden a las métricas
que miden la conducta de mddulos y sistemas de un
software, bajo la supervision del sistema operativo o
hardware. Generalmente tienen que ver con la eficiencia
de ejecucion, tiempo, almacenamiento, complejidad de

algoritmos computacionales, etc.

C. Instrumentos que ayudan a la medicién de resultados

cualitativos.

1. Fichas de observacion.

Es un instrumento que se utiliza habitualmente para la
recopilacién de datos, referido a un objetivo especifico,
en la cual se determinan variables especificas. La ficha
de observacion se emplea para registrar datos a fin de
brindar sugerencias al momento de la toma de

decisiones.

2. Cuestionarios.
El cuestionario es una técnica de evaluacién que permite
realizar una serie de preguntas con el fin de obtener
informacion que sea relevante para la gestion o el

desarrollo de un proyecto.

3. Entrevista.

La entrevista es una técnica que permite el acceso a la
informacion y es empleada en la evaluacién y en
procesos de orientacion; La entrevista, al igual que otras
técnicas, debe entenderse como una técnica
complementaria, nunca deben considerarse como
instrumentos ni unicos ni excluyentes. Es una técnica

propia de los estudios cualitativos.

D. Instrumentos que ayudan a la medicién de resultados

cuantitativos.

1. Cuadros estadisticos.

Los cuadros estadisticos son instrumentos que son

medibles en términos cuantitativos, la informacién que se



70

maneja en estos cuadros se da en gran magnitud y

permiten la toma de decisiones para las organizaciones.

. Matriz de resultados.

Es un instrumento elaborado durante el disefio del
proyecto que permite desarrollar y presentar la
correlacion entre los objetivos del proyecto y los
indicadores de los resultados sectoriales alineados con

las metas de desarrollo.
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3.1. Gestion del Proyecto.

3.1.1.

Iniciacion.

Para esta fase de iniciacién se realizaran 2 reuniones que se llevaran a
cabo los dias 01 y 21 del mes de agosto, con la finalidad de establecer los
lineamientos iniciales para la gestion del proyecto y establecer los dias que
se tendran que gestionar algunas actividades por separado.

En la primera reunion del dia 01 se realizaran las siguientes actividades:

+ Seleccionar al director del proyecto.
En esta actividad se presentara a la persona que tendra a cargo la
direccion del proyecto, la persona estara elegida de acuerdo a sus
habilidades y capacidades, las cuales son necesarias para gestionar de
manera eficiente el desarrollo del mismo.

« Determinar el equipo para la direccion del proyecto.
El equipo del proyecto se establecera con la finalidad de brindar apoyo
al director del proyecto en la ejecucion de las actividades, de igual
manera en esta actividad se realizara la presentacion de los mismos.

« Identificar a los interesados del proyecto.
En esta actividad se realizara la identificacion de los interesados del
proyecto, los cuales seran definidos de acuerdo al grado de interaccion
con los procesos que estaran involucrados en la gestion del proyecto,
dichos interesados cumpliran un papel muy importante en la gestién del
mismo.

¢ Recopilar procesos, procedimientos e informacion histérica de la
empresa.
Para esta actividad se realizara una entrevista con cada interesado,
dicha entrevista tendra una duracién de 2 horas y se llevaran a cabo el
dia 14 de agosto del 2017, en la cual se realizaran las preguntas
necesarias para la recopilacion de datos de vital importancia para el
buen entendimiento de los procesos que se llevan a cabo en la
empresa.
Ademas de la entrevista se tendra que realizar el método de
observacién para cada uno de los procesos identificados, esta
observacion se gestionara el dia 15 de agosto del 2017. Una vez
recolectado dichos datos se procedera al analisis de los mismos para

identificar las necesidades de mejora que persigue la empresa.
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Definir metas y objetivos del proyecto.

Para definir las metas y objetivos del proyecto se evaluara la
informacion recopilada de los interesados del proyecto y se establecera
el alcance inicial para la aprobacion del Gerente General de Americana
de Servicios Generales.

Valorar la viabilidad del producto y del proyecto.

Para llevar a cabo esta actividad se tendra que realizar una
investigacion previa de las herramientas que estén dentro de las
necesidades que presenta la empresa, luego se presentara dicha
informacion a los interesados para la evaluacion de los mismos, se
presentara también una estimacion inicial de los costos que traera
consigo dicha adquisicion de la herramienta y se definira el alcance de

la misma esto se llevara a cabo el dia 15 de agosto del 2017.

En la segunda reunién del dia 21 se presentaron los siguientes puntos:

¢ Alcance del producto.

El producto propuesto es un sistema web integrado con una aplicacion
desarrollada en Android llamado TallerAlpha que cumple con los
siguientes mddulos.

GRAFICO 36 MODULOS TALLERALPHA
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Fuente: Desing Soft Documentacién TallerAlpha.
El sistema web sera capaz de:

v’ Controlar la gestién de las 6rdenes de servicios.
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v Administrar la configuracion de acceso al sistema para los
trabajadores.

v Controlar la gestién de productos e inventarios

v Gestionar los servicios de reparacion del taller.

v Controlar la gestiéon de abastecimiento al almacén.

v Emitir reportes de forma digital.

e Presupuesto inicial del proyecto.
El presupuesto inicial se presenta en base a la evaluacion de los

recursos que se emplearan en la gestién del mismo.

v' Sistema Web + Aplicacion en Android.  S/60.00 Mensuales.
v" Equipo del Proyecto S/500.00 pago unico.
v' Oftros gastos S/50.00 pago unico.

Total = $S/610.00

A. Acta de Constitucion del Proyecto.

1. Objetivo del Acta de Constitucion del Proyecto.

El objetivo del acta de constitucion del proyecto tiene como fin
establecer los lineamientos de la gestion del mismo, indicandole al
Gerente General de AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES
E.I.R.L, de forma clara y precisa el alcance, los objetivos y metas que
se tendran que cumplir en el desarrollo del proyecto, ademas de
brindar de manera detallada los beneficios que representa la
aceptacion del mismo, en este documento se han de establecer
también los acuerdos que se tendran entre el director del proyecto y
el patrocinador del mismo, de tal forma que exista la debida
comunicacion para el buen desarrollo de las actividades que estaran

inmersas en la gestion del proyecto ( Ver Formato N° 1).
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2. Descripcion del Acta de Constitucion del Proyecto.

En la presente Acta de Constitucion del proyecto se han establecido
las necesidades mas relevantes que presenta la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.ILR.L, asi como
también se han definido las metas, alcances y objetivos que se
persiguen en el presente proyecto, todo esto se ha realizado gracias
a la participacion de los interesados del proyecto quienes mediante
reuniones nos han descrito las necesidades que surgen dentro de la

organizacion.

Una vez realizado el analisis de la problematica identificada en la
empresa AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L se opt6
como propoésito implantar el sistema web TallerAlpha integrado con
una aplicacién desarrollada en Android para poder gestionar y
controlar de forma optimizada el proceso de servicio técnico y
almacén, de esta manera se integraran las unidades de negocio de

mayor valor para la empresa.

Se debe dejar en claro que se han detallado los entregables que se

han de presentar a los interesados del proyecto, como son:

¢ Acta de Constitucion.

¢ Plan de Gestion del alcance.
¢ Plan de Gestion de Tiempo
« EDT.

¢ Presupuesto Inicial del Proyecto
¢ Plan de Gestion de costos.

¢ Plan de Gestion de calidad.
¢ Plan de Comunicaciones.

¢ Plan de Gestion de Riesgos.
« Sistema web completo.

¢ Manual de Usuario.

+ Certificado de conformidad

También se han definido los puntos de premisas y restricciones que
la empresa establece para poder controlar los procesos que se

desarrollaran en el proyecto los cuales se detallan a continuacion:
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. Debe garantizarse la integridad y confidencialidad de la

informacion de la empresa que puede verse afectada al dar

acceso al publico en general.

desarrollo del proyecto.

propuesto.

capacitado de la compafia.

. No se hara ninguna inversion en equipos tecnoldgicos para el

. Debe capacitarse al personal de la manipulacion del sistema

. El sistema debe ser probado durante 15 dias por el personal

Asi mismo se ha establecido el cronograma de hitos principales los

cuales deben ser cumplidos en el tiempo acordado mediante las

reuniones que se han realizado, los hitos establecidos son los

siguientes:

Acta de constitucion.
Analisis de Requerimientos.
Cronograma del Proyecto.
Gestion de Costos.

Gestion de Riesgos.

Casos de uso del sistema.
Informes de Instalacion.
Pruebas del sistema.
Capacitacion a los usuarios.

Manual de usuario.

Por otro lado se ha definido un presupuesto preliminar de los costos

del proyecto que engloban los siguientes recursos.

TABLA 3 PRESUPUESTO PRELIMINAR

Nombre

Monto $.

Sistema Web + Aplicacién en
Android

60 pago mensual

Equipo del proyecto

500 unico pago

Otros Gastos

50 unico pago

Total

610
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Finalmente se presenta la lista de interesados del proyecto los

cuales formaran parte esencial en todo el desarrollo del mismo.

TABLA 4 INTERESADOS DEL PROYECTO

Nombre Cargo Dep[a)ir‘t,iasr?g:to J
Henry Paul chia Aquije Gerente Gerencia

Jasoén Edmundo farfan
Carriano

Administrador

Administracion

Erick Cerén Quispe

Asistente
administrativo

Administracion

Gelson Avilés Salcedo

Jefe Taller

Mecanica

3.1.2. Planificacion

A. Integracion — Plan de Gestidn del Proyecto.

El presente Proyecto se llevara a cabo con el apoyo del equipo. Para
dar inicio al proyecto se programaran 2 reuniones previas con el
Gerente General de AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L
para definir exitosamente las expectativas que se desean lograr al
termino del proyecto, posteriormente se presentara el acta de
constitucion del proyecto para autorizar formalmente el inicio de las
faces que se desarrollaran a medida que avanza el proyecto, asi como
también se procedera a documentar los requisitos iniciales que
satisfagan las necesidades y expectativa de los interesados, de esta
manera se garantizara el bueno flujo de las actividades desarrolladas,
ya que estaran siendo monitoreadas de forma exacta y precisa por los

interesados (Ver formato N°4).

. Alcance-Plan de Gestion del Alcance.
1. Alcances del producto.

El sistema web llamado TallerAlpha a implantar llevara el registro
controlado de la informacion general de cada orden de servicio asi
como de las entradas y salidas del almacén, con el fin de obtener
todos los datos necesarios de los mismos de forma correcta,

confiable y organizada.
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El sistema permitira:

v Controlar la gestiéon de las 6rdenes de servicios.

v Administrar la configuracion de acceso al sistema para los
trabajadores.

v Controlar la gestiéon de productos e inventarios

v Gestionar los servicios de reparacion del taller.

v Controlar la gestién de abastecimiento al almacén.

v' Emitir reportes de forma digital.

El sistema web presentara los siguientes modulos:

+ Moddulo Atencion de vehiculos.

v' Recepcién de vehiculos.
+» Mddulo Producto.

v Productos.
Categoria de productos.

Generar inventario.

ANERNERN

Productos danados.
<> Modulo de reportes.

Compras.
Ventas.
Productos.
Clientes.

Historico de 6rdenes de servicio.

AN NN Y NN

Histérico de vehiculos.

< Modulo de Contactos.

<

Gestion de Clientes.
v" Gestion de Proveedores.

v Gestiéon de Empleados.

X Médulo Taller.

Administrar Marcas y modelos.
Administrar Estilos.
Administrar Servicios del taller.
Administrar combustibles.
Administrar Trasmision.

Administrar Partes del Vehiculo.

AN N N N Y N N

Términos y condiciones.
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El sistema web permitira integrar nuevos modulos de acuerdo a las
nuevas necesidades que se puedan generar por parte de los

interesados.

Para ello se debera presentar un documento con los nuevos
requerimientos a implementar, esto se podra realizar fisicamente o
por medio de un documento Word adjuntado en un correo
electrénico, se debera también tener en cuenta que dicha solicitud
tendra efecto en la estimacion de los costos ya que dependiendo del
grado de requerimiento se procedera a realizar el cobro de un

determinado porcentaje a fines de realizar la solicitud deseada.
El porcentaje se determinara de la siguiente manera:

TABLA 5 CALCULO DEL PROCENTAJE

Tipo de cambio $ costos

Cambios pequefios

(Engloban cambios que no requieran Sin costo

de recursos para su ejecucion)

Cambios medianos

(engloban los cambios que requieres 50

pocos recursos para su desarrollo)

Cambios grandes
(engloban cambios que implican 100

recursos tantos logisticos como

operativos )

En términos de calidad el sistema permitira a los directivos de la

organizacion:

Mejorar la toma de decisiones en tiempo real.

Mejorar la colaboracion entre los empleados y proveedores.
Monitorear el desempefio de los colaboradores.

Aumentar la satisfaccion de los clientes.

Optimizar el tiempo en la organizacién documental.

AN NN N NN

Mantener la informacion actualizada y accesible desde cualquier
dispositivo.

v" Facil acceso y utilizacion del sistema.
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2. Alcances del Proyecto.

El alcance del proyecto abarcara lo que se incluird y lo que no se

incluira en el desarrollo del proyecto, para ello tenemos lo siguiente:

a. Entregables.

Los entregables que se han de presentar a los interesados del

proyecto son:

Acta de Constitucion.

Para desarrollar el Acta de Constitucion del proyecto primero
se realizara una reunion con los interesados el dia 01 de
agosto del 2017 en las instalaciones de la empresa Americana
de Servicios Generales E.I.R.L ubicada en la av. Fernando
Ledn de Vivero LT b3-b4. En esta reunion se realizara primero
el enunciado de trabajo del proyecto, el cual constara de una
descripciéon narrativa de los productos y servicios que la
empresa provee asi mismo los interesados tendran que
proveer al equipo del proyecto un documento donde se
especifiquen las necesidades de la organizacién, luego de esto
se procedera al estudio de los factores ambientales de la
empresa incluyendo las condiciones del mercado, la estructura

y la cultura de la organizacion.

Plan de Gestion del Alcance.
Plan de Gestion de Tiempo
EDT.

Presupuesto Inicial del Proyecto
Plan de Gestion de Costos.
Plan de Gestion de Calidad.
Plan de Comunicaciones.

Plan de Gestion de Riesgos.

b. EDT.

Para gestionar la elaboracion de la EDT se iniciara por realizar la

descomposicion jerarquia en funcién a cada una de las fases del

proyecto, con el objetivo de facilitar la comunicacién entre el

director de proyecto y los interesados a lo largo del ciclo vida del

mismo.
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Para lograr la estructura de desglose de trabajo primero se
realizara la identificacion y el analisis de los entregables y el
trabajo relacionado al mismo, se desarrollaran y se asignaran
cédigos de identificacion para cada uno de los componentes estas
actividades tendran una duracion de 3 dias y sera gestionada por
el equipo del proyecto.

La estructura que tendra la EDT se representara utilizando las
fases del ciclo de vida del proyecto definidos por el PMBOK como
primer nivel con los entregables del producto insertados en el

segundo nivel de forma descendente (ver formato N° 7).

. Diccionario de la EDT.

En este documento se proporcionara la informacion detallada
sobre los entregables, actividades y programacion de cada uno de
los componentes de la EDT, dicha informacién sera recolectada

por el equipo del proyecto quienes proporcionaran los siguientes

©
c
=]
=
o
(2]

El identificador del cédigo de cuenta.
La descripcion del trabajo.

Los supuestos y restricciones.

Los hitos del cronograma.

Los recursos necesarios.

Las estimaciones de costos.

Los criterios de aceptacion.

Los requisitos de calidad.

AN Y U N N NN

La informaciéon sobre acuerdos.

Esta actividad tendra una duracion de 5 dias y sera realizada por

el equipo del proyecto.

. Matriz de Trazabilidad de requerimientos.

Para desarrollar la matriz de trazabilidad de requerimientos se
cumplira con el andlisis de la informacién recolectada de los
interesados del proyecto para detectar cualquier cambio en la
linea base del alcance sobre los objetivos del mismo, estas
acciones seran realizadas por el equipo del proyecto quienes
seran los responsables de gestionar los cambios relacionados con

el alcance del proyecto.
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C. Tiempo — Plan de Gestion del Tiempo

1. Cronograma del proyecto.
El Cronograma del proyecto permitira obtener una lista de todos los
elementos terminales del proyecto con las fechas previstas de inicio y
final de los mismos, para realizar el cronograma se utilizara la
herramienta MsProject esta actividad sera ejecutada por el director
del proyecto teniendo una duracion de 3 dias, debido a esta actividad
se permitira la creacion de tareas, la asignacion de recursos Yy las

precedencias, como se observa a continuacion:

TABLA 6 CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Nombre de tarea Duracién
1. Iniciacion 15 dias
1.1 Plan de Trabajo 6 dias

1.1.1 Acta de Constitucion 3 dias
1.1.2 Alcance 3 dias
1.2 Plan de Negocios 9 dias
1.2.1 Direccion del Proyecto 3 dias
1.2.2 Analisis de Requerimientos 6 dias

2. Planificacién 28 dias

2.1 Gestion del Proyecto 19 dias
2.1.1 Cronograma 3 dias
2.1.2 Gestion de Costos 5 dias
2.1.3 Gestion de Riesgo 6 dias
2.1.4 EDT 5 dias
2.2 Modelamiento 9 dias
2.2.1 Modelo de Caso de uso del Sistema 5 dias
2.2.2 Modelo de Casos de uso del Negocio 4 dias

3. Ejecucidn 21 dias
3.1 Instalaciéon y Prueba 9 dias
3.1.1 Prueba de Sistema 6 dias
3.1.2 Informe de Instalacién 3 dias

3.2 Entrenamiento 12 dias
3.2.1 Capacitacion 7 dias
3.2.2 Manual de Usuario 5 dias

4. Monitoreo y Control 75 dias
4.1 Soporte y Mantenimiento 4 dias
4.1 Soporte y Mantenimiento 4 dias
4.2 Pruebas 5 dias
4.2.1 Reportes de Fallas del sistema 5 dias

4.3 Reporte del Proyecto 75 dias

4.3.1 Informe de Avance 75 dias

4.3.2 Informacion de Rendimiento del Equipo 75 dias
5. Cierre 4 dias

5.1 Informe de Cierre 4 dias
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En el Cronograma se pueden apreciar lar actividades que se van a
realizar durante todo el desarrollo del proyecto, estas actividades
son:

Realizar el Acta de Constitucion del proyecto, el cual tendra un
tiempo de realizacion de 3 dias, en este documento se definiran los
objetivos y los participantes del proyecto, también brindara un
estimado preliminar del presupuesto, asi mismo se presentara el
alcance del proyecto, en este documento también se definiran los
entregables que se van a emitir durante la gestién del proyecto, como

son:

v Informe de pruebas.
v" Informe de avances.

v Plan de trabajo.

De la misma forma se tomaran en cuenta las actividades de analisis
de requerimientos, la cual permitira tener un enfoque especifico en el
cumplimiento de las tareas a desarrollar, esta actividad tendra una
duracion de 6 dias, ya que se procederan a realizar reuniones con el
equipo de trabajo para definir qué requerimientos son esenciales

para la Gestion del proyecto (ver formato N° 14.)

. Hitos del proyecto.

En la gestion del proyecto se definiran los diferentes hitos que
representaran una lista de tareas que se deberan cumplir en el
desarrollo del proyecto, esta actividad también sera gestionada por el
director del proyecto teniendo una duracién de 3 dias, la misma que

esta incluida en la elaboracién del Cronograma del proyecto.

Los hitos del proyecto seran definidos de la siguiente manera:

¢ Acta de Constitucion.- Por medio de este entregable se dara inicio
al desarrollo del proyecto.

¢ Analisis de Requerimientos.- En este documento se obtendran los
requerimientos que presenten los interesados del proyecto.

« Cronograma del Proyecto.- Este entregable permitira determinar el
tiempo de duracion del proyecto por fases y actividades.

¢ Gestiéon de Costos.- En este entregable se estipulara el

presupuesto total del proyecto.
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¢ Gestion de Riesgos.- Aqui se dara a conocer las posibles
amenazas y las acciones que se realizaran para contrarrestarlas.

« Casos de uso del sistema.- Este entregable permitira conocer de
forma detallada todas las actividades que realizara el sistema
web.

¢ Informes de Instalacion.- Aqui se brindaran los informes del
proceso de instalacién del sistema web.

e Pruebas del sistema.- en esta seccion se elaboraran diversas
pruebas para determinar si el funcionamiento del sistema web es
el correcto.

¢ Reportes de fallas.- Es un documento donde se registraran los
errores que genere el sistema web.

¢ Capacitacion a los usuarios.- En este hito se procedera a instruir a
los usuarios sobre cudles son las funcionalidades del sistema web
y estos puedan realizar pruebas piloto para su adaptacion.

« Manual de usuario.- este entregable se especificaran todas las

instrucciones para la correcta usabilidad del sistema web.

. Gestion de cambio en el cronograma.

Existen ocasiones donde se debe gestionar el cambio en el
Cronograma, debido a esto las fechas de entrega de cada uno de los
informes y entregables que se encuentren en el proceso de
desarrollo del proyecto tendran que ser modificadas.

Es por ello que para la gestion del cambio se debera considerar el
nivel de respuesta en términos de tiempo por parte del equipo del

proyecto.

A continuacion se muestra cual sera la capacidad de respuesta del

equipo del proyecto segun el nivel de prioridad del cambio.

TABLA 7 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nivel del cambio Tiempo de respuesta

Prioridad baja 96 horas

Prioridad media 72 horas

Prioridad alta 48 horas
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D. Costo - Plan de Gestion del Costo.

Para obtener el Plan de Gestién de Costos se tendran que realizar los

siguientes procesos los cuales en su conjunto tendran una duracion de
5 dias:

Planificar la gestion de costos.

Para realizar esta actividad, primero se debera realizar una reunion el
dia 25 de agosto del 2017 en donde se evaluara el plan para la
direccion del proyecto previamente gestionado, asi como también se
tendra en cuenta el Acta de Constitucion, los factores ambientales de
la empresa y los procesos activos de la organizacién, una vez
evaluada toda la informacién se procedera a la presentacion de el
plan de la Gestion de los Costos obtenidos de acuerdo a la

informacion evaluada.

Estimar los costos.
Para la estimacion de los costos se procedera a realizar las

siguientes actividades:

Costos de calidad.- en esta actividad se realizara una lista de los
posibles proveedores de software que cumplan con los estandares
requeridos por los interesados del proyecto, esta actividad tendra una

duracién de 1 dia y sera gestionada por el equipo del proyecto.

v Andlisis de ofertas de proveedores.- en esta actividad se realizara el

analisis y la evolucion de cada una de las propuestas de los
proveedores elegidos previamente, de igual forma esta actividad
tendra una duracién de 1 dia y sera gestionada por el equipo del

proyecto.

Técnicas grupales de toma de decisiones.- en esta actividad se
procedera a realizar la toma de decisiones para llevar a cabo la
eleccion de la herramienta que se tendra como propuesta, en esta
actividad estaran involucrados tanto el Director del proyecto como el

equipo del mismo, la duracién de esta actividad sera de 1 dia.

Determinar el Presupuesto.
Para determinar el presupuesto del proyecto se realizara la suma de

todos los costos estimados incluyendo los recursos de personal
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establecidos por el equipo del proyecto, esta actividad tendra una
duracién de 2 dias, y sera realizada por el director y el equipo del

proyecto.

1. Cuadro de costos.

La gestion del costo se ha definido mediante el analisis que implica la
implantacién del sistema web, aqui también se definiran los recursos
que se van a emplear para la realizacion del proyecto, de esta
manera se pretendera dar un alcance de cuanto costara la

realizacién del proyecto.

TABLA 8 COSTO PRELIMINAR

Nombre del Responsable Fecha de Pago Costo total
Recurso y Cancelacion $
Sistema 60
Web
Personal de
Equipo de Gerente del Cierre del 500
Trabajo Proyecto Proyecto
Gestion 100
Capacitacién 0
Total 610

2. Forma de pago.

El pago se realizara en efectivo y se realizara al cierre del proyecto,
teniendo en cuenta que el pago por la adquisicidon del sistema web
sera de forma mensual, es decir mediante el contrato de servicio
brindado por el proveedor del software se dejara en claro cuales
seran los beneficios que se obtendra por dicho pago asi como
también se especificaran las acciones que se tomaran si es que no

se realizaran los pagos de forma continua.

3. Gestion de cambio en los costos.

El costo del proyecto esta sujeto a diversos cambios, en cuanto

surjan nuevas necesidades por parte de los interesados, de esta
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manera se establecera las siguientes medidas para la gestién de
los mismos.

El porcentaje se determinara de la siguiente manera:

TABLA 9 PORCENTAJE PRELIMINAR

Tipo de cambio $ costos

Cambios pequefios
(Engloban cambios que no Sin costo
requieran de recursos para su

ejecucion)

Cambios medianos
(engloban los cambios que 50
requieres pocos recursos para

su desarrollo)

Cambios grandes
(engloban cambios que implican 100
recursos tantos logisticos como

operativos )

E. Calidad — Plan de Gestion de la Calidad.

Para poder tener un buen lineamiento en cuanto al desarrollo del
proyecto se estableceran algunas métricas para poder gestionar la
calidad del mismo, para ello se emplearan las plantillas proporcionadas
por el PMBOOK, para asi asegurar de forma estructurada el buen
desarrollo de las actividades.

Para realizar esta etapa se llevaran a cabo los siguientes procesos:

¢ Planificar la gestion de la calidad.
Para llevar a cabo esta actividad se tendra una reunién el dia 01 de
septiembre del 2017. Esta actividad se llevara a cabo por el director
del proyecto, y tendra una duracién de 1 dia aqui se definiran y
evaluaran los analisis de costo beneficio para ello se debera hacer un
estudio del plan para la direccidon de proyecto, los registros de los
interesados, los registros de riesgos, la documentacion de los
requisitos y los factores ambientales de la empresa, el apoyo del
equipo del proyecto sera necesario para la gestion de dichas

actividades.
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+ Realizar el Aseguramiento de la calidad.

Para esta actividad se llevaran a cabo auditorias de calidad para dar

conformidad al analisis de los procesos establecidos previamente;

esto sera realizado por el director del proyecto y tendra una duracién

de 2 dia para su gestion.

F. Recursos Humanos.

Se realizaran 2 reuniones los dias 09 y 10 de agosto del 2017, con la

finalidad de realizar la asignacién de responsabilidades para el

desarrollo del proyecto.

En estas reuniones se realizara el plan de la gestiéon de los recursos

humanos y se definiran los procesos y actividades para la organizacion

y direccién del equipo del proyecto, a cada uno de los miembros del

equipo del proyecto se les asignara roles y funciones que deberan

cumplir de acuerdo a lo establecido por el director y el equipo del

proyecto.

1. Organigrama del proyecto, roles y responsabilidades:

En este documento se especificara y mostrara los roles y

responsabilidades de cada grupo de trabajo y la jerarquia de los

integrantes del proyecto con la finalidad de definir de forma clara y

precisa las funciones que integrara cada miembro del equipo.

El organigrama del proyecto estara constituido principalmente por:

Patrocinador del proyecto: Henry Paul Chia Aquije, sera el
encargado de financiar el proyecto asi como de la aprobacion del
inicio y cierre del mismo, verificar los avances, aprobar el

cronograma y el costo del proyecto.

¢ Asignado para la verificacion: Jasén Edmundo Farfan Carriano,

sera el encargado de la verificacién de los avances, reportes,
informes, de la participacion en la recolecciéon de los
requerimientos y de coordinar con el jefe de proyecto los
entregables que se realizaran.

Jefe de Proyecto: Juan Jerry Espino Figueroa, Sera el encargado

de gestionar al equipo del proyecto, realizar el acta de
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constitucion, de coordinar previamente con el patrocinador y el
asignado para la verificacién de las actividades que se realizaran

en la concepcion del proyecto. (Ver Formato N° 9)

GRAFICO 37 ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

Patrocinador del
Proyecto

Asignado para la
Verificacidn

Jefe del Proyecto

| Equipd del Proyecto I

G. Comunicaciones — Plan de Gestion de las Comunicaciones.

En esta seccion se definira la forma y las vias de comunicacion que

tendra el director junto con el equipo del proyecto para poder establecer

que el flujo de la comunicacion sea mas organizada y formal posible, de

esta manera se han definido procedimientos para la realizacién de la

gestion de polémicas que se puedan generar en el transcurso de la

gestion del proyecto, estas polémicas son las siguientes:

Las reuniones se realizaran 2 veces por semana para determinar el
grado de avance que se esta obteniendo en el desarrollo del
proyecto.

Se llevara un registro de lo acordado en cada reunion.

Se determinara las soluciones a aplicar de acuerdo al registro de las
comunicaciones.

Todos los miembros del equipo deberan asistir a las reuniones
programadas.

Se realizara la revision de las soluciones para poder confirmar la

correcta aplicacion de la misma.

Asi mismo se estableceran procedimientos para actualizar el plan de

gestion de las comunicaciones, los cuales son los siguientes:

Identificacion de los Stakeholders.

Determinacién de requerimientos necesarios de informacion.
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¢ Actualizacion del Plan de gestion de las comunicaciones.
« Aprobacion del Plan de Gestion de las comunicaciones

+ Difusion del nuevo Plan de Gestidon de las Comunicaciones.

De la misma manera se definira una guia para los eventos de

Comunicacién, la cual se presenta a continuacion:

« Se debera de informar la fecha y la hora de la reunién a todo el
equipo del proyecto.

e Las reuniones deberan de empezar de manera puntual.

¢ Se debe fijar el objetivo principal de la reunién establecida.

¢ La reunion debera finalizar puntualmente.

e Se debera de realizar un informe con el detalle de la reunion.

H. Riesgos.

1. Categorias, criterios para priorizar y levantar los riesgos.

En todo proyecto existen riesgos, los cuales pueden afectar de
manera directa los procesos y actividades que se desarrollan en la
aplicacion del proyecto, el objetivo que se busca es reducir al
maximo los riesgos que puedan interferir en el desenvolvimiento del
proyecto.

Para ello se ha elaborado un plan de gestién de los riesgos, los
cuales los presentamos en el siguiente diagrama (Ver Formato N°
25).

GRAFICO 38 CRITERIOS PARA PRIORIZAR Y LEVANTAR LOS

RIESGOS

-
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Identificacion, seguimiento y control de riesgos:

Durante la ejecucion del proyecto se va a monitorear
constantemente el ambiente en caso de que exista algun problema

durante el desarrollo del mismo.

De la misma forma, se utilizara el analisis para identificar,
cuantificar y responder periédicamente a las situaciones de riesgo

detectadas a lo largo del proyecto.

Existe la posibilidad que en el desarrollo del proyecto surjan nuevos
riesgos u oportunidades que no estaban presentes al inicio de esté
(Ver formato N° 26).

. Adquisiciones.

1.

Recursos adquiridos:

Para el contrato de adquisiciones se definiran algunos
procedimientos que deberan ser coordinados previamente con el
patrocinador del proyecto en una reunion que se realizara el dia 18
de abril del 2017, estos procedimientos permitiran definir la forma
en que se va a adquirir el producto, dichos pasos se muestran en el

siguiente diagrama.

GRAFICO 39 DIAGRAMAS DE ADQUISICIONES

1 elistar todos los posibles Proveedores de Ti

5 eDesarrollar las Bases Técnicas

3 eEminitr Solicitud de Propuesta

3 eEmitir Solicitud de Cotizacidn

: eEvaluar las Propuestas de los proveedores

p eCalificar a los proveedores en base a una puntuacién definida
; eSeleccionar al Proveedor de Tl

5 eFirmar el Contrato con el Proveedor
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Asi mismo se deberan estipular algunas restricciones:

Las restricciones y supuestos que han sido identificados y que

pueden afectar las adquisiciones del proyecto son las siguientes:

« Variacion de tipo de cambio: Dado que muchas empresas
colocan su importe a cancelar en délares americanos, por ellos
el tipo de cambio puede generar variaciones en la conversién de
la moneda local, por lo que en el contrato se especificara el tipo
de cambio, como el promedio del mes a la fecha de firma del
mismo y debera ser respetado a lo largo del periodo de pago.

¢ Variaciones en el Tiempo: Se considera que las modificaciones
en las fechas de cumplimiento del servicio y las compras no
deberan exceder a lo establecido en el contrato, por lo que
cualquier solicitud en la ampliacién de tiempo debera ser incluida

en el contrato.

2. Seguimiento y control de las adquisiciones:

Es fundamental que tanto el comprador como el vendedor
gestionen las adquisiciones con una misma finalidad. Cada parte
debe asegurar que se cumplan con las obligaciones contractuales,
y que sus propios derechos legales estén protegidos, esta actividad
sera realizada por el director del proyecto y se realizara al momento

de firmar el contrato con el proveedor del software.

J. Interesados del Proyecto — Plan de Gestion de los interesados.
1. Plan de Gestion de los Interesados:

Para identificar a los interesados del proyecto se realizard una
reunion el dia 02 de agosto del 2017 a las 4 de la tarde con una
duracion de 3 horas, en donde se definiran quienes seran las
personas involucradas para brindar apoyo en la gestion del
proyecto, esto se realizara mediante la descripcion de las unidades
de negocio que estaran involucradas de forma directa con los

objetivos del proyecto.

2. Equipos del Trabajo del Proyecto:
Los equipos de trabajo estdan compuestos por personas con
conocimientos y habilidades complementarias, que pueden trabajar

de manera conjunta y organizada para alcanzar un fin comun, como
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puede ser la realizacion de una tarea o alcanzar los objetivos del
proyecto. Pertenecer al equipo de trabajo conlleva trabajar de
manera conjunta, compartiendo los mismos métodos, estrategias,

procedimientos y técnicas.

3. Reuniones del Proyecto:

Se definiran reuniones periddicas para informar los acontecimientos
que se van presentando durante el desarrollo del proyecto, estas
reuniones permiten compartir cualquier tipo de idea, opinién, critica
constructiva, el nivel de conocimiento acerca de un tema o
problema y ademas una toma de decisiones colectiva dentro del

equipo del proyecto.

Las reuniones se daran 2 veces por semana los dias lunes y

viernes de 4 de la tarde a 8 de la noche.
Aqui se realizaran las siguientes actividades.

v" Presentacion del avance.
v' Conformidad del avance

v Cambios solicitados en cada fase.

3.2. Ingenieria del Proyecto.

Para la implantacion de la herramienta del presente proyecto se desarrollara la

siguiente estructura:

3.2.1. Preimplantacion.

Las actividades que se realizaran en esta fase seran:

v' Analisis de los procesos de la empresa.

En esta actividad se realizaran los siguientes procedimientos:

Primero.- el dia 05 de septiembre del 2017 se realizara la recopilacion
de la informacién de cada una de las unidades de negocio involucradas
en la gestién del proyecto, para ello se aplicara una entrevista personal
(Ver anexo N° 35) a cada uno de los interesados, dicha entrevista
tendra un tiempo de duracién de 1 hora, sera realizada por un miembro

del equipo del proyecto (analista).
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Segundo.- La informacion recopilada atraves de dicha entrevista sera
estipulada en un documento el cual contenga todas aquellas preguntas
que se realizaron en la reunion.

Tercero.- El dia 6 de septiembre del 2017 se procedera a realizar el
método de la observacién mediante una ficha (Ver Anexo N° 34) para
cada uno de los procesos involucrados en la gestién del negocio, con la
finalidad de afianzar la informacion recopilada mediante la entrevista, se
debera realizar la observacion de almenos un ciclo completo para cada
proceso esta funcion sera realizada por un integrante del equipo del
proyecto (analista).

Cuarto.- El dia 7 de septiembre del 2017 se detallaran todos los
requerimientos funcionales y no funcionales estipulados en un
documento, previamente analizados por del equipo del proyecto, este
documento sera presentado al Gerente General de Americana de
Servicios Generales E.I.LR.L Henry Paul Chia Aquije y a los interesados

del proyecto para su previa conformidad.

Identificacion de los ajustes necesarios al sistema.
Para realizar la identificacion de los ajustes necesarios al sistema se

realizaran las siguientes actividades.

El dia 11 de septiembre del 2017 el equipo del proyecto procedera a
evaluar los requerimientos funcionales y no funcionales de la empresa
con la finalidad de establecer una lista de necesidades que se deben
cumplir en el sistema adquirido.

Luego se procedera a realizar la identificacién de la configuracion del
sistema como son, el tipo de moneda, la zona horaria, el tipo de
impuesto, etc.

El dia 18 de septiembre del 2017 se procedera a entregar la lista con
todos los ajustes necesarios del sistema al director del proyecto para la

realizar las coordinaciones pertinentes con el proveedor del software.

Analisis de los datos a migrar.
El analisis de los datos a migrar al sistema seran gestionados por el
equipo del proyecto, esta actividad se debera realizar el dia 25 de abril

del 2017, para ello se tendra que:
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= Primero.- se solicitara la informacion de los datos que almacena la
empresa, estos datos estaran en funcién a las unidades de negocio que
intervendran en la gestion del proyecto.

= Segundo.- se determinara y se creara una lista de los datos de cada
unidad de negocio que deberan estar cargados al sistema web.

= Tercero.- la lista debera ser entregada al director del proyecto para su

verificaciéon y aprobacion.

3.2.2. Implantacién.
Las actividades que se generan en esta fase son:
v' Realizacion de los ajustes al sistema.

En esta actividad se realizara el dia 26 de septiembre se procedera a

realizar los ajustes necesarios al sistema mediante la coordinacion del

director del proyecto y el proveedor del software.

= Primero se realizaa la configuraciéon de las plantillas necesarias para la
facturacion.

= |uego se procedera a establecer el tipo de moneda que se utilizara en
las ventas de los servicios y productos.

» Se realizara la adecuacion del tipo de impuesto segun las normas
nacionales.

= Se procedera a realizar la configuracién de los niveles de usuario.

v Realizacion del proceso de migracion.

El dia 03 de octubre del 2017 se procedera a la ejecucion de la migracion
de los datos previamente identificados, esta accion la realizara el Director
del Proyecto.

Esto debera realizarse mediante un formato en excel proporcionado por el
proveedor del producto para hacer mas rapida la accion de carga de la

informacion.

v/ Capacitacion a los usuarios.
Para esta actividad se desarrollaran 2 reuniones las cuales se daran los

dias 17 y 18 de octubre donde se procedera a:

= Realizar la presentacién del sistema implantado.
= Crear cada uno de los niveles de acceso para cada uno de los

interesados.
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= Definir la secuencia de actividades que realizara cada operador del
sistema.
= Brindar la capacitacion a cada uno de los responsables de las

unidades de negocio.

Esto les permitira ser productivos lo mas rapido posible en el uso del
sistema web, Todos los médulos se detallaran con ejemplos concretos
y ejercicios diferentes. En areas del realismo, la formacion utiliza datos
ficticios para la empresa. Este entrenamiento tendra una duracion de 15

dias.

GRAFICO 40 DIAGRAMA DE CAPACITACIONES
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3.2.3. Soporte al Arranque.

v Carga de datos en entorno real.
Esta actividad se realizara el dia 24 de octubre en la cual se ejecutara
un ciclo completo de cada uno de los procesos del negocio con la
finalidad de evaluar la puesta en produccién de la herramienta

implantada, esta accion sera realizada por el director del proyecto.

v' Soporte al arranque en las distintas areas implantadas.
Esta actividad sera brindada después de la puesta en produccion de la
herramienta, en caso de ser necesario, estara a cargo del equipo del
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proyecto y permitira que la puesta en produccién para cada una de las

unidades del negocio se desarrolle de forma efectiva.

GRAFICO 41 DIAGRAMA GESTION DE CAMBIO EN EL SISTEMA
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3.3. Soporte del Proyecto.

3.3.1. Asegurar la calidad de los procesos y plantillas de la gestiéon e
ingenieria del proyecto.
Para realizar el aseguramiento de calidad se aplicaran herramientas que
permitan determinar las capacidades de cada uno de los integrantes del
equipo del proyecto, para ello se aplicara la herramienta de evaluacion de

competencias previamente elaborada por el director del proyecto.

Esta actividad se realizara durante la gestion del proyecto y sera

gestionada por el director del mismo.

Para realizar la aplicacién del instrumento, se debe evaluar los resultados
de cada uno de los miembros del equipo del proyecto, de tal manera que el
director del proyecto podra calificar cada una de las actividades que
desarrollan segun el desenvolvimiento que estos presenten (ver anexo
32).
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3.3.2. Plan de Calidad del Proyecto.

En el Plan de Calidad establecido para el presente proyecto se deberan
cumplir en todos y cada uno de los requerimientos de calidad en el tiempo
establecido, de la misma forma se debera satisfacer todas las expectativas
de los interesados del proyecto. Para ello se procederan a emplear
herramientas para poder gestionar el tratamiento de la informacion,
asegurando asi los resultados que se buscan alcanzar. Mediante el
analisis que se realizara por parte del jefe y el equipo del proyecto se
podran gestionar los resultados, los cuales podran ser presentados a los
interesados para su evaluacion. Las herramientas que se utilizaran para

gestionar el plan de calidad son las siguientes:

TABLA 10 NUMERO DE FALLOS EN EL REGISTRO DE ENTRADAS
Y SALIDAS

Cuadro Estadistico

Area de Medicion

Encargado del Area :

Fecha de Medicion

N° Entrada/

Registro Salida Hora Inicio Hora Fin Equivocaciones

Total de Entradas y
Salidas

Total de Entradas y

Salidas con Error

FORMULA

% de Fallos = (E/S con Error / Total de E/S) * 100
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Mediante este formato se podra medir el porcentaje de error que se tenga
al momento de realizar el registro de las entradas y salidas de los
repuestos, para ello se procedera a realizar el llenado de los datos
requeridos, y mediante la utilizacién de la formula se podran tratar los
resultados que se obtengan, para luego mostrarlos en diagramas
estadisticos que permitan la visualizacion y la toma de decisiones para los
interesados.

TABLA 11 Promedio de tiempo de busqueda de historial de
servicio

Cuadro Estadistico

Area de Medicion

Encargado del Area :

Fecha de Medicion

NO
busqued HEER e Hora Inicio Hora Fin Diferencia de
Vehiculo | busqueda | busqueda tiempo
a

Total Tiempo de Busqueda

Promedio de Busqueda Actual
(TTB / N° de RB)

FORMULA

%TB=( 1-(Prom Actual / Prom Anterior)) * 100

Mediante este formato se podra conocer el tiempo de busqueda que se
empleara para realizar la ubicacién del historial de servicio para cada

vehiculo.

En la primera columna podemos observar el N° de historial, el cual
representa el identificador de cuantas busquedas se realizaran, en la
segunda columna se especificara la placa del vehiculo al cual se le
realizara la busqueda, en la tercera y cuarta columna se especificara el

tiempo en que comienza y finaliza la busqueda del historial, para
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finalmente en la ultima columna indicar la diferencia que existe entre los
tiempos, lo cual permitira tener un total de tiempo de busqueda y poder
sacar el tiempo promedio que se tarda en realizar una busqueda de

historial de servicios.
Aseguramiento de la Calidad.

Para lograr el aseguramiento de la calidad el jefe y el equipo del proyecto
se apoyaran en plantillas que permitan monitorear el desarrollo de la
implantacion del sistema web TallerAlpha, estas plantillas estan disefadas
para obtener informacién relevante, la cual permita gestionar de manera

exacta el control de los resultados obtenidos.

Una de estas herramientas es la ficha de observacion, la cual mediante la
estructura establecida en ella, se podra verificar que actividades realiza el
encargado del area en estudio, permitiendo asi comprobar si la ejecucién

de su desenvolvimiento es 6ptimo o no.

TABLA 12 FICHA DE OBSERVACION

Implantacion De Software TallerAlpha Para La Gestion
Nombre del Proyecto | pg Servicio Automotriz En La empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.IR.L

Patrocinador Del Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General
Proyecto:
Encargado de la Espino Figueroa Juan Jerry

Observacion:

Cliente Del Proyecto | AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Area de Observacion

Encargado del Area

Fecha de

Observacion :
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CAPITULO IV:
EJECUCION, SEGUIMIENTO Y
CONTROL DEL PROYECTO
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4.1. Gestion del Proyecté.

Para la gestion del presente proyecto se generaron los lineamientos necesarios
que permitieron que la ejecucion de las actividades se desarrollen de forma
normal, gracias a las reuniones que se establecieron a lo largo del proyecto se
pudo controlar y definir los puntos mas importantes que se definieron en la

planificacion del mismo.

Para la gestién del proyecto se procedio a seguir las siguientes fases definidas en
el EDT: (Ver formato N° 7)

A. Iniciacion
Durante la fase de iniciacion se defini6 el plan de trabajo, el acta de
constitucion y el alcance del Proyecto, asi como también se desarrollé el plan
de trabajo el cual contiene la direccion del proyecto y el analisis de los
requerimientos, dichos requerimientos cumplieron un papel fundamental en el
desarrollo del proyecto ya que mediante estos, su pudo establecer que
sistema de informacién era el que mas se adecuaba a las necesidades de los

interesados (ver formato N°6, pag.165.)

B. Planificacion

En la fase de planificacion se construyé la estructura del proyecto,
desarrollando entregables tales como el cronograma, la gestion de costos,
gestion de riesgos y el EDT, también se definid la arquitectura del
modelamiento de la situacion actual de la empresa, incluyendo el modelo de
casos de uso del negocio y el modelo de casos de uso del sistema (Ver anexo
N° 2 pag. 118.) propuesto. El propdsito fundamental de esta fase fue de
analizar el problema, establecer los cimientos de la estructura, desarrollando

un plan para la gestion del proyecto.

C. Ejecucion

En esta fase se desarroll6 la implantacién del sistema web TallerAlpha
mediante la metodologia agil de implantacién OpenERP, consiguiendo la
instalacion y las pruebas necesarias para el proyecto, asimismo se realizado el
entrenamiento de los usuarios con la finalidad de brindar las indicaciones
necesarias para que los interesados puedan gestionar de forma correcta la

usabilidad del sistema.
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D. Monitoreo y control

Esta fase es constante, ya que se desarrolla en toda la gestidon del proyecto,
aqui se realizaron reuniones con los interesados del proyecto para coordinar la
aprobacién de los entregables que se presentaron en la gestion del proyecto,

en cuanto al sistema aqui se presentaron entregables tales como:

- Reportes de Fallas del Sistema.
- Informes de avance del proyecto.

- Informes de rendimiento del equipo de trabajo.

Esta fase aseguré el lineamiento de todas las actividades que se desarrollaron

en la gestién del proyecto, brindando las bases para la toma de decisiones.

4.1.1. Ejecucién.

Gracias a la creacién del cronograma se pudieron definir las actividades
que se realizaron en la gestion del desarrollo del proyecto. En el
cronograma del Proyecto estan establecidas las fechas de la ejecucion de
la implantacion del sistema web, asi como también las actividades de
pruebas y los informes que se requieren para conocer el nivel de avance

de la implantacion.

En cuanto concluyé la fase de implantacién, se continué con la fase de
capacitacion a los interesados, para ello se acordaron reuniones con la
finalidad de poder brindar todos los aspectos en cuanto a la usabilidad del
sistema web se refiere. También se busco hacer que los usuarios formulen
todas las preguntas posibles para que el equipo encargado de la

capacitacion pueda resolverlas en el momento.

A. Cronograma Actualizado.

El Cronograma se vio afectado durante las ultimas semanas debido a
problemas en el retraso de la adaptacion del sistema, por motivos de
que el proveedor no brindo las facilidades necesarias para la adaptacion
del mismo, lo cual ocasioné que se extienda el cronograma por una
semana, teniendo como efecto la utilizaciéon de diversos recursos, tales

como dinero y materiales.
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Otros motivos por los cuales se vio afectado el cronograma fue la
inasistencia por parte del Gerente General Henry Paul Chia Aquije en

las reuniones programadas, debido a su agenda.

. Cuadro de Costos Actualizado.

Los costos estimados para la realizaciéon del presente proyecto se
vieron afectados por los motivo del retraso del cronograma debido a que
se emplearon costos adicionales para compensar los dias extras que se
requirieron ejecutar, sin embargo el patrocinador del proyecto
comprendid la situacion y se pudo dar soluciéon a este inconveniente,
logrando equilibrar la situacion presupuestaria del proyecto, haciendo

que no se incremente el presupuesto estimado en un inicio.

. WBS Actualizado.

A pesar de los inconvenientes producidos, tanto en el cronograma como
en los costos, el EDT no ha sufrido cambios en cuanto a su planificacion

inicial.
. Matriz de Trazabilidad de Requerimientos Actualizado.

La matriz de trazabilidad de requerimientos no ha sufrido cambios, por

lo consiguiente no se procedié a su actualizacion.

. Actas de Reunién de Equipo.

En este apartado podemos indicar que se han elaborado reuniones
semanales durante todo el proyecto, con la finalidad de dar seguimiento
al estado del proyecto, en cada una de estas reuniones se han tratado
los siguientes puntos:

Estado del proyecto

- Verificacion estado del sistema web adaptado.
- Estado del cronograma.
- Rendimiento del equipo del proyecto.

- Estado del presupuesto del proyecto.
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4.1.2. Seguimiento y Control.
A. Solicitud de Cambio.

No se realiz6 ninguna solicitud de cambio, por parte del patrocinador del
proyecto, ni por parte de los interesados del mismo. De igual manera se
cuenta con el disefio del formato para emplearlo en caso se requiera
(Ver Formato N° 35)

B. Riesgos Actualizados.

La gestién de riesgos hasta al momento no se han visto afectadas, por
lo consiguiente no ha sido necesario realizar la actualizacién de los
mismos, en cuanto se genere alguna alteracion en el desarrollo del
proyecto se procedera a realizar los cambios necesarios para

contrarrestar los riesgos.
4.2. Ingenieria del Proyecto.

Dentro de la ejecucién del proyecto se ha determinado mediante el analisis de los
requerimientos de los interesados la implantacion del sistema web TallerAlpha.

Previamente se realizé la identificacién de los actores del negocio de los cuales se
muestra una informacién detallada del area y del rol que desempefan en la

empresa (Ver Anexo N° 1 Actores del Negocio)

Para la implantacién de esta herramienta web se esta utilizando la metodologia
OpenErp la cual esta debidamente adaptada para los requerimientos de los
interesados, con la finalidad de que el software se ajuste de manera integral a los

procesos del negocio.

La implantacién del presente proyecto se ha desarrollado de la siguiente manera:

1. Preimplantacion.
Se realizé el analisis y la planificacién de las necesidades de los interesados
del proyecto. En esta etapa, el equipo del proyecto se encargé de gestionar de
forma detallada cada uno de los requerimientos de los interesados mediante
reuniones que se realizaron los dias martes 05/09/2017 y miércoles
06/09/2017, identificando que requerimientos son los funcionales y los no

funcionales.

En primer lugar se determind el nivel de prioridad que van a tener dichos
requerimientos los cuales se pueden presentar a continuacion:



TABLA 13 NIVEL DE PRIORIDAD

Nivel de Prioridad valor ‘
Muy Alto 5
Alto 4
Moderado 3
Bajo 2
Muy Bajo 1

I. Requerimientos funcionales de usuarios

TABLA 14 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Requerimiento Descripcion
El Administrador podra | El sistema debera permitir al
RF1 | agregar servicios de administrador agregar servicios
reparacion de reparacion.
El Administrador podra | El sistema debera permitir al
RF2 | ver el histérico de administrador visualizar el
ventas historico de ventas
El Administrador podra | El sistema debera permitir al
agregar marcas y administrador administrar las
RF3 h
modelos de vehiculos marcas y modelos de los
vehiculos.
El Administrador podra | El sistema debera permitir al
RF4 | agregar proveedores administrador agregar
proveedores.
El administrador podra | El sistema debera permitir al
RF5 | agregar empleados administrador administrar
empleados.
El Administrador podra | El sistema debe permitir al
RF6 | Visualizar reportes administrador visualizar
reportes.
El Administrador podra | El sistema debera permitir al
RF7 | consultar proformas administrador consultar
Proformas
El Administrador podra | El sistema debe permitir al
RF8 | consultar los administrador consultar los
movimientos de caja movimientos de cajas
El Administrador podra | El sistema debe permitir al
RF9 | administrar usuarios administrador administrar
usuarios
El Asistente El sistema debe permitir al
RF10 | administrativo podra asistente administrativo registrar
registrar clientes cliente.




107

El Asistente

El sistema debe permitir al

RE11 Administrativo podra asistente administrativo generar 5
generar orden de orden de servicio.
servicio
El Asistente El sistema debera permitir al

RF12 | Administrativo podra asistente generar proforma. 2
generar proformas
El asistente El sistema debera permitir al

RF13 Administrativo podra asistente generar comprobante 4
generar comprobante de pago.
de pago
El asistente El sistema debe permitir al

RF14 | Administrativo podra asistente administrativo 4
administrar la caja administrar la caja
El Jefe de Almacén El sistema debe permitir al jefe

RF15 | podra registrar de almacén registrar compras 4
Compras de productos.
El Jefe de Almacén El sistema debe permitir al jefe

RF16 | podra agregar de almacén agregar categoria o
categorias de producto | de productos.
El Jefe de Almacén El sistema debe permitir al jefe

RF17 | podra realizar de almacén realizar inventarios. 4

inventarios

Requerimientos no Funcionales.

TABLA 15 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Requerimiento

Descripcion

Prioridad

RNF1

Seguridad

Los permisos de acceso al sistema
podran ser cambiados solamente por el
administrador.

El sistema debe estar alojado en la
nube.

El ingreso al sistema estara restringido
bajo contrasefas cifradas y usuarios
definidos.

RNF2

Usabilidad

Debe ser facil de usar, con interfaces
intuitivas

Debe contar con manuales de usuarios
debidamente estructurados y
entendibles.

El sistema debe proporcionar mensajes
de error informativos que orienten al
usuario final.

RNF4

Multiplataforma

El sistema debera funcionar en
distintos tipos de sistemas operativos y
plataformas de hardware.
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El sistema debe soportar el manejo de

RNF6 Rendimiento | gran cantidad de informacién durante 4
SUS procesos.
Los datos que se modifiquen en la base
de datos deben ser actualizados en o
L menos de 3 segundos.
RNF7 Eficiencia Toda funcionalidad del sistema y 5

transaccion de negocio debe responder
al usuario en menos de 4 segundos.

El sistema debe tener una
disponibilidad del 99,99% de las veces 5

~NFg | Dependiilidad en que un usuario intente accederlo.

El promedio de duracién de fallas no
podra ser mayor a 15 minutos. 3

De la misma forma el equipo del proyecto procedié a diagramar el caso del uso
del negocio, para tener un esquema especifico y claro de como se desenvuelve

la empresa. (Ver Anexo N° 2 Caso de uso del Negocio).

A continuacién se muestra una descripcidon detallada para cada caso de uso

del negocio identificado por el equipo del proyecto.

TABLA 16 DESCRIPCION DE CASOS DE USO

o NOMBRE DEL CASO

DESCRIPCION
DE USO

Este caso de uso nace con la necesidad del
cliente de mantener su vehiculo en buen estado,
aqui el cliente realiza la solicitud de servicio con la
finalidad de poder realizar reparaciones ya sean
preventivas o correctivas a su unidad. En este
1 Solicitar Servicio |proceso interactian tanto el cliente como el
asistente administrativo, también se incluye la
solicitud del historial de servicios realizados a los
vehiculos ya atendidos anteriormente, con la
finalidad de que el cliente lleve un control exacto

de todas y cada uno de sus reparaciones.

. En este caso de uso se realizan actividades como
Registrar Orden de _ o o
2 L el registro de la orden de servicio solicitada por el
Servicio
cliente, este proceso incluye el registro de los
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datos del cliente, asi como también el registro de
todos los datos esenciales del vehiculo que esta
ingresando a la empresa, estos datos son
registrados en un formato denominado Check-List
(Ver anexo N° 32), también se extienden
actividades como la realizacion del comprobante y

de la cotizacién del servicio cuando sea requerida.

Derivar Orden de

Servicio

Caso de uso que engloba el proceso de derivar la
orden de servicio y el vehiculo hacia el jefe de
taller, aqui se realizan las actividades de emitir
una copia del Check-List al jefe de taller, tomar la
firma del mismo e internar el vehiculo en el area

de taller para su pronta revision.

Asignar Mecanico

Caso de uso que engloba el proceso de identificar
el mecanico disponible para realizar el servicio de
diagnéstico, aqui se realizan actividades como la
inspeccion y observacion de disponibilidad del

equipo de mecanicos.

Realizar diagnéstico

Caso de uso que engloba las actividades de
inspeccion y verificacion del vehiculo, con la
finalidad de localizar los danos o posibles
problemas que pueda presentar la unidad, aqui
también se incluye el proceso de realizar informe
técnico de la unidad sustentado con fotos los

dafios del vehiculo.

Generar
Requerimiento de

Repuestos

Caso de uso que engloba las actividades de:
identificar las piezas a requerir para la ejecucién
del servicio, ya sea correctivo o preventivo, este
caso de uso tiene la interaccion del jefe de taller
con el mecanico asignado, ya que el mecanico
asignado brindara el requerimiento al jefe de taller
y este verificara dicho requerimiento y lo aprobara
para que el encargado del almacén pueda dar de

alta los repuestos solicitados.

Consultar Stock

Caso de uso que engloba las actividades de:
realizar la busqueda de los repuestos requeridos

en el almacén, si no hubieran los repuestos se
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pasa a generar una orden de compra de
repuestos, la cual debe ser autorizada

previamente por el administrador.

Proveer Producto

Caso de uso que engloba las actividades de
entregar los repuestos al mecanico asignado,
previa autorizacion del jefe de taller, también se
deja en constancia la firma del encargado del

servicio.

Registrar Entradas y
Salidas

Caso de uso que engloba los subprocesos de
realizar el registro de los repuestos que ingresan y
salen del almacén, este proceso se realiza
mediante las actividades de anotar en un registro
de Excel la cantidad de repuestos que se compran

0 que se distribuyen para las reparaciones.

10

Entregar Vehiculo

Caso de uso que engloba las actividades de
realizar la entrega del vehiculo al jefe de taller, ya
atendido y reparado por el mecanico, para que
este pueda dar conformidad del servicio, previa
inspeccion 'y prueba de la unidad en

funcionamiento.

11

Conformidad del

Servicio

Caso de uso que engloba las actividades de
entregar el vehiculo al encargado de la recepcion
(Asistente administrativo), habiéndose cumplido
con las actividades de inspeccion y prueba de la

unidad.

12

Entregar
Comprobante y

vehiculo

Caso de uso que engloba los sub procesos de:
Entregar el comprobante requerido por el cliente,
ya sea factura o boleta, asi como también el
vehiculo con todas las reparaciones realizadas,
aqui se realizan actividades como el requerimiento
de firma del cliente en el Check-List para con eso
dar por terminado todo el proceso de orden de
servicio, finalmente se pasa a archivar el Check-
List a fines de manejar informacién acerca de

todas las reparaciones ejecutadas.
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2. Implantacion.

En esta fase se procedid a adaptar el sistema gracias a los requerimientos
obtenidos de los interesados del proyecto para lo cual el equipo del proyecto
realizé previamente el esquema del diagrama de uso del sistema propuesto, en
donde se estructurd de forma grafica las funcionalidades que permitira realizar

la herramienta (Ver Anexo N° 13).

Las funcionalidades mas resaltantes son las siguientes:

- Nivel de acceso (Login):

El nivel de acceso permitira a los usuarios del sistema ingresar de acuerdo
al cargo que estos tienen, por ejemplo Administrador, Jefe de taller,

Asistente administrativo, para ver la vista de disefio de esta funcionalidad del

sistema.
GRAFICO 42 LOGIN TALLER ALPHA
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Moédulo de Atencién de Vehiculos:

En este médulo se podra gestionar la recepcion del vehiculo, en el cual se
deberan especificar algunos datos para la generacion de la orden de
servicio, este modulo permite dar seguimientos al estado de la unidad
vehicular desde el momento que ingresa a la empresa hasta el momento en

que esta es dada de alta, para ver el disefio.

GRAFICO 43 MODULO ATENCION DE VEHICULOS

€ Recepcion de vehiculo
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LUIS BARRIOS

MARIA SALVATIERRA

roductos:
En este modulo se podra gestionar actividades como la compra de
productos, el registro, la busqueda y la eliminacion de los mismos, para ver

el disefio.

GRAFICO 44 MODULO DE PRODUCTOS
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- Mébdulo de Contactos:
En este médulo se podra gestionar los clientes, proveedores y mecanicos
permitiendo actividades de registro, busqueda y eliminacion de cada uno de

estos procesos, para visualizar el disefio de la pagina clientes.

GRAFICO 45 MODULO DE PRODUCTOS

— Mobdulo de Reportes:

Este mddulo presenta todas las actividades que se realizan en el proceso
del servicio técnico, presentando la informacién de las ventas, productos,
clientes y compras de forma entendible e interactiva, aqui existen opciones

para ver los reportes en forma anual, mensual o diaria, para ver el diseno.

GRAFICO 46 VISTA REPORTE DE UTILIDAD
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GRAFICO 47 VISTA REPORTE DE CUENTAS POR COBRAR
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GRAFICO 49 VISTA REPORTE FEEDBACK DE CLIENTES
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GRAFICO 51 VISTA REPORTE DE ORDENES DE SERVICIO
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Luego de haber implantado el sistema web TallerAlpha se procedio a realizar la
capacitacion de los usuarios, esto fue ejecutado por el equipo del proyecto
empleando técnicas como las ponencias con diapositivas, charlas educativas y
video tutoriales para la mejor comprension de los interesados en cuanto a la

utilizacion e interaccion con el sistema se refiere.

3. Soporte al Arranque.
En esta fase se realizo la ejecucion de un ciclo completo para cada proceso de
negocio, para determinar si existe alguna incidencia y poder brindar el soporte
necesario, los procesos se realizaron de forma normal, lo que llevé a que no
sea necesario realizar ningun cambio en el modo de operacion del sistema
web.
Esta etapa sera constante por un tiempo de 3 meses con la finalidad de

asegurar la estabilidad del sistema.

4.3. Soporte del Proyecto.

Para el soporte del proyecto, se aplicaron instrumentos de medicion que nos

permitieron recabar informacion y poder gestionarla.

Estas herramientas son:

A. Ficha de Observacion.

Aqui se presentan las plantillas que se utilizaron para el aseguramiento de los

datos.

¢ Ficha de Observacioén - tiempo promedio de busqueda de historial de
servicios.- Esta herramienta se aplicé en la empresa Americana de
Servicios Generales E.I.R.L con la finalidad de recabar informacién que nos
permita determinar el tiempo promedio en que se tarda el encargado de
emitir la informacion de los vehiculos a los usuarios de los servicios

generados, atreves de un determinado periodo de tiempo.

La herramienta se aplico los dias 03,04,05,06,10,11,12,13,17 y 18 de
octubre del afio 2017, en donde se registré informacion acerca del area en
medicion, la persona encargada de la medicion y los datos pertinentes que
solicitaba dicho instrumento (Ver anexo N° 37).

A continuacién se muestran los resultados de la aplicacién del instrumento

de medicion:
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TABLA 17 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE
BUSQUEDA ACTUAL DE HISTORIAL DE SERVICIO

Resumen de tiempo de Busqueda de historial de Servicio.

Tiempo Promedio

N° Registro fecha Cantidad por Registro
FICHA 1 3/10/2017 5 1:50:24
FICHA 2 4/10/2017 5 1:25:36
FICHA 3 5/10/2017 5 1:26:12
FICHA 4 6/10/2017 3 1:37:00
FICHA 5 10/10/2017 5 1:23:48
FICHA 6 11/10/2017 5 1:24:00
FICHA 7 12/10/2017 5 1:27:48
FICHA 8 13/10/2017 5 1:22:12
FICHA 9 17/10/2017 5 1:23:12
FICHA 10 18/10/2017 5 1:31:36

Tiempo promedio para la busqueda de

historial de servicios

En este cuadro se puede observar el numero de fichas que se aplicaron, asi
como también las fechas, la cantidad de registros que se estipularon en
cada ficha y finalmente los tiempos obtenidos por la aplicaciéon de cada
instrumento, de esta manera se puede apreciar el resultado que nos brinda
la ejecucion del estudio, el cual nos proporciona el tiempo promedio en que
se demora el encargado para realizar la busqueda del historial de servicio

por vehiculo, siendo el mismo 1 hora con 29 minutos.

Ficha de Observacion - Tiempo promedio de recepcion de vehiculos.

Esta herramienta permitié verificar el tiempo que se demora el encargado al
momento de realizar la recepcion de un determinado vehiculo, los datos que
proporciona este instrumento de medicion es el tiempo promedio de
recepcién actual de los vehiculos, teniendo un valor concreto el cual servira

para la comparacion después de la aplicacion de la herramienta propuesta.

A continuacién se muestra los datos recolectados en las fichas aplicadas los
dias 04, 05,06, 07, 08, 09, 11, 12, 13 y 14 de noviembre del afio 2017:



119

TABLA 18 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO EN LA
RECEPCION DE VEHICULOS

Cuadro Resumen de Tiempo Promedio en la Recepciéon de Vehiculos

Tiempo Promedio

N° Registro fecha Cantidad por registro
FICHA 1 4/09/2017 7 0:25:09
FICHA 2 | 5/09/2017 7 0:26:00
FICHA 3 | 6/09/2017 5 0:27:48
FICHA 4 | 7/09/2017 5 0:25:48
FICHA5 | 8/09/2017 5 0:26:12
FICHA6 | 9/09/2017 5 0:25:48
FICHA7 |11/09/2017 5 0:25:36
FICHA 8 |12/09/2017 5 0:26:00
FICHA9 |13/09/2017 5 0:26:48
FICHA 10 |14/09/2017 5 0:25:36

Tiempo Promedio para la Recepcion de Vehiculos

En la tabla anterior se puede apreciar el tiempo promedio que se demora el
encargado de realizar la recepcion de un vehiculo, de acuerdo a la data
recolectada y al tratamiento de la informacion se obtuvo como resultado que
el tiempo promedio para la recepcion de un vehiculo es de 26 minutos con
04 segundos aproximadamente.

Cuadro estadistico de tiempo promedio para la cotizacion de servicios.
Esta herramienta permitio verificar el tiempo que se demora el encargado al
momento de realizar la cotizacion de un servicio, los datos que proporciona
este cuadro estadistico es el tiempo promedio de cotizacién actual de los
servicios, teniendo un valor concreto el cual servird para la comparacién

después de la aplicacién de la herramienta propuesta.
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TABLA 19 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO ACTUAL
DE COTIZACION DE SERVICIOS

Cuadro Resumen de Tiempo Promedio en la Cotizacion de Servicios

Tiempo Promedio

N° Registro fecha Cantidad .
por registro

7 0:25:43
FICHA 2 5/09/2017 7 0:28:09
FICHA 3 6/09/2017 5 0:27:36
FICHA 4 7/09/2017 5 0:27:00
FICHA 5 8/09/2017 5 0:27:12
FICHA 6 9/09/2017 5 0:27:00
FICHA 7 11/09/2017 5 0:27:12
FICHA 8 12/09/2017 5 0:27:00
FICHA 9 13/09/2017 5 0:27:12
FICHA10 | 14/09/2017 5 0:27:36

Tiempo Promedio para la cotizacién de
Servicios

En la tabla anterior se puede apreciar el tiempo promedio que se demora el
encargado para la realizacion de una cotizacion de servicios, de acuerdo a
la data recolectada y al tratamiento de la informacién se obtuvo como
resultado que el tiempo promedio para la cotizacion de servicios es de 27

minutos con 10 segundos aproximadamente.

De la misma forma se logré realizar la recoleccién de datos aplicando los
mismos instrumentos, con la diferencia que esta vez, se realiz6 con la

ejecucion de la solucion propuesta.
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Ficha de Observacion - Tiempo promedio de bisqueda de historial

de servicios aplicando la solucion propuesta.

Las fichas para este indicador se aplicaron los dias 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11,

14, 15, 16 del mes de noviembre del afio 2017.

A continuacion se muestra el cuadro resumen obtenido luego de haber

realizado todo el proceso de recoleccién de datos.

_ TABLA 20 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE
BUSQUEDA HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION
PROPUESTA

Resumen de tiempo de Busqueda de historial de Servicio.

N° Registro fecha Cantidad Tier:g:r:;?sl::dio
FICHA 1 3/11/2017 7 0:01:43
FICHA 2 4/11/2017 5 0:01:24
FICHA 3 7/11/2017 5 0:01:36
FICHA 4 8/11/2017 4 0:01:45
FICHA 5 9/11/2017 5 0:01:36
FICHA 6 10/11/2017 5 0:01:24
FICHA 7 11/11/2017 5 0:01:24
FICHA 8 14/11/2017 5 0:01:48
FICHA 9 15/11/2017 5 0:01:36
FICHA 10 16/11/2017 5 0:01:48

Tiempo Promedio para Ia.B.l]squeda de Historial 0:01:36
de Servicios

Ficha de Observacion - Tiempo promedio para la recepcion de

vehiculos aplicando la solucién propuesta.

Las fichas para este indicador se aplicaron los dias 6, 7, 8, 9, 10, 11, 13,

14, 15y 16 del mes de noviembre del afio 2017.

A continuacion se muestra el cuadro resumen obtenido luego de haber

realizado todo el proceso de recoleccién de datos.
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TABLA 21 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO PARA LA
RECEPCION DE VEHICULOS APLICANDO LA SOLUCION
PROPUESTA

Cuadro Resumen de tiempo promedio para la recepcion de

vehiculos.

N° Registro fecha Cantidad Tie:'ngfr:;ioglzdio
FICHA 1 6/11/2017 7 0:15:34
FICHA 2 7/11/2017 5 0:16:36
FICHA 3 8/11/2017 5 0:18:12
FICHA 4 9/11/2017 5 0:16:36
FICHA 5 10/11/2017 5 0:17:12
FICHA 6 11/11/2017 5 0:17:24
FICHA 7 13/11/2017 5 0:17:12
FICHA 8 14/11/2017 5 0:16:48
FICHA 9 15/11/2017 5 0:17:36
FICHA 10 16/11/2017 5 0:17:00

Tiempo Promedio para la Recepcion de 0:17:01
Vehiculos

Ficha de Observacion - Tiempo promedio para la cotizacion de

servicios aplicando la solucion propuesta.

Las fichas para este indicador se aplicaron los dias 6, 7, 8, 9, 10, 11, 13,

14, 15y 16 del mes de noviembre del afio 2017.

A continuacion se muestra el cuadro resumen obtenido luego de haber

realizado todo el proceso de recoleccién de datos.
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TABLA 22 TIEMPO PROMEDIO DE QOTIZACI()N DE SERVICIOS
APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA.

FICHA 1 6/11/2017 7 0:07:00
FICHA 2 7/11/2017 5 0:06:48
FICHA 3 8/11/2017 5 0:06:36
FICHA 4 9/11/2017 5 0:06:36
FICHA 5 10/11/2017 5 0:06:24
FICHA 6 11/11/2017 5 0:07:36
FICHA 7 13/11/2017 5 0:06:12
FICHA 8 14/11/2017 5 0:06:48
FICHA 9 15/11/2017 5 0:06:36
FICHA 10 16/11/2017 5 0:05:48
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CAPITULO V:
CIERRE DEL PROYECTO
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5.1. Gestion del Cierre del Proyecto.

Para lograr el cierre formal del proyecto, fue necesario establecer una reunién en
donde estuvieron involucrados las partes como son, los interesados, el equipo del
proyecto y el patrocinador del mismo, en esta reunién se procedio a realizar la
revision de cada uno de los entregables con la finalidad de obtener un resumen
formal de todo el proyecto, la documentacion de cosas que salieron bien y las

cosas que salieron mal.

Los integrantes del equipo del proyecto estuvieron a cargo de presentar toda
aquella informacion que se habia obtenido de ejecutar todas las fases del
proyecto, se presenté también el sistema web TallerAlpha, que se ha implantado
en la empresa Americana de Servicios Generales E.ILR.L indicando las
funcionalidades, el alcance vy las diferencias que existen en cuanto a la situacion
anteriormente observada, se realizé también la evaluacion de la capacidad de
adaptacion que tuvieron los interesados del proyecto, que estaran a cargo del
manejo y operacion del software, debido a que en un inicio el proceso de
capacitacion se torn6 algo complicado, ya que al conocer nuevas tecnologias de
informacién era complicado para los usuarios manejar y dominar la nueva

herramienta.

Por otro lado se tocaron temas sobre las necesidades que se presentaron
inicialmente y las que se estan abordando en funcién al sistema implantado, los
trabajadores de la empresa, se mostraron conformes con el flujo de actividades
que se realizan luego de la implantacién de la herramienta. Como ultimo punto se
realizd la verificacion de todos los compromisos estipulados en el acta de
constitucion del proyecto, con la finalidad de validar los resultados que se habian
establecido desde el inicio de la ejecucion del mismo, esta actividad la realizé el
Director del Proyecto en coordinacion con el Gerente de la empresa Americana de
Servicios Generales E.|.R.L Henry Paul Chia Aquije llegando a la conclusion y a la

aprobacién de los resultados que se enmarcaron como objetivo inicial.

A. Lecciones Aprendidas.

Al ejecutar el desarrollo del presente proyecto se ha logrado comprender de
manera estructurada cada una de los procesos de negocio que la empresa
americana de servicios generales realiza, esto permiti6 que se puedan
establecer lineamientos de mejora para que dichos procesos puedan

desenvolverse de manera optimizada.
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La gestidn del presente proyecto ha permitido obtener las siguientes lecciones

aprendidas en cuanto a diferentes aspectos, como son:

Integracion.

» Para lograr una buena gestién del proyecto, primero se deben establecer

bien las bases que se seguiran a lo largo del ciclo de vida del mismo.

» Para lograr integrar cada una de las areas del conocimiento promovido

por el PMBOK se debe realizar un analisis exhaustivo de los objetivos

que se desean alcanzar.

» Se debe tener en cuenta que el control es una actividad que debe estar

ligada a cada una de las fases a desarrollar.

+ Alcance.

» Se deben establecer el alcance del proyecto de forma clara y

entendible, para comprender los objetivos que seran alcanzables con el

desarrollo del proyecto.

» Se tiene que detallar de manera sencilla todo lo que abarcara la
herramienta propuesta, es decir que es lo que puede y no puede
gestionar.

« Tiempo.

» Es de vital importancia definir el tiempo para cada actividad que se
realizara a lo largo del desarrollo del proyecto.

» Se deben establecer los hitos del proyecto de forma clara, para obtener
un punto de referencia que marque un evento importante en la gestion
del mismo.

¢ Costos.

» El presupuesto permite estimar y controlar los costos que se definiran
en la gestion del proyecto.

» Una buena gestion del presupuesto permite a los interesados conocer
cual sera la situacion financiera de la realizacion del proyecto.

« Calidad

» El Aseguramiento de la calidad, permite reflejar resultados en términos
de satisfaccion a los clientes.

» Realizar la planificacion de la gestion de calidad, permite estructurar y

asegurar las condiciones para que el proyecto se desarrolle de manera
fluida.
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Controlar cada uno de las fases del proyecto brinda aseguramiento para

la ejecucion de los mismos.

Recursos Humanos.

>

Es fundamental controlar las actividades que realiza cada uno de los
miembros del equipo del proyecto, con la finalidad de asegurar el buen
desenvolvimiento en las operaciones.

Se debe gestionar de manera correcta las responsabilidades que
tendran cada uno de los miembros del equipo, de acuerdo a sus

capacidades y habilidades.

Comunicaciones.

» Se deben planificar las vias de comunicacion tanto entre los miembros
del equipo del proyecto como con los interesados del mismo, para
asegurar que la informacion siga un flujo normal.

» Es necesario cruzar informacién del estado de cada una de las fases del
proyecto, para que asi se tenga el debido conocimiento del avance
generado por cada uno de los miembros del equipo.

Riesgos.

» Para lograr una buena mitigacion de riesgos se debe planificar de
manera detallada cada una de las posibles amenazas que se puedan
presentar en el desarrollo del proyecto.

» Se deben estipular estrategias claras para ser ejecutadas cuando se
identifica una amenaza.

Interesados.

» Se deben establecer las funciones que cumpliran los interesados en el
proyecto, con la finalidad de poder obtener datos relevantes que ayuden
a la gestion del mismo.

» La realizacion de entrevistas personales es de vital importancia para

conocer de manera mas detallada los procesos que se deberan

estudiar.
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Ingenieria del Proyecto.

La utilizacién de la metodologia de implantacién OpenErp, la cual cuenta con 3
fases, fue de mucha importancia, ya que permitié integrar y analizar muchos

aspectos que permitieron la implantacién del sistema web TallerAlpha.
Al aplicar esta metodologia nos permitié conseguir lo siguiente:

e Establecer los lineamientos necesarios para la implantacion del sistema web
TallerAlpha

e Permitié identificar de manera objetiva los procesos mas relevantes que se
integraron en la solucién propuesta.

¢ Su flexibilidad y rapidez permitié culminar las fases en el tiempo establecido
segun el cronograma.

+ Permitié conocer las bases necesarias para la migracién de datos.

¢« Finalmente el uso de la metodologia OpenErp proporciond las fases y
actividades necesarias para la adecuacién del sistema sin importar la magnitud

del proyecto.

Soporte del Proyecto.
5.3.1. Plantilla de Seguimiento a la Gestion de la Configuraciéon Actualizado.

Las bases de configuracion del proyecto ha proporcionado la distribucion
de actividades que responsabilizan al director del presente proyecto

ademas de haber aportado lo necesario para el cumplimiento del mismo.

5.3.2. Plantilla de Seguimiento a las Métricas y Evaluacion del Desempeiio
Actualizado.
Las métricas en conjunto con la aplicacién de las fichas de recoleccion de
datos, ha permitido obtener informacion adecuada para conocer la
situacion actual en la empresa Americana de Servicios Generales E.I.LR.L y

los resultados a obtener tras la finalizacion del proyecto.
Las lecciones aprendidas fueron:

« El asociar los objetivos, resultados con los indicadores y fichas de
recoleccién han permitido que las respuestas de los mismos estén de
acuerdo a la solucion planteada en la gestién del servicio técnico

automotriz.
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Los indicadores definidos para la recoleccion de datos han resultado ser
los adecuados puesto que su aplicacion tanto para la situacién actual
como para la propuesta de solucién han proporcionado resultados que

demuestran el impacto  del sistema web  TallerAlpha.
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Capitulo VI:

Evaluacion de Resultados
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6.1. Indicadores Clave de Exito del Proyecto.

¢ Indicador - Tiempo promedio de busqueda de historial de servicios.

Este indicador proporciona el tiempo promedio para la busqueda de historial de
servicio.

TABLA 23 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
ACTUAL DE HISTORIAL DE SERVICIO

Resumen de tiempo de Busqueda de historial de Servicio.

N. fecha Cantidad [SHES Pr9med|o
Registro por registro

FICHA 1 | 3/10/2017 5 1:50:24
FICHA 2 | 4/10/2017 5 1:25:36
FICHA 3 | 5/10/2017 5 1:26:12
FICHA 4 | 6/10/2017 3 1:37:00
FICHA 5 |110/10/2017 5 1:23:48
FICHA 6 |11/10/2017 5 1:24:00
FICHA 7 112/10/2017 5 1:27:48
FICHA 8 |13/10/2017 5 1:22:12
FICHA 9 |17/10/2017 5 1:23:12
FICHA 10|18/10/2017 5 1:31:36

Tiempo Promedio para la Busqueda de Historial

de Servicios

GRAFICO 53 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL DE
HISTORIAL DE SERVICIO POR FICHA DE OBSERVACION
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En el siguiente grafico se puede apreciar los tiempos que se han registrado por

cada ficha de recoleccion de datos aplicadas.
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« Ficha de Observacion - Tiempo promedio de busqueda de historial de
servicios aplicando la solucion propuesta.
A continuacion se muestra el cuadro resumen obtenido luego de haber

realizado todo el proceso de recoleccion de datos.

TABLA 24 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA

Resumen de tiempo de Busqueda de historial de Servicio.
N° Registro fecha Cantidad Tler:g:r:;'liog;dlo
FICHA 1 3/11/2017 7 0:01:43
FICHA 2 4/11/2017 5 0:01:24
FICHA 3 7/11/2017 5 0:01:36
FICHA 4 8/11/2017 4 0:01:45
FICHA 5 9/11/2017 5 0:01:36
FICHA 6 10/11/2017 5 0:01:24
FICHA 7 11/11/2017 5 0:01:24
FICHA 8 14/11/2017 5 0:01:48
FICHA 9 15/11/2017 5 0:01:36
FICHA 10 16/11/2017 5 0:01:48
Tiempo Promediodpara Ia.B_l]squeda de Historial 0:01:36
e Servicios

GRAFICO 54 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE HISTORIAL DE
SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA POR FICHA
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En el siguiente grafico se puede apreciar los tiempos que se han registrado por

cada ficha de recoleccion de datos aplicadas.

A continuacién se mostrara la comparacion entre los diferentes escenarios en
los que fueron aplicadas las fichas de observacion, siendo unas con la
situacion actual y otras aplicando el sistema propuesto.

GRAFICO 55 CUADRO COMPARATIVO SITUACION ACTUAL - SITUACION
PROPUESTA

0:36:00 - 0:33:37
0:28:48
0:21:36

0:14:24 -

Tiempo

0:07:12 - 0:02:40

0:00:00

Tiempo promedio previo... Tiempo Promedio posterior...

Como se observa en el grafico anterior, el tiempo actual para la busqueda del
historial de servicios es de 33 minutos con 37 segundos aproximadamente,
mientras que el tiempo promedio para la busqueda de historial de servicio
después de aplicada la solucion propuesta es de 02 minutos con 40 segundos,
lo que indica que después de la implementacién de la herramienta se ha
conseguido una disminuir 30 minutos con 57 segundos aproximadamente.

GRAFICO 56 PORCENTAJE DE REDUCCION DE TIEMPO DE
BUSQUEDA DE HISTORIAL DE SERVICIOS

B Porcentaje de tiempo actual
con la Implantacién

B Porcentaje de reduccion
Tiempo Promedio posterior
a la Implantacion
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En el grafico anterior se muestra el porcentaje de reduccion que se ha obtenido

gracias a la implantacion de la solucién propuesta, el cual es de un 93%.

¢ Indicador - Tiempo promedio para la recepcion de vehiculos.

Este indicador proporciona el tiempo promedio para la busqueda de historial de
servicio.

TABLA 25 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL
DE HISTORIAL DE SERVICIO

Cuadro Resumen de Tiempo Promedio en la Recepciéon de Vehiculos

Tiempo Promedio
por registro

N° Registro fecha Cantidad

FICHA 1 4/09/2017 7 0:25:09
FICHA 2 5/09/2017 7 0:26:00
FICHA 3 6/09/2017 5 0:27:48
FICHA 4 7/09/2017 5 0:25:48
FICHA 5 8/09/2017 5 0:26:12
FICHA 6 9/09/2017 5 0:25:48
FICHA 7 11/09/2017 5 0:25:36
FICHA 8 12/09/2017 5 0:26:00
FICHA 9 13/09/2017 5 0:26:48
FICHA 10 |14/09/2017 5 0:25:36

Tiempo Promedio para la Recepcion de

Vehiculos

GRAFICO 57 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA ACTUAL DE
HISTORIAL DE SERVICIO POR FICHA DE OBSERVACION
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En el siguiente grafico se puede apreciar los tiempos que se han registrado por

cada ficha de recoleccion de datos aplicadas.
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« Ficha de Observacion - Tiempo promedio de busqueda de historial de

servicios aplicando la solucion propuesta.

A continuacion se muestra el cuadro resumen obtenido luego de haber

realizado todo el proceso de recoleccion de datos.

TABLA 26 CUADRO RESUMEN DE TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA
HISTORIAL DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA

Resumen de tiempo de Busqueda de historial de Servicio.
N° Registro fecha Cantidad Tler:g):r:;'liog;dlo
FICHA 1 3/11/2017 7 0:01:43
FICHA 2 4/11/2017 5 0:01:24
FICHA 3 7/11/2017 5 0:01:36
FICHA 4 8/11/2017 4 0:01:45
FICHA 5 9/11/2017 5 0:01:36
FICHA 6 10/11/2017 5 0:01:24
FICHA 7 11/11/2017 5 0:01:24
FICHA 8 14/11/2017 5 0:01:48
FICHA 9 15/11/2017 5 0:01:36
FICHA 10 16/11/2017 5 0:01:48
Tiempo Promediodpara Ia.B_l]squeda de Historial 0:01:36
e Servicios

GRAFICO 58 TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE HISTORIAL
DE SERVICIO APLICANDO LA SOLUCION PROPUESTA POR FICHA
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En el siguiente grafico se puede apreciar los tiempos que se han registrado por

cada ficha de recoleccion de datos aplicadas.
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A continuacién se mostrara la comparacion entre los diferentes escenarios en
los que fueron aplicadas las fichas de observacion, siendo unas con la

situacion actual y otras aplicando el sistema propuesto.

GRAFICO 59 CUADRO COMPARATIVO SITUACION ACTUAL - SITUACION

PROPUESTA

0:36:00 - 0:33:37

0:28:48 -

0:21:36 -
o
g. 0:14:24
@ 0:07:12 - 0:02:40
F 0:00:00 | , .

Porcentaje de tiempo actual con la Porcentaje de reduccion Tiempo
Implantacion Promedio posterior
a la Implantacion

Como se observa en el grafico anterior, el tiempo actual para la busqueda del
historial de servicios es de 33 minutos con 37 segundos aproximadamente,
mientras que el tiempo promedio para la busqueda de historial de servicio
después de aplicada la solucion propuesta es de 02 minutos con 40 segundos,
lo que indica que después de la implementacién de la herramienta se ha
conseguido una disminuir 30 minutos con 57 segundos aproximadamente.

GRAFICO 60 PORCENTAJE DE REDUCCION DE TIEMPO DE BUSQUEDA
DE HISTORIAL DE SERVICIOS

B Porcentaje de tiempo actual
con la Implantacion

B Porcentaje de reduccion
Tiempo Promedio posterior
a la Implantacion

En el gréafico anterior se muestra el porcentaje de reduccion que se ha obtenido

gracias a la implantacion de la solucidon propuesta, el cual es de un 93%
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Capitulo VII:

Conclusiones y
Recomendaciones
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71. Conclusiones

e La instalacion de un aplicativo web, basado en este proyecto, se presenta
como accesible para otras entidades que desee implementarlo gracias a
la ventaja de poder ser productivos y lograr una automatizacion,
mejorando los tiempos de busqueda de servicios. Control de los

productos en almacén y recepcion de los vehiculos.

¢ La seleccion de la herramienta fue la 6ptima debido a que se adecuaba a
los requerimientos de la empresa, debido a que logra cumplir desde el el

punto de vista tecnoldgico, los estandares establecidos.

« Se implanté la herramienta Taller Alpha el cual no genero gastos en

licencia para su 6ptima aplicacion.

e Se logré capacitar al personal para manejar la aplicacion web, al ser una
herramienta que contiene muchas opciones y que su funcionamiento es

muy amplio.

7.2. Recomendaciones

= Implementar un sistema ERP, en este caso el sistema web TallerAlpha,
para optimizar el proceso de recepcion y abastecimiento del almacén, en

especial la gestion en el procesos de servicio técnico

= Llevar a cabo de manera peridédica la capacitacion de los empleados a fin
de mantenerlos actualizados sobre el sistema y mejorar los procesos

dentro de la empresa.

= Elaborar puntos estratégicos del negocio en la empresa, con el objetivo de

solucionar problemas generados por el proceso de servicio técnico.

= Es recomendable continuar con el monitoreo del proyecto, para poder

evaluar la eficacia en los cambios dados por la implantacion.

= Se recomienda autorizar a todos los usuarios para la realizacién en el

proyecto.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Aplicacion Web

Aplicativo Taller Alpha

Empresa Americana

de Servicios Generales E.I.R.L.

FODA

Gestion de Proyectos

Inventario

PMBOK

PMI

Servicio Técnico Automotriz

Sistema de Informacion

Lugar donde fisicamente se guardan los stocks de
productos comerciales o industriales que
posteriormente van a ser objeto de distribucion o
transformacion

TallerAlpha es una aplicacion disefiada para
talleres Automotrices, disefiado para smartphone
y Tablet, capaz de realizar Ventas, Cierres y
movimientos de caja, registra compras e
inventario.

Dedicada  al sector  automotriz  como
concesionario y servicios de taller, cuenta con
mds de 20 afos en el mercado pasando por

diversos cambios

El andlisis FODA es una herramienta que permite
conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa u organizacion, permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso.

La Gestion de Proyectos se basa en el uso dptimo
de sus recursos que permiten lograr un objetivo
en comun mediante la planificacion, la
organizacion y el control

El inventario tiene como propdsito fundamental
proveer a la empresa de materiales necesarios,
para su continuo y regular desenvolvimiento

La guia del PMBOK es un estdndar en la
Administracion de proyectos desarrollado por el
Project Management Institute (PMI).

PMI son las siglas de “Project Management
Institute”, una organizacion internacional sin
dnimo de lucro, que se dedica al estudio y
promocion de la Direccion de Proyectos.

El servicio Técnico automotriz se define como las
operaciones que realiza un técnico especialista
en mecdnica automotriz

Conjunto de elementos que interactuan entre si
con el fin de apoyar las actividades de una
empresa o negocio
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ANEXOS GENERALES



Anexo N° 1 Actores del Negocio

Gerente General

Nombre de Actor

Henry Paul Chia Aquije

Rol

Gerente General

Area de Desemplefo

Gerencia General

Responsabilidad

Es el responsable del éxito o el fracaso de la
empresa, por tanto es quien dirige, organiza y
planifica los asuntos mas relevantes de la
misma.

Informacién de Contacto

henrychiaaquije@yahoo.es

Administrador.

Nombre de Actor

Jason Edmundo Farfan Carriano

Rol

Administrador

Area de Desempleno

Administracion

Responsabilidad

Gestionar todas las actividades con las areas
funcionales dentro de la organizacion, dichas
areas requieren la supervision de sus
procesos para el buen funcionamiento, asi
mismo es el encargado de coordinar acciones
con el gerente presentando informes del
estado actual de todas las operaciones de la

organizacion.

Informacion de Contacto

jedmundo@americana.com
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Asis. Administrativo

(from Actoresdel Negocio)

Nombre de Actor

Erick Ceron Quispe

Rol

Asistente Administrativo

Area de Desemplefo

Recepcion

Responsabilidad

Es el responsable de gestionar las
operaciones de ejecucién y manipulacién de
las érdenes de servicio.

Informacién de Contacto

Ceron.90@americana.com

Jefe de Taller

(from Actores del Negocio)

Nombre de Actor

Gelson Alex, Aviles Salcedo

Rol

Jefe de Taller

Area de Desempleno

Taller

Responsabilidad

Gestionar todas las actividades del area de
taller, en coordinacion con el area de
recepcién, estas actividades son, asignar
personal para la realizacion del servicio,
requerir insumos al area de almacén y proveer

informes de estado del vehiculo

Informacion de Contacto

Cel. 964881308
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Almacenero

(from Actores del Negocio)

Nombre de Actor

Erick ceron quispe

Rol

Encargado de Almacen

Area de Desemplefo

Almacen

Responsabilidad

Es el responsable de gestionar las entradas y
salidas de los repuestos, asi como también de
la realizacion de los inventarios.

Informacion de Contacto

Ceron.90@americana.com

Cliente

(from Actores del Negocio)

Nombre de Actor

Cliente

Rol

Iniciar Servicio

Area de Desempleno

Influencia

Es el actor fundamental en el proceso de negocio
de la organizacién, es quien da por iniciado el
proceso operativo, requiriendo una solicitud de

servicio.

Informacion de

Contacto

Registros de lista de comprobacion(Check-list)
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Anexo N° 2 Casos de Uso del Negocio

2 O (L

o o o Generar Comprobante de pago

Solicitud de histotial de servicio  Registrar Cliente
(from caso de uso de Solicitud de Ser... N /,// " s
/ \ y - Generar Cotizacion

<<include>> /

/ ccextend>>
/<<extend>> A T <«extend>>
V @ é//// /

@ Asignar Mecanico

/ Registrar Orden de Servicio .,
Solicitar Servicio Mecanico
\ / Jefe de Taller
Cliente / (from Actores del Negocio)
(from Actores del Negocio)

(from Actores del Negocio)

Derivar Orden de Servicio
/ Entregar vehiculo

Asis. Administrativo
(from Actores del Negocio)

Entregar comprobante y Vehiculo

RealizarDiagnéstico

v

<<extend>> /

Conformidad de servicio

Generar req de Repuesto

Almacenero
(from Actores del Negocio)
Consultar Stock

Registrar Entradasy Salidas Proveer Productos

Ejecutar Reparacion
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Anexo N° 3 Descripcion de los casos de uso del Negocio

NO

NOMBRE DEL
CASO DE USO

DESCRIPCION

Solicitar

Servicio

Este caso de uso nace con la necesidad del cliente de mantener
su vehiculo en buen estado, aqui el cliente realiza la solicitud de
servicio con la finalidad de poder realizar reparaciones ya sean
preventivas o correctivas a su unidad. En este proceso interactuan
tanto el cliente como el asistente administrativo, también se
incluye la solicitud del historial de servicios realizados a los
vehiculos ya atendidos anteriormente, con la finalidad de que el
cliente lleve un control exacto de todas y cada uno de sus

reparaciones.

Registrar
Orden de

Servicio

En este caso de uso se realizan actividades como el registro de la
orden de servicio solicitada por el cliente, este proceso incluye el
registro de los datos del cliente, asi como también el registro de
todos los datos esenciales del vehiculo que esta ingresando a la
empresa, estos datos son registrados en un formato denominado
Check-list (Ver anexo N° 18), también se extienden actividades
como la realizacion del comprobante y de la cotizacién del servicio

cuando sea requerida.

Derivar Orden

de Servicio

Caso de uso que engloba el proceso de derivar la orden de
servicio y el vehiculo hacia el jefe de taller, aqui se realizan las
actividades de emitir una copia del Check-list al jefe de taller,
tomar la firma del mismo e internar el vehiculo en el area de taller

para su pronta revision.

Asignar

Mecanico

Caso de uso que engloba el proceso de identificar el mecanico
disponible para realizar el servicio de diagndstico, aqui se realizan
actividades como la inspeccién y observacién de disponibilidad del

equipo de mecanicos.

Realizar

diagnéstico

Caso de uso que engloba las actividades de inspeccién y
verificacion del vehiculo, con la finalidad de localizar los dafos o
posibles problemas que pueda presentar la unidad, aqui también
se incluye el proceso de realizar informe técnico de la unidad

sustentado con fotos los danos del vehiculo.




148

Generar

Caso de uso que engloba las actividades de: identificar las piezas
a requerir para la ejecucién del servicio, ya sea correctivo o

preventivo, este caso de uso tiene la interaccion del jefe de taller

6 | Requerimiento |con el mecanico asignado, ya que el mecanico asignado brindara
de Repuestos |el requerimiento al Jefe de Taller y este verificara dicho
requerimiento y lo aprobara para que el encargado del almacén
pueda dar de alta los repuestos solicitados.
Caso de uso que engloba las actividades de: realizar la busqueda
. Consultar de los repuestos requeridos en el almacén, si no hubieran los
Stock repuestos se pasa a generar una orden de compra de repuestos,
la cual debe ser autorizada previamente por el administrador.
Caso de uso que engloba las actividades de entregar los
8 Proveer repuestos al mecanico asignado, previa autorizacion del jefe de
Producto taller, también se deja en constancia la firma del encargado del
servicio.
Caso de uso que engloba los sub procesos de realizar el registro
Registrar de los repuestos que ingresan y salen del almaceén, este proceso
9 Entradasy |se realiza mediante las actividades de anotar en un registro de
Salidas Excel la cantidad de repuestos que se compran o que se
distribuyen para las reparaciones.
Caso de uso que engloba las actividades de realizar la entrega del
10 Entregar vehiculo al jefe de taller, ya atendido y reparado por el mecanico,
Vehiculo para que este pueda dar conformidad del servicio, previa
inspeccion y prueba de la unidad en funcionamiento.
Caso de uso que engloba las actividades de entregar el vehiculo al
Conformidad
11 encargado de la recepcion (Asistente administrativo), habiéndose
del Servicio
cumplido con las actividades de inspeccién y prueba de la unidad.
Caso de uso que engloba los subprocesos de: Entregar el
comprobante requerido por el cliente, ya sea factura o boleta, asi
como también el vehiculo con todas las reparaciones realizadas,
Entregar aqui se realizan actividades como el requerimiento de firma del
12 | Comprobante y

vehiculo

cliente en el Check-List para con eso dar por terminado todo el
proceso de orden de servicio, finalmente se pasa a archivar el
Check-List a fines de manejar informacién acerca de todas las

reparaciones ejecutadas.




Anexo N° 4 Caso de Uso Solicitar Servicio
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2 o L

Generar Comprobante de pago

Solicitud de histotial de senvicio Registrar Cliente
(from Casos de Uso del Negocio)
(from Casos de Uso del Negocio) //
N
/’<<extend>> <<include>>'

: p <<extend>>

/ Registrar Orden de Senivcio

Solicitar Senvicio

<<extend>>

(from Casos de Uso del Negocio)
(from Casos de Uso del Negocio) %

Cliente
(from Actores del Negocio)

Asis. Administrativo

(from Actores del Negocio)

Entregar comprobante y Vehiculo

(from Casos de Uso del Negocio)

Generar Cotizacion

(from Casos de Uso del Negocio)
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Anexo N° 5 Especificacion de Caso de Uso Solicitar Servicio

TERMINOS

DEFINICION

CASO DE USO

Solicitar Servicio

DESCRIPCION
GENERAL

Este caso de uso nace con la necesidad del cliente de mantener
su vehiculo en buen estado, aqui el cliente realiza la solicitud de
servicio con la finalidad de poder realizar reparaciones ya sean
preventivas o0 correctivas a su unidad. En este proceso
interactian tanto el cliente como el asistente administrativo,
también se incluye la solicitud del historial de servicios realizados
a los vehiculos ya atendidos anteriormente, con la finalidad de
que el cliente lleve un control exacto de todas y cada uno de sus
reparaciones.

PRE-
CONDICION

Que el vehiculo del cliente se encuentre en mal estado, o el
cliente desee realizar una accion preventiva al mismo.

ACTORES

Cliente y Asistente Administrativo

DESCRIPCION
DETALLADA

Paso Accion

1 El cliente llega a la empresa y realiza la peticion del
servicio o el historial de servicios de su vehiculo

El Asistente Administrativo Recepciona la solicitud y el
2 vehiculo, en el area de recepcién y se dispone a
requerir los datos.

El Asistente Administrativo recaba toda la informacion
3 del cliente y del vehiculo en un formato llamado
Check-List (Ver anexo N° 29) incluyendo las
pertenencias con que esta ingresando el vehiculo.

Una vez recabo todos los datos se procede a entregar
4 una copia del check-list al cliente para su revision y
confirmacion.

Luego de ser verificado el Check-List por el cliente se
5 procede a tomar la firma del mismo para iniciar con el
proceso de diagndstico del vehiculo.

El Asistente Administrativo guarda el check-list en un

EXCEPCIONES

6 archivador donde se encuentran todos los servicios
pendientes y deriva el vehiculo al area de taller para el
diagnéstico.

El asistente administrativo realiza la cotizacion del

7 servicio y se la envia al cliente via correo o en
persona.

El Asistente Administrativo recepciona el vehiculo con

8 el servicio ya realizado y prosigue a generar el
comprobante de pago y a realizar la devolucién del
vehiculo.

Paso Accidn
7 Si el cliente rechaza la cotizacidon del servicio, se

procedera directamente a la devolucion del vehiculo,
realizando unicamente la cobranza del diagnéstico de
la unidad.

RELACIONES
CON OTROS
CASOS DE
uso

Caso de uso Posterior, derivar orden de servicio.
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Anexo N° 6 Caso de Uso Derivar Orden de Servicio

/

Asignar Mecanico

/ Mecanico
from Actdres del Negoci
Jefe de Taller (from Actgres del Negocio)

/ (from Actores del Negocio)

Derivar Orden de Servicio )
Entregar vehiculo

Asis. Administrativo
(from Actores del Negocio)

Realizar Diagnéstico

7

Conformidad de servicio

Ejecutar Reparacién
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Anexo N° 7 Especificacion de Caso de Uso Derivar Orden de Servicio

TERMINOS DEFINICION
CASO DE USO | Derivar Orden de Servicio
Caso de uso que engloba el proceso de derivar la orden de servicio y
el vehiculo hacia el jefe de taller, aqui se realizan las actividades de
ESCRIPCION emitir una copia del Check-List al Jefe de Taller, tomar la firma del
GENERAL
mismo e internar el vehiculo en el area de taller para su pronta
revision.
PRE- ) Que el vehiculo haya sido recepcionado correctamente por el
CONDICION | Asistente Administrativo.
ACTORES Asistente Administrativo y jefe de taller
Paso Accioén
El Asistente Administrativo, entrega el vehiculo y una copia
1 del check-list al jefe de taller.
EL jefe de taller recepciona el vehiculo y la copia del
2 check-list la revisa y coteja los datos, luego firma la copia.
El Jefe de Taller asigna un técnico quien sera responsable
3 de realizar el diagnéstico y el servicio que se le brindara a
la unidad.
Se realiza el diagndstico y se emite el listado de los
DESCRIPCION 4 repuestos que se utilizaran para realizar el servicio.
DA El Jefe de Taller entrega esta lista de repuestos al
5 asistente administrativo para que este realice la cotizacion

del servicio.

Una vez aprobada la lista de repuestos, el jefe de taller
6 recibe los mismos y los entrega al técnico encargado del
servicio para que ejecute la reparacion.

Cuando el servicio de reparacion o prevencion se ejecutd
7 el Jefe de Taller realiza las pruebas necesarias al vehiculo
para luego entregarlo al asistente administrativo.

El Asistente Administrativo recepciona el vehiculo con el

8 . .
servicio ya realizado.
Paso Accioén
EXCEPCIONES 6 Si la lista de requerimientos de repuestos es rechazada se
procede a la entrega del vehiculo, solo con el diagndstico

realizado.

RELACIONES
CON OTROS
CASOS DE
UsoO

Caso de uso previo, solicitud de orden de servicio, caso de uso
posterior realizar requerimiento de repuesto.




Anexo N° 8 Requerimiento de repuestos
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Consultar Stock

Mecanico

Jefe de Taller (from Actores del Negocio)

(from Actores del Negocio)

@ /Generar req de Repuesto

Almacenero

(from Actores del Negocio)

Registrar Entradasy Salidas Proveer Productos
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Anexo N° 9 Especificacion de Caso de Uso Requerimiento de Repuestos

TERMINOS DEFINICION
CASO DE USO | Requerimiento de Repuestos
Caso de uso que engloba las actividades de: identificar las piezas
a requerir para la ejecucion del servicio, ya sea correctivo o
preventivo, este caso de uso tiene la interaccién del Jefe de Taller
DESCRIPCION con el mecanico asignado, ya que el mecanico asignado brindara
GENERAL
el requerimiento al Jefe de Taller y este verificara dicho
requerimiento y lo aprobara para que el encargado del almacén
pueda dar de alta los repuestos solicitados.
PRE- La realizacion del diagnostico del vehiculo, para identificar los
CONDICION | repuestos que se van a necesitar para ejecutar el servicio.
ACTORES Jefe de Taller, mecanico, almacenero
Paso Accioén
] El mecanico realiza el diagnéstico y genera la lista de
repuestos que se utilizaran para el servicio.
5 El mecanico entrega la lista de repuestos para la
verificacion del jefe de taller.
3 El Jefe de Taller pasa la lista de requerimientos al
encargado del almaceén.
DESCRIPCION El encargado del almacén verifica el stock de los
DETALLADA * | repuestos.
El encargado del almacén realiza el registro de las
> salidas de los repuestos.
El encargado del almacén realiza la entrega de los
° repuestos al jefe de taller.
. El Jefe de Taller verifica repuestos y los entrega al
mecanico asignado para la ejecucion del servicio.
Paso Accidn
4 Si no existieran los repuestos en stock el encargado
AHERERlTES del almacén, informa al asistente administrativo para
realizar la compra de los mismos a los proveedores.

RELACIONES
CON OTROS
CASOS DE
uso

Caso de uso previo, derivar orden de servicio.
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Anexo N° 10 Diagrama de Actividades Solicitud de Servicio

: Cliente

: Asis. Administrative
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Anexo N° 11 Diagrama de Actividades Derivar Servicio

1

: Asis. Administrativo

Deriva orden
de semvicio

: Jefe de Taller

recepciona orden
de senicio

asigna

mecanico

. Mecanico
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. Almacenern
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genera requerimistng —
e repuesto|Activity genera requerimietno de repuesto

Recepciona

edido

/" Proparciona

repuestos

< Realiza Conformidad
de senvicio

Entrega el
Viehiculo

Inicia
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edido




Anexo N° 12 Actores del Sistema

Administrador.

Nombre de Actor

Jason Edmundo Farfan Carriano

Rol

Administrador

Area de Desempleno

Administracion

Responsabilidad

Gestionar actividades tales como:
« Visualizar Reportes

« Visualizar Historico de Ventas

¢ Administrar Usuarios

¢ Administrar Servicios.

¢ Administrar Marcas y Modelos

¢ Consultar Movimiento de casa

¢ Consultar Proforma.

« Administrar Proveedor

Informacion de Contacto

jedmundo@americana.com

Asis. Administrativo

(from Actores del Negocio)

Nombre de Actor

Erick Ceron Quispe

Rol

Asistente Administrativo

Area de Desemplerio

Recepcion

Responsabilidad

Gestionar Actividades Tales como:

« Visualizar Reportes de 6rdenes de Servicio
¢ Registrar Orden de servicio
¢ Generar Proforma

« Generar Comprobante

Informacion de Contacto

Ceron.90@americana.com

157



Almacenero

(from Actores del Negocio)

Nombre de Actor

Erick Ceron Quispe

Rol

Encargado de Almacen

Area de Desemplefo

Almacen

Responsabilidad

Gestionar Actividades Tales como:

« Visualizar Reportes de Productos
s Registrar Salida de productos

« Consultar Productos existentes

« Registrar compras de Productos
s Agregar Categorias de Productos

« Generar Inventarios

Informacién de Contacto

Ceron.90@americana.com
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Anexo N° 13 Casos de Uso del Sistema

( ) ) o
— - o e
7\ Eliminar Senvicio Consultar Servicios /. Consultal Modelo ,
Modificar Servicio ‘ ‘ N Modificar Modelo
;- : N \ | Agregar Modelo \
u\\ »\\\ \ \ ‘: N . \<<exte nd/ >
Crear Senvicio * "\ <<extengsextend>> ‘
I \ ‘ |<<extend>> - |/ <<extend>>
~ / T <<include>> ~ V£

Consultar el Movimientos de

<<include>>

SO !
A Emplead caja
gregar Empleados.._ -
AN \
. - S
<<extend>>  Agministrar Senvicios de

7 . .
{ . ™ Reparacion
\ _<<include>> - P

— <<extend>>
Consultar Empleado v

) —7

p — Administrar Empleado

N > <<extend>> 7

Modificar Empleado // o
_/ Consultar Proformas
TN

.

Eliminar Empleado \\ <

Agregar Provestiorgnd>> ’\/ ;
<<include>> )

Administrar Proveedor

N 3 <<extend>> ,77 M

/
\ . >

Iniciar Secion

Administrar marcasy modelos

—
Administrador (/
(from Actores|de sis...)

/

N
— 7—,;1‘ A%' -
\\ ,,,,/" <<extend>>

Administrar usuarios

<4 >>| \
Modificar Proveedor extend>> P«extend» \<<include>>
e N
\/ o k_/"/ \
Eliminar Proveedor  Modificar Usuario \\1;,,,,\
Consultar Proveedor / \

Crear Usuario

Generar Proforma de Servicio

(from Casos de uso del Asistente Administrativo)

vizualizar el historico de ventas

Consultar usuario

C D

Registrar Datos del Vehiculo
— (from Casos de uso del Asistente Administrativo) p
<<include>> %

<<inc|ude>$\\\\ ”/7RegistrarDatos del Cliente

(from Casos de uso del Asistente Administrativo)

i\ /

Registrar orden de Servicio
(from Casos de uso del Asistente Administrativo)
T
M / '
generar Comprobante

Asisten.
administrativo

(from Casos de uso del Asistente Administrativo)

Vizualizar Reportes (from Actores de sis...)

/ N
] <<include>> _77Cosulta Producto
C - /(}rom Casos de Uso del Jefe de Aimacen)
i\ e g <<include>>
Encg. Almacen Yo / T
(from Actores de si,... \\ — - - 7>‘\/ ,/‘

Administrar Productos Registra Compra de Productos

fr | Jefe de Al <<include>>
(from Casos de Uso del Jefe de Almacen) A ¢ ud?from Casos de Uso del Jefe de Aimacen)
AN
AN
AN

AN
N

\\
N\
N4 N %
Generar Inventario Agregar Categoria de Productos

(from Casos de Uso del Jefe de Almacen) (from Casos de Uso del Jefe de Almacen)
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Anexo N° 14 Casos de Uso Iniciar Sesion

?i,

Administrador

Asisten.
administrativo

Encg. Almacen

PR D —(

Ingresar Datos Validar Datos base de Datos
TallerAlpha

Pagina Login

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Iniciar Sesion

Actor Iniciador:

Administrador, Asistente Administrativo, Encargado Almacén.

Descripcion:

En este caso de uso se englobaran actividades de verificacion e
autentificacion de usuario, en caso el usuario no exista el
administrador es el encargado de crear y administrar los

usuarios correspondientes.

Precondicion:

El Actor no ha iniciado sesion.

Poscondicion:

El Actor queda autenticado en la plataforma Web TallerAlpha.

Ejecucion Normal

El Actor inicia sesion en la plataforma Web.

El Sistema web solicita nombre de usuario y contrasena.
El Actor ingresa sus datos.

El Sistema web valida los datos.

El sistema web identifica al usuario e inicia sesion.

U o

Ingreso al sistema Web.

Ejecucion
Alternativa

Si no existe un usuario con el nombre y contrasefia insertados,
se devuelve un mensaje de usuario no registrado. En caso de
olvidar la contrasena, se debe coordinar con el administrador

para restablecer la contrasefa y o recuperarla.
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Anexo N° 15 Casos de Uso Agregar Empleado

—0 0 01

Ingresar Datos base de Datos TallrAlpha
Administrador Fomaio agegar Empleaty Validar Datos p
CASO DE USO HERRAMIENTA WEB
Nombre: Agregar Empleado

Actor Iniciador:

Administrador

Descripcion:

En este caso de uso se engloban actividades de Agregar
empleados, para lo cual se tendran que ingresar todos los datos
de la persona, para luego generarle su usuario y contrasefia

con la finalidad que tenga acceso al sistema web.

Precondicion:

El Empleado no Exista.

Poscondicion:

Empleado identificado en el sistema.

Ejecucion Normal

El Administrador ingresa al formulario agregar Empleado.
El Sistema web solicita Datos del empleado.

El Administrador ingresa los datos.

El Sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

o o K W N o

Empleado Registrado.

Ejecucion
Alternativa

Si en caso se desea dar de baja a un empleado el administrador
puede entrar al médulo de empleados y puede realizar la

eliminacion del mismo.
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Anexo N° 16 Casos de Uso Agregar Servicio de Reparacion

i —H) —~O—()—,

Ingresar Datos

Adrinstador~ Fomulario Adminitrar Senicios de Taller \ialdar Dafos ~bese de Datos TellerAne

CASO DE USO HERRAMIENTA WEB
Nombre: Agregar Servicio de Reparacion
Actor Iniciador: Administrador
Descripcion: En este caso de uso se engloban actividades de agregar

servicios de reparacién que pueda brindar el taller, para lo cual
se tendran que ingresar todos los datos del servicio asi como el
costo que este pueda tener, en esta seccion también se tienen
actividades como la eliminacion y modificacion de los servicios

de reparacion.

Precondicién: El servicio de reparacion no exista.

Poscondicion: El servicio de reparacion sea identificado en el sistema.

Ejecucién Normal El Administrador ingresa al formulario Administrar servicios.
El Sistema web solicita Datos del servicio de reparacion.

El Administrador ingresa los datos.

El Sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

© g A~ w N

Servicio de reparacion Registrado.

Ejecucion Si en caso ya no se desea contar con el servicio de reparacion
Alternativa el administrador puede ingresar al modulo de administrar
servicios y puede realizar la eliminacion del mismo.
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Anexo N° 17 Casos de Uso Agregar Marca y modelo

- 0 (0

Administrador

Ingresar Datos

Administrar Marca y Modelo Validar Datos base de Datos TallerAlpha

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Agregar Marca y Modelo

Actor Iniciador:

Administrador

Descripcion:

En este caso de uso se engloban actividades de Agregar
marcas y modelos de vehiculos que pueden ser atendidos por
la organizacion, como por ejemplo, Toyota, Hyundai, Mitsubishi
etc., para lo cual se tendran que ingresar datos de la marca y
modelo con la finalidad de tener un registro de los tipos de

vehiculos que se podran atender en el taller.

Precondicion:

El tipo de vehiculo no exista.

Poscondicion:

El tipo de vehiculo sea identificado en el sistema.

Ejecucion Normal

1. El Administrador ingresa al formulario Administrar Marcas y
Modelos.

El Sistema web solicita Datos del Vehiculo.

El Administrador ingresa los datos.

El Sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

o0~ wN

El vehiculo es Registrado.

Ejecucion
Alternativa

En caso ya no se desea brindar servicio de reparacion para
una marca y modelo de vehiculo especifico, el administrador
podra eliminar estos datos ingresando al médulo de administrar
marcas y modelos.
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Anexo N° 18 Casos de Uso Agregar Proveedor

A

Administrador

S / Formulario Contactos

SO O

Validar Datos

_

Ingresar Datos de Proveedor

base de Datos
TallerAlpha

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Agregar Proveedor

Actor Iniciador:

Administrador

Descripcion:

En este caso de uso se engloban actividades de Agregar
Proveedores, para lo cual se tendran que ingresar todos los
datos del proveedor, en esta seccion también se tienen
actividades como la eliminacion y modificacion de los

proveedores.

Precondicion:

El proveedor no exista.

Poscondicion:

El Proveedor sea identificado en el sistema.

Ejecucion Normal

El Administrador ingresa al médulo contactos.

El Administrador selecciona el formulario proveedores.
El sistema web solicita datos del proveedor.

El administrador ingresa los datos.

El sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

N o ok~ 0N

El proveedor es registrado.

Ejecucion
Alternativa

En el caso que ya no desee contar con un determinado
proveedor el administrador puede ingresar al mddulo de
contactos y puede realizar la eliminacién del mismo.




Anexo N° 19 Casos de Uso Visualizar Reporte

165

Asisten.
administrativo

Modulo Reportes Selecciona Reporte a visualizar

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Visualizar Reportes

Actor Iniciador:

Administrador, Asistente Administrativo

Descripcion:

En este caso de uso se engloban actividades de Visualizacion
de reportes, lo cual consiste en realizar la observacion de las

estadisticas representadas en tablas que genera el sistema,

de acuerdo al proceso que desea controlar.

Pre-condicion:

Validacién del usurario administrador / asistente administrativo

Ejecucion Normal

1. El Administrador/ Asistente administrativo ingresa
modulo Reportes.
2. El Administrador/asistente administrativo selecciona

reporte que desea visualizar.

3. El sistema web muestra los datos en cuadros estadisticos,

para representar de manera interactiva la informacion, y se

pueda realizar la toma de decisiones correspondientes.

al

el
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Anexo N° 20 Casos de Uso Visualizar Historico de Ventas

(\\

N

Administrador

Visualizar Historico de Ventas

\‘\] ’ Modulo ventas

Asisten.
administrativo

CASO DE USO HERRAMIENTA WEB
Nombre: Visualizar Histérico de Ventas
Actor Iniciador: Administrador, Asistente Administrativo
Descripcion: En este caso de uso se engloban actividades de Visualizacién

del histérico de ventas, lo cual consiste en realizar la
observacion de las estadisticas representadas en tablas que

genera el sistema.

Precondicion: Validacién del usurario Administrador / Asistente
Administrativo

Ejecucién Normal 1. El Administrador/ Asistente administrativo ingresa al
modulo Ventas.

2. El Administrador/Asistente Administrativo selecciona la
opcion Visualizar histérico de ventas.

3. El sistema web muestra los datos en cuadros estadisticos,
para representar de manera interactiva la informacién, y se

pueda realizar la toma de decisiones correspondientes.
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Anexo N° 21 Casos de Uso Generar orden de Servicio

e

9

Asisten. administrativo

H O —— 0)

_~7 Generar Orden de Senvicio solicita datos del cliente y del

vehiculo
\ / base de Datos TallerAlpha

Validar Datos

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Generar Orden de Servicio

Actor Iniciador:

Asisten. Administrativo

Descripcion:

En este caso de uso se engloban las siguientes actividades:
Generar la orden de servicio, el asistente administrativo es el
encargado de realizar la recepcion del vehiculo, para poder
generar la orden de servicio primero solicita los datos del cliente
y luego del vehiculo, una vez realizado la orden de servicio esta
se queda a la espera de que los demas procesos de atencién

se realicen, teniendo como etiqueta “estado pendiente”.

Precondicion:

No exista la Orden de servicio.

Poscondicion:

La orden de servicio sea identificado en el sistema.

Ejecuciéon Normal

BN

El Asistente Administrativo ingresa al formulario atencion de
vehiculo.

El sistema web solicita Datos del cliente y del vehiculo.

El Asistente administrativo ingresa los datos.

El sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

o0 R~ wN

La orden de servicio es generada.
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Anexo N° 22 Casos de Uso Generar Comprobante

C — T~
Kﬁ %\\ /”@

Asisten. administrativo

—Selecciona Productos y senicios —_

Validar Datos

—
Formulario Facturar _—
—
N — \
. |
) ‘
|
o

Selecciona Cliente !
G C te.
Q L enera Comprovante

base de Datos TallerAlpha

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Generar Comprobante

Actor Iniciador:

Asisten. Administrativo

Descripcion:

En este caso de uso se engloban las siguientes actividades:
generar comprobante de pago, mediante el sistema web se
realiza la seleccion del cliente y de los productos y servicios que

este haya requerido para la atencién de su vehiculo.

Precondicion:

El servicio de reparacion haya sido realizado

Poscondicion:

Se entrega y se registra el comprobante

Ejecucion Normal

El Asistente Administrativo ingresa al formulario Facturar.

El sistema web muestra los repuestos y servicios que se

A

desean brindar.

El Asistente Administrativo selecciona los datos.

El sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

o 0 &~

El sistema web genera el comprobante.
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Anexo N° 23 Casos de Uso Agregar Categoria de Productos

Encg. Almacén

O

o
/mgresar Datos
Validar Datos

base de Datos TallerAlpha

Formulario administrar Productos

CASO DE USO

HERRAMIENTA WEB

Nombre:

Agregar Categoria de Productos

Actor Iniciador:

Encargado de Almacén

Descripcion:

En este caso de uso se engloban actividades de Agregar
categoria de productos, para lo cual se tendran que ingresar
todos los datos de la nueva categoria, en esta seccién también
se tienen actividades como la eliminacién y modificacién de las

categorias de productos.

Precondicion:

La Categoria no exista.

Poscondicion:

La Categoria de Productos sea identificada en el sistema.

Ejecucion Normal

—

El encargado del Almacén ingresa al formulario Administrar
productos.

El sistema web solicita Datos de la categoria.

El encargado del Almacén ingresa los datos.

El sistema web valida los datos.

El sistema web almacena los datos en la base de datos.

2

La categoria es registrada.

Ejecucion
Alternativa

En el caso que ya no se desea contar con una categoria de
productos el administrador puede ingresar al médulo de
administrar productos y puede realizar la eliminacion del mismo.
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Anexo N° 24 Diagrama de Secuencia de orden de servicio

< Asizten. adminisirstivo | : Login I : Sisterna I : M. Atendon de Vehiculos I : base de Catos Taller... I
- Sistema @ g J
_hsisten.
admi i strafivo EE - M. Atencion de Vehitules : base de Datos
I ~Legn I TallerAlpha

i 1:ingresa datos de acceso

. D U “;

3: Cotfirmacion de Acceso

4: ingresa modulo de Atencion de \.I’ehic:hbs

5: Solicita Datosidel Cliente |_|

6: Solicita datos gel Vehculo

7 Ingre=a Ig}atos

8: Registra datos del Cliente

% Registra Datos del Vehiculo

10: Guarda datos del clients

11: Guarda Datos del Vehiculo

Anexo N° 25 Diagrama de Secuencia Generar Proforma

I
: Asisten. administrative | : Sistemna | : M Ventas | : base de Datos TallesAl...
: Asisten. < Sistema }_Q Q
administrativo
|:| |:| 2 M Vit : base de Datos
: TallerAlpha
1: Realiza proforma de senvicio |:| D

2. Selecciona Cliente

3: selecciona Productos H

U 4: Selecciona Sewicios '

H 52 Guarda Prafarma de Senicia

6: GeneraProforma de Senicio | ] U




Anexo N° 26 Diagrama de Secuencia Generar Comprobante
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i I
: Asisien. administrativo : Bisterna : MVentas : base de Datos TallerAl...

ki & O
administrative
|:| TR : base de Datos

|:| TallerAlpha

1: Realiza proforma de senvicio

2 Szlecciona Cliente

3: selecciona Productos |_|

4: Selecciona Sewicios

&: Guarda Proforma de Senvicio

&: Genera Proforma de Senvicio

Anexo N° 27 Diagrama de Secuencia Compra de Productos

: Encg. Almacen I : Sistema I : bese de Datos Teller... I

: Sistema Q

_ Encg. Almacen
_ base de Datos
[I TallerAlpha
T 1: Registrar Compra : |:|

2: Solictta Datos de |la compra

3: Datos de de la compra

4: Validad Datos
= 1

5: Registra Compra
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Anexo N° 28 Diagrama de Secuencia Consultar Producto

: Encg. Almacen : Gistema : M Productos

; : Sistema
: Encg Almaceén S ———

: M Productos

1: Consulta Productos

2: Busca Datos de Pruductof )

3: Datos de Producto

Anexo N° 29 Diagrama de Secuencia Registrar Categoria

I
: Enog. Almacen I : Sistema I : base de Datos Taller...

A O

: Encg Almacen ~Sistema
. base de Datos

|:| TallerAlpha

1: Registrar C.ategcurila

2: Solicita Datos del Categori’a

3: Datos de Categori’a

4: Validad Datos

=S

5: Registra Cate gorila
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Anexo N° 30 Diagrama de Secuencia Registrar Producto

: Encg. Almacen | : Bisterma | : base de Datos Taller... I

A O

: Encg Almacen ilem
. base de Datos
T M TallerAlpha
T 1: Registrar Producto i |:|

2: Solicita Datos del Producto !

|Dbject : Encg. Almacen l:m

4: Validad Datos '

: pem—

5. Registra Producto




Anexo N° 31 Matriz de Consistencia
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OBJETIVOS OBJETIVOS ESPECIFICOS RESULTADOS INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO
GENERALES ESPERADOS
GESTION
Reducir las fallas en el U LIS L
Registrar de manera exacta . registro en % de Fallos=(ES con error / Cuadro
. o registro de entradas y . e
la informacion de los . , entradas y total ES)*100 estadistico
- salidas del almaceén. .
productos optimizando el salidas
control de las entradas y Mantener los registros o _
salidas apoyados en el de inventarios % Efectividad de & ER = (Gl producto§ Ficha de
. . : ) registrados / total de registros -,
Mejorar de  manera sistema web TallerAlpha debidamente registros lanificados) * 100 Observacion
eficiente el  proceso actualizados en un 99% P
. . Organizar y almacenar el - . o/ Ti
servicio automotriz historial de servicios Agllizar la bisqueda del /o Tiempo de %TB=( 1-(Prom Act / Prom Cuadro
' apoyados en el sistema web SN S e e s Ant)) * 100 estadistico
dentro de Americana de poy TallerAlpha un 45%. historial
SOREEE CRMAENE Establecer politicas de Reducir la Pérdida de
E.LR.L - ICA apoyados seguridad accesorios _ B
n el sistema web| VESSSTHSNSINNC | auepuedangenerar | N Producos | 0 RN AT e
acceso del personal a desbalance Sustraidos P .
TallerAlpha. almacén en el control de Productos sustraidos)
inventario
INGENIERIA
. . . [5) ; ‘ =
Clasificar los repuestos en el | Reducir el tiempo en la | % Tiempo de %o de tiempo de busqueda Cuadro

almacén segun metodologia
de clasificacion ABC.

busqueda fisica de los
repuestos.

busqueda fisica
de repuestos

(1- (promedio busqueda
actual / promedio de
busqueda anterior) )* 100

Estadisticos
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Incrementar la eficiencia

Implantacion del sistema web . IR dee sl ivicke fesl Lista de
TallerAlpha apoyadoenla | " la productividad y en Eficiencia ICIZnCI,? .((jp:jo o |V|da)*r§(a)0/ Verificacion y
metodologia agil openErp los procesos PRI el S Reportes

operacionales.
Integrar todos los procesos Completar todos los % éxito =(Requerirr?ie.ntos
del negocio al sistema web requerimientos % de Exito completados / requerimientos (tJu;\,d ;_o
TallerAlpha recolectados Programados)* 100 estadistico
SOPORTE

Organizar capacitaciones
periodicas

Aumentar la capacidad
del empleado para
brindar un mejor servicio
al cliente

% de aprobacién

% de aprobacion= (N°
personas aprobadas / N°
personas capacitadas)*100

Evaluaciones

Realizar un proyecto de Completar las plantillas Numero de 3 toria de n q _ _
calidad basandose en la de las buenas practicas plantillas umatoria de numero de Cuestionario
SR . plantillas realizadas
aplicacion del pmbook al proyecto realizadas
Brindar un sistema operativo | Aprobar las pruebas de | % de aprobacion (Médulos integrados Cuadro
al 100% integracion en las pruebas correctamente / total de estadistico

modulos)* 100
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Anexo N° 32 Check-List

7 RID = —
MEBUNERDS —1|f-
ESPEIDS EXTERIOALS 4
VASCS DE AUEDAS —
EMBLEMAS DE VEHICULG: =
ALAHMA —
LOMN ESCALERA -
g A SLLINAS: TANGUE AIILAR / BIOON [
gy TAfA DE TANOUE
FW DE SEGURIDAD MANUAS DE PU l:' :;A
BOTIQUIN/MEDICINAS LeANTA DE REPUESTO
&wﬁm&ﬂmmu | WINCHE ¥ PISTOLA )
15, LLAVE DE RUEDAS I
17. SEGURO DE RUEDA L i
—————————
THARAICS ADICPOMALES! ‘
-
A AFRONLADA DE I‘-IMMI | »
RECLPCHON YEHICULGD (Chofer] REVOLUCION VEHICULO{Chaler)
ORnHGS | NOMBRLS © <
P
O low DML
g criias: crLuLan:
ad
(=]
FilAL CHOFER FIRMA CHOFER
AV ADO -’..;' QURADG {HCARGADO D RECIPOION ENCARGADO DE BEVOLUEION
i,
-
B e

Fuente: Jason Farfan Carriano (Administrador)



Anexo N° 33 Encuesta preferencia de vehiculos
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Encuesta preferencia de vehiculos

Nombres y Apellidos:

Edad:

Direccion:

Ciudad de la encuesta:

Fecha:

Preguntas:

¢,Cuenta usted con un
vehiculo?

¢, Qué Marca es su vehiculo?

¢, Por qué decidié adquirir ese
vehiculo habiendo otras
marcas?

¢ Esta a gusto usted con su
servicio de Reparacion y
mantenimiento?, ¢Por qué?

¢La atencion que recibe es
rapida y efectiva?

¢ Recomendaria usted la
marca de su vehiculo?




Anexo N° 34 Ficha de Observacion
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FICHA DE OBSERVACION

Ficha N°

Fecha:

Area:

Elaborada por:

Duracion:

Lo Observado

Registro de lo Observado




Anexo N° 35 Formato de Entrevista
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ENTREVISTA

Entrevista N°:

Elaborado por:

Datos de Entrevistado:

Area:

Fecha:

Preguntas:

¢,Conoce bien el proceso del
negocio?

¢,Cuando tiempo lleva
laborando en la empresa?

¢, Cree que su labor se puede
realizar de forma mas rapida?

stienen informacién en
tiempo real del flujo de sus
procesos?

¢lleva un control de los
procesos que ejecuta?

¢ Realiza informes o reportes?

Cada cuanto Tiempo?

Anexo N° 36 Diagrama Causa - Efecto




180

Almacen Tecnologia

Retraso engl

Deficiente contral
del hishoral ds =g

Dificultad

para Localizar Fala de Sistema

los Repuestos Control de o
\ ——niradas ¥ Senicios — n_”ﬁﬁﬂﬂnmhw%m_ﬂ
Repuestos ro salidas Desorcen en el ~
Clasificados zﬂﬂ mm_uwnemﬁ__mm: Almacenimisnto Costos Elevados
05 Registros
Perdida do¢ ———
Repuestos
Acceso no
Restringido
Olvidoen el
Registro de Informacicn del
Facturas Amacin ne Exacta
Personal No Falta de Incentivo Registros en Ecxel
Capacitado en el Area +“— al Parsonal Desactualizados
de Almacen Procesos
.A| no Definidos

Proceso de
Negocio

Deficiencia en el Servicio

Automatriz




Anexo N° 37 Data Recolectada — Ficha de Observacion Tiempo Promedio
de Busqueda Actual de Historial de Servicio
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Ficha de Observacion N°1

Area de Mediciéon

Recepcién

Encargado de la Medicion:

Espino Figueroa Juan Jerry

Fecha de Medicion : 09/10/2017
oL . Placa de Hora Inicio Hora Fin . . .
N° busqueda Vehiculo e eI Diferencia de tiempo

1 ATB-016 08:25 10:15 01:50:00

2 AUL-125 09:25 10:42 01:17:00

3 F10-018 10:58 12:34 01:36:00

4 ATL-145 15:16 16:48 01:32:00

5 GTB-020 16:23 19:20 02:57:00

Total Tiempo de Busqueda 09:12:00

Tiempo Promedio total de 01:50:24

Busqueda de Historial de Servicios

Firma del encargado de la Medicion

Ficha de Observacion N°2

Area de Medicion

Recepcién

Encargado de la Medicion:

Espino Figueroa Juan Jerry

Fecha de Medicion 10/10/2017
N° busqueda CLahc;:Ii :g;::;i:ai‘o :g;z:;';a Diferencia de tiempo
1 BTG-650 [09:10 10:21 01:11:00
2 SVR-122 [10:15 11:41 01:26:00
3 LSA-456 [14:02 15:24 01:22:00
4 HFJ-347 |16:01 17:48 01:47:00
5 MKB-875 [17:59 19:21 01:22:00
Total Tiempo de Busqueda 07:08:00
Tiempo Promedio total de
01:25:36

Busqueda de Historial de Servicios

Firma del encargado de la Medicion
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Ficha de Observacion N°3

Area de Medicion

Recepcién

Encargado de la Medicion:

Espino Figueroa Juan Jerry

Fecha de Medicién 11/10/2017
N° bisqueda CLahci?;ji 53;252::;0 It;lg;(aq:;r;a Diferencia de tiempo
1 FO3-386 |08:05 09:35 01:30:00
2 G05-653 |09:20 10:45 01:25:00
3 D4B-929 [12:14 13:40 01:26:00
4 CU2-291 [16:04 17:20 01:16:00
5 DG2-057 |18:06 19:40 01:34:00
Total Tiempo de Busqueda 07:11:00
Tiempo Promedio total de
01:26:12

Busqueda de Historial de Servicios

Firma del encargado de la Medicion

Ficha de Observacion N°4

Area de Medicién

Recepcién

Encargado de la Medicidn:

Espino Figueroa Juan Jerry

Busqueda de Historial de Servicios

Fecha de Medicion : 12/10/2017
Hora .
N° busqueda Plac’a de Inicio H’ora Fin Diferencia de tiempo
Vehiculo , busqueda
busqueda

1 YYT-485 10:20 11:34 01:14:00
2 POD-976 | 13:06 15:02 01:56:00
3 QLE-314 17:54 19:35 01:41:00
Total Tiempo de Busqueda 04:51:00

Tiempo Promedio total de
01:37:00

Firma del encargado de la Medicién
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Anexo N° 38 Data recolectada — Ficha de observacién Tiempo promedio de busqueda
de Historial de servicio aplicando la solucién propuesta

Ficha de Observacion N°1
Area de Medicion Recepcién
Encargado de la Medicion: Espino Figueroa Juan Jerry
Fecha de Medicion 03/11/2017
; N° Placia de qua Inicio I-!ora Fin Diferencia de tiempo
busqueda | Vehiculo busqueda busqueda
1 TKJ-875 08:38 08:40 00:02:00
2 01Q-867 09:27 09:28 00:01:00
3 VBV-214 10:05 10:07 00:02:00
4 K1F-012 11:20 11:22 00:02:00
S S8R-207 14:10 14:13 00:03:00
6 YY8-798 15:04 15:05 00:01:00
’ TRL-157 18:20 18:21 00:01:00
Total Tiempo de Busqueda 00:12:00
Tiempo Promedio total de
Busqueda de :istorial de Servicios 00:01:43
Firma del encargado de la Medicién
Ficha de Observacion N°2
Area de Medicién Recepcion

Encargado de la Medicion:

Espino Figueroa Juan Jerry

Fecha de Medicion 04/11/2017
; N° Placza de qua Inicio I-!ora Fin Diferencia de tiempo

busqueda | Vehiculo busqueda busqueda

1 JKT-873 08:50 08:52 |00:02:00

2 JOQ-167 09:43 09:44 |00:01:00

3 HIM-204 11:02 11:03  |00:01:00

4 QBC-034 12:04 12:05 |00:01:00

5 AAT-784 14:46 14:48  [00:02:00

Total Tiempo de Busqueda

00:07:00

Tiempo Promedio total de
Busqueda de Historial de Servicios

00:01:24

Firma del encargado de la Medicion
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Ficha de Observacion N°3

Area de Medicion Recepcion
Encargado de la Medicion: Espino Figueroa Juan Jerry
Fecha de Medicion 06/11/2017
N° Placa de Hora Inicio Hora Fin Diferencia de
busqueda | Vehiculo busqueda busqueda tiempo
1 GFS-875 08:45 08:46 00:01:00
2 QHY-842 09:13 09:15 00:02:00
3 WCX-207 10:50 10:52 00:02:00
4 GGO-135 11:48 11:49 00:01:00
5 CVS-007 16:20 16:22 00:02:00
Total Tiempo de Bluisqueda 00:08:00
Tiempo Promedio total de
, po T > 00:01:36
Busqueda de Historial de Servicios
Firma del encargado de la Medicién
Ficha de Observacion N°4
Area de Medicién Recepcion
Encargado de la Medicién: Espino Figueroa Juan Jerry
Fecha de Medicion 07/11/2017
N° Placa de Hora Inicio Hora Fin . . .
busqueda | Vehiculo busqueda busqueda BT 62 HEMmEE
1 LLF-986 09:02 09:04 00:02:00
2 BBS-156 11:45 11:47 00:02:00
3 AWS-062 15:32 15:34  |00:02:00
4 CCH-179 16:14 16:15  [00:01:00
5 FFO-787 18:29 18:31  |00:02:00
Total Tiempo de Blusqueda 00:09:00
Tiempo Promedio total de
, i L 00:01:48
Busqueda de Historial de Servicios
Firma del encargado de la Medicién
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ANEXOS DEL SISTEMA
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ANEXO N° 01 INICIO DE SESION EN EL SISTEMA WEB TALLERALPHA

EA Taller Alpha | Login X (Grespino: =5 P

“— C | & Esseguro | https;//nextplacecr.com/talleralpha/public/log

»

PROFESSIONAL
e

v Iniciar sesion
>
-,

{ demo@designsoftcr.com = =N
&,
. L.I
g Recuérdame Olvidé mi contrasefia [ |
|
i

@ Desarrollado por Design Soft S.A.

DESARROLLADO POR SITIO WEB . =
DesignSoft . TallerAlpha cRIVACIDAD n a D
€ DesignSoft S.A 2000 ¥ Heredia: Rio Frio. Sarapigui

E-mail: info@talleralpha.com % Telefono: 2764 53 81 =

553 p. m.
) 43 ESP p-m EE

25/06/2017




ANEXO N° 02 PAGINA PRINCIPAL EN EL SISTEMA WEB TALLERALPHA

Taller Alpha | Dashboard X | Cziespino: X
&« C & Esseguro | https://nextplacecr.com/talleralpha/public/dash/dashboard B [ 0
2t Aplicaciones [% Correo de Cutlook [fg Facebook (B YouTube =. Iniciar sesion. ¥ Convertidor ha Traductor [ Intranet E TodoPelisHD 3 W3Schools . Subtle Patterns [ how to use live searc »

Casa De

. ADMINISTRADOR - [Esta Semana| [Este Mes|

Oniine:

Compaiilas: | Cssa De Repuesto Y 25/06/2017 2 25/06/2017

# Inicio o

Ordenes de productos

5

Ventas a crédito Compras a crédito

Ver mas © Ver mas © Ver mas ©

iejores vendedores Productos mas populares

Total vendido

Contado:
~0.00
Crédito:
~*(0.00
» Ha vendido 0.00

Trial Version Camvasli.com

[=
|

Productos vendidos
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ANEXO N° 03 MODULO CLIENTE

Taller Alpha | Dashboard X = *
= () & FEsseguro | hitps://nextplacecr.comy/talleralpha/public/cust/customer ‘i'.'rl a :
i3 Aplicaciones [ Corren de Qutlook [ Facebook 8 YouTube B= Iniciarsesion %% Convertidor B Traductor [1 Intranet E TodoPelisHD ¢ W3S5chools . Subtle Patterns [ how to use live searc »

Casa De

ADMINISTRADOR

Oniine Ciienteg o tes #& Inicio  Clientes £643,51 3-00

Compaﬁia Taller Mecanica Automotriz Cesar

Inicio Ver detalles ©

Q | search... Recientes

€479,505.00

Gerardo

- n 1234577 wapcocr@gmail.com 2223737 Ver detalies ©

Nombre Identificacion Email Teléfon

ﬂ n n Jorge Gomez 204570086 Irgomez 197420 11@hotmail. com 8853754

- n Femande PR 9876554 ferchoOpr23@gmail. com Mo definid
& Contactos "

ﬂ ﬂ 7890789 afiel@haotmail.com 2764203

- ﬂ Alberto Mora 11223344 alberto.mara@email. com Mo definid




189

ANEXO N° 04 MODULO DE PRODUCTOS

Taller Alpha | Dashboard X Emepls ®
= C | & Esseguro | httpsy//nextplacecr.com/talleralpha/public/prod/product + B :
iff Aplicaciones [ Correo de Outlook [EJ Facebook B YouTube QB Iniciarsesion %% Convertidor Bl Traductor [ Intranet g TodoPelisHD € W3Schools [ Subtle Patterns I how to use live searc »

-

Casa De = Q w & )3 . ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR
. v PrOdUCtOS ] = : E & Inicio Productos Productos Mas

vendidos

Com paﬁ ia Casa De Repuesto .
@ | searen. “ [ AGREGAR DESDE
Imagen Mombre Marca Codigo Categoria Precio Tiende

=
v\ 26141 MANGUERA
RAD INF HYU ELA MOTOR INR 26141 MANGUERAS 10.955.00
& Productos UM p— e32,641 .59
GASOLINA
Ver detalies ©
28321 BOMBILLO WVOSLA VOSLA
A\ B H3 BOMBILLOS 1.717.00
kJ 12V H3 AW ALEMAN
€20,045.13
ANTT FILT_RO AIRE
Ver proformas SFA8020 P812162DAIHATSU
28881BOMBILLO VOSLA VOSLA

12V H4 60/50W ALEMAN ALENMAN e BUMAILLES 24N

® P 2w 6 0E @




ANEXO N° 05 MODULO USUARIOS

Taller Alpha | Dashboard % o *
&« C | @ Esseguro | https;//nextplacecr.comy/talleralpha/public/emp/employee a i 0
i35 Aplicaciones [% Correo de Cutlook [ Facebook [ YouTube =. Iniciar sesion T, Convertidor ha Traductor  [Y Infranet E TodoPelisHD ¢ W3Schools . Subtle Patterns [ how to use live searc »

Casa De Q v & J:L .nmmsmmon -

ADMINISTRADOR

e Empieados B 3 & Imcio Empleados ‘4,693,386-?0

Compaﬁia Todas . DesignSoft

€1,045,955.00

ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR

Ver delalies &

f JEFE DE TALLER

MECANICO

RECEPCION

usuario Prueba

= Primero Anterior Siguiente Ultima
# Configuracion i

¥ Usuarios

https://nextplacecr.com/talleralpha/public/emp/employes

ya  ESP
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ANEXO N° 06 MODULO REPORTE VENTAS

Taller Alpha | Dashboard X Ce=cBino= *
= C' | & Esseguro | https://nextplacecr.com/talleralpha/ | B
2% Aplicaciones [ Correo de Outlook [E@ Facebook [l YouTube BB Iniciarsesion  ¥J; Convertidar By Traductor [Y Intranet ; TodoPelisHD B¢ W35chools E Subtle Patterns I how to use live searc »

Todas - ; ' I
* < dd/mn B 25/06/2017
Inicio
u |Contado| |Cré
POS
#Factura Cliente Cajero Compafiia Fecha Tipo pago Total
HERECHE O 327 David ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 20/06/2017 Contado 51,495 40
NCaas 326 David ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 19/06/2017 Contado 4542832
Sfisbi i 325 Carlos Ocafia Urquiola ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 19/06/2017 Contado 26,000.00
NS praiouiTicts 324 Carlos Ocafia Urquiola ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 18/06/2017 Contado 450.00
COmpres 322 Eduardo Gémez Rodriguez ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 16/06/2017 Contado 39,540.00
Cea5cs 321 carlos castro ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 16/06/2017 Contado 25,256.00
Bepales 320 juan perez ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 15/06/2017 Contado 25,661.03
319 pedro carranza ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 15/06/2017 Contado 145,079.22
318 Jose Maita ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 15/06/2017 Contado 9.570.00
B ADMINISTRADOR Taller Mecanica Automotriz 13/06/2017 Contado 7.596.00

ctplacecr.com/talleralpha/p orts, sReport

iy
¥*

E m & @ 8 =

&
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ANEXO N° 07 MODULO DE ATENCION DE VEHICULOS

€ Atencion de vehiculos: Orden 21

Historia

I del & >

vehicul

- ":-_./ 3 _ e Y
\a_. ' e‘w ;‘ﬁ a ;

Selecci

onar &>

estilo

Detalle

s del @> Mini Van PICK UP HATCHBACK
vehicul

[ o P R

& =4 Placa # ATBO16 =l Orden # 21 a



FORMATOS DE LA GESTION DE
PROYECTO
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FORMATO N° 1 Acta de Constitucion del Proyecto

Acta de Constitucion del Proyecto

Nombre del Proyecto Implantaciéon del sistema Web TallerAlpha para la
gestion del servicio técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Fecha
Patrocinador principal Henry Paul Chia Aquije, Gerente General
Gerente de Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry , Investigador
Patrocinador / Patrocinadores
Nombre Cargo Departamento / Divisién
Henry Paul Chia Aquije Gerente General Gerencia
Jason Edmundo Farfan Administrador Administracién
Carriano

Propésito y Justificacion del Proyecto

El Propdsito del presente proyecto es poder integrar las unidades de negocio mas
representativas de la empresa Americana de Servicios Generales E.I.R.L con el fin de
incrementar el nivel de eficiencia en cuanto a sus operaciones y competitividad se
refiere.
La justificacion del Proyecto se da por los siguientes beneficios.
¢ Mejora la Productividad.
Mejora el Servicio al Cliente.
Reduccién de costos.
Optimizacién de procesos.
Ayuda a la toma de decisiones.
Acceso a toda la informacién de forma confiable y oportuna.
Reduccién de tiempos en los procesos.

Descripcion del Proyecto y Entregables

El presente proyecto se centra en la implantacion del sistema web de gestion
TallerAlpha para la integridad de las unidades primarias de negocio como son el
servicio técnico automotriz y la gestion del almacén.

Entregables del Proyecto:

Informe de los beneficios que producira el sistema.
Manual de usuario

Informe de pruebas

Informe de Avances

Informes de requisitos de los usuarios

Plan de trabajo

Acta de Cierre

Requerimientos de alto nivel

Requerimientos del producto

Requerimiento Para la implantacién del Software TallerAlpha
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e Sistema Operativo Microsoft Windows 7/ android 5.0 o superior
« Firefox 3.0/ Google Chrome o superior.

Objetivos

Meta, Alcance, Tiempo, Costo:

Meta:

Lograr un nivel eficiente en el flujo de las 6rdenes de servicio y las entradas y salidas
del inventario, aumentando el nivel de eficiencia de los involucrados y satisfaciendo a
los potenciales clientes.

Alcance:

El sistema a implantar llevara el registro controlado de la informacion general de cada
orden de servicio asi como de las entradas y salidas del almacén, con el fin de obtener
todos los datos necesarios de los mismos de forma correcta, confiable y organizada.

Tiempo:

Minimizar el tiempo del proceso de servicio del mantenimiento de las unidades
vehiculares.

Costo:

Minimizar los costos de las operaciones que se realizan en todo el proceso de servicio
técnico, incluyendo los registros fisicos de los historiales de servicio.

Premisas y Restricciones

* Debe garantizarse la integridad y confidencialidad de la informacién dela  empresa
que puede verse afectada al dar acceso al publico en general.

* No se hara ninguna inversién en equipos tecnoldgica para el
Desarrollo del proyecto ni durante la operacion del producto.

» Debe capacitarse al personal encargado de la manipulacién del sistema propuesto.

» El sistema debe ser probado durante 15 dias por el personal capacitado de la
compania

Cronograma de hitos principales

Hito Ano

Acta de Constitucion 2017

Analisis de Requerimientos 2017
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Cronograma del Proyecto 2017
Gestion de Costos 2017
Gestién de Riesgos 2017

Casos de Uso del Sistema 2017

Informes de instalacion

Prueba del sistema

Reporte de Fallas del sistema $/. 1,400
Capacitacion a los usuarios $/. 300
Manual de Usuario $/.100

Total Presupuesto $/.1,800

Lista de Interesados (Stakeholders)

Nombre

Cargo

Departamento /
Division

Henry Paul chia Aquije

Gerente

Gerencia

Jasoén Edmundo farfan Carriano

Administrador

Administracion

Erick Ceron Quispe

Asistente administrativo

Administracion

Gelson Avilés Salcedo

Jefe Taller

Mecanica
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FORMATO N° 2 Presentaciéon de lanzamiento del proyecto (Kickoff )

PRESENTACION DEL LANZAMIENTO DEL PROYECTO (KICK OF)

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha
para la gestion del servicio técnico
automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

CONTENIDO DE LA PRESENTACION REALIZADO CON
KICK OFF SATISFACCION OBSERVACIONES
Objetivo de la presentacion Definido Si -
Contenido de la presentacién o S i
agenda establecida
Si -
Definicién del proyecto
Si -
Definicion del producto del proyecto
Principales STAKEHOLDERS del S i
proyecto
Necesidades de negocios a satisfacer Si )
Finalidad del proyecto Si ;
Linea base de tiempo Si }
Linea base de costos No El costo del :
proyecto es relativo
Sistema de control de cambios
Si -
Principales restricciones del proyecto Si i
Cronogramas de hitos S
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FORMATO N° 3 Identificacion de los Interesados

IDENTIFICACION DE LOS INTERESADOS

NOMBRES DEL
PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

ROL GENERAL

Stakeholders

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Usuario / Clientes

Capital Humano de Americana de Servicios Generales E.l.R.L

Otros
Stakeholders

CLASIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS

Poder del Proyecto

INFLUENCIA SOBRE EL PROYECTO

BAJO ALTO
GERENTE DEL
PROYECTO:
OYECTO PATROCINADOR DEL
8 Espino Figueroa Juan PROYECTO:
J
:tl il Ing. Henry Paul Chia
Aquije, Gerente
General
PERSONAL.:
o Areas Funcionales PERSONAL:
g ¢  Administrador
+ Asistente
Administrativo
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FORMATO N° 4 Plan de Gestién del Proyecto

PLAN DE GESTION DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
NOMBRE DEL PROYECTO técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

PATROCINADOR DEL PROYECTO:
General

GERENTE DEL PROYECTO Espino Figueroa Juan Jerry

AMERICANA DE SERVICIOS

CLIENTE DEL PROYECTO GENERALES E.I.R.L

PREPARADO POR : Espino Figueroa Juan Jerry

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO:

El ciclo de vida del proyecto, esta dado por las siguientes fases:

¢ |Iniciacion: Se define el proyecto, su alcance, necesidades del
negocio, justificacion del proyecto, descripcion y entregables
quedan reflejados en el Acta de Constitucion del Proyecto para la
supervision, asi como también se realiza el levantamiento de
informacion en la empresa, se debera realizar una lista de sus
requerimientos, diagramas de procesos actuales del sistema actual
y propuesto que deben estar orientados a la necesidad del negocio.

« Planificaciéon: Se realiza la construccién de los modelados de
casos de usos, la gestion de riesgos, costos, cronograma y el EDT
para definir el lineamiento del proyecto

¢ Ejecucion: Se instalara el software y se realizaran las pruebas
pertinentes, asi como también se capacitara a los usuarios para la
interaccion con el sistema, se entregaran también los manuales de
usuario.

e« Monitoreo y Control: se aplicara el soporte y mantenimiento del
sistema asi como también al final de esta fase se entregaran los
planes de pruebas, informes de pruebas, informe de resultado de
pruebas, resultado esperado, resultado obtenido.

e Cierre: Se entregara: el acta de cierre del proyecto.

Administracioén de la linea base y su variacion:
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LIMITE DE VARIACION DEL
CRONOGRAMA

Administracion de la linea base del cronograma:

Se realizara informes mensuales acerca de los
avances del proyecto. Se tomaran en cuenta los
siguientes indicadores:

* Aceptables: Que todas las fases del
proyecto sean entregadas en las fechas
indicadas sin retrasos y sin salirse del
presupuesto.

* Inaceptable: Pasado 7 dias, se
realizara una  penalizacion de S/. 50
por dia de retraso por consiguiente
presentar el plan de recuperacion.

» Advertencia: Pasado 10 dias, se
realizara una penalizacién de S/. 100
por dia de retraso por consiguiente
presentar el plan de recuperacion.

LIMITE DE VARIACION DEL
COSTO

Administracion de la linea base del costo:

Se tomaran en cuenta los siguientes
indicadores:

¢ Aceptables: Que el proyecto emplee el
presupuesto acordado.

« Advertencia: Si se emplea mas de lo
predestinado en una fase del proyecto,
presentar un informe de las razones del
incremento de costo hacia el
patrocinador de proyecto.

¢ Inaceptable: Que el costo supere el
costo base del proyecto, por suscitarse
algun problema causado por el
desarrollador del Proyecto.

LIMITE DE VARIACION DE
CALIDAD

La empresa receptora del software, procedera
a analizar la calidad del mismo.

Indicadores:

e Aceptables: Durante la prueba del
software no se deben encontrar
errores.

« Advertencia: Si se llegara a presentar
un error durante las pruebas de calidad
del software. Se debera presentar un

plan de absolucion de errores, los
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cuales deberan ser subsanados en un
plazo maximo de una semana.

« Inaceptable: Si se llegara a presentar
mas de 4 errores durante las pruebas
de calidad del software. La Empresa
‘“AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.ILR.L", devolvera el
software entregado y no se realizara
ninguna implantacion.

REVISIONES AL PROYECTO

Revision: El gerente del proyecto revisara los entregables de modo que se
pueda proponer mejoras y recomendaciones sobre el trabajo realizado.

Pruebas integrales: Se realizara las pruebas de las partes que conforman
la aplicacién web para verificar su correcto funcionamiento.

Para asegurar la calidad de los entregables (informes, especificaciones,
demostradores), se definira una plantilla comun para la documentacién de
todos los entregables.

DECICIONES DE SELECCION DE PROCESOS DE GESTION DEL PROYECTO

Se tomaran los procesos de:

Inicio: Elaboracion del acta de constitucion del proyecto y recopilacion de
datos y requerimientos de Empresa “AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L.”

Planeacioén: Elaboracion del plan de gestiéon del proyecto.
Ejecucion: implantacién del proyecto (implantacion de TallerAlpha).

Seguimiento y Control: Realizar las pruebas respectivas del software, y
correccion de errores que se detecten (Brindar Soporte).

Cierre: Verificacion y pruebas finales, entrega de todo lo establecido en el
contrato pactado por ambas partes.

CONSIDERACIONES ESPECIFICAS DEL PROYECTO

Los involucrados del proyecto seran:

Gerente del Proyecto.

Gerente General (patrocinador).

Se realizaran constantes reuniones para verificar los avances del proyecto.

PLANES SUBDIARIOS DE LA GESTION DEL PROYECTO

AREA ENFOQUE

PLAN DE GESTION DE

Se realizara la recopilacion, analisis vy
documentacion de los requisitos del sistema




202

REQUERIMIENTOS

PLAN DE GESTION DE
ALCANCE

TallerAlpha.

Consistira en desarrollar una descripcion
detallada del proyecto. Comprende las
actividades orientadas a  garantizar el

cumplimiento de las tareas necesarias para
lograr los objetivos trazados en el proyecto.

PLAN DE GESTION DEL
CRONOGRAMA

Consiste en realizar el cronograma de
actividades del proyecto en el cual se muestra el
orden y las actividades que se realizaran
durante el desarrollo del proyecto mediante
hitos.

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Se identifican los requerimientos de calidad y/o
normas para el proyecto, y se documenta la
manera en que el proyecto demostrara el
cumplimiento de los mismos

PLAN DE GESTION DE
RECURSOS HUMANOS

Se identifican y documentan los roles dentro del
proyecto, las responsabilidades y las habilidades
requeridas.

PLAN DE GESTION DE LAS
COMUNICACIONES

Se debe coordinar tanto con los involucrados y
el cliente del proyecto para verificar y coordinar
informacién necesaria en caso surja alguna.

PLAN DE GESTION DE
RIESGOS

Se debera presentar un documento en el caso
se presente algun inconveniente y por ende se
debera explicar el motivo del suceso de dicho
problema e inmediatamente se debera plantear
la solucién del mismo.

PLAN DE GESTION DE
ADQUISICIONES

Consiste en documentar todas las que tienen
objeto de compra con los proveedores
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FORMATO N° 5 Definicion Del Alcance Del Proyecto y el Producto

DEFINICION DEL ALCANCE DEL PROYECTO Y EL PRODUCTO

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacién del sistema Web TallerAlpha
para la gestion del servicio técnico
automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

PREPARADO POR:

Espino Figueroa Juan Jerry

FECHA:

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El propdsito del presente proyecto es poder
integrar las unidades de negocio mas
representativas de la empresa Americana
de Servicios Generales E.I.R.L con el fin de
incrementar el nivel de eficiencia en cuanto
a sus operaciones y competitividad se
refiere.

La justificaciéon del Proyecto se da por los
siguientes beneficios.

Mejora la Productividad.

Mejora el Servicio al Cliente.
Reduccién de costos.

Optimizacién de procesos.

Ayuda a la toma de decisiones.
Acceso a toda la informacién de
forma confiable y oportuna.

¢ Reduccion de tiempos en los
procesos.

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

TallerAlpha es una solucion de gestion
disefiada para trabajar sobre dispositivos
Android orientada a la gerencia de la
empresa, la evaluacion de trabajos en
curso y el analisis de resultados. Pero
sobre todo, una herramienta que mejora la
calidad de Ila atencion al cliente, la
percepcion del taller y su imagen de
profesionalidad
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Principales entregables del producto

¢ Definicion de alcance del producto.
¢ Documentacion del analisis del
Sistema.

» Casos de uso.

» Diagrama de clases.

» Diagrama de secuencia.
ENTREGABLES DEL PROYECTO
Gestién del proyecto

e Acta de constitucién del proyecto.

e Presentacion del lanzamiento del
Proyecto (Kick Off).

¢ |dentificacién De Los Interesados.

¢ Plan de gestion del proyecto.

¢ Plan de gestion del alcance, etc.

ORGANIZACION INCIAL DEL gz::z:: Sj”:rrj"ecto
PROYECTO . Y

+ Patrocinador del Proyecto

OBJETIVOS DE
CRONOGRAMA(FECHA DE INICIO Y
FIN)
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FORMATO N° 6 Documentaciéon de Requerimientos

DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

FECHA DE CREACION

NECEDIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD

Mejorar el control de las ordenes de servicio técnico Automotriz, asi como también
mejorar el control y flujo de las entradas y salidas de los repuestos, aumentando la

eficiencia de los involucrados.

Nivel de Prioridad de los Requerimientos

Nivel de Prioridad valor
Muy Alto 5
Alto 4
Moderado 3
Bajo 2
Muy Bajo 1
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
N° Requerimiento Descripcion Prioridad
El Administrador podra El sistema debera permitir al
RF1 | agregar servicios de administrador agregar servicios de 4
Rreparacion reparacion.
El Administrador podra El sistema debera permitir al
RF2 | ver el histérico de ventas | administrador visualizar el histérico o
de ventas
El Administrador podra El sistema debera permitir al
RF3 | agregar marcas y administrador administrar las marcas 3
modelos de vehiculos y modelos de los vehiculos.
El Administrador podra El sistema debera permitir al 3
RF4 | agregar proveedores administrador agregar proveedores.
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El administrador podra

El sistema debera permitir al

RF5 | agregar empleados administrador administrar
empleados.
El Administrador podra El sistema debe permitir al 4
RF6 . : o . .
visualizar reportes administrador visualizar reportes.
RF7 El Administrador podra El sistema debera permitir al 3
consultar proformas administrador consultar Proformas
El Administrador podra El sistema debe permitir al
RF8 | consultar los administrador consultar los 4
movimientos de caja movimientos de cajas
El Administrador podra El sistema debe permitir al 4
RF9 - . o - ,
administrar Usuarios administrador administrar usuarios
El Asistente El sistema debe permitir al asistente
RF10 | administrativo podra administrativo registrar cliente. 4
registrar Clientes
El Asistente El sistema debe permitir al asistente
RE11 Administrativo podra administrativo generar orden de 5
generar orden de servicio.
servicio
El Asistente El sistema debera permitir al
RF12 | Administrativo podra asistente generar proforma. 2
generar proformas
El Asistente El sistema debera permitir al
RE13 Administrativo podra asistente generar comprobante de 4
generar comprobante de | pago.
pago
El Asistente El sistema debe permitir al asistente
RF14 | administrativo podra administrativo administrar la caja 4
Administrar la caja
El Jefe de Almacén El sistema debe permitir al jefe de
RF15 | podra registrar compras | almacén registrar compras de 4
productos.
El Jefe de AlImacén El sistema debe permitir al jefe de
RF16 | podra agregar categorias | almacén agregar categoria de o
de producto productos.
El Jefe de AlImacén El sistema debe permitir al jefe de

RF17 | podra realizar inventarios | almacén realizar inventarios. 4

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

N° Requerimiento Descripcion Prioridad
Los permisos de acceso al sistema podran ser 4
cambiados solamente por el administrador.

RNF1 Seguridad El sistema debe estar alojado en la nube. 4
El ingreso al sistema estara restringido bajo 5
contrasenas cifradas y usuarios definidos.

Debe ser facil de usar, con interfaces intuitivas S

RNF2 Usabilidad  "Depe contar con manuales de usuarios 5

debidamente estructurados y entendibles.
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El sistema debe proporcionar mensajes de error
informativos que orienten al usuario.

RNF4

Multiplataform
a

El sistema debera funcionar en distintos tipos de
sistemas operativos y plataformas de hardware.

RNF6

Rendimiento

El sistema debe soportar el manejo de gran
cantidad de informacion durante sus procesos.

RNF7

Eficiencia

Los datos que se modifiquen en la base de
datos deben ser actualizados en menos de 3
segundos.

Toda funcionalidad del sistema y transaccion de
negocio debe responder al usuario en menos de
5 segundos.

RNF8

Dependibilidad

El sistema debe tener una disponibilidad del
99,99% de las veces en que un usuario intente
accederlo.

El promedio de duracién de fallas no podra ser
mayor a 15 minutos.

CRITERIOS DE ACEPTACION

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
La orden de servicio y control y seguimiento
TECNICOS almacén e inventario se realizara por primera
vez con un sistema.
DE CALIDAD Se debe lograr la satisfaccién de la

organizacién en un nivel superior al anterior

ADMINISTRATIVOS

La aprobacion de todos los entregables del
proyecto esta a cargo del Gerente General.

COMERCIALES

contrato.

Cumplir los acuerdos declarados en el

REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO

Para los que trabajen directamente con la Aplicacién (Administrador, asistente
administrativo, jefe de almacén) deberan asistir al curso de capacitaciéon para conocer
el funcionamiento del software, en caso de inconvenientes se les permitira realizar
consultas por medio de correo electronicos o via teléfono celular.

APROBACIONES

NOMBRE

CARGO FIRMA

Henry Paul Chia Aquije

Gerente General

Jasoén Edmundo Farfan Carriano Administrador
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ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO (EDT)

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion

técnico
AMERICANA
GENERALES E.I.R.L

del sistema
TallerAlpha para la gestién del servicio
automotriz en la
DE SERVICIOS

empre

Web

sa

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

EDT
IMPLANTACICGN DE
SOFTWARE
TALLERALPHA PARA
LA GESTION DEL
SERVICIO
AUTOMOTRIZ EN LA
EMPRE SA
AMERICANA
|
| 1. Iniciacidn I | 2. Planificacidn I | 3. Ejecucidn 4. Monitoreoy 5. Cierre
Control
| |24 Gestidn del | ]34 Instalacidn y 51 Informe de
Proyecto Prueba | | 4.1 Scportey Cierre
T — Mantenimiento
1.1.1 Acta de T
Constitucidn 3.1 Prueba de
— Sistema
|| 2.2 Gestidn de

1.2 Plan de
Negocios

Costos

2.1.3 Gestidn de
Riesgo

3.1.2 Informe de 4.2.1 Reportes de

Instalacidn Fallas del Sistema
—{ 3.2 Entranamiento I || 4.3 Reporte del
Proyecto

1.2.1 Direccidgn del
Proyecto

214 EDT

1.2.2 Andlisis de
Requerimietos

— Caso de Uso del

—| 2.2 Modelamiento I

2.21 Modelo de

Sistema

3.2.1 Capacitacicn

4.3.1 Informe de

Avance
3.2.2 Manual de

Usuario

4.3.2 Informacion de

2.2.2 Modelo de

— Casos de Uso del

Negocio

Rendimiento del
Equipo




209

FORMATO N° 8 Diccionario De La Estructura De Desglose De Trabajo

DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

AMERICANA DE SERVICIOS

CLIENTE DEL PROYECTO

GENERALES E.ILR.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

ESPECIFICACION DE PAQUETES DE TRABAJO DEL EDT

1.1 Plan de

Trabajo

1. Iniciacion

1.1.1 Acta de

constitucion

Es un documento donde se
define el alcance, los objetivos
y los participantes del proyecto
asi como también brinda un
estimado preliminar del
presupuesto, y este
documento es el encargado de

dar inicio al proyecto.

1.1.2 Alcance

En este documento
establecemos la manera en la
que se debe realizar el trabajo
asi como los entregables que

se deben emitir

1.2 Plan de

Negocios

1.2.1 Analisis de

Requerimientos

En este apartado se recabaran
y se analizaran todos los
requerimientos que tengan los
usuarios del sistema a

implantar
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1.2.2 Direccion del

Proyecto

Aqui se definiran las metas y
objetivos que se pretenderan
alcanzar al culminar el

presente proyecto.

2. Planificacion

2.1 Gestion del

Proyecto

2.1.1 Cronograma

Este documento es donde se
realiza la fijacibn de los
tiempos de ejecucién de las
fases de un proyecto, este se
realizan durante la dltima
etapa de la planificacion del
proyecto, cuando ya se han
definido elementos
sustanciales como los
objetivos que se pretenden
alcanzar, los recursos a utilizar

y los gastos iniciales.

2.1.2 Gestion de Costos

Este documento incluye los
procesos involucrados en
estimar, presupuestar y
controlar los costos de modo
que se complete el proyecto
dentro del presupuesto

aprobado.

2.1.3 Gestion de Riesgos

Este documento incluye los
procesos relacionados con
llevar a cabo la identificacion,
el andlisis, la planificacion de
respuesta a los riesgos, asi
como su monitoreo y control

en el proyecto.

2.1.4 EDT

Es un documento donde se
muestra todas las actividades
que se realizaran en el

proyecto.




211

2.2 Modelamiento

2.2.1 Modelo de casos

de uso del sistema

Esquema donde se detalla la
situacion de los procesos con

el sistema interviniente

2.2.2 Modelo de casos

de uso del negocio

Esquema donde se detalla la
estructura y la forma actual en
que se realizan los procesos

del negocio

3. Ejecucion

3.1 Instalacién y

Prueba

3.1.1 Prueba del Sistema

En este apartado se
Procederan a realizar las
Pruebas necesarias del
funcionamiento del sistema

implantado

3.1.2 informe de

instalacion

En este documento se
especificaran las acciones que
se han realizado para la
instalacion del sistema, asi
como las ocurrencias que se

han suscitado.

3.2 Entrenamiento

3.2.1 Capacitacién

En esta seccién se acordaran
reuniones, donde se brindaran
a los interesados los
conocimientos necesarios para
la interacciéon con el sistema,
asi como también se
realizaran evaluaciones para
verificar el nivel de
comprension del manejo del

sistema

3.2.2 Manual de usuario

En este Entregable se
insertaran todas las
indicaciones que se necesiten
para el correcto manejo del

sistema a implantar.
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4. Monitoreo y Control

4.1 Soporte y

Mantenimiento

Esta seccion esta a cargo del
soporte y mantenimiento del

sistema implado

4.2 Pruebas

4.2.1 Reporte de Fallas

del Sistemas

En este documento se
indicaran todas las posibles
fallas que se puedan generar
al momento que el sistema

esté en produccion.

4.3 Reporte del

Proyecto

4.3.1 Informe de Avance

En este documento se pasara
a informar acerca del avance
progresivo de cada operacion

que se realiza en el proyecto

4.3.2 Informacioén de
Rendimiento del

Equipo

Este documento se utilizara
para dar un detalle de las
capacidades que tiene cada
miembro del equipo para con

la gestion del proyecto.

5.Cierre

5.1 Informe de

Cierre

En este documento se
detallara todo lo acontecido al
cierre del presente proyecto,
se especificaran las acciones
que conduzcan a finalizar las
relaciones contractuales
establecidas durante el

desarrollo del proyecto.




213

FORMATO N° 9 Organigrama del Proyecto

ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.ILR.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Organigrama del Proyecto

Patrocinador del Proyecto
Henry Paul Chia Aquije

(Gerente)

Asignado para la Verificacidn

\ 4

Jason Edmundo Farfan
Carriano(Administrador)

Jefe del Proyecto
(Juan Jerry Espino Figueroa)

Equipo del Proyecto
(Juan Jerry Espino Figueroa)
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FORMATO N° 10 Entregables del Proyecto

ENTREGABLES DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

ENTREGABLES DEL PROYECTO

Entregable Descripcion

Acta de Documento que detallara: la definicion del proyecto,
Constitucion del | necesidades del negocio, objetivos del proyecto, supuestos y

proyecto restricciones del proyecto, cronograma de hitos, costo del

proyecto, etc.

Plan de Gestion
del alcance

En este documento se desarrollara una descripcion detallada
del proyecto, lo cual permitira conocer las metas y objetivos
que se desean alcanzar en el presente proyecto.

Plan de Gestion de
Tiempo

En este documento se detallaran los procesos que se
requieren para controlar el desarrollo del proyecto, brindado
informacion exacta del tiempo en que se deben ejecutar las
actividades.

Estructura de
Desglose de
Trabajo -EDT

En este entregable se establecera la descomposicién
jerarquica de las actividades y tareas a ser realizadas por el
equipo del proyecto para cumplir con las metas y objetivos que
se han definido.

Diccionario de la
Estructura de
Desglose de
Trabajo - EDT

En este documento se realiza la descripcion minuciosa de
todas las actividades que se estan considerando en la
estructura de desglose de trabajo.

Cronograma de
actividades

En este documento se establecera descripcion detallada de las
actividades, tareas y del tiempo que se va emplear para
ejecutar cada actividad durante el desarrollo del proyecto

Presupuesto del
Proyecto

En este documento se realizara la estimacion de los costos
que se van a incluir para el desarrollo del proyecto, aqui se
definiran el presupuesto inicial que demandara el proyecto.

Manual de Usuario

Este entregable brindara a los colaboradores de AMERICANA
DE SERVICIOS GENERALES E.LRL las pautas e
instrucciones para dominar el sistema propuesto.
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Plan de Gestion de
Costos

Documento que incluye los procesos relacionados como
planificar, estimar, presupuestar, financiar, y controlar los
costos de modo que se complete el proyecto dentro del
presupuesto establecido inicialmente.

Planificacion de la

En este entregable se incluiran los procesos que determinen

Calidad los objetivos y las responsabilidades para que el proyecto
funcione eficientemente.
Plan de En este documento se gestionaran los detalles que se podrian

Comunicaciones

producir en el desarrollo del proyecto, indicando que medios y
formas se van a emplear para el correcto flujo de informacion
del equipo del proyecto asi como de los interesados.

Plan de Gestion de

En este Entregable se identifican y se estipulan todos los

Riesgos posibles riesgos que se pueden suscitar en el proyecto, se
definiran las formas en que se van a tratar y controlar dichos
riesgos.

Plan de En este entregable se incluiran las actividades que se

Adquisiciones

requieren para comprar o adquirir el producto que se desea
obtener para la realizacion del proyecto.

Sistema web

En este seccion se hara entrega del sistema web el cual

Completo permitira gestionar las actividades de mejora en el servicio
técnico automotriz para la empresa AMERICANA DE

SERVICIOS GENERALES
Certificado de Este entregable permitira registrar la aceptacion del proyecto,

Conformidad

quedando enteramente conforme con los resultados obtenidos.
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FORMATO N° 11 Definicion de las Actividades

DEFINICION DE LAS ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion

del sistema Web

TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
DE SERVICIOS

AMERICANA
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Paquete de trabajo Actividades del Paquete de Trabajo
N° Nombre Nombre de la Definicién de la actividad
Actividad actividad
1 Inicio Elaborar acta de | Esta  actividad consiste  en
constitucion desarrollar la documentacion de la
definicion del proyecto,
necesidades que representa el
negocio, cronograma de hitos y la
aprobacién de los interesados.
Elaborar Es aquel documento que establece
presentacion del | las  actividades que  deben
lanzamiento del | realizarse, y los entregables que se
proyecto deben desarrollar para la gestion
del proyecto.
Elaborar Este documento representa una
identificacion de | lista las personas, patrocinadores e
interesados involucrados en el proyecto.
2 Planificacion | Elaborar plan de | Esta actividad consiste en:
estion de
B . Recopilar requisitos.
alcance -
. Definir el alcance del
proyecto.
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. Definir Actividades
. Definir los entregables

que se van a presentar

al  patrocinador  del
proyecto.

. Crear la estructura de
desglose de

trabajo (EDT).

Elaborar Plan de
Gestion de

Tiempo

En este documento se detallaran
los procesos que se requieren para
controlar el desarrollo del proyecto,
brindado

tiempo en que se deben ejecutar

informacién exacta del

las actividades.

Elaborar Plan de
Gestion de
Costo

Documento que incluye los
procesos relacionados como
planificar, estimar, presupuestar,

financiar, y controlar los costos de
modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto establecido

inicialmente.

Elaborar Plan de
Gestion de

Calidad

En este proceso se incluiran las
actividades que determinen los
objetivos y las responsabilidades
para que el proyecto funcione

eficientemente.

Elaborar Plan de
Gestion de
Recursos

Humanos

En este proceso se engloban las

siguientes actividades:

. Elaboracion del
organigrama del
proyecto.

. Elaboracién de roles y

responsabilidades.

En este documento se gestionaran
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Elaborar Plan de
de

Comunicaciones

Gestion

los detalles que se podrian

producir en el desarrollo del
proyecto, indicando que medios y
formas se van a emplear para el
correcto flujo de informacién del
equipo del proyecto asi como de

los interesados.

Elaborar Plan de
Gestion de

Riesgos

Esta actividad consiste en:

. Identificar los riesgos

. Planificar la respuesta a
los riesgos identificados

. Dar seguimiento vy

control a los riesgos

Elaborar Plan de
Gestion de

Adquisiciones

En este proceso se incluiran las
actividades que se requieren para
comprar o adquirir el producto que
desea obtener

se para la

realizacion del proyecto.

Elaborar Plan de
Gestion de los

Interesados

Esta actividad consiste en la

identificacion de personas,
interesadas para lograr una
participacion  eficiente de los
involucrados en el proyecto.

Ayudando de forma directa en la
tomas de decisiones que se

requieran realizar.
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HITOS DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del
técnico automotriz

GENERALES E.I.LR.L

AMERICANA DE

sistema Web

TallerAlpha para la gestién del servicio

en la empresa
SERVICIOS

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

General

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

GENERALES E.ILR.L

AMERICANA DE SERVICIOS

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Id Nombre Descripcion Fecha entrega
H-1 Por medio de este | 03/05/2017
Acta de entregable se dara inicio
Constitucion al desarrollo del
Proyecto.
H-2 Analizar y definir los | 19/05/2017
Analisis de requerimientos que
L. tienen los interesados del
Requerimientos
proyecto.
H-3 Permite determinar el | 24/05/2017
tiempo de duracion del
Cronograma del 'emp uract
royecto por fases
Proyecto proy P Y
actividades.
H-4 Gestion de Costos | Aqui se estipulara el | 31/05/2017
presupuesto total del
proyecto.
H-5 Entregable donde se | 08/06/2017
dara a conocer las

Gestion de Riesgos

posibles amenazas y las
acciones que se realizar

para contrarrestarlas.
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H-6 Conocer de forma | 28/06/2017
Casos de Uso del detallada  todas las
Sistema actividades realizara la
Aplicacién Web.
H-7 Informes de Se brindara el informe | 22/06/2017
instalacion del proceso de
instalacion del sistema
web.
H-8 Prueba del sistema | Se elaboraran diversas | 06/07/2017
pruebas para determinar
si el funcionamiento del
sistema Web es Ila
correcta.
H-9 Reporte de Fallas | Documento que | 09/07/2017
del sistema contendra los posibles
errores que genere el
sistema.
H-10 Capacitacion alos | Instruir a los usuarios | 20/07/2017
usuarios cuales son las
funcionalidades de la
Aplicacion Web y que
realicen pruebas piloto
para la adaptacion del
mismo.
H-11 Manual de Usuario | En este documento se | 27/07/2017

especificaran las
instrucciones para la
correcta usabilidad del

sistema Web.
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FORMATO N° 13 Cuadro de Responsabilidades y Tareas

CUADRO DE RESPONSABILIDADES DE LAS TAREAS

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestién del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

NOMBRE DEL PROYECTO

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

PATROCINADOR DEL PROYECTO:
General

GERENTE DEL PROYECTO Espino Figueroa Juan Jerry

AMERICANA DE SERVICIOS

CLIENTE DEL PROYECTO GENERALES E.IRL

PREPARADO POR: Espino Figueroa Juan Jerry

Nombre del Rol

SPONSOR o PATROCINADOR

Es la persona que patrocina el proyecto, es el principal interesado en el éxito del

proyecto, y por lo tanto la persona que apoya, soporta y defiende el proyecto.

Responsabilidades:

¢ Aprobar el Acta de Constitucion.

« Aprobar el Plan de Proyecto.

¢ Aprobar el Cierre del Proyecto.

¢ Aprobar todos los informes que se van a elaborar y presentar a medida que se

vaya desarrollando el proyecto.

Funciones:

e Iniciar el proyecto.

¢ Aprobar la planificacion del proyecto.

¢ Monitorear el estado general del proyecto.

¢ Asignar recursos al proyecto.

¢ Gestionar el control de cambios del proyecto.

e Cerrar el proyecto.

Niveles de Autoridad:

¢ Decide sobre planes y programas del proyecto.
« Decide sobre las modificaciones de las lineas base del proyecto.

« Decide sobre si el proyecto continuara o no.
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Supervisar a:

Gerente del proyecto

Nombre del Rol

GERENTE DEL PROYECTO

Objetivos del Rol:

Es la persona que gestiona el proyecto, es el principal responsable por el éxito del

proyecto, y por tanto la persona que asume el liderazgo y la administracion de los

recursos del proyecto para lograr los objetivos fijados por el Sponsor o patrocinador.

Responsabilidades:

Elabora el Acta de Constitucion.

Elabora el Plan de Proyecto.

Elabora el Informe de Estado del Proyecto.

Elabora el plan de las Comunicaciones en el proyecto.

Elabora el Informe de Cierre del Proyecto.

Funciones:

Ayudar al Sponsor a iniciar el proyecto.

Planificar el proyecto.

Ejecutar el proyecto.

Controlar el proyecto.

Ayudar a gestionar el control de cambios del proyecto.
Gestionar los recursos del proyecto.

Solucionar problemas y superar los obstaculos del proyecto.

Cerrar el proyecto.

Niveles de Autoridad:

Decide sobre la programacion detallada de todo lo que se utilizara para la
elaboracion del proyecto.

Decide sobre la informacién y los entregables del proyecto.

Decide sobre los proveedores y contratos del proyecto, siempre y cuando no

excedan el presupuesto.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

78 dias

1 -I‘ Proyecto Americana [lun 1fo5/17 [mie 16f08/17 | | - 2 'n

2 |m 4 1. niciacion |15 dfas lun 1fosf17 Ivie 190517 | e — |

3 |m 4 1.1 Plan de Trabajo |6 dias Iun 1f05/17 llun ’fosf17 Q_I H

4 |m 1.1.1 Acta de Constitucion |2 dfas lun 1/05/17 Tmie 3,?&5;17' | E i

5 |m 1.1.2 Alcance |2 dias ju=afosf17  lunsg/os/17 a

6 |m 4 1.7 plan de Negocios |9 dias mar 9fosf17 lvie 19/05/17 [

7 |m 1.2.1 Direccion del Proyecto |2 dias |mare/o5/17  |jus 11/05/17 |5

E 2 |m 1.2.2 Analisis de Reqhenmlentos |6 dias vie izfus,fu vie 19;&5;17' F3
% 9 |® <2 Planificacion |22 dias lun 22f05/17 |mié 28/06/17
B 0 |m 4 2.1 Gestion del Proyecto 19 dias lun 220517 | jue 15/06f17
L = 2.1.1 Cronograma |2 dias lun 22/05/17 | mié 24/05/17 |8
% 12 -: 2.1.2 Gestion de Costos |5 dias .]ue 25f05/17 :mlé 21f05/17 :11
= 3 = 2.1.3 Gestion de Riesgo |6 dias jue 1/06/17 jue B/06/17 |12
14 (= 2.1.4EDT 5dfas \vie 9/06/17 jue 15/06/17 |12 i

15 |m 4 2.2 Modelamiento '@ dias |vie 16/06/17 | mié 28/06/17 |

16 |m 2.2.1 Modelo de Caso de uso del Sistema |5 dias lvie 16/06/17 .]ue 22.-’06,?17 14 +

17 | 2.2.2 Modelo de Casos de uso del Negocio |4 dias lvie 23/06/17 mié 23/06/17 |16 i

12 |m a3 Ejechclon T ) |21 dfas '|ue 29}'06{17 '|ue 27{07}"17 | H

19 | 4 3.1 Instalacion ¥y Prueba adias jue 29/06/17 mar 11/07/17 |

20 |m 2.1.1 Prucba de sistema e das jue 29?06{17 '|ué 6/07/17 17 H

21 = 3.1.2 Informe de Instalacion |3dias  |vie 7/07/17  |mar 11/07/17 |20

22 |m 4 2.2 Entrenamiento |12 dfas Imie 12f07f17 'lue 27{07}'17 [

23 |m 3.2.1 Capacitacion |7 dias |mi€ 12/07/17 |jue 20/07/17 |21 |

fE 24 (m 3.2.2 Manual de Usuario |s dras vie '21,-’0?{1'7 '|u'e 27/07/17 |2z |
& 25 |m 44 Monitereo y Control |75 dias | jue 4/05/17  mie 16/08/17 | i
§ % |m 4 4.1 Soporte y Mantenimiento |4 dias vie 28f07/17 [mie 2fosf17 | |i—|
é 27 |m 4.1 Soporte y Mantenimiento |4 dias |vie 28/07/17 | mie 2/08/17 |24 :
g 28 (m 4 4.2 Pruebas 5 dias ljue 3f08f17 mié 9f08/17 %
25 |m 2.2.1 Repéfiés de Fallas del sistema |s dias jue éfosfu Tre 9,?03{17 27 [ =3

0 |m 4 4.3 Reporle del Proyecto |75 dias jueafosfiz | mié 16f08/17 | u

1 |m 4.2.1 Informe de Avance |75 dras Jue 4!05;1'7 [mie 16/08/17 la _-.1:

2 |m 4.3.2 Informacion de Rendimiento del |75 dias jue 4/05/17 |mi& 16/08/17 |4 _‘.t
Equipo H

33 |®@ a5 Cierne |a dias ljue10f08/17 | mar 15/08/17 | i

4 |m " s5.1Informe de Clerre |a dias jué 10/08/17 [mar 15;03;1? ;29 1'_"1
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio técnico automotriz en la empresa

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL
PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

Factor de Calidad Ok())j:;tii;j/:dde Métrica a usar Frecuencr::]ae é/i(r:riléor:nento de Frecuedr;cirae r3)/0r;1t(ca)mento
TBHS = Tiempo | - Frecuencia semanal - Frecuencia
Busqueda de Historial | - Medicién sera realizada semanal
Tiempo de Busqueda de Historial de Servicio TPHS<=6 de Servicio. csigrsndaenac.:omienzo de la| Reporte sera
mostrado lunes en
la mafana
TROS = Tiempo de | - Frecuencia semanal - Frecuencia
Reporte de Ordenes de | - Medicion sera realizada semanal
Tiempo de Reporte de Ordenes de Servicio TROS <=6 Servicio desde comienzo de la| - Reporte sera
semana. mostrado lunes en
la mafana
Satisfacciéon= - Las encuestas se - Reporte al
(Rendimiento Percibo - realizaran por  una término de la
Satisfaccion de los clientes Nivel de | Expectativas ) semana. evaluacion de los
Satisfaccion = 10 - Medicion sera realizada resultados de las
al término de los 7 dias encuestas.
encuestados.
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Aceptacion del Producto

Nivel de

aceptaciéon <= 10

Test de Usuario

Durante 30 dias

Dia siguiente del

ultimo dia

evaluacion.

de
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FORMATO N° 16 Identificacion de Recursos

IDENTIFICACION DE RECURSOS

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web
TallerAlpha para la gestion del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Recurso

Descripcion

Capacitaciones

« Capacitacién a los colaboradores de
las areas involucradas para poder
gestionar la manera en que van a

utilizar el sistema Web.

Evaluacion de

Desempeio

RECURSOS

¢ Se evaluard de forma constante al
equipo del proyecto con el objetivo
de tener un buen lineamiento en el

desarrollo de las actividades.

HUMANOS

Clima Laboral

e« ElI ambiente en donde se
desenvolveran todas y cada una de
las actividades debe ser el adecuado,
junto con el trato a los integrantes del
equipo del proyecto, esta labor es
fundamental que lo realice el director

del proyecto.
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FORMATO N° 17 Plan de Gestién para los Costos

PLAN DE GESTION PARA COSTOS

NOMBRE DEL PROYECTO Implantacion del sistema Web TallerAlpha

para la gestion del servicio técnico
automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO: | Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

General

GERENTE DEL PROYECTO Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES
E.LR.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Tipos de Estimacién del Proyecto:

Tipo de Estimacion

Modo de Formulacion

Presupuesto Estimacién: Se calcularan los tiempos proyectados para una
actividad en base al cronograma realizado.
Umbrales de Control
Accion a tomar si variacion
Alcance Variacion Permitida

excede lo permitido

Proyecto Completo

8% del costo planificado | Analizar e determinar la variacion
para tomar acciones pertinentes
que permitan evitar que estos
vuelvan a suceder.

Niveles de Estimacion y de Control

Tipo de Estimacién

Nivel de Estimacion de Nivel de Control de Costos

de Costos Costos
Orden de Magnitud |Por Fase Por Fase
Presupuesto Por Actividad Por Actividad

Procesos de Gestion de Costos:

Estimacion de costes

Esta estimacion se realizara en la planificacion del

proyecto.
Responsable: Director del proyecto.

Debera ser aprobada por el sponsor del proyecto
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Preparacién de su
presupuesto de Costes

Se elaborara el presupuesto del proyecto bajo las
estimaciones descritas anteriormente y las reservas de
gestion del proyecto.

Responsable: Director del Proyecto.

Debera ser aprobada por el Sponsor del proyecto

Control de Costes

Se evaluara el impacto de cualquier posible cambio del
costo a lo largo del desarrollo del proyecto, informando al
sponsor los efectos en el proyecto, en especial las
consecuencias en los objetivos finales del proyecto
(Alcance, Tiempo y costo). El andlisis del impacto debera
ser presentado al sponsor y evaluara distintos escenarios
posibles, cada uno de Ilos cuales correspondera
alternativas de intercambio de triples restriccion.

Estimacion de recursos y duraciones:

; : Duracion (Hora
Actividad Nombre Del Recurso Trabajo (Dias
Por Semana) Por Dia)
Gerente del Juan Jerry Espino
. 5 8
Proyecto Figueroa
Desarrollador Juan Jerry Espino
. 5 8
del Proyecto Figueroa

Valores: Tiempo de duraciéon del proyecto = 78 dias
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FORMATO N° 18 Cuadro de Costos

CUADRO DE COSTOS

NOMBRE DEL PROYECTO Implantacion del sistema  Web
TallerAlpha para la gestion del servicio
técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL PROYECTO: Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

General
GERENTE DEL PROYECTO Espino Figueroa Juan Jerry
CLIENTE DEL PROYECTO AMERICANA DE SERVICIOS

GENERALES E.I.LR.L

PREPARADO POR: Espino Figueroa Juan Jerry

Fecha de pago y

Nombre del recurso Responsable ‘. Costo total
cancelacion

Software $/. 1400
Personal de Equipo
auie $/. 200
de Trabajo Gerente del Cierre del
proyecto proyecto
Gestion $/.100
Capacitacion $/.0

Total $/.1,700
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PRESUPUESTO

NOMBRE DEL PROYECTO

para

servicio

Implantacion del sistema Web TallerAlpha
la gestion del
automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

técnico

PATROCINADOR DEL
PROYECTO:

General

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

CLIENTE DEL PROYECTO

AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

PREPARADO POR :

Espino Figueroa Juan Jerry

Solicitado por:

Henry Paul Chia Aquije

Nombre del Cantidad Descripcion Precio Costo
recurso Unitario total
Tablet 1 Dispositivo que se S/. 600 S/. 600

utilizara para la atencion
de las ordenes de
servicio.

Computadora 1 Herramienta que se | S/.1,200 S/. 1,200

empleara para la
administracion de los
servicios de reparacion.

Capacitacién 4 Ensefiar al personal de S/. 30 S/. 120

la Empresa
“‘“AMERICANA DE
SERVICIOS
GENERALES E.L.R.l”
cémo funciona la
Aplicacién Web
S/. 1,920

Total
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FORMATO N° 20 Organizacion

ORGANIZACION

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la
gestion del servicio técnico automotriz en la
Nombre del Proyecto empresa AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

Datos de la organizacion

Nombre AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES
E.LR.L-ICA

Datos en general del gerente del proyecto

Responsable del proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Teléfono 997600849

Grupo de desarrollo del proyecto

Gerente del proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Desarrollador del Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

DATOS IMPORTANTES

v Si en algun momento un integrante del equipo del proyecto no podra asistir
debera informarlo al gerente del proyecto ya sea por via correo o telefénica,
debera de confirmar que el gerente del proyecto recibié el mensaje.

v El gerente del establecimiento esta en la obligacion de proporcionar toda la
informacion necesaria al equipo de trabajo.

v' Todos los integrantes del equipo de desarrollo deberan de presentar un
informe dando a conocer el avance, dicho informe debera estar dirigido al
gerente del proyecto.

v' El gerente del proyecto debera contar con todos los numeros telefénicos del
equipo del proyecto, de modo que se comunique si se necesita alguna
actualizacién.

v Todos los informes que se presenten todas las semanas deberan ser
analizados por el gerente del proyecto y debera evaluar constantemente
dichos avances para cuantificar el avance del proyecto.
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Matriz de asignacion de Responsabilidades

NOMBRE DEL PROYECTO Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio técnico automotriz en la empresa

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

PROYECTO:
GERENTE DEL Espino Figueroa Juan Jer
PROYECTO pino g Y
E " Roles / Persona
ntregables Director del proyecto Sponsor del Proyecto Equipo de Gestion
del Proyecto
PROCESOS PREVIOS
Diagnostico general de la empresa R A P
Define el alcance y Obijetivo R P P
INICIACION
Elaboracion de Acta de Constitucion R, E, A A P
Identificacion de los Interesados R - P
Vision General de la Arquitectura del Software A E R - P
Modelo de Uso del Negocio A E, R E P
Especificacion de los Requerimientos del Software A E,R E P
Modelo de Uso del Sistema A E, R E P
PLANIFICACION
EDT A E,R - P
Cronograma del Proyecto A E,R E P
Hitos del Proyecto A E,R E P
Organigrama del Proyecto R, E A E,P P
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Casos de Uso del Sistema P,E A R, E
Especificacion de Casis de Uso del Sistema P,E, A R, E
Plan de Adquisicion P,E A R,E
EJECUCION

Implantacion del sistema P,E, A - R,E

Fases de Pruebas P,E A E, A R,E
Acciones Correctivas P,E A E, A R,E
MONITOREO Y CONTROL

Solicitudes de Cambios R, E, A - P
CIERRE

Lecciones Aprendidas R - R

Capacitar Usuarios R, P R, P
Conformidad y cierre del proyecto R, E A P

LEYENDA

E = Revisa
P = Participa
A = Aprueba

R = Responsable
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Plan de Gestion del Personal

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio técnico automotriz en la empresa

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

PATROCINADOR DEL

PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry

Local de Fecha de inicio | Fecha requerida de
Tipo de Fuente de Modalidad de . . o Costo de
Rol Adauisicié dauisicid Adauisicié trabajo de disponibilidad de
uisicion adquisicion uisicion ;
a g g asighado Reclutamiento personal Reclutamie
nto
Director del
Externo - - Oficina - 01-05-17 Ninguno
Proyecto
Sponsor del Empresa
Proyecto “‘“AMERICANA
Planilla - - DE - 01-05-17 Ninguno
SERVICIOS
GENERALES”
Equipo de
Gestion del Externo - - Oficina - 01-05-17 Ninguno

Proyecto
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FORMATO N° 23 Directorio de los Stakeholders

DIRECTORIO DE STAKEHOLDERS

Nombres Del
Proyecto

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Rol General

Stakeholders

Patrocinador

Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Equipo Del Espino Figueroa Juan Jerry
Proyecto
Usuario / Capital Humano de AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES
Clientes E.LR.L
Rol General Stakeholders
SPONSOR Henry Paul Chia Aquije

EQUIPO DE PROYECTO

Gerente de Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

DESARROLLADOR DEL

Espino Figueroa Juan Jerry

PROYECTO

USUARIOS Personal de las areas involucradas
Empresa “AMERICANA DE SERVICIOS

STAKEHOLDERS

GENERALES E.ILR.L”
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FORMATO N° 24 Plan de Comunicaciones

PLAN DE COMUNICACIONES

Nombre Del Proyecto

DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Proyecto: Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente
General

Gerente Del Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto AMERICANA DE SERVICIOS

GENERALES E.I.R.L

Preparado Por : Espino Figueroa Juan Jerry

Comunicaciones del Proyecto:

Procedimiento para tratar Polémicas:

Las reuniones se realizaran 2 veces por semana para determinar el grado de
avance que se esta obteniendo en el desarrollo del proyecto.

Se llevara un registro de lo acordado en cada reunién.

Se determinara las soluciones a aplicar de acuerdo al registro de las
comunicaciones.

Todos los miembros del equipo deberan asistir a las reuniones programadas.
Se realizara la revisién de las soluciones para poder confirmar la correcta

aplicacion de la misma.

Procedimiento para actualizar el Plan de Gestion de Comunicaciones:

Identificacién de los Stakeholders.

Determinacion de requerimientos necesarios de informacion.
Actualizacion del Plan de gestion de las comunicaciones.
Aprobacion del Plan de Gestién de las comunicaciones

Difusion del nuevo Plan de Gestion de las Comunicaciones.

Guias para Eventos de Comunicacion:

Guia de Reuniones Fisicas

Se debera de informar la fecha y la hora de la reunion a todo el equipo del
proyecto.

Las reuniones deberan de empezar de manera puntual.

Se debe fijar el objetivo principal de la reunion establecida.

La reunion debera finalizar puntualmente.

Se debera de realizar un informe con el detalle de la reunion.

Implantacién del sistema Web TallerAlpha
para la gestion del servicio técnico
automotriz en la empresa AMERICANA
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Plan de Gestion de Riesgos

Nombre del Proyecto

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la
gestion del servicio técnico automotriz en la empresa
AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Patrocinador principal

Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente de Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry , Investigador

Patrocinador / Patrocinadores

Nombre

Cargo

Departamento / Division

Henry Paul Chia Aquije

Gerente General

Gerencia

Jason Edmundo Farfan
Carriano

Administrador

Administracion

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS

.. . Fuentes de
Proceso Descripcion Herramientas . ‘s
informacion
Planificacion de Llevar acabo la
gestion de los elaboracion de un plan PMBOK Equipo de trabajo
riesgos de gestion de riesgos
Identificar los riesgos ) _
Identificacion de los que puedan ocurrir y Listas de Equipo de trabajo
riesgos puedan afectar el verificacion Stakeholders
presente proyecto
Anlisis de los Evaluar el impacto y Cuadro de
. calificar para establecer | Probabilidad Equipo de trabajo
riesgos . . .
un orden de importancia de impacto
Llevar acabo la
Planificacién de elaboracion de
Respuesta a los respuestas de accion a PMBOK Equipo de trabajo
riesgos los riesgos y la forma
como ejecutarlos
Control de los SUperV.'S?r y llevar un . .
. seguimiento de la - Equipo de trabajo
riesgos . .
ocurrencia de riesgos

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS

Proceso Roles Personas Responsabilidades
Responsable directo,
dirige la actividad
PlanificaCién de Equipo de trabajo . L
Gestion de los Equipo de Trabajo Ejecutar Actividad

Riesgos

Lider:

Realizan informe
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Identificacion de
los riesgos

Equipo de trabajo
Lider:

Equipo de Trabajo

Responsable directo,
dirige la actividad

Ejecutar Actividad
Realizan informe

Proveer informacion

Analisis de los
riesgos

Equipo de trabajo
Lider:

Equipo de Trabajo

Responsable directo,
dirige la actividad

Ejecutar Actividad

Realizan informe

Planificacién de
Respuesta a los
riesgos

Equipo de trabajo
Lider:

Equipo de Trabajo

Responsable directo,
dirige la actividad

Ejecutar Actividad

Realizan informe

Control de los
riesgos

Equipo de trabajo
Lider:

Miembros: de
apoyo

Equipo de Trabajo

Responsable directo,
dirige la actividad

Ejecutar Actividad

Realizan informe

PERIODICIDAD DELA GESTION DE RIESGOS

Proceso Momento de realizacién Tiempo de
realizacion

Planificacion de gestion de los | Al inicio del proyecto Una vez

riesgos

Identificacion de los riesgos Reunion con Stakeholders Una vez

Reunion de equipo de trabajo

Analisis de los riesgos Reunién de equipo de trabajo Una vez

Planificacidon de Respuesta a Planteamiento de una Una vez

los riesgos solucién

Control de los riesgos En cada fase 5 veces
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Identificacién, Estimacion y Priorizacion de Riesgos

NOMBRE DEL PROYECTO

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio técnico automotriz en la empresa

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

PATROCINADOR DEL
PROYECTO:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

GERENTE DEL PROYECTO

Espino Figueroa Juan Jerry
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Probabilidad Valor Numérico |[Impacto |Valor Numérico Tipo de Riesgo Probabilidad por Impacto
Muy Improbable 0.1 Muy Bajo [0.05 Muy Alto Mayor a 0.50
Relativamente Probable 0.3 Bajo 0.10 Alto Menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado [0.20 Moderado Menor a 0.30
Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Bajo menor a 0.10
Casi Certeza 0.9 Muy Alto [0.80 Muy Bajo Menor a 0.05
TiPO
DESCRIPCION DEL - ENTREGABLES | ESTIMACION DE | OBJETIVO | ESTIMACION DE
A RIESGO S A AFECTADOS PROBABILIDAD | AFECTADO | DE IMPACTO LR LILER RIESG
o]
Retraso | El proyecto se puede Alcance
en el retrasar debido a Mala coordinacién | Cronograma X Alto
cronogr imprevistos que L 9 Probable Tiempo Menor a 0.50 Alto
de las actividades | del proyecto
ama del | eventualmente pueden Costo
proyecto ocurrir. Calidad
Costos Los costos pueden Presupuesto Alcance
, . . Presupuesto - Muy
mayores | subir a variantes del incorrecto de los Probable Tiempo
. del proyecto Mayor a 0.50 Alto
alo mercado inesperadas recursos Costo X| Muy
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estimad alto
o] Calidad
Alcance Si no se tiene en Mode
no cuenta los - . Alcance rado
aceptad | requerimientos este Requenm_|ento no Act_a de_," Relativamente Tiempo Menor a 0.30 Moder
identificado constitucion Probable ado
o por el puede afectar el Costo
usuario alcance del mismo Calidad
Al
Los requerimientos | Debido a la T_cance
, iempo
Fallos de calidad el son parte mala : Menor a
. . . Producto final Probable Costo Moderado
producto importante para la | informacion < Vode 0.30
lidad del product ilad :
calidad del producto | recopilada Calidad rado
. . X | Mode
usuario por el nuevo 9 . - Producto final Probable Tiempo Moderado
. seria un importante | disefio del 0.30
sistema riesgo sistema Costo
Calidad
La falta de interés . Alcance
Poca participacion de provoca que las P_erdlda de . X .
) ; tiempo de Resultado de Relativamente ; Bajo | Menor a .
los involucrados en las | entrevistas sean o Tiempo Bajo
: : . los la problematica Probable 0.10
entrevistas inactivas y poco trabaiadores Costo
didactico ) Calidad
Por imprevistos o Alcance
Canpelamon de motivos personales Imprevistos Entregables de Relativamente . X Bajo | Menor a _
reuniones con el se pueden cancelar avances del Tiempo Bajo
. . personales Probable 0.10
patrocinador las reuniones de proyecto. Costo
manera sorpresiva Calidad
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FORMATO N° 27 Documento de Analisis de Riesgos del Proyecto

DOCUMENTO DE ANALISIS DE RIESGOS DEL PROYECTO

Nombre Del
Proyecto

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del | Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Proyecto:

Gerente Del Espino Figueroa Juan Jerry

Proyecto

Cliente Del AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
Proyecto

Preparado Por :

Espino Figueroa Juan Jerry

Riesgos Actuales Potenciales

1° Riesgo Cronograma del proyecto

2° Riesgo Presupuesto estimado

3° Riesgo Alcance del producto final

4° Riesgo Tiempo de ejecucion del proyecto

Revision Y Confirmacion De Probabilidad E Impacto Estimados Inicialmente

Los riesgos expuestos anteriormente son los mas graves en cuanto su identificacion,

actualmente se identificé su impacto y su probabilidad.

¢ Cronograma del proyecto: en cuanto su estudio se detect6é que su
probabilidad es una de las mas altas.

* Presupuesto estimado: se puede contar con variables que aumenten el
presupuesto del proyecto afectando a los involucrados del mismo.

« Alcance del producto final: el producto final no puede tener el alcance,

gracias a

+« Tiempo de ejecucidén del proyecto: las actividades destinadas en el

proyecto pueden tener demoras por imprevistos externos.

los requerimientos no identificados.

Revision de adecuacion de Respuestas Planificadas para los riesgos
identificados inicialmente

Cronograma del

Utilizar la herramienta ms Project para

royecto .
proy predecir alcance

Presupuesto esti

mado Proponer variantes de presupuestos

Alcance del prod

ucto final Identificar requerimientos al 100%

Tiempo de ejecucion del proyecto

Establecer cada actividad con su tiempo
maximo de ejecucién
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Revision de Planes de Contingencia para los riesgos identificados inicialmente

Cronograma del proyecto Aprobado
Presupuesto estimado Aprobado
Alcance del producto final Por evaluar
Tiempo de ejecucion del proyecto Aprobado

Verificacion de ejecucion de respuestas planificadas

Cronograma del proyecto Aprobado Verificado
Presupuesto estimado Aprobado Verificado
Alcance del producto final Por evaluar Por verificar
Tiempo de ejecucion del Aprobado Verificado
proyecto
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INFRAESTRUCTURA, EQUIPOS, MATERIALES Y ACCESORIOS

Nombre Del Proyecto

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para I
gestion del servicio técnico automotriz en la empres:

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

1S

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Preparado Por :

Espino Figueroa Juan Jerry

Descripcién

INFRAESTRUCTURA

E.LR.L

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES

EQUIPOS

¢ Maquinaria del taller
¢ Scanner Automotriz
¢ Computadoras

¢ Hidrolavadora

* Aspiradoras

¢ Impresoras

MATERIALES

+ Cuadernos
¢ Archivadores

¢ Fichas
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FORMATO N° 29 Plan de Adquisiciones

PLAN DE ADQUISICIONES

Nombre del P Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio
ombre del Proyecto técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General
Proyecto:

Gerente Del Proyecto |Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto | AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Procedimientos estandar a seguir:

Para el contrato de adquisicion de la empresa se realizaran los siguientes
procedimientos coordinados previamente con el Sponsor del proyecto.
- Listar todos los posibles proveedores de TI.

- Desarrollar las bases técnicas.

- Emitir Solicitud propuesta.

- Emitir solicitud de cotizacion, teniendo en cuenta las especificaciones de las
bases técnicas.

- Recibir y Evaluar las propuestas de los posibles proveedores.

- Calificar a los proveedores en base a la puntuacion definida.

- Seleccionar al Proveedor TI.

- Firmar el contrato con el proveedor.

Restricciones y Supuestos:

Las restricciones y supuestos que han sido identificados y que pueden afectar las
adquisiciones del proyecto son las siguientes:

- Variacion de tipo de cambio: Dado que muchas empresas colocan su importe a
cancelar en dolares americanos, por ellos el tipo de cambio puede generar
variaciones en la conversion de la moneda local, por lo que en el contrato se
especificara el tipo de cambio, como el promedio del mes a la fecha de firma del
mismo y debera ser respetado a lo largo del periodo de pago.

- Variaciones en el Tiempo: Se considera que las modificaciones en las fechas
de cumplimiento del servicio y las compras no deberan exceder a lo establecido
en el contrato, por lo que cualquier solicitud en la ampliacion de tiempo debera

ser incluida en el contrato.

Métricas:

Se realizara encuestas de evaluacion a los trabajadores de AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.R.L con relacién a los diversos factores involucrados con

los proveedores de los servicios para asi poder medir el nivel de satisfaccion de estos.

Se tomara como meétrica las fechas establecidas para la firma de los contratos, asi

como las especificadas en el contrato para el desarrollo de las soluciones TI.

FORMATO N° 30 Planificacion de la Calidad
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Planificacion de la Calidad

Nombre del
Proyecto

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestién del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del
Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto | AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Dentro de los limites del cronograma se establecieron fechas de entrega tanto del
producto como del seguimiento del proyecto, ajustados por un presupuesto el cual no

se debe excederse de lo establecido.

Linea Base de Calidad del Proyecto.

Factor de Objetivo Métrica a Frecuenciay Frecuenciay
Calidad de Calidad | utilizar momento de momento de reporte
Relevante medicion
Errores en Error<=0 Suma total Frecuencia, Frecuencia semanal
tendencia a del niumero semanal. Reporte, viernes en la
cero de errores Medicion, tarde
viernes en la
mafana
En pruebas | N° Registro de Frecuencia, Frecuencia mensual
concurrencia | Usuarios>= | uso de mensual Reporte, viernes en la
mas de 20 3. nuestro Medicion, tarde
usuarios servidor viernes en la
manana
Satisfaccion | Nivel de Nivel de Frecuencia, Frecuencia, una vez
de los Satisfaccion | Satisfaccién | una encuesta por mes
usuarios >=4 = Promedio mensual Reporte, al dia
de encuesta | Medicién, al dia | siguiente de la
entre1ab siguiente de la | medicion
de 10 encuesta

Plan de Mejora de Procesos:

Cada vez que se deba mejorar un proceso se seguiran los siguientes pasos:

Delimitar los procesos que correspondan

Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso con cada lider
Determinar y gestionar la oportunidad de mejora
Analizar la informacion levantada mediante diferentes herramientas “encuestas”
Aplicar las acciones correctivas que correspondan.
Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas mediante un seguimiento.
Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso

Identificar claramente las observaciones y/o las debilidades que se pretenden

subsanar respecto del proceso especifico, analizando las causas de su ocurrencia.
« revisar el objetivo general y los objetivos especificos de los diferentes planes y

hacer seguimiento a las métricas.
« Establecer las responsabilidades de cada proceso.
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Matriz de Actividades de Calidad:

Entregable

Estandar de
Calidad
Aplicable

Actividades de
Prevencion

Actividades de Control

1.1.1 Desarrollar el
Acta de Constitucion,
el Plan de Direccion,
el Control y
Supervision y Cierre
del Proyecto.

Metodologia de
Gestion de
calidad de la
institucion
mediante
documentos
controlados.

Seguimiento del
documento

Aprobacion por Sponsor

1.2 Definir el Plan de
Alcance, los
requisitos, la
estructura de
desglose de trabajo,
verificar y validar el
alcance y hacer un
control del alcance
del proyecto.

Metodologia de
Gestion de
calidad interna.

Reuniones
periddicas

Aprobacion por Sponsor

1.3 Ampliar la idea
para la interfaz del
Administrador de
documentos con los
colores, fondos,
logos y tipo de letra
segun acuerdo.

Manual de
identidad de la
institucion

Hacer
comparacion
interfaz manual.

Aprobacion por Sponsor

1.4 Crear la interfaz
“Administrador de
documentos” con los
diferentes  moddulos
con los que contara
la empresa dando
solucion a la
problematica.

Juicio de
expertos
respecto a la
plataforma

Encuestas
periddicas

Aprobacion por Sponsor

1.5 Realizaciéon de
pruebas con los
diferentes  moddulos
estableciendo el
correcto
funcionamiento de
cada uno de los
modulos y su
comunicacion entre
ellos.

Metodologia de
Gestién de
pruebas
funcionales

Utilizar la
plataforma con
mas de 3
usuarios

Aprobacion por Sponsor

Roles para la Gestiéon de la Calidad:

Objetivos del rol:

Responsable ejecutivo y final por la calidad del proyecto

Rol N° 1:
SPONSOR

Funciones del rol:

Revisar, aprobar, y tomar acciones correctivas para mejorar la

calidad

Niveles de autoridad:

Aplicar a discrecion los recursos para el proyecto, renegociar

contratos

Reporta a:
Equipo del Trabajo
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Supervisa a:
Jefe de Proyecto

Requisitos de conocimientos:
Jefe de Proyecto y Gestion en General

Requisitos de habilidades:
Liderazgo, Comunicacién, Negociacion, Motivacion, y Solucion
de Conflictos

Rol N° 2 :
Jefe del Proyecto

Objetivos del rol:
Gestionar operativamente la calidad

Funciones del rol:

Revisar estandares, revisar entregables, aceptar entregables o
disponer su reproceso, deliberar para generar acciones
correctivas, aplicar acciones correctivas

Niveles de autoridad :
Exigir cumplimiento de entregables al equipo de proyecto

Reporta a:
Sponsor

Supervisa a:
Equipo de Proyecto

Requisitos de conocimientos:
Gestién de Proyectos

Requisitos de habilidades:
Liderazgo, Comunicacién, Negociacion, Motivacion, y Solucion
de Conflictos

Rol N° 3 :
Equipo De
Proyecto

Objetivos del rol:
Elaborar los entregables con la calidad requerida y segun
estandares.

Funciones del rol :
Elaborar los entregables

Niveles de autoridad:
Aplicar los recursos que se le han asignado

Reporta a:
Jefe del Proyecto

Requisitos de conocimientos:
Gestion de Proyectos y las especialidades que le tocan segun
sus entregables asignados

Requisitos de habilidades:
Especificas segun los entregables

Requisitos de experiencia:
Especificas segun los entregables

Documentos Normativos para la Calidad:

Procedimientos

.Para Mejora de Procesos

. Para Auditorias de Procesos

. Para Reuniones de Aseguramiento de Calidad

. Para Resolucién de Problemas

Plantillas

. Métricas

. Plan de Gestion de Calidad

Formatos

. Métricas

. Linea Base de Calidad

. Plan de Gestion de Calidad

Check-list

. De Métricas

N=_WIN =N ANWN (=

. De Auditorias

4. De Acciones Correctivas
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Procesos de Gestion de la Calidad:

Enfoque de
Aseguramiento
de la Calidad

El aseguramiento de calidad se hara monitoreando continuamente la
performance del trabajo, los resultados del control de calidad, y
sobre todo las métricas

De esta manera se descubrira tempranamente cualquier necesidad
de auditoria de procesos, 0 de mejora de procesos

Los resultados se formalizaran como solicitudes de cambio y/o
acciones correctivas/preventivas

Asimismo se verificara que dichas solicitudes de cambio, y/o
acciones correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido
efectivas

Enfoque de
Control de la
Calidad

El control de calidad se ejecutara revisando los entregables para ver
si estan conformes o no

Los resultados de estas mediciones se consolidaran y se enviaran al
proceso de aseguramiento de calidad

Asimismo en este proceso se hara la medicion de las métricas y se
informaran al proceso de aseguramiento de calidad

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar
para verificar si ya se han vuelto conformes

Para los defectos detectados 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

Enfoque de
Mejora de
Procesos

Cada vez que se requiera mejorar un proceso se seguira lo
siguiente:

Delimitar el proceso

Determinar la oportunidad de mejora

Tomar informacién sobre el proceso

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
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FORMATO N° 31 Identificaciéon de Estandares y Métricas

Identificacion de Estandares y Métricas

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Nombre del Proyecto

Patrocinador Del Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General
Proyecto:

Gerente Del Proyecto |Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto | AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Factor de Calidad Relevante:

Rendimiento del Proyecto.

Definicion del Factor de Calidad:

El rendimiento del proyecto se define como el cumplimiento de las actividades
planificadas en cuanto a la implantacion y la gestién del proyecto se refiere.

Este factor de calidad es relevante pues permitira al equipo de proyecto lograr el margen
de utilidad que ha sido calculado para el proyecto, caso contrario el proyecto podria no
generar utilidades o mas aun, podria generar pérdidas.

Por otro lado el atraso en la entrega de los productos que espera el cliente nos puede

ocasionar problemas contractuales.

Propésito de la Métrica:

La métrica se desarrolla para monitorear el rendimiento del proyecto en cuanto a
cumplimiento de la implantacién, presupuesto, y poder tomar las acciones correctas en

una forma oportuna.

Enlace con Objetivos Organizacionales:

El cumplimiento de éstas métricas es indispensable para poder obtener la utilidad
deseada en la implantacion y capacitacién de usuarios de la Empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.ILR.L, lo cual a su vez posibilitara el crecimiento de la

empresa y la mejora general de sus productos y servicios.

Responsable del Factor de Calidad:

La persona operativamente responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de
la métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias para lograr los
objetivos de calidad planteados, es el Jefe del Proyecto en primera instancia, pero la
responsabilidad ultima de lograr la rentabilidad del proyecto y el cumplimiento de los

plazos recae en forma ejecutiva en el Sponsor del Proyecto.




FORMATO N° 32 Check-List Evaluacion de Competencias

250

Check-List Evaluacion de Competencias

Nombre del Proyecto

técnico automotriz en
GENERALES E.I.R.L

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio

la empresa AMERICANA DE SERVICIOS

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto |Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto | AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Datos del Evaluado

Nombre

Area

Cargo

Competencias de Rendimiento

Definicion de las competencias del evaluado...

Puntaje Promedio = Suma de todos los Promedios

Descripcion Obtenidos
1 2 | (e (Habital ;
Nunca edlana apitua :
( ) (Poco) mente) mente) (Siempre)

1. Inicia El Proyecto: Realiza el
trabajo para autorizar y definir el

alcance de un nuevo Proyecto.

2. Planifica El Proyecto: Realiza
El Trabajo Para Definir Y Madurar
El Alcance Del Proyecto,
Desarrollando El Plan De Gestion
Del Proyecto, E Identificando Y

Programando Las Actividades.

3. Ejecuta El Proyecto: Define el
trabajo, dentro del Plan de
gestion del proyecto, para Lograr
Los objetivos del proyecto segun

La declaracion del alcance.
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4. Monitorea Y Controla El
Proyecto:
Compara el trabajo del

rendimiento actual del proyecto
con el rendimiento planificado,
analiza varianzas y tendencias
para efectuar mejoras de
procesos, ademas, implementa

acciones correctivas apropiadas.

5. Cierra El Proyecto: Realiza el
trabajo para terminar formalmente
un proyecto, transfiriendo el
producto a las operaciones o

cerrando un proyecto cancelado.

Fortalezas y Oportunidades de Mejora

Fortalezas

Oportunidades de Mejora

Sugerencias
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FORMATO N° 33 Ejecucién

Ejecucion

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa, Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

Americana de Servicios Generales E.I.R.L

ACTIVIDADES OBSERVACIONES

Levantamiento de informacion

Elaborar el acta de constitucion

Descripcion de los objetivos

Analisis del coste del proyecto

Calcular retorno del proyecto

Gestion de recursos

Gestion de tiempo

Gestion de adquisiciones

Gestion de riesgos

Realizacion de estrategias de trabajo

Busqueda del sistema a implantar

Estrategias de trabajo sobre el sistema

Configuracién del sistema

Validacion del sistema

Realizar en control de riesgos

Realizar en control de costos

Elaborar el acta de cierre

Capacitacion del personal

Cierre del proyecto
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FORMATO N° 34 Capacitacion del Equipo Interno

Capacitacion del Equipo Interno

Las competencias estan relacionadas con las actitudes, habilidades, y otras
caracteristicas del personal que afectan una parte importante del rendimiento en el
trabajo (es decir, uno o mas roles o responsabilidades claves), se puede medir con
estandares aceptados, y se pueden mejorar a través del entrenamiento y desarrollo.

DESCRIPCION . 5

(Nunca) (Poco)

4 5
(Habitual ) (Siempre)

CALIFICACION

1. Calidad de trabajo: conoce los temas
del drea de la cual es responsable,
comprendiendo la esencia de los
aspectos complejos para
transformarlos en soluciones practicas,
y operables para la organizacién.

2. Capacidad para aprender: asimila
nueva informacién y la aplica
eficazmente, relacionando la
incorporacidon de nuevos esquemas a
su repertorio de conductas habituales.

3. Orientacion a los resultados:
encamina sus actos al logro de lo
esperado, actuando con velocidad vy
sentido de urgencia ante decisiones
importantes  para  satisfacer las
necesidades del cliente, superar a los
competidores, o} mejorar la
organizacion.

4. Adaptabilidad al cambio: se adapta
y amolda a los cambios, modificando la
propia conducta para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen
dificultades, nuevos datos o cambios en
el medio.

5. Orientacion al cliente: ayuda a los
clientes, comprendiendo y X
satisfaciendo sus necesidades.

6. Trabajo en equipo: participa
activamente en la busqueda de una
meta comun, subordinando los X
intereses personales a los objetivos del
equipo.
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FORMATO N° 35 Acta de reunién del Equipo Interno

Acta de Reunion de Equipo Interno

Nombre del Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestién del servicio
Proyecto: técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.LR.L
Patrocinador Del Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General
Proyecto:
Gerente Del Espino Figueroa Juan Jerry
Proyecto
Cliente Del AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
Proyecto
Asunto
Evaluacién de avance.
Lugar

Empresa Americana de Servicios Generales E.I.R.L

Asistentes
Nombre y Apellidos Cargo Firma
Henry Paul Chia Aquije Gerente general

Jason Edmundo Farfan
Administrador

Carriano
Gelson Alex Avilés
Jefe Taller
Salcedo
Erick Ceron Quispe Asistente Administrativo

Espino Figueroa Juan
Jefe de Proyecto

Jerry
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Acta de Aprobacion de Entregables

Nombre del
Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio

técnico automotriz en
GENERALES E.I.R.L

la empresa AMERICANA DE SERVICIOS

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del
Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Identificador y nombre del Proyecto

Descripcion del Fecha de Responsable de la | Observaci
N° Entregable .
Entregable Entrega aceptacion ones
Acta de
1 o 01/05/2017 Patrocinador ninguna
Constitucion
Cronograma 22/05/2017 Patrocinador ninguna
Gestioén de Costos 25/05/2017 Patrocinador ninguna
Gestién de Riesgos 01/06/2017 Patrocinador ninguna
Aceptacion
Identificacion y _
. Responsable de Fecha de Nombre cargoy | Observaci
descripcion breve
la entrega entrega Firma ones
del entregable
Documento de inicio Henry Paul Chica .
Jefe de Proyecto 01/05/2017 i Ninguna
del Proyecto Aquije
Gestién de las Henry Paul Chica
o Jefe de Proyecto 22/05/2017 i Ninguna
actividades Aquije
Presupuesto del Henry Paul Chica .
Jefe de Proyecto 25/05/2017 . Ninguna
proyecto Aquije
Planificacién y Henry Paul Chica .
. Jefe de Proyecto 01/06/2017 . Ninguna
control de riesgos Aquije
Firmas de aprobaciéon
Firma Firma Firma

Espino Figueroa Juan

Jerry

Ing. Henry Paul Chia Aquije

Jasén Edmundo Farfan

Carriano

Jefe de Proyecto

Gerente General

Administrador

Elaboro

Aprobé

Reviso
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Informe de Estado Externo

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del
Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

Americana de Servicios Generales E.|.R.L

Criterio Rol a quién Proceso Evidencia del Cumplimiento del
esta dirigido relacionado cumplimiento criterio
Presentacion del Acta Jefe del Iniciacion Acta de Si
de Constitucidn del proyecto Constitucion del
Proyecto. Proyecto.
(Formato N2 1)
Presentacion del Jefe del Iniciacion Presentacion del Si
lanzamiento del proyecto lanzamiento del
Proyecto (KICKOFF) proyecto
(Formato N2 2)
Definicion del alcance Jefe del Planificacién Plan de Gestidn Si
del Proyecto. proyecto, de Alcance del
sponsor Proyecto
(Formato N2 5)
Gestiony Jefe del Planificacién Plan de Gestion Si
administracién del proyecto del Proyecto
proyecto. (Formato N24)
Elaboracién de los Jefe del Todo el (Formatos 01 — Si
formatos definidos en proyecto, proyecto 47)
las diferentes dreas de equipo del
conocimiento que proyecto
conformar el
proyecto.
Identificacion de los Jefe del Ejecucion Analisis de Si
requerimientos proyecto, requerimientos
funcionales y no equipo del (Formato N2 6)
funcionales de la proyecto

herramienta.
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FORMATO N° 38 Solicitud de Cambio

Solicitud de Cambio

Nombre del

Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio
técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE SERVICIOS
GENERALES E.I.R.L

Patrocinador Del

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Proyecto:

Gerente Del Espino Figueroa Juan Jerry

Proyecto

Cliente Del AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
Proyecto

Tipo de Cambio Requerido

Accion Correctiva

Reparacion Por defecto

Accion Preventiva

Cambio en el Plan de Proyecto

Definiciéon del problema o situaciéon Actual

Descripcion detallada del cambio solicitado

Razén por la que solicita el cambio

Efectos en el proyecto

En el Corto Plazo

En el Largo Plazo

Revision del comité de control de cambios

Fecha de Revision

Efectuada Por

Resultados de Revision

Responsable de Aplicar/ Informar

Observaciones Especiales
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Constancia de Recepciéon de Entregable

Nombre del

Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del servicio

técnico automotriz en

GENERALES E.I.R.L

la empresa AMERICANA DE SERVICIOS

Patrocinador Del

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Proyecto:

Gerente Del Espino Figueroa Juan Jerry

Proyecto

Cliente Del AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
Proyecto

Declaracién de la aceptacién Formal

- Por la presente se hace publica la aceptacién de la Fase 5: Informes, la cual incluye los

siguientes entregables:

+ Acta de Constitucion

e Cronograma

+ Gestion de costos

¢ Gestion de riesgos.

Observaciones Adicionales

Ninguna.

Aceptado por

Nombre del cliente,

Fecha Nombre del Stakeholders Fecha
Sponsor u otro Funcionario
- Jason Edmundo Farfan
Carriano
Henry Paul Chia Aquije 01/06/2017 01/06/2017

- Gelson Alex Avilés Salcedo




259

FORMATO N° 40 Lecciones Aprendidas

Lecciones Aprendidas

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del

Nombre del Proyecto: servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE

SERVICIOS GENERALES E.ILR.L

Patrocinador Del Proyecto: |Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
Fase Entregable

Instalacion Ejecucién

Temas de Referencia

1

Incluir como stakeholder a los trabajadores de la empresa, ya que ellos

utilizaran la herramienta para contribuir a la satisfaccion de los usuarios.

Descripcion del Entregable

La ejecucién consiste en:

Explicacion previa sobre la herramienta y sus bondades en el proceso del sistema de
informacion de la Empresa Americana Servicios Generales E.I.R.L.

Instalacion de la herramienta luego de su replicacion a los trabajadores en su centro
de trabajo.

Una vez terminado el implemento, se procedera a una revision para dejar
consistenciado que se ejecuto de una manera correcta la instalacion.

Todas las actividades seran realizadas por personal especializado.

DESCRIPCION DE LAS CAUSAS

Al ejecutar la etapa de instalacion, hace que se dificulte la recepcion entre los trabajadores.
Inadecuada identificacion de stakeholders.- En el Project Charter no se identific6 como

stakeholder a los trabajadores de la empresa por la implementacién.
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Acta de Reunion de Cierre

Nombre del Proyecto:

Implantacién del sistema Web TallerAlpha para la gestion
del servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA
DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

ACEPTACION DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO

REALIZADO A
OBIJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION OBSERVACIONES
(SI/NO)

Obtener aceptacion final. Aprobacion documentada de los

resultados del proyecto. Si -
Satisfacer todos los | Documentacion de entregables
requerimientos terminados y no terminados. Si -
contractuales.
Trasladar todos los | Aceptacidn documentada por parte
entregables a operaciones | de operaciones. Si -

PERCEPCIONES DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO

REALIZADO A
OBJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION | OBSERVACIONES
(S1/NO)
Entrevistar a los | Entrevista de los interesados
interesados del proyecto. | documentada. Si -
Analizar los resultados de | Andlisis documentado.
la entrevista. Si -
CONCEPTOS DEL PROYECTO
REALIZADO A

OBIJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION (SI/NO) OBSERVACIONES
Ejecutar las actividades | Reconocimiento firmado de
de cierre para el | la entrega de los productos y Si -
proyecto. servicios del proyecto.
Informar sobre todos los | Informe de los problemas
problemas importantes | importantes. Si -
suscitados.
Notificar formalmente a | Documento que comunica el
los interesados del cierre | cierre del proyecto. Si -

del proyecto.
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FORMATO N° 42 Matriz de Indicadores Claves de Exito (KPI)

Matriz de Indicadores Claves de Exito (KPI)

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del

servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Objetivo General Indicadores Técnicas Instrumentos
Analisis del |= Ficha de datos.
Fortalecer el control en el |= Tiempo. L
proceso. = Evaluacion de
roceso de recepcion = Calidad. .
P P y Encuestas a desempeno.
abastecimiento al almacén (= Costo.
colaboradores. |= Reportes en las
aplicando el sistema web [= Retorno de .
Controles areas de
TallerAlpha, para optimizar Inversién . .
documentarios. almacén.
la gestion en el proceso de L
9 P Observacion
servicio técnico automotriz. .
directa.

Descripcion e Importancia

Contar con indicadores del proyecto como la calidad de los productos y servicios, la

rentabilidad del negocio, el cumplimiento de plazos, la eficacia de los procesos, los tiempos

de desarrollo de trabajos, el uso de los recursos, el crecimiento, control de costos, el nivel

de innovacion y desempefio de la infraestructura tecnolégica.

Variables de Exito

Los indicadores clave de desempefo son métricas financieras o no financieras, utilizadas

para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y que

generalmente se recogen en su plan estratégico.



http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9trica
http://es.wikipedia.org/wiki/Objetivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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Diagrama del proceso total (ASIS)

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
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FORMATO N° 44 Diagrama del proceso total (TOBE)

Diagrama del proceso total (TOBE)
Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
Nombre del Proyecto: servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE

SERVICIOS GENERALES E.ILR.L

Patrocinador Del Proyecto: |Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.R.L
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Aseguramiento de Calidad

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

EQUIPO DE LA AUDITORIA

= Director del Proyecto.

= Patrocinador del Proyecto.

= Equipo del Proyecto

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

= Verificar el estado del proyecto de implantacion.

= Evaluar los resultados obtenidos luego de aplicar los cambios solicitados por el
Patrocinador y aprobados por el Director del Proyecto.

= El aseguramiento de calidad se hara monitoreando continuamente la perfomance del
trabajo, los resultados del control de calidad, y sobre todo las métricas.

= De esta manera se descubrira tempranamente cualquier necesidad de auditoria de
procesos, o de mejora de procesos.

= Asimismo se verificara
correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido efectivas.

que dichas solicitudes de cambio, y/o acciones

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

TEMA AUDITADO

EVALUACION COMENTARIO

Estado del proyecto.

Los manuales de usuarios
creados en el proyecto deben
ser incluidos en el EDT del
proyecto.

Los manuales de usuario
no son considerados en
los documentos.

EVALUACION GENERAL DE LO AUDITADO

= La gestidn del proyecto se esta realizando de acuerdo a lo planificado.
= Se debe incluir los manuales de usuarios, sin afectar el cronograma del proyecto.
= Prevencion (evitar los errores del proceso) e inspeccion (evitar los errores de parte del

usuario).

= Muestreo de atributos (el resultado cumple o no cumple) y el muestreo de variables (el
resultado se clasifica en una escala continua que mide el grado de cumplimiento).
= Causas especiales (eventos inusuales) y causas aleatorias (variacion normal del

proceso).
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Inspeccion de Calidad

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
Nombre del Proyecto: servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE

SERVICIOS GENERALES E.I.R.L

Patrocinador Del Proyecto: |Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Datos del entregable inspeccionado

Fase Entregable 2° nivel Entregable 3° Nivel Paquete de trabajo
. ., Acta de aprobacion Relacion de documento
Ejecucion .
de entregables. de trabajo

Elaborado por

Espino Figueroa Juan Jerry

Estandar, norma o especificacion de referencia para hacer la inspeccion

- Verificacion de formatos del proyecto

Objetivos de la Inspeccion

- Verificar que el desarrollo del proyecto se esté desarrollando de manera correcta.
- De encontrar algun error, se tomaran las medidas correctivas.

Grupo de Inspeccion

Rol durante la

Persona Rol en el proyecto ., Observaciones
supervision
Espino Figueroa Juan .
P! 'suer ! Gerente del Proyecto Supervisor
Jerry
Modo de Inspeccion
Método Fecha Lugar Horario Observaciones
Rev!5|on comparatlva AMERICANA DE Los defectos
segin el tipo de encontrados  deben
royecto areas de - SERVICIOS - ser corregidos antes
proyecto ¥ GENERALES gidos
gestion del PMBOK ELRL de la aceptacion del
T proyecto
Lista de defectos a Fecha .
. Responsable . Observaciones
corregir Requerida
No se estan contando la
., Gerente del . .
finalizacion de los - Corregido antes de la fecha requerida
. Proyecto
manuales de usuario
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Métricas y Evaluacion de Desempeiio

Nombre del Proyecto:

Implantacion del sistema Web TallerAlpha para la gestion del
servicio técnico automotriz en la empresa AMERICANA DE
SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

Patrocinador Del Proyecto:

Ing. Henry Paul Chia Aquije, Gerente General

Gerente Del Proyecto

Espino Figueroa Juan Jerry

Cliente Del Proyecto

AMERICANA DE SERVICIOS GENERALES E.I.LR.L

DIMENSIONES GLOBALES DEL PROYECTO

Tiempo de evaluacion de personal acerca del sistema 7 dias
Numero de sesiones 7 sesiones
CUADRO DE METRICAS
. ., Tamaiio de
Tipo Descripcion Recursos .
Entregable i los Observaciones
Entregable del Trabajo Empleados
entregables
Elaboracion
Plan de descriptivo Disefiado de acuerdo a los formatos
_ 1.2 P 2 Paginas 12hs
Negocios del Plan del del PMBOK
proyecto
. Elaboracion N
Gestion del ., . Disefiado de acuerdo a los formatos
2.1 de la Gestion 2 Paginas 20hs
Proyecto del PMBOK
del proyecto
Elaboracion
Instalacion y 3.1 de las 5 vagi >h
Prueba : Pruebas del paginas S Disefiado de acuerdo a los formatos
Sistema del PMBOK
Elaboracion s
Reporte del . Disenlado de acuerdo a los formatos
4.3 del Informe 1 Paginas 2hs
Proyecto del PMBOK
de Avance
Elaboracion
. de Acta de . Disefiado de acuerdo a los formatos
Cierre 5.1 ., 1 Paginas 4hs
reunion de del PMBOK
cierre




