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RESUMEN

La presente tesis realiza la evaluacion del impacto de la aplicacion de la herramienta ERP
Odoo en el proceso de atencion de clientes en el restaurante — cevicheria “Costa Sur” en
la ciudad de Ica. Para poder realizar la investigacion se tuvo que hacer todo un sustento
tedrico que permita conocer todos los detalles de la tecnologia utilizada y el motivo
principal de su uso.

El constante crecimiento de las compafias, obligan a tener toda su informacién disponible
y a su vez, resguardada, y estos cambios no han sido ajenos para la empresa “Costa Sur”
y por eso, se busca mejorar el proceso de atencion al cliente, que generen beneficios para
ésta, considerando las tecnologias de informacion disponibles hoy en dia, optimizando los
procesos para satisfacer al cliente y generar un ambiente agradable, logrando cubrir la

demanda con rapidez, calidad y bajo costo.

Es por eso que, con la implementacién de ésta metodologia, se mejoraron los procesos
de atencion al cliente, motivando asi el control y buena distribucién de la informacion a
favor del crecimiento de la empresa. La aplicacion de la herramienta ERP Odoo, mejora
sus consultas, generaciéon de informacion, y temas de complemento para mejorar

completamente el funcionamiento de la empresa.

La importancia de aplicar la herramienta ERP Odoo, mejorando el rendimiento de los
trabajadores, es que es gran aporte para la empresa en los avances de los sistemas
informaticos y ser complemento para la empresa de mejorar el de ésta y eso sera un gran
beneficio, que ya como ha sido mencionados anteriormente, fomentaran la optimizacién
de recursos, buen uso de la informacion, etc., y asi elevar el nivel y entorno competitivo

de la empresa.

Palabras Clave: Aplicacion ERP Odoo, Proceso de atencién al cliente, sistemas
informaticos.



ABSTRACT

This thesis evaluates the impact of the Odoo ERP tool in the customer care process at
the "Costa Sur" restaurant in the city of Ica. In order to carry out the research, it was
necessary to make a theoretical support to know all the details of the technology used

and the main reason for its use.

The constant growth of the companies, require to have all the information available and in
turn, protected, and these changes have not been alien to the company "South Coast"
and for that reason, it seeks to improve the customer service process, which generate
Benefits for this, considering the information technologies available today, optimizing
processes to satisfy customers and generate a pleasant environment, managing to meet

demand quickly, quality and low cost.

That is why, with the implementation of the methodology, the customer service processes
were improved, thus motivating the control and good distribution of information in favor of
the growth of the company. The application of the ERP tool Odoo, improves your queries,
information generation, and complement issues to fully improve the operation of the

company.

The importance of applying the ERP tool Odoo, improving the performance of workers, is
that it is great business for the company in the advances of computer systems and be
complementary for the company to improve this and that will be a great benefit, which
Already as it has been previously, promote the optimization of resources, good use of

information, etc., and thus raise the level and competitive environment of the company.

Keywords: Odoo ERP Application, Process Client, Computer Systems.



Vi

INTRODUCCION

La presente tesis se centré en el sector econdmico, siendo el enfoque de la investigacion
el restaurante - cevicheria “Costa Sur” de la ciudad de Ica. Tradicionalmente, las
instituciones dedicadas al sector econdmico, han utilizado mecanismos de control sobre la
informacioén, cuyos efectos no han sido los éptimos para la medida de éstas. El problema
es aun mayor, cuando la empresa en cuestion no administra sus pedidos de manera
automatizada y funcional, ya que trabajan de manera manual, careciendo por
consiguiente de un alcance a toda la informacion completa. Los clientes hoy en dia estan
acostumbrados a realizar reservaciones o pedir por delivery via telefénica o movil, la
empresa cuenta con el servicio de reservaciones, a pesar de que el local no es muy
amplio y no se abastece con las mesas que cuenta. Es importante, ademas, sefialar que
los cambios tecnoldgicos obligan a los empresarios a desarrollar nuevos conocimientos ya
gue, de no mantenerse actualizados, muy probablemente sus empresas no podran

competir con eficacia.

El desarrollo del proyecto se compone de siete capitulos. El primer capitulo trata de un
estudio sobre el analisis de la organizacién explicando la probleméatica que existe en ellos
en el proceso de captacion y fidelizacién de clientes.

En el segundo capitulo se presentan Marco teérico del negocio y del proyecto analisis de
gestion del proyecto. En el tercer capitulo se lleva acabo con el inicio y planificacion del
proyecto desde la iniciacion hasta los interesados del proyecto. Se presentan los
conceptos que se deben tener en consideracion para la realizacién del disefio y, ademas,
se analizan diferentes criterios para la eleccion de los elementos que conforman el
sistema entre los diferentes formatos y pardmetros relacionados.

En el cuarto capitulo se desarrolla la ejecucién, seguimiento y control del proyecto
desarrollando los diversos formatos como cronogramas, cuadro de costo solicitud cambio
entre otros.

En el quinto capitulo se llevé acabo del cierre del proyecto con la aceptacién de los
entregables por parte del Sponsor dando como aprobado el proyecto.

En el sexto capitulo se evaluaron los resultados esperados con la ejecucion del proyecto
con el fin de medir y concluir la efectividad del proyecto. En el Ultimo capitulo se desarrolla
las conclusiones y recomendaciones de parte del equipo del proyecto. Finalmente, se

muestran pruebas realizadas la simulacion del sistema propuesto.
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CAPITULO I: ANALISIS DE LA ORGANIZACION

1.1 Fines de la Organizacién

111

1.1.2

113

1.14

1.15

Vision

Ser el lugar donde el cliente desea degustar los deliciosos sabores que

ofrece la comida marina a un precio accesible.

Misién

Alcanzar el primer lugar en el mercado iqueiio como el mejor restaurante
de comida marina, con un excelente servicio y calidad dentro de nuestros
productos, para lograr la consolidacion en la preferencia de nuestros

clientes.

Valores

Desarrollar una estructura integral en nuestro equipo de colaboradores,
actitud de servicio, convivencia y armonia en un ambiente de

profesionalismo, honestidad y entusiasmo, en el trabajo.

Objetivo General

Que el cliente como prioridad quede satisfecha, disfrute con sus familiares
y amigos del ambiente, que su paladar se lleve lo mejor de nuestro arte
culinario marino. Asi como también que en cada una de sus visitas, se
lleven una porcion de la buena mesa y del buen servicio que te ofrece el

restaurante.

Objetivos Estratégicos



e Como principal oferta, existe la anticipacion a las necesidades de cada

cliente, de la competencia, y considerarlos a cada uno como un

bien/recurso muy valioso.

e Contar con el personal adecuado, para el 6ptimo desarrollo de las

actividades del negocio.

e En el transcurso de 1 afio elevar el reconocimiento del negocio con los

clientes.

e Incrementar la posicion de mercado de la empresa.

e Adelantarse a rivales claves en calidad, servicio al cliente.

e Capturar atractivas oportunidades de crecimiento.

1.1.5.1 Objetivos Corto Plazo

Mejorar y ampliar la infraestructura del local.

Satisfacer al maximo las necesidades del consumidor con un
servicio de calidad de nuestros productos.

Contribuir al desarrollo personal y profesional de nuestros
trabajadores, mediante capacitaciones para una mejor atencion
personalizada a nuestro cliente.

Formar alianza estratégicas con nuestros proveedores con la
finalidad de obtener productos de buena calidad y aun mejor precio

al momento que sea requerido.

1.1.5.2 Objetivos Mediano Plazo

Fidelizacion de clientes.

Recuperar nuestro capital de inversion.

Mantener un buen clima empresarial que promueva innovacion.
Generar utilidades para mantener la solidez financiera, impulsar el

crecimiento.

1.1.5.3 Objetivos Largo Plazo

Reconocimiento de nuestra marca a nivel local.



e Creacion de sucursales.

1.1.5. Unidades Estratégicas de Negocios

En la empresa no se encuentran con muchas areas o departamentos, pero

la podemos distribuir de la siguiente manera:

Gréafico N° 01:

Organigrama del restaurante — Cevicheria “Costa Sur”

Gerencia General

Administracion,

Almacény Ater?C'O” al Produccion Contabilidad
o Cliente
Logistica
— Cajera Cocinero
— Meseras

Fuente: Elaboracion propia

Gerencia General:

e Esresponsable de las metas del presupuesto.

e Asegura gue la calidad estandar de los alimentos y bebidas de la

e produccion del servicio en los comensales se mantenga
constantemente en la misma calidad.

¢ Delega funciones para el manejo general.

e Revisa el reporte de todas las operaciones con los departamentos
superiores e inferiores.

e Regula conductas para corregir errores en el area operativa.



e Audita documentos para asegurarse de que las actividades financieras
hayan sida pagadas.

e Da el visto bueno a todos los detalles de comida y montaje junto con el
chef antes de iniciar algun evento.

e Revisa reportes del departamento y compra.

Administracion, Almacén y Logistica:

Administrador:

e Supervisa los presupuestos para controlar los gastos.

e Sirve de contacto para las actividades y toma de decisiones con el
gerente.

e Supervisa horarios.

e Revisa las hojas de funcién con el chef.

e Organiza y opera eventos dentro y fuera del restaurant.

¢ Asigna y maneja los disturbios en el sistema de efectivo.

o Delegay asigna diversas tareas.

¢ Minimiza estudios y reduce costos.

e Trabaja con problemas especiales asignados por el duefio.

¢ Revisa el uniforme del personal.

e [Esta dispuesto para proveer asistencia en horarios de mucho

trabajo.

Encargado de Almacén:

e Controlar los productos terminados para su posterior destino.

¢ mantener las lineas de produccion ampliamente abastecidos de
materias primas, materiales indirectos y de todos los elementos
necesarios para y un flujo continuo de trabajo.

¢ Realizar los movimientos de recibo, almacenamiento y despacho
con el minimo de tiempo y costo posible.

e Llevar registros al dia de sus existencias



Encargado de Logistica:

Supervisar las actividades diarias, prever los requerimientos del
cliente y mantener una buena relacion con el mismo. Todo ello para
garantizar la satisfaccion del cliente.

e Supervisar las actuaciones de logisticas e implementar las acciones
de mejora necesarias de manera coordinada con otras funciones
(Calidad, Produccién, etc.).

e Optimizar el transporte: reducir el coste, plazos e itinerarios de
entrega.

e Gestionar y planificar las actividades de compras, produccion,

transporte, almacenaje y distribucion.

Atencion al Cliente:

Meseras:

e Atencién de la mesa, lo cual esta atado a varias preparaciones.

e Labuena presencia, sin utilizar perfumes fuertes, ni alhajas.

e La amabilidad con los clientes, el conocimiento gastronémico, debe
tener buen dialogo con la cocina y saber la composicion de los
platos del restaurante.

e Debe saber preparar una mesa, saber cémo servirla, como
presentarse ante ella, y saber cuando retirarse también.

o Debe saber sus derechos y obligaciones como empleado, repasar
todos los utensilios, tener un aparador con todo lo que pueda utilizar
en el servicio (menagge).

e Debe tener presencia, capacitacion, disposicion, educacién, hacer

del servicio, un arte para los clientes del lugar.

Cajera:



e Verificar que el fondo de caja esté completo al recibirlo y antes de
entregarlo.

e Mantener un adecuado surtido de menudo para dar vueltos.

e Recibir documentos de valor (tarjetas, cheques, certificado de
regalo, etc.) o efectivo por concepto de ventas realizadas en la
Tienda, cumpliendo con los procedimientos y normas establecidas.

e Mantener el cubiculo de caja limpio y ordenado.

e Solicitar reposicion de suministros y materiales para su trabajo
diario.

e Entregar al Administrador o Gerente, la caja de depdésito con el

efectivo recaudado.

Produccioén:

e Garantizar la preparacion y presentacion de los alimentos de
manera adecuada y eficiente, y de acuerdo a los estandares y
procedimientos establecidos para su area.

e Recibe y entrega su turno correctamente, de acuerdo a lo
establecido en el departamento, para que no haya interrupciones en
el servicio.

e Asegurarse de contar con los productos para la operacion de la
cocina y evitar escasez o desperdicio.

e Participa en el control de los costos del Area, mediante la
produccion eficiente de los alimentos, evitando las mermas en lo

posible.

Contabilidad:

Contador:



e Elaborar la informacion financiera que refleja el resultado de la
gestion.

e Examinar y evaluar los resultados de la gestion, con la finalidad de
expresar una opinién objetiva sobre los estados financieros y la
gestibn que los gener6 apegados a una ética del ejercicio
profesional.

e Analizar los resultados econdmicos, detectando areas criticas y
seflalando cursos de accién que permitan lograr mejoras.

e Asesorar a la gerencia en planes econémicos y financieros, tales
COmMo presupuestos.

e Asesorar en aspectos fiscales y de financiamientos sanos a la
gerencia.

e Crear un banco de informacion basica que haga posible darle
seguimiento econémico actualizado a las instituciones, sus planes y

cumplimiento de metas.

1.2 Andlisis del entorno general

En este capitulo se va a realizar un analisis de los factores del entorno que pueden
afectar a la competitividad de la empresa y se considerara cual serd su evolucion

futura mas probable.

Se definira los factores externos e internos que afectan directa o indirectamente al
desarrollo del proyecto para luego ponderarlos agrupandolos por el tipo de factor y
ver el impacto del resultado de comparar de fortalezas versus debilidades y

oportunidades versus amenazas.
Este analisis se realizara por niveles, comenzando por estudiar los elementos que
componen el entorno general, continuando con un analisis del entorno préximo, y

finalizando con un estudio de los principales competidores de la empresa.

1.2.1 Anadlisis externo



En esta parte se usard el método PESTEL que agrupa la informacion del
mercado segun Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y Legal.

A. Factores econ6micos
En primer lugar el aspecto que afectara al restaurant sera el incremento
de precios de alimentos que a noviembre del 2013 acumulaba 4.36%,
explicado, entre otros, por el alza de precios de los productos marinos®.

El alza de los precios de los alimentos se debe principalmente a la mayor
demanda de los mismos. Cuando un pais se encuentra en etapa de
crecimiento y expansion, es natural que los habitantes consuman
producto mas caros y de mayor calidad ya que su capacidad adquisitiva
se incremente. Este es el efecto que sucede en el Perl actualmente. Por
otro lado cabe resaltar que en el pais, los Restaurants gastan en insumos
poco mas de S/. 100 000 al afio, y este afio podria crecer en 10% debido

al incremento de precio de los mismos y al incremento de restaurants.”

Otros factores econdémicos nacionales que repercuten en las ventas y
desempefio de las empresas son, la inflacion, los aumentos en los
salarios minimos, los cambios en las tasas de interés, el aumento en el
ingreso de los consumidores, la decision de éstos de ahorrar su dinero o
gastarlo, etc.

A diferencia de otro tipo de factores, podria decirse que los factores
econdmicos afectan por igual a todas las empresas. Todo negocio debe
pagar algun tipo de salario o remuneracién econémica a sus empleados,
debe pagar a sus proveedores, debe tomar decisiones tales como ahorrar

parte de sus ingresos, invertirlos o pedir prestado.

La informacién que escuchamos o leemos diariamente en los medios de

comunicacién con respecto a: las nuevas tasas de interés que

! Caballero, Javier. El arte culinario Peruano. En: www.peru21.pe. Lima, Perd, 2013, 2pp.

2 Solis, Grecia y Almonacid, Oswaldo. Estudio de prefactibilidad para laimplementacion de una cadena de
restaurantes. Peru, Tesis PUCP.


http://www.peru21.pe/
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proporcionan los bancos, las nuevas politicas econémicas con respecto a
los precios, y, en general, a todas las decisiones que se toman en el
ambito econdémico, tendran repercusiones, tarde o temprano, en todas y
cada una de las empresas grandes o pequefias. De ahi, la importancia de
mantenerse informado y prepararse para el impacto que tendran dichas
decisiones sobre tu negocio.

B. Factores tecnoldgicos

Los clientes hoy en dia estan acostumbrados a realizar reservaciones o
pedir por delivery via telefénica o moévil, la empresa cuenta con el servicio
de reservaciones, a pesar de que el local no es muy amplio y no se
abastece con las mesas que cuenta. Por otro lado no tiene servicio de
delivery, no se cuenta con una movilidad, la cual pueda entregar un
pedido de clientes a domicilio, a menos de que se mande en un taxi o el

mismo taxista haga la compra como cliente.

Es importante, ademas, sefalar que los cambios tecnoldgicos obligan a
los empresarios a desarrollar nuevos conocimientos ya que, de no
mantenerse actualizados, muy probablemente sus empresas no podran

competir con eficacia.

C. Factores politicos

Los factores politicos que pueden afectar al proyecto son las medidas
macroecondmicas que tomara el gobierno elegido recientemente. A pesar
de las buenas sefiales iniciales existe la incertidumbre sobre las directivas
a tomar en los primeros afios de este nuevo periodo. A la fecha el Perd ha
tomado un rumbo de crecimiento econdmico y de estabilidad politica y
juridica nunca antes vista, lo cual ha incentivado la inversion privada y el

consumo nacional.
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Hoy por hoy en el pais esta siendo testigo de una maduracion politica,
gue podria frenar los planes del poder ejecutivo ya que el nivel de
educacioén, experiencia y sobretodo claridad de propuestas es superior a
anteriores elecciones. Esto muestra que el legislativo, a pesar de seguir
fragmentado, sea un poco mas coherente y acertado que en anteriores
oportunidades. En lo que respecta al nivel municipal, el efecto podria ser
importante, como nulo dependiendo de la ubicacion del restaurant.

Actualmente el acalde de Ica no estan otorgando ciertos tipos de
licencias lo cual puede afectar el funcionamiento o puesta en marcha del
proyecto. Sin embargo esta coyuntura es temporal ya que recién se estan

trazando los lineamientos municipales y deberia solucionarse pronto.

D. Factores sociales

Los cambios en las actitudes, gustos, preferencias, habitos, valores y
creencias de las personas sobre lo que necesitan consumir; los cambios
en la forma de vida en las grandes ciudades, en los poblados, en el
campo; la cantidad de jévenes, nifios, ancianos, y de hombres y mujeres
que conforman la poblacion, etc., modifican los habitos de compra y de

consumao.

Las empresas se crean para satisfacer las necesidades de sus clientes;
por lo tanto, un cambio en dichas necesidades impactara las actividades
de la empresa, obligandola a adaptarse al nuevo entorno. Las
necesidades, gustos, habitos y preferencias de los consumidores cambian
debido a muchos factores. Entre éstos podemos destacar: las nuevas
formas de vida aprendidas a través de los medios de comunicacion, la
migracion o movimiento fisico de las personas entre las zonas rurales y
urbanas, los cambios en el nivel o grado de educacién de la poblacién, la

tasa de natalidad y las nuevas estructuras familiares, etcétera.

Un aspecto social que afectara al proyecto de manera positiva sera el

incremento del sentimiento patritico en el peruano. Teniendo en cuenta
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que este factor incrementa el consumo de bienes o servicios peruanos,
beneficia al proyecto ya que el concepto que tendra el restaurant tendra

una importante carga nacional.

E. Factores ecoldgicos

Los principales aspectos ecologicos que afectaran el proyecto son el
manejo de efluentes y emisiéon de gases que tendra el restaurant y en un
lugar secundario el uso de transgénicos para la preparacion de los platos

de comida.

Teniendo en cuenta que en el Peru el manejo de efluentes y el control de
gases aun es un tema nuevo, es dificil encontrar soluciones para este
tema, que a pesar de estar regulado, la legislacion es vaga para
empresas de servicios como la propuesta. Se considera importante
implementar un sistema de control de efluentes para asi reducir la
poluciéon del agua residual asi como un control de gases, que no solo
seran controlados para contribuir con el medio ambiente sino para no
afectar a la calidad de vida de los vecinos de donde se ubique el

Restaurant.

F. Factores Legales

La aprobacion de la ley del nuevo Codigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor el jueves 12 de agosto del 2010, es lo mas relevante para el
proyecto. Con esta nueva ley INDECOPI ejerce las funciones de Autoridad
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor y, por tanto, le compete

el cumplimiento de las disposiciones contenidas en la mencionada norma.

Esto conlleva a que el organismo tenga un mayor peso y el consumidor
debe ser mas respetado. La finalidad del Cédigo de Consumo es que los
consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que gocen de los

derechos y mecanismos efectivos para su proteccion; reduciendo la
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asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas

que afecten sus legitimos intereses. °

Como propuesta innovadora se establece que en el sector financiero se
instaure una via de reclamacion con relacién a sus productos y servicios,
que funcionara como primera instancia en los casos en los que se
transgredan los derechos del consumidor. Asimismo, en el capitulo de
salud y seguridad el anteproyecto fija una regulacion especial para los
productos ofrecidos en el mercado, estableciéndose que los proveedores

sean responsables de la inocuidad de los alimentos.
G. Factores Demograficos

Ica tiene una poblacion de 125.189 habitantes segin datos del INEI
(Instituto Nacional de Estadistica e Informética).

De los 125.189 habitantes de Ica, 64.460 son mujeres y 60.729 son
hombres. Por lo tanto, el 48,51 por ciento de la poblacién son hombres y el

51,49 mujeres.

Si comparamos los datos de Ica con los del departamento de Ica
concluimos que ocupa el puesto 1 de los 43 distritos que hay en el

departamento y representa un 17,5844 % de la poblacion total de ésta.

A nivel nacional, Ica ocupa el puesto 38 de los 1.833 distritos que hay en

Perl y representa un 0,4567 % de la poblacion total del pais.*

Tabla N°1:

Poblaciéon de la Provincia de Ica

RESUMEN DE ICA:

3 Indecopi. Codigo de Proteccién y Defensa al Consumidor En:
http://www.indecopi.gob.pe/0/modulos/JER/JER Interna.aspx?are=0&pfl=0&jer=1207. Lima, Peru, 2010.
* Region de Ica En: www.regionica.gob.pe. Ica, Perd, 2013.



http://www.indecopi.gob.pe/0/modulos/JER/JER_Interna.aspx?are=0&pfl=0&jer=1207
http://www.regionica.gob.pe/
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Dato Valor

Poblacién Total 125 189

Hombres 60 729

Mujeres 64 460

% Hombres 48.51 %

% Mujeres 51.49 %

Ranking Provincial 1/43

Ranking Nacional 38/1833

Fuente: Elaboracién propia

1.2.2 Analisis del entorno competitivo

El Restaurante — Cevicheria “Costa Sur” se encuentra ubicado en la Av.
Cutervo D-32 cerca de una de las zonas mas comerciales de Ica, dos cuadras
del centro comercial “Plaza del Sol”, en donde hay uno de sus competidores
mas fuertes, que es la cadena de cevicherias Nitto’s, esta empresa puede
abarcar un gran numero de clientes debido a la afluencia de publico al que
llegan al centro comercial, otro factor es que cuenta con un sistema, el cual
hace que tenga una atencion mas rapida, ademas por su ubicacién en el patio
de comidas de este centro comercial, no hay un limite en cuanto a las mesas

gue pueden ocupar los clientes.

Otro competidor es “Puerto Rico”, el cual se encuentra ubicado a 20 metros de
nosotros, esta empresa no solo dedica al rubro de Cevicheria sino también es
un bar, la empresa no cuenta con algun sistema de informacién, pero si con

un local mas amplio.
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Nuestro actual competidor mas fuerte es “Soy Peru”, el cual si cuenta con un
sistema el cual agiliza los procesos de atencién al cliente, ademéas de un local
amplio y esté ubicado estratégicamente cerca al centro de Ica.

1.2.3 Analisis de la posicién competitiva - Factores claves de éxito

Factores claves de éxito

1. Calidad total: es vital para nosotros, debe ser el principal aspecto.
Sabores, tiempos, presentacion de los platos, infraestructura, personal,

tecnologia, masica, etc.

2. Precio: Quizas el precio en relacion a la competencia no sea menor ya
gue ofreceremos un servicio de calidad, pero optaremos poner

promociones, combos, descuentos y tarjetas.

3. Imagen: Para lograr la excelencia, tendremos un asesor de imagen.

4. Tecnologia: Se pondra énfasis en la capacitacion el personal para que

utilicen eficientemente la propuesta tecnologica para la empresa.

1.3 Analisis Interno

1.3.1 Recursos y capacidades

A. Recursos tangibles

La empresa cuenta con terreno propio, que abarca lo que es el local y la
cochera, ademas de:
e 12 mesas de cuatro personas cada una.
e 44 sillas
o 42 sillas para adultos
o 2 sillas para bebes

e Unabarra
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e 2 Cocinas

e 2 licuadoras

e 2 televisores LCD

e 5 congeladoras
o 2 congeladoras para alimentos
o 2 congeladoras para cervezas
o 1 congeladora para gaseosas

4 Ventiladores

2 POS

o 1POS: VISAY AMERICAN EXPRESS

o 1POS: MASTERCARD Y DINNERS CLUB

1 equipo de sonido

1 laptop

B. Recursos intangibles

e Confianza con los clientes
e Conocimiento de los procesos operativos

e Capacidades, habilidades y motivaciones de los empleados

C. Capacidades organizativas

La capacidad organizativa contribuye a la sostenibilidad suministrando los
requisitos para ser capaz trabajar durante un periodo de tiempo largo hacia
la misibn de la organizacion, sus metas y objetivos. También permite
trabajar en una manera eficaz y eficiente.

Los factores que contribuyen a la capacidad organizativa de nuestra

empresa son:

¢ La voluntad de aprender de la propia experiencia del nuevo personal
gue ingresa a trabajar asi como la experiencia de otros.

e Cultura de mejora continua

¢ La habilidad de responder eficazmente a condiciones cambiantes en el

entorno externo.
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e Contar con recursos para financiamiento.
e Compromiso y flexibilidad para manejar los cambios en el mercado y
adaptarse a los nuevos modelos de negocio.

D. Anélisis de recursos y capacidades

La empresa por el momento cuenta con recursos financieros, con el cual
puede hacer compras de diferentes recursos tangibles, como un sistema

gue pueda apoyar o facilite la atencion al cliente.

El personal tiene la mentalidad de enfocarse, mejorar y adecuarse a los
nuevos cambios del mercado. Sobre todo en la necesidad de capacitarse si
es el caso. Es decir, después de haber analizado recursos tangibles e
intangibles de la empresa, asi como de sus capacidades organizativas se
puede ver que realizando contante capacitacion y aumentando la
motivacion se puede realizar correctamente los procesos, asi como la

flexibilidad de trabajar con sistemas informaticos.

1.3.2 Andlisis de la cadena de valor

A. Actividades primarias

¢ Recepcién y almacenaje de las materias primas (logistica interna)

e Preparacion y coccion de los alimentos transformandolos en platos
(Elaboracién)

e Servicio o entrega del producto principal a los clientes

¢ Comercializacién y seguimiento de los clientes.

B. Actividades de apoyo

¢ Direccibn, planificacion, finanzas y contabilidad del negocio.
e El control de costes

e Lagestién de la calidad.
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e Actividades de recursos humanos: seleccion, formacion, retribucion,
motivacion del personal.
e Actividades de compras: buscar los mejores productos o los mas

adecuados en las mejores condiciones posibles.

1.4 Analisis Estratégico

1.4.1 Analisis FODA
A. Fortalezas
e Precio adecuado para el publico en general
e Solidez financiera.
e Ubicacion estratégica.
e Platos preparados al momento con ingredientes frescos y de alta
calidad.
e Estacionamiento privado.
e Oferta Unica en selectos platos.

¢ Ambiente agradable y acogedor

B. Oportunidades
e Crecimiento de la demanda
e Innovacion

e Diferenciarse en la calidad de servicio.

C. Debilidades
¢ Inexistencia de uso tecnoldgico.
¢ Publicidad inadecuada

¢ Falta de capacitacién al personal para un servicio de calidad.
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D. Amenazas
e Una creciente competencia.
e Cambios en los patrones de gasto del cliente, debido a variables
macroecondémicas.
e Pérdida de la productividad en el servicio.

¢ Incremento en los costos de insumos.



1.4.2 Matriz FODA

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

1. Crecimiento de la demanda

2. Innovacién

3. Diferenciarse en la calidad de
servicio.

AMENAZAS

1. Una creciente competencia.

2. Cambios en los patrones de gasto
del cliente, debido a variables
macroecondémicas.

3. Pérdida de la productividad en el
servicio.

4. Incremento en los costos de

insumos.

Tabla N° 02: Matriz FODA

FORTALEZAS
1. Precio adecuado para el publico en general

2. Solidez financiera.

3. Ubicacién estratégica.

4. Platos preparador al momento
ingredientes frescos y de alta calidad.
Estacionamiento privado.
Oferta Unica en selectos platos.
Ambiente agradable y acogedor

con

F-0O

Estrategia para maximizar las Fortalezas como las
Oportunidades

Mantener y mejorar continuamente el servicio para
lograr la fidelidad de los clientes y expandirnos en
el mercado.

F-A
Estrategia para maximizar las
minimizar las Amenazas

El conocimiento del mercado y ofreciendo
productos especiales segln las necesidades del
cliente nos daran una considerable ventaja sobre
la competencia.

Fortalezas vy

Fuente: Elaboracién Propia.

DEBILIDADES
Inexistencia de uso tecnoldgico.
Publicidad inadecuada
Falta de capacitacién al personal para un
servicio de calidad.

D-0

Estrategia para minimizar las
maximizar las Oportunidades
Innovar en una propuesta tecnolégica nos ayudara
a minimizar las debilidades y que podamos
expandir nuestro mercado.

Debilidades 'y

D-A

Estrategia para minimizar las Debilidades como las
Amenazas

Que los colaboradores tengan una motivacion para
hacer bien su trabajo y brindar el mejor servicio que
supere al de la competencia y nos ayude a ser mas
productivos.

20
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1.5. Descripcion de la problematica

1.5.1. Problemaética

El restaurante — Cevicheria “Costa Sur”, es una PYME que no cuenta con

procedimientos formales, ademés la falta de interés del personal por la

filosofia de trabajo de la empresa.

El proceso que hemos identificado y encontramos deficiencia es el

Servicio de Atencion al Cliente, que es el siguiente:

El proceso empieza desde la llegada del cliente al restaurant,
escoge una mesa la cual pueda ocupar. En ocasiones todas las
mesas estan ocupadas, en este caso el cliente llama a la mesera

para ver si le puede conseguir una mesa.

Cuando el cliente ya esta ocupando una mesa, la mesera le trae
piqueos y la carta, el cliente observa la carta y hace el pedido, en
ese momento la mesera pregunta si adicional al pedido desea

alguna bebida mientras espera el pedido.

Una vez hecho el pedido la mesera le comunica al cocinero la
orden de pedido, el cocinero en ese momento comenzara a

preparar los platillos de la orden.

Cuando el platillo esté listo para ser servido, el cocinero le avisa a

la mesera y el lleva el pedido a la mesa correspondiente.

El cliente al terminar de consumir debe realizar el pago por el
pedido que ha realizado. El pago puede ser con tarjeta de débito
o crédito (VISA, MASTERCARD, DINNERS CLUB O AMERCAN
EXPRESS) o en efectivo. Si es en efectivo, el cliente solo pide la
cuenta y entrega el dinero para que la mesera pague en caja,
indicandole si quiere boleta o factura. En el caso de que se
cancele la cuenta con tarjeta de débito o crédito, la mesera

acompanfa al cliente a caja para que pueda pagar.
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Al analizar el proceso, hemos identificado la problemética que se
explicara posteriormente.

La empresa tiene problemas con el servicio de atencion al cliente, ya que
su personal no se abastece para darle una atencién personalizada al
publico como debe ser, esto ocasiona la molestia de los clientes, ya sea
por la demora del pedido, por la falta de capacitacién del personal, por la
falta de distribucién para realizar las actividades, etc.

Otro problema, es que todos los pedidos se realizan de forma manual, lo
gue conlleva a equivocaciones, demora en pasar los pedidos a la cocina

y el fastidio de los clientes.

Por la alta competencia que se viene observando en nuestro
departamento de Ica, y por la aparicibn de nuevos y mas modernos
restaurantes — cevicherias, que es nuestro rubro, ademas que utilizan
tecnologia, cuentan con sistemas que agilizan sus procesos, cuentan
con base de datos donde registran a sus clientes frecuentes y cuales son
sus preferencias o tener acceso preciso y rapido a la informacién para

facilitar las respuestas a las cuestiones de los clientes.

Ademas de la baja publicidad que se esta haciendo por parte nuestra, ya
gue nosotros hasta hace poco solo nos enfocabamos en amistades,
conocidos, invitaciones y familiares, pero al ver la gran acogida que ha

tenido nuestro negocio, deseariamos captar mas publico.
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1.5.2. Objetivos

v" Obijetivo General

o Realizar un redisefio del proceso de Atencion al Cliente, mediante
la implementacion de un sistema CRM — ERP, para gestionar la

relacion con los clientes.

v Obijetivos especificos

o Implementar un sistema ERP/CRM para que agilice o aminore el
tiempo para las ventas.

o Contar un registro mas actualizado de la informacion de los
clientes.

o Contar con reportes comparativos de las ventas realizadas
diariamente.

o Proporcionar la mas actual informacion acerca de los habitos de
consumo de los clientes.

o Comunicarse de manera rapida efectiva con los clientes mediante
un servicio personalizado con la finalidad de conocer sus
expectativas individuales.

o Atraery retener a los clientes nuevos o existentes de la empresa a

través de una comunicacién personalizada.

1.6. Resultados esperados

La finalidad de este proyecto es poder satisfacer las necesidades que tienen los
clientes y consumidores como el personal de “Costa Sur’. En la cuales
encontramos un deficiente servicio de Atenciéon al Cliente, al no contar con
estandares de desempefio por parte del personal del restaurante — Cevicheria y
una herramienta tecnolégica que nos permita conocer a nuestros clientes para

lograr una fidelizacién o la captacion de clientes potenciales.

Mediante la implementacién de un sistema ERP/CRM, podremos analizar, ayudar,

fidelizar, captar y brindarle el mejor servicio de Atencién al cliente.
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La evaluacién del sistema se deberd a los indicadores que describiremos a

continuacion:

v" NP° de clientes satisfechos con nuestro servicio.

<

N° de potenciales clientes a conseguir.

v" Reducir tiempo de ejecucion del proceso de Atencion al cliente entre un
15 a 40 %.

v Incremento de ventas en un 35 a 50 %.

AN

Incrementar calidad de servicio de Atencion al cliente en un 30 %.

v Incrementar los margenes de ganancias en un 30 %.

Con dichos indicadores podemos obtener una ventaja competitiva frente a la
competencia y ver la eficacia, la eficiencia y la efectividad, de nuestro proyecto
para poder, asi dar un mejor servicio de Atencion al Cliente, una fidelizacion y

captacion de nuevos clientes, ademas de estar en contacto permanente con ellos.

La finalidad es satisfacer los requerimientos y las expectativas del cliente,
agilizando precios y pedidos, con reforzamiento de la informacion profesional y a

la vez implementacién y gestion de las estrategias que requiere la empresa.



CAPITULO I
Marco Tebrico del

Negocio y del Proyecto
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO

2.1. Marco tedrico del Negocio

Logo: - CO__ =L <X
S — L 1
Nombre: Restaurante — Cevicheria “Costa Sur
Fundacién: 3 de abril de 1993
R.U.C.: 10215343486
Estado: Activo

Actividad Comercial: Venta de Platos a la carta a base Pescados y

Mariscos, ademas de Pollo al Cilindro

Tipo de Persona: Persona Natural con Negocio
Ubicacién: Avenida Cutervo D-32 - Ica
Teléfono: 980 997 744/ 956 175 770

E-mail: calin505@hotmail.com

El restaurante — Cevicheria “Costa Sur” se dedica al rubro de venta de Platillos
a la carta a base de Pescados y Mariscos en las mafianas, por las noches
prepara Pollo al Cilindro, el establecimiento trabaja 12 horas y utiliza
ingredientes de calidad, con el fin de brindar un servicio que exceda las
expectativas de todos nuestros clientes, cualquiera sea su edad, superando los

mas altos estandares de calidad.

En el afio 1992, la Cevicheria “Costa Sur” abrié su local a la poblacién
Iquefia. Este apenas contaba con 3 trabajadores, el duefio y sus 2 hijos,
ademas de 5 mesas en un espacio de 30 metros cuadrados. Desde

entonces, sus fundadores se propusieron la firme tarea de hacer su



28

negocio, la mejor Cevicheria de la provincia de Ica. Muy pronto, el publico fue
identificAndose con el negocio por su ambiente acogedor, la amabilidad del
duefio vy, sobretodo, la exquisitez y calidad del sabor de todos sus platillos.

Con el fallecimiento del fundador y duefio de La Cevicheria “Costa Sur”, sus
hijos siguieron manteniendo la filosofia del padre, la de satisfacer plenamente a
sus clientes con exquisitos platos en base a pescadosy maricos, que se
complementan bebidas. Ya posteriormente, el local se agrandé por la demanda
de clientes, y ya no solo se ofrecia platos a base de pescados y mariscos, sino
también ya ofrecer Pollo al Cilindro que tiene mucha simpatia por los clientes

gue van en la noche a consumir.

2.1.1. Restaurante

Se entiende por restaurante, “un establecimiento donde se ofrece un
menu, se presta un servicio y atencion de calidad dentro de una
atmosfera agradable”. El término se deriva del latin “restaurare”, que

quiere decir recuperar o restaurar.’

Debido a que la industria restauradora evoluciona, no existe una sola
clasificacion de restaurantes. Sin embargo, muchos expertos coinciden
en que hay dos categorias: restaurante de servicio completo vy

restaurantes de especialidad.

El primero ofrece una buena seleccion de productos en su menu para
ordenar, los podemos definir como establecimientos formales o
casuales en donde el servicio y los precios estan de acuerdo con la
calidad de la comida, por lo tanto, muchos de estos son los llamados de

alta cocina.

En cambio los restaurantes de especialidades lo podemos categorizar
por: servicio de comida rapida, cuentan con un menu limitado (pollo,
pizza, etc.) y precio accesible; restaurantes familiares, generalmente
ofrecen un menu casero, los precios medios son en base al ingreso
promedio familiar; restaurantes étnicos, que se caracterizan por dar a

conocer las cualidades gastrondmicas de otros lugares (italianos,

> Enciclopedia libre Wikipedia, definicion de Restaurante. En: http://es.wikipedia.org/wiki/Restaurante
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chinos, etc.); restaurantes tematicos, en este tipo de establecimientos

se sirve un menu limitado el cual debe encajar con la atmésfera.®

2.1.2. Cevicheria

2.1.3.

Cevicheria es el local donde se prepara diferentes maneras del ceviche,
a base de pescado o mariscos con limén, cebolla y picante (aji), mucho
picante mientras mas fuerte es mejor. Hay variedades de ceviches que
se pueden preparar gracias a nuestro litoral peruano.’

Segun el historiador peruano Javier Pulgar Vidal, el nombre seviche
viene de la palabra quechua “siwichi”, cuyo significado seria pescado
fresco o pescado tierno. Una hipétesis propone que las palabras

“siwichi” y “sikbad” se confundieron durante la conquista del Imperio

Inca por los espafioles.?

En el Perd, el ceviche es un plato tradicional, de amplio consumo y
altamente valorado, al punto de ser considerado formalmente como
patrimonio cultural de la nacion. Su historia se remonta a épocas
precolombinas.

También se puede nombrar de diferentes maneras como Ceviche,

cebiche, seviche o sebiche.

Antecedentes

La ciudad de Ica cuenta con diversos restaurantes y cevicherias que
ofrecen al publico en general su servicio, muchas de ellas ya estan

establecidas o son tradiciones en nuestra ciudad.

Actualmente en la ciudad, cuya economia esta creciendo rapidamente,
se ha incrementado la construccion de centros comerciales, en donde
aparecieron cadenas de empresas dedicadas al rubro del arte culinario.

Asimismo, la cercania a centros de recreacién o ubicados en lugares

estratégicos para el comercio y los servicios en la zona.

6 Scribd, autor desconocido, Clasificacion de Restaurantes. En:
http://es.scribd.com/doc/29823720/Clasificacion-de-Restaurantes

’ Wikipedia Peru, definicion de Ceviche. En: http://es.wikipedia.org/wiki/Cebiche
8 Pulgar Vidal, Javier (2002). El Ceviche. En: http://www.deperu.com/abc/productos-bandera/161/el-

ceviche
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Pero lo més importante en toda empresa que es establecer hoy en dia
una relacion con el cliente y que la fidelidad del cliente es un punto que
beneficia a los objetivos de la empresa, ademas de brindarle la
satisfaccion al cliente.

Nuestra empresa de menor tamafio que tiene falta de formalizacién de
los procedimientos, cuenta con deficiencias en la atencién al cliente,

esto ocasiona la molestia de los clientes.

Ademas la alta competencia que se viene observando en Ica y por la
aparicion de nuevos y mas modernos restaurantes — cevicherias, que es
nuestro rubro, cuentan con sistemas que agilizan sus procesos,

registran a sus clientes frecuentes y cudles son sus preferencias.

“UN CLIENTE SATISFECHO CON EL TRATO QUE SE LE BRINDO
RECOMENDARA POSITIVAMENTE TU RESTAURANTE A 7 DE SUS
FAMILIARES Y/O AMIGOS. ESTE MISMO CIENTE SI QUEDARA
INSATISFECHO (POR MAL TRATO O CALIDAD DEL PRODUCTO) TE
RECOMENDARA NEGATIVAMENTE A 25 FAMILIARES Y/O AMIGOS”.

La atencion al cliente consiste en asegurar que los clientes queden
satisfechos y sigan comprando o consumiendo los productos y servicios
de la empresa; es un diferenciador frente a la competencia, ademas que

es rentable.

Lo que busca este proceso es reaccionar a situaciones y resolver
problemas de manera efectiva para que el cliente quede satisfecho, y en

anticiparse a los problemas y necesidades de los clientes.
2.2. Marco teédrico del Proyecto
A. Definiciones de Proyecto
De acuerdo con la definicién planteada en la Guia de los Fundamentos de la
Direccién de Proyectos, PMBOK (PMI, 2014), un proyecto se define como:

“un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o

resultado uUnico”.
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Segun la definicion planteada por (Gido & Clements, 2010), Administracion
Exitosa de Proyectos, se detalla un proyecto como: “Un esfuerzo por lograr un
objetivo especifico mediante una serie especial de actividades

interrelacionadas y la utilizacién eficiente de los recursos”.

La Real Academia Espanola define esfuerzo como, “Empleo enérgico del
vigor o actividad del animo para conseguir algo venciendo dificultades. De
manera que el esfuerzo tiene implicito el objetivo final de un proyecto y a la
vez menciona el hecho de que la administracién de proyectos constantemente
administra y vence dificultades en funcion de los mejores intereses del

cliente”.

Cabe destacar y detallar las principales caracteristicas que se desprenden de

estas definiciones:

e Temporal: Esta caracteristica implica que un proyecto tiene un inicio y
un fin determinado y es la principal caracteristica que lo diferencia de la
administracion de operaciones continuas. A la vez se pueden diferenciar

los proyectos segun su duracion.

e Resultado: Es el entregable final que se desprende de todo proyecto y
se compone de los diferentes entregables que se definan. Puede ser
tanto un producto tangible y cuantificable asi como la operacion para

brindar un servicio intangible.

e Elaboracion Gradual: La administracion de proyectos conlleva la
realizacion gradual de diferentes tareas interrelacionadas para

completar un entregable y finalmente lograr el alcance final.

Dentro de la segunda definicion se destaca el uso eficiente de los recursos.
La eficiencia es la utilizacion correcta y racional de los recursos disponibles.
La limitacion de recursos es una caracteristica de todos los proyectos
independientemente del alcance o duracién del mismo asi que el manejo de
los colaboradores, proveedores y materias primas sera determinante para una

correcta administracién de proyectos
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B. Definicion de Administracion de Proyectos

Segun el PMBOK (PMI, 2014): “La direccién de proyectos es la aplicacion de

conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un

proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto. La direccién de proyectos

se logra mediante la aplicacion e integracion de los procesos de direccion de

proyectos de inicio, planificacién, ejecucion, seguimiento y control y cierre”.

Se detalla cada uno de los grupos de procesos de la administracion de

proyectos de la siguiente manera (PMI, 2014):

Inicio: Se compone de procesos que facilitan la autorizacién formal para
comenzar nuevo proyecto o una fase del mismo. Principalmente se
desarrolla el acta de constitucion del proyecto con el detalle de: Fechas
de inicio y fin, nombre del proyecto, objetivos, descripcion y necesidad del

producto, justificacion del impacto y los involucrados.

Planificacion: Este grupo de procesos se compone de la programacion
de recursos, tareas y tiempos para la ejecucion de los diferentes
entregables de un proyecto. La planificacion es una tarea dindmica a lo
largo de un proyecto, ya que constantemente se debe de actualizar el
Plan de Gestion de Proyecto con base en los cambios que se aprueben.
Es importante que participe todo el equipo de proyecto en cada uno de

los procesos de este grupo segun su nivel de especializacion.

Ejecucién: Consiste en los procesos para dirigir y gestionar la
implementacion del Plan de Gestidon de Proyecto que se desprende del
grupo de procesos anterior. Implica la coordinacion de las personas y los
recursos en el tiempo para cumplir con el trabajo planificado. En la
medida que se presenten cambios en relacién al plan original se debe de

actualizar el plan de Gestion de Proyecto.

Seguimiento y Control: Se compone de los procesos para darle
seguimiento al avance del proyecto y controlar los cambios que se
presenten. La idea es mitigar los efectos de causas identificadas
oportunamente o potenciar oportunidades que se presenten durante la

implementacién del plan de gestion de proyecto.
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e Cierre: Es el grupo de procesos que formaliza la finalizacion del proyecto.
Consiste en concluir todas las actividades de un proyecto y entregar el

producto final documentando estas tareas formalmente.

El siguiente gréfico se detalla la relacion entre las diferentes fases del ciclo de
vida de un proyecto.

Gréfico N° 03:
INTERACCION DE GRUPOS DE PROCESO

A
Grupo Grupo Grupo Grupo de Procesos Grupo
de Procesos de Procesos de Procesos de Seguimiento oe Procesos
de Iniciacion de Planificacion de Ejecucion y Control de Clerre
Nivel de
interaccion
entre
procesos
.
o
.
.
Inicio Finalizacién
TIEMPO
v

Existen nueve areas del conocimiento descritos en el PMBOK vy utilizadas

para la administracién profesional de proyectos:

¢ Integracién: Unifica todas las demds areas del conocimiento. Pretende
unificar la toma de decisiones en funcién del impacto de estas en cada

una de las areas de conocimiento y el alcance final del proyecto.

e Alcance: Asegura que el trabajo que se planificd es el necesario para
lograr obtener los objetivos del proyecto. Desde la definicion y
planificacién del alcance hasta la verificacion y control del trabajo

realizado.

e Tiempo: Incluye los procesos que permitan asegurar el cumplimiento de

los tiempos planificados para cada una de las tareas del proyecto.
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Consiste en la planificacion de las tareas, sus relaciones, duraciones y
recursos necesarios para desarrollar el cronograma de implementacion

gue se controlara conforme se avance con el trabajo.

Costos: Se compone de los procesos hecesarios para presupuestar el
costo total del proyecto y controlar le implementacion de estos con el fin
de garantizar el cumplimiento del alcance dentro del presupuesto
definido.

Calidad: Consiste de los procesos necesarios para asegurar la calidad
del entregable final que cumpla con los requerimientos del cliente.
Implica la planificacion de las politicas y normas que regularan la
aceptacion de los avances, la definicion de las tareas necesarias para

lograrlo y la implementacion de estas tareas y controles.

Recursos Humanos: Agrupa los procesos necesarios para organizar y
dirigir el equipo de proyecto. Consiste en planificar los recursos
humanos con los que sera necesario contar para implementar el plan de
gestion de proyecto, posteriormente se debe de adquirir este equipo y
desarrollarlo de manera que se puede manejar durante la

implementacién de las tareas.

Comunicaciones: Se compone de los procesos necesarios para
desarrollar y generar la comunicacion necesaria, oportuna y veraz para
la correcta implementacion del plan de gestion. Se debe de planificar las
necesidades y los responsables de la informacion, también los canales
de distribucion necesarios. Posteriormente se implementan las tareas
planificadas para comunicar la informacién necesaria y gestionar a los

interesados.

Riesgo: Es el grupo de procesos que se utlizan para gestionar
adecuadamente el riesgo de cada proyecto en funcion de las
dimensiones del mismo. Consiste en identificar y evaluar cuantitativa y
cualitativamente los riesgos de un proyecto. Posteriormente se evallan
opciones de respuesta a los riesgos en funcion del impacto y

probabilidad de ocurrencia de estos. Finalmente se deben de monitorear
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constantemente para poder tomar decisiones oportunas para gestionar
el riesgo y su impacto.

e Adquisiciones: Incluye los procesos necesarios para garantizar la
compra o adquisicion de productos o servicios externos necesarios
oportunamente para la realizacién de las tareas planificadas. Consiste
en la planificacion de las adquisiciones y contrataciones, posteriormente
se buscan los diferentes proveedores que puedan suplir estas

necesidades y basados en una

e Interesados: Incluye los procesos necesarios para identificar todas las
personas y organizaciones afectadas por el proyecto, analizar sus
expectativas y potencial impacto sobre el proyecto y desarrollar
estrategias adecuadas para implicarles de forma efectiva en las
decisiones y ejecucion del proyecto. También se ocupa de mantener un
didlogo fluido y continuo con los Stakeholders® para satisfacer sus
necesidades y expectativas, resolver los problemas conforme ocurran y
promover su implicacion activa en las decisiones y actividades del

proyecto.

El siguiente cuadro ilustra las relaciones entre las fases del proyecto, las

areas de conocimiento y los grupos de procesos.

9 , . . , .1s . . .
Es un término inglés utilizado por primera vez por R.E. Freeman, para referirse a “quienes pueden
afectar o son afectados por las actividades de una empresa”.
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PMBOK?® Guide

Grupos de Procesos de Gerencia de Proyectos

Sﬂ'Edi A 20] 3 Iniciacion Planeacion Ejecucion Control Cierre
= : : @ a4 ®) a1 (&3}
»Desarrollar el Actade »Desarrollar el Plan de Gerencia del| »Dinigir y Gestionar &l Trabajo del | > Seguir y Controlar el Trabajo del | »Cermar el Proyecto
Constitucion del Proyecto Proyecto Proyecto Proyecto
Inegacita ) {Profect Charter) # Realizar Control Integrado de
Cambios
Interesados (4) #1dentificar las Partes #» Planear la Gestion de los » Gestionar la Participacion de los | > Controlar la Particspacion de los
Interesadas (Stakeholders) Stakeholders Stakeholders Stakeholders
(Stakeholders)
#Planear la Gestion del Alcance »Validar el Alcance
Alcance >Recol los Requerimi > Controlar ¢l Alcance
@* © # Definir el Alcance
e 8 »Crear 1a WBS
*E 1> >Plane'u 1a Gestion del Cronograma » Controlar el Cronograma
o @ #Definir las Actuvidades
. g; = > Secuenciar las Actividades
E - iempo (7) »Estimar los Recursos
.5 R »Estimar la Duracitn
= P # Desarrollar el Cronograma
g = > Planear 1a Gestion del Costo > Controlar los Costos
o .S Costo (4) »Estmmar los Costos
> [ > Detenminar el Presupuesto
= . > >
-= 2 Calidad (3) # Planear la Gestion de la Calidad (l:!;a:::r Aseguramiento de la Controlar la Calidad
"
s @ Recursos Humanos > Planear 1a Gestion de los Recursos| » Reclutar el Equipo del Proyecto
2 c @) Humanos #Desarrollar el Equipo del Proyecto
‘< @ > Gestionar ¢l Equipo del Provecto
= Comunicaciones (3) # Planear la Gestion de las »Ge las C s »C las C 1 s
c 3 55
»Planear la Gestion del Riesgo > Controlar los Riesgos
» Identificar los Riesgos
»Realizar Analisis Cualitativo de
Riesgo (6) Riesgos
»Realizar Andlisis Cuantitativo de
Riesgos
> Planear 1a Respuestaalos Riesgos
Adquisiciones (4) > Planear la Gestion de las » Efectuar las Adquisiciones »C lar las Adg » Cemrar las Adquisiciones

Adguisiciones

Fuente: David, Areas de conocimiento PMBOK 5ta Edicion, 24 de julio 2013
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2.2.1 Gestion del Proyecto

La gestion del proyecto es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los
requisitos del proyecto. La gestion de proyectos se logra mediante la
aplicacion e integracion de los procesos de gestion de proyectos de inicio,
planificacién, ejecucion, seguimiento y control, y cierre. El director del
proyecto es la persona responsable de alcanzar los objetivos del proyecto. *°
La gestion de un proyecto incluye:

¢ Identificar los requisitos

e Establecer unos objetivos claros y posibles de realizar

e Equilibrar las demandas concurrentes de calidad, alcance, tiempo y
costes

e Adaptar las especificaciones, los planes y el enfoque las diversas

inquietudes y expectativas de los diferentes interesados.

Es importante destacar que muchos de los procesos incluidos en la gestién
de proyectos son repetitivos debido a la existencia o0 a la necesidad de
elaborar gradualmente el proyecto durante el ciclo de vida del proyecto. Esto
significa que, a medida que un equipo de gestion del proyecto conoce mas
en profundidad un proyecto, el equipo puede luego dirigirlo con un mayor

nivel de detalle.
2.2.1.1. Gestién de la Integracion del Proyecto

La Gestion de la Integracién del Proyecto incluye los procesos y
actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y
coordinar los diversos procesos y actividades de la direccion de
proyectos dentro de los grupos de procesos de direccion de
proyectos. En el contexto de la direcciobn de proyectos, la

integracion incluye caracteristicas de unificacién, consolidacion,

10 . . .

Montoya Molina, Pilar. Manual para la gestion de proyectos. En:
http://www.hacienda.go.cr/cifh/sidovih/spaw?2/uploads/images/file/Manual%20gesti%C3%B3n%20d
e%20proyectos.pdf
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articulacion, asi como las acciones integradoras que son cruciales
para la terminacion del proyecto, la gestibn exitosa de las
expectativas de los interesados y el cumplimiento de los requisitos.

La gestion de la integracion del proyecto implica tomar decisiones
en cuanto a la asignacion de recursos, balancear objetivos y
alternativas contrapuestas, y manejar las interdependencias entre
las areas de conocimiento de la direccibn de proyectos. Los
procesos de direccion de proyectos son normalmente presentados
como procesos diferenciados con interfaces definidas, aunque en la
practica se superponen e interactian de formas que no pueden
detallarse totalmente en la Guia del PMBOK®."

Los procesos de Gestién de la Integracion del Proyecto, a saber

son:

Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto
Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto
Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto
Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto

Realizar el Control Integrado de Cambios

o g bk wbd

Cerrar Proyecto o Fase

2.2.1.2. Gestion del Alcance del Proyecto

La Gestibn del Alcance del Proyecto incluye los procesos
necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y
Unicamente todo) el trabajo requerido para completarlo con éxito. El
objetivo principal de la Gestion del Alcance del Proyecto es definir y
controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.*? Los

procesos de la Gestidn del Alcance del Proyecto, a saber son:

1. Recopilar Requisitos

™ Project Management Institute, “PMBOK”, 52 ed., USA, 2013.
12 Project Management Institute, “PMBOK”, 52 ed., USA, 2013.
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2. Definir el Alcance
3. Crear la EDT
4. Verificar el Alcance

5. Controlar el Alcance

Estos procesos interactian entre si y con los procesos de las otras
areas de conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de
una o mas personas, dependiendo de las necesidades del proyecto.
Cada proceso se ejecuta por lo menos una vez en cada proyecto y
en una o mas fases del proyecto, en caso de que el mismo esté
dividido en fases. Aunque los procesos se presentan aqui como
componentes diferenciados con interfaces bien definidas, en la

practica se superponen e interactian de formas que no se detallan.

2.2.1.3. Gestién del Tiempo del Proyecto

La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos
para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo. Los procesos

de Gestidn del Tiempo del Proyecto, a saber son:

Definir las Actividades

Secuenciar las Actividades

Estimar los Recursos de las Actividades
Estimar la Duracion de las Actividades

Desarrollar el Cronograma

2 e o

Controlar el Cronograma

Estos procesos interactlan entre si y con procesos de las otras
areas de conocimiento. Dependiendo de las necesidades del
proyecto, cada proceso puede implicar el esfuerzo de un grupo o
persona. Cada proceso se ejecuta por lo menos una vez en cada
proyecto y en una o mas fases del proyecto, en caso de que el
mismo esté dividido en fases. Si bien los procesos se presentan

aqui como componentes diferenciados con interfaces definidas.*®

13 Project Management Institute, “PMBOK”, 52 ed., USA, 2013.
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2.2.1.4. Gestién de los Costos del Proyecto

La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos
involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de
modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto
aprobado.

Estos procesos interactian entre si y con procesos de las otras
areas de conocimiento. Dependiendo de las necesidades del
proyecto, cada proceso puede implicar el esfuerzo de una persona
0 grupo de personas. Cada proceso se ejecuta por lo menos una
vez en cada proyecto y en una o mas fases del proyecto, en caso
de que el mismo esté dividido en fases. Aunque los procesos se
presentan aqui como componentes diferenciados con interfaces
bien definidas, en la practica se superponen e interactian de

formas que no se detallan aqui.

En algunos proyectos, especialmente en aquéllos de alcance mas
pequefio, la estimacidén de costos y la preparacion del presupuesto
de costos estan estrechamente ligadas que se consideran un solo
proceso, que puede realizar una sola persona en un periodo de
tiempo relativamente corto. Estos procesos se presentan aqui como
procesos distintos, porque las herramientas y técnicas requeridas

para cada uno de ellos son diferentes.

El trabajo involucrado en la ejecucion de los tres procesos de la
Gestion de los Costos del Proyecto esta precedido por un esfuerzo

de planificacién del equipo de direccién del proyecto.

Este esfuerzo de planificacion es parte del proceso Desarrollar el
Plan para la Direccion del Proyecto , lo cual produce un plan de
gestion de costos que determina el formato y establece los criterios

necesarios para planificar, estructurar, estimar, presupuestar vy
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controlar los costos del proyecto. Por ejemplo, el plan de gestién de
costos puede establecer lo siguiente:

e Nivel de exactitud

e Unidades de medida

e Enlaces con los procedimientos de la organizacion
e Umbrales de control.

e Reglas para la medicién del desempefio.

Toda esta informacion se incluye en el plan de gestion de costos,
gue es un componente del plan para la direccion del proyecto, ya
sea como texto dentro del cuerpo del plan o como anexos.
Dependiendo de las necesidades del proyecto, el plan de gestion
de costos puede ser formal o informal, muy detallado o formulado

de manera general.

2.2.1.5. Gestién de la Calidad del Proyecto

La Gestibn de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y
actividades de la organizacibn ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el
proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido.
Implementa el sistema de gestion de calidad por medio de politicas
y procedimientos, con actividades de mejora continua de los
procesos llevados a cabo durante todo el proyecto, segun

corresponda.

Estos procesos interactlian entre si y con los procesos de las otras
areas de conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de
una 0 mas personas 0 grupos de personas, dependiendo de las
necesidades del proyecto. Cada proceso se ejecuta por lo menos
una vez en cada proyecto y en una o mas fases del proyecto, en

caso de gue el mismo esté dividido en fases.
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La Gestion de la Calidad del Proyecto trata sobre la gestion tanto
de la calidad del proyecto como del producto del proyecto. Se aplica
a todos los proyectos, independientemente de la naturaleza de su
producto. Las medidas y técnicas relativas a la calidad del producto
son especificas al tipo de producto generado por el proyecto.

En cualquier caso, el incumplimiento de los requisitos de calidad del
producto o del proyecto puede tener consecuencias negativas
graves para algunos interesados en el proyecto e incluso para

todos. Por ejemplo:

e Hacer que el equipo del proyecto trabaje en exceso para
cumplir con los requisitos del cliente puede ocasionar un
importante desgaste de los empleados, errores o reprocesos.

e Realizar apresuradamente las inspecciones de calidad
planificadas para cumplir con los objetivos del cronograma del

proyecto puede generar errores no detectados.

La calidad y el grado no son lo mismo. La calidad es “el nivel en el
gque un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los
requisitos. El grado es una categoria que se asigna a productos o
servicios que tienen el mismo uso funcional pero caracteristicas
técnicas diferentes Mientras que un nivel de calidad que no cumple
con los requisitos de calidad es siempre un problema, un grado bajo
puede no serlo. El director del proyecto y el equipo de direccion del
proyecto son responsables de determinar las concesiones
necesarias para cumplir con los niveles requeridos, tanto de calidad

como de grado.

Precision y exactitud no son equivalentes. Precision significa que
los valores de mediciones repetidas estan agrupados y tienen poca
dispersién. Exactitud significa que el valor medido es muy cercano
al valor verdadero. Las mediciones precisas no son necesariamente
exactas. Una medicibn muy exacta no es necesariamente precisa.
El equipo de direccion del proyecto debe determinar los niveles

apropiados de exactitud y precision.
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El enfoque basico de la gestidén de calidad que se describe en esta
seccion pretende ser compatible con el de la Organizacion
Internacional de Normalizaciéon (ISO). También es compatible con
enfoques propietarios sobre la gestion de calidad, tales como los
recomendados por Deming, Juran, Crosby y otros, asi como con
enfoques que no son propietarios, como la Gestion de la Calidad
Total (TQM), Six Sigma, Analisis de Modos de Fallo y Efectos,
Revisiones del Disefio, Opiniéon del Cliente, Costo de la Calidad
(COQ) y Mejora Continua.™

La gestion moderna de la calidad complementa la direccion de

proyectos. Ambas disciplinas reconocen la importancia de:

e La satisfaccion del cliente.
e La prevencion antes que la inspeccion.
e La mejora continua.

e Laresponsabilidad de la direccion.

Debido a la naturaleza temporal de un proyecto, la organizacion
patrocinadora puede elegir invertir en la mejora de la calidad del
producto, especialmente en lo que se refiere a la prevencion y

evaluacion de defectos para reducir el costo externo de la calidad.
2.2.1.6. Gestion de los Recurso Humanos del Proyecto

La Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto incluye los
procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del
proyecto. El equipo del proyecto esta conformado por aquellas
personas a las que se les han asignado roles y responsabilidades
para completar el proyecto. El tipo y la cantidad de miembros del
equipo del proyecto pueden variar con frecuencia, a medida que el
proyecto avanza. Los miembros del equipo del proyecto también

pueden denominarse personal del proyecto. Si bien se asignan

* Project Management Institute, “PMBOK”, 52 ed., USA, 2013.
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roles y responsabilidades especificos a cada miembro del equipo
del proyecto, la participacion de todos los miembros en la toma de
decisiones y en la planificacion del proyecto puede resultar
beneficiosa. La intervencion y la participacion tempranas de los
miembros del equipo les aportan su experiencia profesional durante
el proceso de planificacion y fortalecen su compromiso con el
proyecto.’

2.2.1.7. Gestién de las Comunicaciones del Proyecto

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los
procesos requeridos para garantizar que la generacion, la
recopilacion, la distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la
disposicion final de la informacion del proyecto sean adecuados y
oportunos. Los directores del proyecto pasan la mayor parte del
tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros
interesados en el proyecto, tanto si son internos (en todos los
niveles de la organizacion) como externos a la misma. Una
comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes interesados
involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y
perspectivas e intereses diversos en la ejecuciéon o resultado del

proyecto.*®

Las dimensiones posibles de la actividad de comunicacién son,

entre otras:

e Interna (dentro del proyecto) y externa (cliente, otros
proyectos, medios de comunicacion, publico)

e Formal (informes, memorandos, instrucciones) e informal
(correos electronicos, conversaciones ad hoc)

¢ Vertical (hacia arriba y abajo dentro de la organizacion) y

horizontal (entre colegas)

> Project Management Institute, “PMBOK?”, 52 ed., USA, 2013, pp.
16 Project Management Institute, “PMBOK?”, 52 ed., USA, 2013, pp.
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e Oficial (boletines, informe anual) y no oficial (comunicaciones
extraoficiales)
e Escritay oral

e Verbal y no verbal (inflexiones de voz, lenguaje corporal)

2.2.1.8. Gestién de los Riesgos del Proyecto

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos
relacionados con llevar a cabo la planificacion de la gestién, la
identificacion, el analisis, la planificacién de respuesta a los riesgos,
asi como su monitoreo y control en un proyecto. Los objetivos de la
Gestién de los Riesgos del Proyecto son aumentar la probabilidad y
el impacto de eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el

impacto de eventos negativos para el proyecto.

Estos procesos interactian entre si y con los procesos de las otras
areas de conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de
una o mas personas, dependiendo de las necesidades del proyecto.
Cada proceso se ejecuta por lo menos una vez en cada proyecto y
en una o mas fases del proyecto, en caso de que el mismo esté
dividido en fases. Aunque los procesos se presentan aqui como
elementos diferenciados con interfaces bien definidas, en la
practica se superponen e interactian de formas que no se detallan

aqui.

Los riesgos de un proyecto se ubican siempre en el futuro. Un
riesgo es un evento o condicidn incierta que, si sucede, tiene un
efecto en por lo menos uno de los objetivos del proyecto. Los
objetivos pueden incluir el alcance, el cronograma, el costo y la

calidad.’

2.2.1.9. Gestién de las Adquisiciones del Proyecto

v Project Management Institute, “PMBOK?”, 52 ed., USA, 2013, pp.
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La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos
de compra o adquisicion de los productos, servicios o resultados
gue es necesario obtener fuera del equipo del proyecto. La
organizacion puede ser la compradora o vendedora de los
productos, servicios o resultados de un proyecto.

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos
de gestion del contrato y de control de cambios requeridos para
desarrollar y administrar contratos u 6rdenes de compra emitidas
por miembros autorizados del equipo del proyecto. La Gestion de
las Adquisiciones del Proyecto también incluye la administracion de
cualquier contrato emitido por una organizacion externa (el
comprador) que esté adquiriendo el proyecto a la organizacion
ejecutante (el vendedor), asi como la administracion de las
obligaciones contractuales contraidas por el equipo del proyecto en

virtud recontrato.

Estos procesos interactian entre si y con los procesos de las otras
areas de conocimiento. Dependiendo de los requisitos del proyecto,
cada proceso puede implicar el esfuerzo de un grupo o persona. Si
bien los procesos se presentan aqui como componentes
diferenciados con interfaces definidas, en la practica se superponen
e interactian de formas que no se detallan en la Guia del
PMBOK®.*

2.2.2 Ingenieria del Proyecto

Para solucionar la problemética definida en la empresa implementaremos un
sistema CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal,
se entiende como la Gestidn sobre la Relacion con los Consumidores, pero
es tan genérico como toda frase en inglés traducida al espafiol. Pero para su
mejor comprension basicamente se refiere a una estrategia de negocios

centrada en el cliente.®

1 Project Management Institute, “PMBOK?”, 52 ed., USA, 2013, pp.
19 Tress México, CRM. En: http://www.tress.com.mx/boletin/noviembre2002/crm.html
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CRM lo podemos definir como un modelo de negocios cuya estrategia esta
destinada a lograr identificar y administrar las relaciones en aquellas cuentas
mas valiosas para una empresa, trabajando diferentemente en cada una de
ellas de forma tal de poder mejorar la efectividad sobre los clientes”, es decir

“ser mas efectivos al momento de interactuar con los clientes”.

Segun el experto Barton Goldenberg, el CRM, consiste en 10 componentes:

e Funcionalidad de las ventas y su administracion

e Eltelemarketingg

e El manejo del tiempo

e El servicio y soporte al cliente

e El marketing

e El manejo de la informacion para ejecutivos

e Laintegracion del ERP (Enterprise Resource Planning)
e La excelente sincronizacion de los datos

e Ele-Commerce

e El servicio en el campo de ventas.

Sin embargo la palabra lealtad, sintetiza practicamente su significado, ya
que CRM se dedica a adquirir y mantener la lealtad del cliente,

especificamente de aquellas cuentas mas valiosas.

Bien lo conceptualiza la vicepresidenta de CRM Solutions de Lucent
Technologies, Janice Anderson quien dice: “Obtendras mas de la billetera
de tus clientes, cuando te tomes el tiempo de estar al pendiente de

ellos”.

Los beneficios del CRM no sélo se concretan en la retencién y la lealtad de
los clientes, sino también en tener un marketing mas efectivo, crear
inteligentes oportunidades de cross-selling y abrir la posibilidad a una rapida

introduccién de nuevos productos o marcas.
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En definitiva, lo que desean las empresas es reducir el costo de obtener
nuevos clientes e incrementar la lealtad de los que ya se acercaron. Estos
Gltimos pasan a conformar uno de los activos mas valiosos de la empresa.
Pero, ¢a través de qué canales?, ¢Cuales son los mas viables para
comunicarnos con nuestros clientes?

El correo directo resulta el medio tradicional mas usado para establecer la
comunicacion entre la empresa y sus clientes. Los Call Center (o centros de
llamados) son uno de los medios que han crecido en los ultimos 10 afios vy,
su efectividad se ha visto reflejada en la satisfaccion de cada uno de sus

clientes.

Otros medios para captar clientes y comunicarse con ellos son el e-mail e

Internet, o lo que esta de moda un sistema web.

En el proceso de implementacion de un sistema CRM no debe estar
involucrado solo la parte tecnolégica, sino que toda la empresa debe de vivir

la aventura de la adopcion del CRM.

¢, Cémo hacerlo? Hay 10 factores de éxito:

e Determinar las funciones que se desean automatizar

e Automatizar sélo lo que necesita ser automatizado

e Obtener el soporte y compromiso de los niveles altos de la compaiia
¢ Emplear inteligentemente la tecnologia

e Involucrar a los usuarios en la construccion del sistema

¢ Realiza un prototipo del sistema

¢ Capacita a los usuarios

¢ Motiva al personal que lo utilizara

e Administra el sistema desde dentro

¢ Mantén un comité administrativo del sistema para dudas o sugerencias

Con la implementacion del sistema CRM, la compafia debera de ser capaz
de anticiparse a los deseos del cliente. El sistema debe ser un medio de

obtener informacién sin llegar al grado de acosar al cliente.
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La velocidad de respuesta debe de ser alta, ya que el usuario no va a
esperar eternamente, ademas de ofrecer varias opciones para que éste
pueda establecer contacto con la empresa. Un “one stop call” y servicio de

24 horas seria lo ideal para el usuario

Finalmente el verdadero significado de CRM para la empresa es:
incrementar ventas, incrementar ganancias, incrementar margenes,
incrementar la satisfaccion del cliente y reducir los costos de ventas y

de marketing.

2.2.3 Soporte del Proyecto

1. Diagrama Gantt

La gréfica de Gantt es unos de los primeros métodos y el mas utilizado
en la administracion de proyectos. A través de esta grafica se puede
planificar diversas actividades en un periodo determinado o chequear
los avances de un proyecto con lo que puede aplicarse un esfuerzo
adicional a las partes rezagadas de una operacidn antes que se vea

amenazado el cumplimiento de la fecha de terminacién global.?

La gréafica de Gantt tiene como objetivo fundamental el cumplimiento de
sus actividades y la culminacion del proyecto planeado de una forma

ordenada y coherente.

Beneficios:
¢ Indica los periodos no laborables, como por ejemplo los dias
festivos.
e En el caso de los recursos individuales, indica las vacaciones,
permisos, faltas por enfermedad.

¢ Permite programar las actividades de un proyecto.

20 Wikipedia, la enciclopedia Libre, Diagrama Gantt. En:
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de Gantt




50

Establece fechas de comienzo y fin de cada actividad, asi como
de las que se desarrollan paralelamente.

Es un factor esencial en cualquier plan.

Permite a los administradores estar seguros de que estan

avanzando hacia sus metas.

2. Diagrama de UML

El UML estd compuesto por diversos elementos graficos que se

combinan para conformar diagramas. Debido a que el UML es un

lenguaje, cuenta con reglas para combinar tales elementos.

La finalidad de los diagramas es presentar diversas perspectivas de un

sistema, a las cuales se les conoce como modelo. Recordemos que un

modelo es una representacion simplificada de la realidad; el modelo

UML describe lo que supuestamente hara un sistema, pero no dice

cdmo implementar dicho sistema.

Hay diferentes tipos de diagramas en UML, los que usaremos para la

implementacion del CRM, seran:

Diagramas de Casos de Uso

Un caso de uso es una descripcién de las acciones de un sistema
desde el punto de vista del usuario. Es una herramienta valiosa
dado que es una técnica de aciertos y errores para obtener los
requerimientos del sistema, justamente desde el punto de vista del
usuario.

Los diagramas de caso de uso modelan la funcionalidad del
sistema usando actores y casos de uso. Los casos de uso son

servicios o funciones provistas por el sistema para sus usuarios.

Diagramas de Secuencias
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Los diagramas de clases y los de objetos representan informacion
estatica. No obstante, en un sistema funcional, los objetos
interactian entre si, y tales interacciones suceden con el tiempo.
El diagrama de secuencias UML muestra la mecéanica de la

interaccién con base en tiempos.

3. Sistema ERP/CRM Odoo.

El Sistema que se ha elegido para implementar es el Sistema
ERP/CRM “Odoo™".

Odoo es un completo sistema de gestion empresarial (ERP) de cédigo
abierto que cubre las necesidades de las areas de contabilidad,
finanzas, ventas, RRHH, compras, proyectos y almacén entre otras.

Odoo es la herramienta de gestion empresarial mas potente, y sin coste

de licencias (AGPL) que se encuentra a su alcance.

El fabricante define su producto como una alternativa de cédigo abierto
a SAP ERP y Microsoft Dynamics, asi como el ERP de codigo abierto
mas sencillo y destacado del momento.

GRAFICA N° 4 Open ERP
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Odoo es un paquete de software empresarial ERP de alto nivel que permite a las
PYMES acceder a un conjunto de prestaciones relevantes para la optimizacién y
monitoreo de todas las funciones de la empresa. La implantacion de Odoo se puede
llevar a cabo a un precio competitivo, porque se distribuye como software
OpenSource, siendo la aplicacién gratuita y sin ningan coste de licencias. Sélo se

> ERP & CRM Odoo, software libre y completo. En: www.odoo.es/
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cobran las horas de consultoria para su implantacion, la formacion del personal y el
desarrollo a medida si fueran necesarios.

El rango de prestaciones de Odoo es muy extenso porque aparte de la aplicacion
empresarial basica existen cientos de modulos y aplicaciones oficiales
complementarias y gratuitas disponibles para instalar, las empresas que lo
implementan pueden desarrollar médulos a medida para adaptarse a algin proceso
puntual no contemplado por los creadores del software.

Si bien las prestaciones mas conocidas de este programa empresarial son las
relacionadas con gestion de relaciones con el cliente (CRM), gestion de proyectos,
gestién de almacenes stock o inventario, gestion de compras, gestién de ventas,
recursos humanos, marketing, fabricacién, gestion del conocimiento y terminal
punto de venta (POS -TPV), comercio electrénico, business intelligence BI, hay
otras funcionalidades consideradas de altisima importancia por parte de los
usuarios que nos gustaria comentar en éste articulo, entre ellas las de contabilidad
y finanzas, movilidad, distribucién cloud o en la nube y que se pueda disponer tanto
en idioma espafiol de Espafia, o con los diferentes matices utilizados en América
Latina y en lenguas regionales espafiolas.

Moédulos

Los médulos base de Odoo pueden gestionar una empresa de manera estandar en
todos sus departamentos y ademas, con la parametrizacion adecuada, puede llegar
a personalizar todos los flujos de trabajo. En estos momentos existen mas de 500
modulos especificos que cubren distintas areas de la actividad empresarial y

pueden completar a los modulos béasicos.

OpenERP-0Odoo viene provisto de médulos estandar tales como:

+ Gestion de compra-venta.

+ CRM.

* Gestion de proyectos.

+ Sistema de gestién de almacenes.
* Manufactura.

+ Contabilidad analitica y financiera.
* Puntos de venta.

+ Gestion de activos.

* Gestion de recursos humanos.



+ Gestidn de inventario.

* Ayuda técnica.

+ Campafias de marketing.
* Flujos de trabajo.
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Beneficios

Ahorro alargo plazo

Realmente uno de los mayores beneficios es, que con un sistema ERP y
CRM como OpenERP-Odoo ahorramos dinero. De su definicibn méas basica
entendemos que una solucion de este tipo nos gestiona nuestro negocio,
nuestros procesos, nuestros bienes materiales o inmateriales, nuestros
recursos humanos o nuestros clientes.

Toma de decisiones.

Se dice que un software de tipo ERP con un sistema también de CRM es
una decision estratégica y basicamente tienen toda la razén del mundo. Nos
facilita tomar una decisién porque tenemos los datos de toda la empresa
en una pantalla.

Calidad o relacion con el cliente. CRM

Una correcta implantacion de un ERP y CRM como OpenERP-Odoo nos
permite responder ante el cliente en un tiempo muchisimo mas reducido.

GRAFICA N°5 CRM.

Base de Datos de Clientes
Campaiias de Marketing
Generar Oportunidades

Asignar Clientes Potenciales
Generar Oportunidades
Seguir Oportunidades

Generar Facturas
Entrega de Productos

Servicio Ténico
Base de Conocimientos

e Seguridad.
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La informacidn crucial de la empresa estara debidamente protegida en
dos sentidos. En el sentido del robo de informacion o acceso desautorizado a
ella asi como la seguridad de los datos

e Productividad de los empleados.

Quizas es el beneficio mas evidente y I6gico de la implantacion de un ERP
y CRM, ademas se deriva de la propia definicion.

e Estandariza la organizacion.

Cuando toda la plantilla de distintos departamentos trabaja con el mismo
programa, como OpenERP-Odoo. Esta aplicacion les obliga a ser mas
“‘estandar” o0 mas ordenados.

e Impulsa a crecer ordenadamente.

Normalmente todas las empresas quieren crecer a corto o largo plazo. Un
sistema ERP posibilita un crecimiento mucho mas ordenado y menos
dolorosos.

Ventajas de su uso en la Nube

e Ubicuidad:

La principal ventaja de utilizar Odoo en la nube (cloud computing) es que se
logra un acceso ubicuo, es decir, los usuarios de esta solucion empresarial
tendran plena disposicién de la informacion y aplicaciones desde cualquier
lugar del mundo (desde cualquier ordenador de la oficina, desde cualquier
dispositivo mévil, durante viajes de negocio, o desde casa).

e Movilidad

Otro de los factores claves del éxito de las ultimas versiones de Odoo es su
orientacion a la movilidad, como una forma critica de entender que los
recursos humanos se desplazan permanentemente y deben estar
intercomunicados con la informacién en tiempo real. Movilidad es eficiencia.

Facilitarle las cosas a la fuerza de ventas mediante el acceso inmediato (en
cualguier momento y lugar) de informacion para la venta, o procesar pedidos
directamente desde el lugar del cliente, o evitar papeleo o sistemas multiples
para procesar los pedidos.

Por ejemplo, el usuario puede optar por utilizar una aplicacion de ventas para
Tablets o una app para iPhone o dispositivos Android con funciones como:

v' Oportunidades
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Pedidos realizados

Reuniones (opcién a importar informacion de Google Calendar)
Conexion directa a la base de datos Odoo

Entornos optimizados para iOS y Android

Informacion de clientes

Catélogo de productos

Entrada de pedidos

AN N N N Y N NN

Inventarios

O por ejemplo, movilidad con el modulo de Punto de Venta, con funciones
como: inicio de ventas, registros de operaciones diarias, como se han pagado
los pedidos, registro de la gestién del dinero en efectivo, reporte de todas las
ventas realizadas, etc.

e Costes de hardware y software:

La virtualizacion permite una sustancial reduccién en la compra de hardware y
software. Es un beneficio extra, porque el principal ahorro de costes de Odoo
proviene que es un software por el que no se pagan licencias. Los ERP
comerciales requieren una inversion inicial importante e inversiones
recurrentes para adquirir y administrar el software, los servidores, equipos,
redes e infraestructura necesaria para poder operar la solucién. Pero,
evidentemente, todas las principales soluciones ERP propietarias como SAP,
Oracle, Microsoft Dynamics, etc. también ofrecen servicios de tipo cloud-
based software-as-a-service (SaaS).

e Disminuyen los costes de implementacion y mantenimiento.

Aparte de ser mas barata y rapida, la implementaciéon es mas predecible, es
decir, es mucho mas facil conocer con anterioridad cuales van a ser los
procesos y resultados de la implementacion.

e Reduccion de viajes: las funciones de Grupos de Trabajo permiten
compartir informaciéon y documentos que posee

Odoo reducen drasticamente la cantidad de encuentros personales y viajes
de negocios entre personal de la misma compafia. Es muy facil trabajar
sobre temas relevantes para la empresa mediante videoconferencia teniendo
ambas partes acceso a los documentos necesarios para la toma de
decisiones.

e Gestion de proyectos:
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La aplicacion Gestor de Proyecto permite a los usuarios conocer en tiempo
real el estado preciso en que esta cada proyecto de la compafiia. Si las tareas
se estan llevando a cabo en el tiempo establecido, sobre quien tiene
responsabilidad sobre cada actividad, cuando finalizan los plazos de cada hito
0 proyecto, etc. Esta aplicacion permite evitar confusion, retrasos en las
acciones, ahorrar tiempo y dinero. Tiene complementos interesantes que
hace que el trabajo sea mas colaborativo a través de la utilizacion de
informacion y agendas compartidas, discusiones mediante chats integrados y
correo electronico sincronizado y compartir tareas con clientes.

Panel de cuentas (Dashboard):

Desde el Dashboard se puede realizar un pormenorizado control de todo el
flujo de dinero de la empresa en tiempo real.

Trazabilidad de actividades de recursos humanos:

Odoo en nube permite gestionar el capital mas importante de tu empresa: la
gente. Podras rastrear o trazar en tiempo real todas las horas y actividades de
los empleados; analizar el coste econdmico de los recursos humanos y
pérdida de tiempo en la busqueda de talento, tiempo que invierten en
actividades, facturacion, vacaciones, devolucién de gastos, etc.

Gestion de recursos humanos:
La aplicacion de recursos humanos de Odoo en la nube facilita las basquedas

de candidatos para los puestos abiertos a nivel mundial, desarrollar planes de
formacion online, etc.

Flujo de actividades de Ventay Almacén:

Odoo permite observar en tiempo real todas las actividades de ventas y
almacén. El historial de archivos estara siempre disponible en la nube.

Camparias de comercializacién:

Odoo en la nube automatiza completamente el proceso de las campafias de
comercializacion. Reduce la cantidad de comunicaciones entre el personal de
la compafia en relacion a propuestas de negocio o0 presupuestos en marcha.
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Reduce la duplicacion y la solapacién de acciones. Permite que se mantenga
la atencién y el seguimiento sobre las ventas y los negocios en marcha.

Gestion de facturacion:

Con Odoo en la nube y mediante el médulo de facturacion tu empresa podra
controlar y gestionar todos los pedidos en tiempo real. No es necesario que
tengas conocimientos de contabilidad para generar y pagar tus facturas. Esta
funcion facilita la creacion y supervision de todas las facturas y notas de
crédito de tus proveedores y clientes. Y si quieres, aparte de tener todo en la
nube podras imprimir desde Odoo lo que quieras.



CAPITULO Il
Inicio y Planificacion del

Proyecto
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CAPITULO lIl: INICIO Y PLANIFICACION DEL PROYECTO

3.1 Gestion del Proyecto

En éste apartado se desarrollan los procesos de iniciacion y planificacion para el
Plan de gestién de proyectos utilizando los procesos de iniciacion y planificaciéon
de la Guia de los Fundamentos de la Administracion de Proyectos PMBOK® 5ta

Edicién, en cada una de las areas de conocimiento del proyecto.

3.1.1 Iniciacién

En el grupo de procesos de Iniciacion se obtendra la autorizacion por parte
del cliente para dar inicio al proyecto o una fase del mismo. En el ambito
de los procesos de inicio se definen el alcance inicial y ademéas los
recursos financieros iniciales, se identifican los interesados internos y
externos que van a participar y ejercer alguna influencia sobre el resultado

global del proyecto.

Al haber realizado el analisis de los casos de negocio en los servicios que
ofrecen en el restaurante — Cevicheria “Costa Sur” de la ciudad de Ica, se
pudo observar las falencias y necesidades que se presentan en éstos y
gue han sido descritas en el punto 1.5.1 del presente proyecto. Asi mismo
se conocio que los factores empresariales son de condiciones aceptables

para el desarrollo de este proyecto.

Se analizaron soluciones a los problemas y necesidades suscitadas y se
ha decidido implementar en la organizacion el Sistema El Sistema que se
ha elegido para implementar es el Sistema ERP/CRM “Odoo” y El médulo
a utilizar ser4, Modulo de CRM y Ventas, que es un Terminal de Punto de
Venta o POS especializado para Hosteleria, que facilita las ventas
realizadas en un mostrador de cara al publico. Con este sistema Unico de
punto de venta, podremos crear todas las terminales (cajas) necesarias, y
gestionarlas con un sdlo producto, sin limite de usuarios, y a través de la

WEB han sido detallados en el capitulo 2.
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Basados en el andlisis de los casos de negocio y en la eleccién de la
solucion a la problematica y necesidades, el director del proyecto procede
a desarrollar el Acta de Constitucion, la cual sera presentada a la

organizacion para su post aprobacién y con ello dar inicio al proyecto.

A. Nacimiento del proyecto.

Un proyecto surge para satisfacer una necesidad, remover obstaculos
gue impiden la satisfaccion de esa necesidad, desarrollar una
capacidad, resolver problemas dentro de un contexto, introducir un
proceso de cambio, aprovechar una oportunidad o una ventaja, evadir

0 superar una debilidad o una amenaza.

Por ello, con la necesidad de satisfacer la necesidad de mejorar el

servicio de Atencion al Cliente se dio por iniciado el proyecto.

B. Acta de constitucion del proyecto

“El Acta de Constitucion del proyecto es el documento

que autoriza formalmente un proyecto”. (PMI, 2013, p.81)

Con el principal objetivo de dar inicio al proyecto se realiz6 el Acta de
Constitucién, la cual fue presentada al duefio del restaurante —
Cevicheria “Costa Sur” con el fin de explicar por qué el proyecto se

debe llevar a cabo.

En su elaboracion se abordé los distintos enunciados que el proyecto
contemplaba, como el sistema y filosofia a usar. Asi también se dio a
conocer los principales entregables del proyecto y el presupuesto

inicial establecido.

o Objetivo del Acta de Constitucién del Proyecto

El objetivo para lo cual se redacté el acta de constitucion del

proyecto es para autorizar formalmente la existencia del
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proyecto y de manera importante para establecer una relacion
de colaboracién entre el equipo del proyecto y la empresa, con
el fin de que los actores que trabajan en el establecimiento, son
de vital importancia para que se logre los resultados que se
quiere alcanzar con este proyecto. Se le confiere al director del
proyecto la autoridad necesaria para planificar y llevar a cabo el
proyecto haciendo uso de los recursos asignados.

Descripcion del Acta de Constitucién del Proyecto

El Acta de Constitucion que se ha desarrollado para dar inicio
al presente proyecto documenta todo el analisis que se ha
hecho previamente en la organizaciéon y en su entorno; tales
como las necesidades del negocio, los supuestos, las
restricciones, los requisitos del cliente y los resultados que el
proyecto debe proporcionar. A continuacion se da a conocer los
puntos que el equipo del proyecto ha considerado para

constituir el Acta de Constitucion:

v' Se expone el propésito y la justificacion del proyecto, es
decir cudl es la razdn o razones que hacen posible que

el proyecto debe ejecutarse.

v' Se realiza la descripcidon del proyecto que incluye las
herramientas requeridas y la filosofia de trabajo, en este
caso el Sistema ERP/CRM “ODOQO”. Ademas de los
principales entregables por cada proceso ejecutado en

el proyecto.

v' Se detallan los requisitos de alto nivel, los del producto
y los del proyecto con el fin de tener la colaboracién

total de la organizacion.

v' Como un factor relevante se dan a conocer los objetivos

del proyecto que se va a ejecutar; asi como las
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premisas, restricciones y los riesgos iniciales que se

puedan suscitar.

v' Se estima la duracion del proyecto mediante el
cronograma de hitos principales y el presupuesto que se

le asignara.

v' Se detallan a los de interesados del proyecto o
Stakeholders que son de gran importancia ya que se

desea trabajar en conjunto con ellos.

v' Por Ultimo se expone la asignacién del director del
proyecto, su responsabilidad, su nivel de autoridad vy el

personal y los recursos asignhados a su cargo.

El beneficio clave del Acta de Constitucion que se ha realizado
al inicio y unos limites del proyecto bien definidos, la creacion
de un registro formal del proyecto y el establecimiento de una
forma directa para que la direccibn general acepten
formalmente y se comprometa con el proyecto.

Ver Formato N° 1.

C. Identificacion de los interesados

Listar y agrupar a los interesados es importante. Para ello, existen
multiples modelos de clasificacion. La matriz de poder/interés es un
modelo de andlisis que se utiliza frecuentemente para identificar e
investigar el Campo de Poder conformado por cualquier grupo o
individuo que pueden afectar o ser afectados por el logro de los
objetivos de una organizacién. En el Formato N°2 se muestra la matriz

definida para el presente proyecto.
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3.1.2 Planificacion

Una buena planificacion ayuda a que lo que se estime se logre concretar,
es por eso que al realizar este proceso se podra identificar y definir el
alcance, las actividades, los costes que estas implican y se desarrolle la
planificacién del cronograma del proyecto.

A. Alcance

El alcance es la definicién de los puntos que entran y no entran en el
proyecto y que son acordados por todas las partes involucradas,

refiriéndose a todos los requerimientos a satisfacer en el proyecto.

1. Definicion del alcance del proyecto y alcance del producto

“La definicidn y la gestién del alcance del proyecto influyen sobre
el éxito general del proyecto” PMI (2013)

Siguiendo esta recomendacion, en ésta apartado se detalla el
alcance del proyecto, para ello se describe el producto final
desarrollado y las caracteristicas el servicio que se espera
aseguren la satisfaccibn de los clientes, posteriormente se
describen los principales servicios que el restaurante ofrecera.
Finalmente se detalla la EDT (Estructura Detallada del Trabajo)
en la que se documentan los detalles de los entregables y sub-
entregables del proyecto en general.

En el Formato N°3 se presenta la plantilla del alcance del

proyecto.

2. EDT

La EDT es una herramienta grafica que se utiliza para la
descomposicién de los entregables en sub-entregables, de

manera que se pueda detallar el alcance completo del proyecto.
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Segun Yamal Chamoun (2002): “la EDT organiza y define el
alcance total del proyecto mediante una estructura orientada a
entregables, que incluye todos los elementos del proyecto”.

Con la misma metodologia con que se definiran los entregables,
se analiz6 cada uno de ellos definidos en la seccién anterior y se
documentd los sub-entregables que componen cada uno de ellos
hasta llegar al nivel de detalle necesario para la definicion del

alcance.

En el Formato N°7 se detalla la estructura detallada del trabajo
del plan del proyecto.

3. Entregables

La linea base del alcance es la documentacién tabular de la
planificacién final del alcance. Aqui se documentan los
entregables y sub-entregables y las relaciones entre cada uno de
ellos. La tabla detalla a nivel tabular las relaciones entre
entregables y la linea base del alcance que sera el insumo
principal para el desarrollo de los planes de gestion de las

demas areas del conocimiento.

Ademds, Se elaboré el diccionario de la EDT que detalla cada
una de las etapas y entregables del proyecto. Resumen el
cbdigo de la EDT, el enunciado del trabajo, una descripcién, los
proveedores involucrados, las tareas a subcontratar, el nivel de
involucramiento de cada uno de los miembros del equipo de

trabajo y el costo final de la tarea.

En el Formato N°8 se detalla el Diccionario de la EDT del plan de

proyecto.

B. Tiempo
La gestibn del tiempo define las acciones necesarias para la

finalizacion del proyecto dentro del plazo acordado. En este trabajo
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se incluye la definicion de las actividades, el establecimiento de la
secuencia entre ellas, la estimacion de los recursos necesarios y la
duracion de cada actividad, para poder desarrollar el cronograma.

1. Definicion de las Actividades

Al ver el Formato N°11 se presenta un detalle de las actividades
necesarias para desarrollar el plan gestion del proyecto.

2. Hitos

En este punto se presenta la secuencia de las actividades

definiendo la duracién de cada una de ellas.

Observando el diagrama, se puede apreciar cuales son las
actividades a las que se les debe realizar un seguimiento y
control exhaustivo, ya que forman parte del camino critico del

proyecto.

3. Cronograma de actividades

Utilizando como herramienta el software MS Project 2013, se
introdujeron las actividades, con su secuencia y duracion

El cronograma se puede apreciar en el Formato N°14.

C. Costo

1. Linea Base

La linea base de los costos o presupuesto inicial es la
cuantificacién y asignacién de recursos econémicos a cada uno
de los aspectos necesarios de controlar durante la
implementacién del proyecto; para ello se calcula el monto
permitido para invertir o gastar en cada uno de los aspectos

identificados anteriormente.
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En caso que durante la implementacion del proyecto el gasto
real supere al presupuestado se requerira una autorizacion del
patrocinador y se deberd justificar el cambio. Para estimar el
presupuesto final del proyecto se estimé una partida de
imprevistos en funcién de un porcentaje de variabilidad
esperado. A cada uno de los entregables se les asigné un valor
en base al cual se calcula le monto correspondiente a

imprevistos y el monto final de cada etapa.

Plan de Gestién para Costos

En esta seccion se estima el costo inicial de cada una de las
etapas del proyecto. En vista del caracter de la inversion y el
interés de cuantificar el costo del proyecto se elaboré un
presupuesto preliminar de la implementacién del sistema.

Segun Yamal Chamoun (2002): “el objetivo de la administracién
del costo es asegurar que el proyecto concluya dentro del

prepuesto aprobado”.

Para determinar los costos iniciales fue necesario realizar una
investigacion de mercado que permitiera cuantificar los costos
asociados a los colaboradores, adicionalmente se visitd a
proveedores de tecnologia a adquirir identificados en el alcance
y las subcontrataciones, luego de ello se compararon las
opciones obtenidas y en funcion de las necesidades del proyecto
se selecciond la opcién final para estimar el costo. Una vez
estimados los costos se procedié a elaborar un presupuesto de
cada uno de los entregables, este presupuesto inicial se utilizara
como herramienta de control durante la implementacion del

proyecto.

En el Formato N°17 se presenta la plantilla de gestiéon de costos

del Proyecto.
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3. Cuadro de Costos

Las estimaciones de los costos se expresan en nuevos soles,
que es la moneda oficial peruana, con el fin de evitar la
variabilidad que existe del nuevo sol y el délar u otra moneda

extranjera.

Ver Formato N°18

4. Presupuesto

Para la preparacion del presupuesto se utilizé la planilla de
calculo Microsoft Excel®. En dicha planilla se sumaron los costos
siguiendo la estructura detallada de trabajo, de acuerdo a los
insumos correspondientes a cada actividad.

Ver Formato N°19.

D. Recursos Humanos

1. Organizacion

Se detallan las relaciones jerarquicas del equipo de proyecto. El
nivel superior del organigrama lo ocupa la Junta Directiva que
estara compuesta por los socios de mayor participacion de
capital. A ellos se les reportara, quien sera el responsable de
supervisar y controlar a todo el equipo de proyecto. A él le

reportaran todo el equipo operativo.

Durante la implementacion y gestiéon del proyecto se deberan
respetar las relaciones jerarquicas definidas para efectos de
reportes de trabajo y gestiébn de cada uno de los miembros del
equipo. El jefe inmediato de cada uno de los colaboradores sera

el responsable directo de la supervisién de éste.
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En el Formato N°9 se muestra el organigrama del equipo del
Proyecto.
Matriz de asignacién de responsabilidades

Se detalla la matriz de responsabilidades que especifica el nivel
de responsabilidad de cada uno de los miembros del equipo del
proyecto en cada una de las actividades y entregables que
componen el alcance del proyecto. Se analizé cada uno de los
entregables y se defini6 el grado de participacion y
responsabilidad de cada uno de los miembros del equipo de
proyecto.

Se desarrollé la matriz tomando como insumos la definicion de
roles y responsabilidades y el organigrama. En funcion de esta
informacion se consultd6 a expertos sobre el nivel de
involucramiento sugerido de cada uno de los roles del equipo del
proyecto definidos anteriormente. Finalmente se establecié el
nivel de responsabilidad que se debera de controlar durante la
implementacién y ejecucion de cada una de las tareas o

entregables.

Ver Formato N°21

Plan de Gestion del Personal

El Capital Humano en este proyecto tiene la particularidad de
que el personal que colaborara durante la implementacion del
proyecto es el mismo personal que laborard durante la operacion
del negocio. Por esta razén la planificacion de los recursos
humanos es de gran importancia para el éxito del proyecto
debido a que el servicio de excelencia se definié como la ventaja

competitiva del mismo.

Una adecuada gestién del Personal, implica tener un perfil claro

de las competencias y experiencia necesarias para brindar un
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servicio de los niveles esperados y a la vez colaborar durante la
planificacién e implementacion del proyecto. Para ello se han
definido puestos requeridos para implementar el sistema de
inventarios online con las caracteristicas del producto y servicios

antes descritas.

Ademas de ello se han definido y documentado las principales
responsabilidades de cada uno de los colaboradores, y
posteriormente se ha dado paso a definir las relaciones
jerarquicas entre cada uno de los miembros del personal, dicha
estructuracion se ilustra mediante un organigrama. En funcién de
la descripcion de responsabilidades y las relaciones
organizacionales de cada uno de los roles se elaboré una matriz
de asignacion de personal que detalla la participacion de cada

puesto en las etapas del alcance del proyecto.

Ver Formato N°22.

E. Comunicaciones

1. Directorio de Stakeholders

Se detallan los Stakeholders que intervienen en el proyecto para
luego realizar el plan de comunicaciones, que determine la

relacion y flujo de informacién presentes entre ellos.

Ver Formato N°23.

2. Plan de Comunicaciones

Las comunicaciones interpersonales constituyen un elemento
fundamental en el funcionamiento de cualquier empresa, ya que
la organizacion esta formada por personas (administradores,
gerentes) que responden a personas (directores, accionistas) e

interactian en un grado cada vez mayor con personas (clientes,
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proveedores). Toda comunicacion se da con el fin de aumentar
la comprension, transmitir ideas y sentimientos, promover el
entendimiento entre los hombres.

Si en el desarrollo de un proyecto se establece una adecuada
comunicacion, se podra conocer con claridad qué se requiere,
para quién se lo requiere y para cuando, logrando un mejor

desempefio en la realizacion de las tareas.

En el Formato N°24 se indican las situaciones probables que
darian origen a comunicaciones, con los medios para realizarlas,

los responsables, las frecuencias y sus destinatarios.

F. Riesgos

1. Listado de Riesgos

La identificacion de riesgos es el disparador que nos permite
realizar la planificacion de los riesgos, encontrando posibles
eventos que traeran consecuencias desfavorables y posibles

eventos que traeran oportunidades de mayor éxito al proyecto.

Para identificé los posibles riesgos en una lista que se muestra a

continuacion y que incluye los riesgos iniciales definidos:

* Impedimentos en la adquisicion de la informacidon mas
pertinente.

+ Demoras imprevistas en la adquisicién de la informacion.

+ Cambios bruscos en la politica econémica del pais.

+ Falta de objetividad en la interpretacion de los resultados.

*  Superar el presupuesto preestablecido.

*  Superar el plazo preestablecido.

* No efectuar las comunicaciones de manera adecuada.

*  Conseguir informacion de fuentes no confiables.

* No conseguir el dinero necesario para dar comienzo al

proyecto.
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+ Debacle econémica mundial.
* Problemas interpersonales entre los miembros del

equipo.

Identificacién, Estimacion y Priorizacion de Riesgos

La identificacion, estimacion y priorizacioén de los riesgos permite
a los directores de proyectos y al equipo del proyecto a
enfocarse en las areas de mayor impacto. Los proyectos se
hacen mas simples, terminan mas rapido y se reducen los
costos. Las acciones apropiadas de respuesta al riesgo reducen
el riesgo general del proyecto, lo cual acelera la terminacion

exitosa del mismo.

“Los objetivos de la Gestidon de los Riesgos del Proyecto son
aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos positivos, y
disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos adversos
para el proyecto.” (PMI, 2012, p.237)

Para identificar posibles riesgos se realizé una tormenta de ideas
entre el director y el patrocinador. Una vez que se han
identificado los riesgos, el paso siguiente es analizar cada uno
de ellos para determinar su probabilidad de impacto. Luego, la
tarea es priorizar los riesgos, para centrar el esfuerzo en los mas

importantes.

Segun estas valorizaciones se efectu6 una matriz de

probabilidad e impacto que se muestra en el Formato N°26.

Documento de Andlisis de Riesgos del Proyecto

El documento de andlisis de riesgos, también es conocido como

“registro de riesgos”. En éste documento, se detallan:

* Responsables del riesgo y responsabilidades asignadas.
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* Todos los riesgos identificados, sus descripciones,
causas, areas afectadas del proyecto EDT, estado actual

e impacto(s) en los objetivos del proyecto.

* Resultados de los procesos de andlisis cualitativo y
cuantitativo del riesgo.
* Respuestas acordadas para cada riesgo:

v Evitar: Se pueden tomar acciones para que el riesgo
no ocurra.

v' Transferir: Es necesario derivar el impacto del riesgo
a un tercero.

v Mitigar: Es posible realizar acciones tempranas para
reducir el riesgo. o Aceptar: No es posible eliminar el
riesgo.

Acciones especificas para implementar las estrategias de
respuestas propuestas

* Presupuesto y tiempos de respuestas.

* Planes de contingencia y planes de reserva.
El documento de andlisis de los riesgos se muestra en el
Formato N°25.

G. Adquisiciones

1.

2.

Infraestructura, Equipos, Materiales y Accesorios

Se detalla un listado de elementos necesarios para llevar a cabo
el proyecto. Ademas de estos elementos, sera necesario adquirir
documentacién para respaldar los andlisis. Se trata de
formularios, requerimientos, datos estadisticos, que surgiran de
la investigacibn del proyecto. Estos documentos seran
adquiridos de acuerdo a la necesidad y avance del proyecto. Se

han considerado montos estimados en la gestion de costos.

Plan de Adquisiciones
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El plan de gestibn de las adquisiciones detalla los procesos
necesarios para gestionar correctamente las compras o
adquisiciones de productos, servicios o resultados del proyecto.
En funcion de los insumos necesarios para la implementacion
del proyecto identificados en el plan de gestion del alcance se
desarroll6 el plan de gestion de las adquisiciones.
Posteriormente se desarroll6 una descripcion detallada de los
criterios de aceptacion de cada uno de los recursos y se
identificaron los posibles proveedores de cada uno.

Finalmente, a partir de la informacion contenida en el plan de
gestién de las compras se define el proveedor a contratar y la
gestiéon que se debe de seguir para la correcta administraciéon de

los contratos.

3.2 Ingenieria del Proyecto

La metodologia a utilizar en este proyecto ya ha sido definida y segun el
producto es necesario dar a conocer los requisitos necesarios para la correcta

implantacién y su funcionamiento

A. Especificacién de Requerimientos de Software

e Costes de hardware y software:
La virtualizacién permite una sustancial reduccion en la compra de
hardware y software. Es un beneficio extra, porque el principal
ahorro de costes de Odoo proviene que es un software por el que
no se pagan licencias. Los ERP comerciales requieren una
inversion inicial importante e inversiones recurrentes para adquirir
y administrar el software, los servidores, equipos, redes e
infraestructura necesaria para poder operar la solucion. Pero,
evidentemente, todas las principales soluciones ERP propietarias
como SAP, Oracle, Microsoft Dynamics, etc. también ofrecen

servicios de tipo cloud-based software-as-a-service (SaaS).

e Reduccion de viajes: las funciones de Grupos de Trabajo

permiten compartir informacién y documentos que posee
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Odoo reducen drasticamente la cantidad de encuentros
personales y viajes de negocios entre personal de la misma
compafiia. Es muy facil trabajar sobre temas relevantes para la
empresa mediante videoconferencia teniendo ambas partes

acceso a los documentos necesarios para la toma de decisiones.

e Gestion de proyectos:
La aplicacion Gestor de Proyecto permite a los usuarios conocer
en tiempo real el estado preciso en que esta cada proyecto de la
compafiia. Si las tareas se estan llevando a cabo en el tiempo
establecido, sobre quien tiene responsabilidad sobre cada
actividad, cuando finalizan los plazos de cada hito o proyecto, etc.
Esta aplicaciéon permite evitar confusion, retrasos en las acciones,
ahorrar tiempo y dinero. Tiene complementos interesantes que
hace que el trabajo sea mas colaborativo a través de la utilizacion
de informacion y agendas compartidas, discusiones mediante
chats integrados y correo electronico sincronizado y compartir

tareas con clientes.

e Trazabilidad de actividades de recursos humanos:
Odoo en nube permite gestionar el capital mas importante de tu
empresa: la gente. Podras rastrear o trazar en tiempo real todas
las horas y actividades de los empleados; analizar el coste
econdmico de los recursos humanos y pérdida de tiempo en la
blusqueda de talento, tiempo que invierten en actividades,

facturacion, vacaciones, devolucién de gastos, etc.

e Gestion de recursos humanos:
La aplicacion de recursos humanos de Odoo en la nube facilita las
blusquedas de candidatos para los puestos abiertos a nivel

mundial, desarrollar planes de formacién online, etc.

e Flujo de actividades de Ventay Almacén:
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Odoo permite observar en tiempo real todas las actividades de
ventas y almacén. El historial de archivos estara siempre
disponible en la nube.

3.3 Soporte del Proyecto
El mismo sistema por ser una herramienta tecnolédgica ofrecida por Odoo ERP

nos brinda varios soportes de apoyo, como, por ejemplo

o La creacion de Backup tanto de correo corporativo, como de
informacién alojada dentro del sistema.

o Poder utilizar el sistema en diferentes areas geograficas.

o La migracion de informacion para poder utilizarla en otras herramientas
compatibles con la que actualmente se utiliza.

o Lafacilidad de poder utilizar otras herramientas dentro del sistema.



CAPITULO IV:
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CAPITULO IV: EJECUCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO

4.1 Gestion del proyecto:
En este capitulo aplicare herramientas y técnicas a la gestion del proyecto,
promovidas por la Guia del PMBOK 5% Edicién para cumplir con los requisitos
del proyecto para esta etapa de Ejecucion, seguimiento y control.

4.1.1 Ejecucion.

En esta fase, se ejecutaran las actividades, controlando el tiempo y costo
de cada actividad, enfocando los esfuerzos para llevar a cabo una linea
de acciones establecidas en la fase de planificacion. Ademas culminar
de establecer las actividades, realizando cambios y estableciendo una

modificacion en los entregables necesarios.

La ejecucién y puesta en marcha de la herramienta ERP/CRM Odoo; que
fue la que mejor se adaptaba a los requerimientos en la fase de Analisis;
con la finalidad de dar soporte a los nuevos mecanismos y actividades
creados y/u optimizados para el proceso de atencion al cliente del

restaurante — Cevicheria “Costa Sur” de la ciudad de Ica.

Se seguird con las lineas bases de correccidbn en caso de que se
presente cualquier inconveniente o0 necesite una modificacion, y se
documentara cualquier retraso ocurrido en actividades y se presentara un

entregable con un cronograma actualizado.

Luego, cualquier retraso que genere costos se documentard y se
realizara la modificacién del cuadro de costos y se presentaran como un
entregable.

A. Cronograma de Actividades Actualizado

El cronograma actualizado representa las modificaciones realizadas

a las fechas de las actividades que prolongaron su ejecucion debido
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a los diversos inconvenientes ocurridos durante esta fase de
ejecucion. En nuestro caso tuvimos desafios para definir algunas
actividades. Por lo que se efectuaron unos cambios pero que no
perjudicaron el tiempo de las actividades previamente definidas. El
cronograma para las actividades a realizarse en la ejecucion y puesta
en marcha del sistema ERP/CRM Odoo se encuentra en los anexos
del Proyecto de Investigacion.

» VER ANEXO N° 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

. Cuadro de Costos

Se ha revisado el cuadro de Costos, los cuales han ido cambiando
en el trayecto del desarrollo de proyecto.

Un paso inicial importante fue el de verificar y clasificar los costos.
Las previsiones iniciales acerca de los costos de la inversion, de la
operacion y los gastos generales, requieren cada uno un tratamiento
diferente.

Pero conforme se ha ido avanzado se han actualizado los costos.

» VER FORMATO N° 02: CUADRO DE COSTOS

. Estructura de Desglose de Trabajo

Mediante la estructura de desglose de trabajo se han establecido y
redactado los entregables segun las actividades realizadas. La
estructura de desglose de trabajo ha tenido varios cambios

mejorando la eficiencia y eficacia, para mejorar el producto.

» VER FORMATO N° 03: ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE
TRABAJO
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D. Matriz de Trazabilidad de Requerimientos

Me va permitir monitorear los requisitos a lo largo del ciclo de vida,
ayudando a asegurar que al final del proyecto se entreguen los
requerimientos aprobados en la documentacién de requerimientos.

Durante la puesta en marcha del sistema ERP/CRM Odoo en el
restaurante — Cevicheria “Costa Sur’ se cambiaron y surgieron
nuevos requerimientos por parte de nuestro cliente. Debido a estos
nuevos requerimientos, se hicieron algunos ajustes a la matriz de
trazabilidad de requerimientos, por lo que hacemos presente el

siguiente entregable con la documentacién correspondiente.

» VER FORMATO N° 04: MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE
REQUERIMIENTOS

E. Acta de Reunién de Equipo
En este entregable se detalla todo lo que se coordiné en la reunién
gque se realizé con todo el grupo del proyecto, el administrador y el
gerente, con el fin de acordar todo acerca del avance del proyecto y

como se iba desarrollando segun el cronograma establecido.

> VER FORMATO N° 05: ACTA DE REUNION DE EQUIPO

4.1.2 Seguimiento y control.

En este fase de realizara un seguimiento de las actividades realizadas
semana por semana, ademas de un control de los entregables y

realizacién de la solicitud de cambio segun sea necesario.
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A. Solicitud de Cambio

El cronograma de actividades ha tenido cambios comparado con la
primera entrega.

El cambio fue solicitado porque se debia actualizar el cronograma
del proyecto con las nuevas fechas coordinadas con el grupo de
trabajo. Ademas de elegir la nueva herramienta a implementar.

» VER FORMATO N° 06.1: SOLICITUD DE CAMBIO 01

El sistema a implementar elegida anteriormente fue descartado.

El cambio fue solicitado porque la herramienta elegida, genera un
gasto adicional a la empresa y el pago no cubre la totalidad del

producto a utilizar, solo de algunos médulos.

» VER FORMATO N° 06.2: SOLICITUD DE CAMBIO 02

Las fechas pactadas para la capacitacién fueron modificadas.

El cambio fue solicitado porque en el mes de Diciembre que se
habia programado las capacitaciones, hay mucha afluencia de
publico, al cual se ve la posibilidad de incorporar por campafa dos
0 tres personas que ayuden por ese mes, a las cuales se les tendra
que explicar el proceso antiguo y el nuevo con el uso de la

herramienta Odoo.

» VER FORMATO N° 06.3: SOLICITUD DE CAMBIO 03
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B. Riesgos Actualizados

En este entregable se define los posibles riesgos que podrian
generarse durante la ejecucion del sistema ERP/CRM Odoo, por lo
gue se debera definir los nuevos riesgos y presentarse en este
formato junto con los riesgos identificados en la fase de

Planificacion.

» VER FORMATO N° 07: RIESGOS ACTUALIZADOS

C. Informes de Estado

Estos documentos permiten la visualizacion del porcentaje en que

se encuentra la ejecucion de las actividades.

Ingenieria del proyecto:

A. Redisefno de Procesos

El Redisefio de Procesos de Negocios es una practica creciente en las
organizaciones nacionales y central en la competitividad de mercados
globales. Bajo este enfoque, las empresas se entienden como redes de
compromisos entre personas con practicas de trabajo depuradas que
posibiliten una coordinacion impecable. Workflow es la herramienta que

posibilita el redisefio de procesos y la gestion de éstos.

El Redisefio de Procesos de Negocios requiere un equipo de personas que
tengan habilidades en el ambito del negocio y de las tecnologias de
informacién habilitantes para la optimizacion buscada. A partir del
diagnoéstico efectuado previamente en la identificaciéon de practicas de
trabajo y procedimientos, podremos actuar en la implantacién consensuada

de nuevas practicas y flujos de procesos que le den un mayor valor al
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negocio, como asimismo generando niveles crecientes de compromiso en

la empresa.

Podemos valorizar en al menos tres aspectos centrales el redisefio de

procesos:

* Valor Econ6mico: Por lo que implica en mejoria y
aseguramiento de ingresos, ahorros al evitar tareas
duplicadas y eliminacion de cuellos de botellas.

» Valor Pragmaético: Tiene que ver con el creciente desarrollo
de nuevas competencias y habilidades, evidentes mejoras de
practicas de trabajo y la oferta de estandares de
impecabilidad en los servicios.

* Valor Simbdélico: Es la nueva identidad generada que
permite a la organizacion proyectar una capacidad de
ejecutar con calidad los servicios ofrecidos. Es un activo de

primer nivel.

B. Herramienta de Workflow

Las herramientas del tipo Workflow le dan un soporte solido al redisefio de
procesos, al disefiar, implantar y monitorear soluciones de automatizacion
de los procesos, permitiendo la integraciébn con aplicaciones de software

existentes en la organizacion.

También posibilita simular los procesos actualmente en uso, proyectar el
impacto del redisefio, poner en produccién nuevas versiones, monitorear

procesos y hacer mediciones de flujos de trabajo para multiples actividades.

Las funcionalidades basicas que debe proveer un Workflow son: disefio de
formularios electrénicos, disefio de organigrama de la empresa, disefio de
flujos de trabajo, identificacion de mapas de procesos, monitoreo grafico de
los procesos, simulacion gréfica, administracién de versiones de procesos,

facilidades de Flobots (definir etapas realizadas por una aplicacion
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entrenada para esta labor), arquitectura abierta y escalable y funcionalidad
web.

La herramienta de Workflow debe, por lo tanto, apoyar la coordinacién de
acciones dentro de los ciclos de trabajo, identificar los roles, las practicas y
promesas, los estandares de evaluacién que permitan m

la calidad

CAPITULO V:

CIERRE DEL
PROYECTO
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CAPITULO V: CIERRE DEL PROYECTO

5.1. Cierre del Proyecto

Una vez culminado todas las actividades de cada fase del proyecto bajo la

guia del PMBOK, se revisa toda la informacion y documentos del proyecto

para asegurarse de que este se completd bajo los tres pilares de tiempo,

costo y calidad, alcanzando asi los objetivos planteados al inicio.

5.1.1 Lecciones aprendidas

5.1.2

513

Luego de haber aplicado la herramienta Odoo apoyada en la
estandarizacion de procesos y tecnologias de la informacién, se
documentaron los resultados con el fin de obtener lecciones que se
puedan asimilar y aprender de ellas, es decir las lecciones
aprendidas son una forma de lograr organizar la informacion que
hemos obtenido, para luego ser aprovechada en eventos que se
enfrentaran en algun futuro. Las experiencias vividas en el presente
proyecto seran un aporte fundamental para emprender proyectos
futuros. Cuando se tenga que afrontar situaciones similares se
contara con una mejor preparacion, mejores herramientas y
elementos de juicio. Para lograr este proposito es necesario
transmitir la informacion y los resultados obtenidos a todos aquellos
gque puedan tener algun interés en llevar a cabo acciones similares

de la manera mas eficiente y 6ptima posible.

Acta de reunion de cierre

El acta de reunion del cierre del proyecto se ha desarrollado para
mostrar la culminacién e informar el balance del mismo. En el
presente proyecto, el acta advierte que el proyecto ha terminado de
manera satisfactoria y, en especial, que se han alcanzado los

objetivos y beneficios previstos.

Certificado de conformidad

El certificado otorgado por la empresa contratante, en este caso
Restaurante “Costa Sur” dio a conocer su satisfaccion por como se
desarrollé el proyecto y por el logro de objetivos conseguidos en el

periodo del mismo.
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Ingenieria del proyecto

El cierre del proyecto finaliz6 con la exitosa aplicacion de la herramienta
Odoo en el proceso de atencion de clientes, ademas con la subcontrata
para el desarrollo de un prototipo de software integrado que diera soporte a
las areas descritas anteriormente, ayudando a disminuir los desperdicios
que estas generaban.

En la fase de estandarizacion del trabajo se tomé en cuenta el andlisis de
los cuellos de botella que se presentaban, las habilidades de los
colaboradores y los tiempos que el proceso actual. Se presenté un nuevo
proceso bajo la herramienta Odoo el cual disminuia sustancialmente los
desperdicios y que ademas se apoyaba en un software para automatizar
sus partes. En la fase de busqueda de herramienta en el proyecto, se
contratd a una empresa de Tl para que desarrolle un software que
automatice y dé soporte a los procesos bajo las politicas y requerimientos
funcionales y no funcionales dadas por el restaurante “Costa Sur’ y
tomadas de las factibilidades operativas de los colaboradores. El software
fue desarrollado y entregado en el plazo establecido con las caracteristicas
y calidad completa fijadas. Por ultimo en la fase de mejores practicas, es
donde nos dimos cuenta que la herramienta habia arraigado fuertemente
en cada uno de los colaboradores participantes, ya que buscaban maneras
de mejorar los procesos establecidos haciendo cada vez menos a los

desperdicios que se puedan presentar.

Soporte del Proyecto

En esta fase se realizd el monitoreo del trabajo realizado, analizando si el
avance real difiere de lo planificado y en base a eso, poder iniciar las
acciones correctivas que sean necesarias para corregir las desviaciones
presentadas. Esto se logra con la creacion de métricas de gestidn
(indicadores) y con la ayuda de directrices organizacionales que controlen
gue el personal haga su trabajo de forma efectiva y a tiempo.

La aplicacion de la herramienta Odoo cumplié con las fechas estimadas en

el proyecto, en la cual hubo pequefios cambios por dificultades de terceros.
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Seguimiento a la gestién de la configuracién actualizado

Las verificaciones y auditorias de la integridad de la configuracién
seran rutinarias y de manera semanal con el Gerente de
operaciones, en donde se comprobara la integridad de la
informacion y exactitud de los cambios aprobados que impactan en
el proyecto. En lo que respecta a la parte de gestion, se aseguré de
tener los activos correctos en el lugar y tiempo adecuado para la
ejecucion sin inconvenientes de las partes del proyecto.

Se validé que el control de los procesos sea periddicamente a
través de inspecciones y entrevistas a los colaboradores, asi mismo
se aseguré que la herramienta Odoo quede arraigada en cada uno
del personal participante de los procesos tomados, corrigiendo y

explicando dudas, conflictos e interrogantes que pudieran presentar.

Seguimiento al aseguramiento de la calidad actualizado

Para asegurar la calidad del proyecto, el equipo del proyecto puso

en practica las siguientes directivas:

= Se asegurd que el proyecto esté cumpliendo con los objetivos

planteados.

= Se comparé el presupuesto proyectado al inicio del proyecto

contra el importe de gastos real.

= Se asegurd que los resultados del proyecto se completen en la

fecha y dentro del presupuesto propuesto.

= Se revisoO la evolucién de las tareas relacionadas con los hitos
de entrega y la forma en que se gestionan si no cumplen con las

expectativas establecidas.
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5.3.3 Seguimiento a las métricas y evaluacion del desempefio
actualizado

En este punto se planifico la calidad identificando los requisitos y
directivas para el proyecto y producto, documento que demuestra el
cumplimiento de los mismos. Se audit6 los requisitos de calidad y
los resultados de las medidas de control, para asegurarse que se
hayan utilizado las normas de calidad apropiadas y las definiciones
operacionales.

Se monitored y registré los resultados de la ejecucion de actividades
de control de calidad, a fin de evaluar el desempefio y
recomendaciones de cambios necesarios.

Se obtuvo, las dimensiones globales del proyecto con respecto a la
disminucion de desperdicios llegando a su objetivo establecido,
generando inversion de retorno a través de las mejores practicas

dentro de la organizacion.
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CAPITULO VI: EVALUACION DE RESULTADOS

6.1. Indicador satisfaccidon de usuario
Satisfaccién al cliente

e Mediante este indicador nos permitira saber si nuestro beneficiario esta
satisfecho con el proyecto.

Formula: Resultados tabulacion encueta de satisfaccion
Fuente de Datos: Encuesta de satisfaccion
Frecuencia del célculo: Mensual
TABLA N°4 Representacion gréfica del Indicador

META 81,00% 83,00% 85,00%
RESULTADO 80,38% 81,00% 84,45%
DIFERENCIA 0,62% 2,00% 0,55%

GRAFICA N°6 Representacion gréfica del Indicador
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Fuente: El investigador

El nivel de percepcion de la comunidad, frente a la nueva Herramienta

de disuasion es muy favorable, una gestion administrativa adecuada, y
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unos usurarios que presentan un nivel de satisfaccion del 84.45%,

medicion que integra el Estudio de satisfaccion, la encuesta.

Indicadores claves de éxito del Producto
indice promedio de efectividad

Formula: Sumatoria de la Efectividad de los Proyectos
Fuente de Datos: Avance del Proyecto
Frecuencia del calculo: Seguimiento de actividades

TABLA N°5 Representacion gréfica del Indicador

CONCEPTO Abril 30/14 Mayo 31/14 | Mayo 30/14 | Junio 31/14
META 75,00% 80,00% 90,00% 100,00%

RESULTADO 70,40% 83,06% 83,26% 95,50%

DIFERENCIA 5% -3,06% 6,74% 5%

GRAFICA N°7 Representacion gréfica del Indicador
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Lineal (RESULTADO)

Fuente: El investigador

En cumplimiento establecidas en el Proyecto de Implementacion De La

Herramienta ERP Odoo en el area de Atencién al Cliente en el
Restaurante - Cevicheria “Costa Sur”, muestran un cumplimiento del

100.00%, donde encontramos que los distintos actividades dentro del



proyecto fueron cumplidos, tal como fue formulado y aprobado el Plan de

CAPITULO VII:
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Es factible la aplicacién de la herramienta ERP Odoo ya que ayuda a
mejorar la calidad y capacidad del proceso en la atencion del cliente,
incluyendo sistemas capaces que sirvan de herramienta en la detenciéon
de incidentes de manera automatico, de esta manera se potencializa el
uso de este tipo de sistema.

La instalacion de un ERP, basado en este proyecto, se presenta como
accesible para otras entidades ya que desee implementarlo gracias a la
ventaja de utilizar software de libre distribucion.

La alternativa de solucién del problema, desde el punto de vista
tecnolégico es apropiada para el negocio ya que cumple con las
exigencias y estandares establecidos por el mismo.

Cabe mencionar que el sistema ERP Odoo al implantarse en el negocio
ayudara a incrementar la satisfaccion del cliente en un 12%. Por lo tanto
es necesario completar estas medidas tecnoldgicas con otras de indole
social, cultural para que la mejora hacia el cliente se incremente

potencialmente mas.

7.2 RECOMENDACIONES

Implementar un sistema ERP, en este caso se aplic6 Odoo, para
aumentar la efectividad de los negocios, en especial la atencion del

cliente.

Llevar a cabo de manera periddica la capacitacién de los empleados a fin
de mantenerlos actualizados sobre el sistema y mejorar los procesos

dentro del negocio.

Analizar puntos estratégicos en el negocio, para asi atacar con tiempo las
causas a los problemas generados por el proceso de atencién de

clientes.
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= Se recomienda la implantacion de la alternativa seleccionada.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Cloud Computing: Conocido también como servicios en la nube, informatica en la
nube, nube de computo o nube de conceptos, (del inglés cloud computing), es un

paradigma que permite ofrecer servicios de computacion a través de Internet.

EDT: es una descomposicion jerarquica, basada en los entregables del trabajo que
debe ejecutar el equipo del proyecto para lograr los objetivos del proyecto y crear los
entregables requeridos, con cada nivel descendente de la EDT representando una

definicion cada vez mas detallada del trabajo del proyecto.

ERP Odoo: Odoo es un completo sistema de gestiéon empresarial (ERP) de codigo
abierto que cubre las necesidades de las areas de contabilidad, finanzas, ventas,
RRHH, compras, proyectos y almacén entre otras. Oddo es la herramienta de gestién
empresarial mas potente, y sin coste de licencias (AGPL) que se encuentra a su

alcance.

FODA: es un acrgstico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que se
cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando
nuestras fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o
reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro

de nuestros objetivos).

Herramienta TIC: Son instrumentos y procesos utilizados para almacenar, organizar,
manejar, producir, presentar e intercambiar informacién por medios electrénicos y

automaticos.

PMBOK: Es una guia sobre las buenas practicas en la Administracion de proyectos

definidas por el PMIL.



96

PMI: Project Management Institute es una de las asociaciones. Es una organizacion
sin fines de lucro que avanza la profesion de la direccion de proyectos a través de
estandares y certificaciones reconocidas mundialmente, a través de comunidades de
colaboracion, de un extenso programa de investigacion y de oportunidades de

desarrollo profesional.

ANEXO
GENERAL



1. ANEXO 1: Actores de Uso del Negocio

Actor Descripcion
) e Realizar pedido
% Cliente
e Pagar cuenta
% Proveedor e Abastecer productos
e Tomar pedido
%\ Mesera e Registrar la orden
e Entregar pedido
e Cobrar cuenta
. Entregar boleta o factura de
Cajero
N\ compra
e Registrar venta
Cocinero e Preparar pedido
;( \
%\ Gerente Solucionar guejas o reclamos

97
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2. ANEXO 2: Casos de uso del negocio
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3. ANEXO 3: Diagrama de actividades
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10 segundgs
e

10 segundos

® Fin

Tiempos Calculados

Entregar dinem en |

caja

100

Dar vuella y
boleta o Bctura

10 segundos

20 segundos

| Registrar
vinta

30 segundos

Hacer bolsta

o faciura

W

20 segundos

P

Devoker boleta o

le
J

factura y vuelio

|

e EIl tiempo total sin hacer pedido de una bebida es de 3985 segundos que

equivale a 1 hora con 6 minutos aproximadamente.

e El tiempo total haciendo pedido de una bebida es de 4010 segundos que

equivale a 1 hora con 7 minutos aproximadamente.
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‘ Actor Descripcién
) e Realizar pedido
% Cliente
e Pagar cuenta
e Registrar orden en el
sistema
)Q\ Cajero e Registrar nuevos cliente
e Verificar preferencias
del cliente
e Tomar la orden
% Mesera _
e Entregar pedido
% ) e Preparar pedido
Cocinera
% Soporte Del e Realizar mantenimiento al
Sistema sistema
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5. ANEXO 5: Caso de uso del sistema

ST O CEIE O - O
(Fram Abancin sl Cherde - nege. O @ O Ingresar id_wsusano T

. - :?I“-;tesa conrEeis
pagar en el [=2gar con arjeta de credio

DEgAr 20 arjeta e dank Q
@ Trom A B (7o Aswncin e - g 7ram plancin W St - g

. quasaralslshema

1

1 ,

1 ra

1 4

1 o

' hgrear Infarmackn
1 0

vecoiudess -

1 [y

entTegar noleta ! factura

(Fr=m Absnciin ol Ceris - megs. Q

reglstrar musues clieniss

cancelar cuenta

(Y Abecein ml D - rage. O
Clente I'EQHETI:II'IE’I :.'EII'E"E'E"ﬂES del
Q (Trem Abwnesin wl S ] clieme

e prEeRnEs od clate O

(Fram Agnsiin o et - nege.
@ arcnivg e reglstno de ventas
(hem Alanddn al Cienle - ege
realizar marfenimienio g2l skiema
enfire gar ped bo
(Fram Absnciin m Chenie - nege % %
[] []

realizar mamemiento de B Base
& DCaics
s0pane del shema
mandar pedido

[fram Abanciin m Shte - nags Q

realizar madun
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Nombre: | Ingresar ID Usuario

Autor: Cajero

Descripcion:
El sistema se encargara de autogenerar el nombre del usuario usando como

parametros los nombres y apellidos del trabajador.

Actores:

Usuario en el Sistema

Precondicion:

El Usuario debe estar en la BD.

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

En caso que el usuario no se acuerde su contrasefa

Pos condicion:

Mensaje de Bienvenida

Nombre: | Ingresar Contrasefia

Autor: Cajero

Descripcion:
El sistema se encargara de autogenerar la contrasefia del usuario usando
como pardmetros los cuatro primeros numeros de su DNI y el sistema

adicionara cuatro caracteres alfanuméricos restantes.

Actores:

Usuario en el Sistema

Precondicion:

El Usuario debe estar en la BD.

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicién:

Mensaje de Bienvenida

Nombre: | Registrar nuevos clientes

Autor: Cajero

Descripcion:

Creacion de un nuevo registro clientes nuevos.

Actores:

Usuario en el Sistema
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Precondicion:

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicién:

Nombre: | Registrar orden y de preferencias de clientes

Autor: Cajero

Descripcion:
Creacién de un nuevo registro de las preferencias de los clientes nuevos y

antiguos.

Actores:

Usuario en el Sistema

Precondicion:

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicion:

Nombre: | Realizar Mantenimiento de la BD

Autor: Soporte del Sistema

Descripcion:
El encargado del area de mantenimiento realiza las inserciones,

modificaciones y actualizaciones en la BD.

Actores:

Usuario en el Sistema

Precondicion:

El Usuario debe estar en la BD.

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicién:

Mensaje de Bienvenida

Nombre: | Realizar Mantenimiento del Sistema

Descripcion:

El encargado del area de mantenimiento se encarga de actualizar el sistema.

Actores:

Usuario en el Sistema
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Precondicion:

El Usuario debe estar en la BD.

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicién:
Mensaje de Bienvenida

Nombre: | Realizar Backup

Autor: Soporte del Sistema

Descripcion:
El encargado del area de mantenimiento

correspondientes.

realizara

los

Backup

Actores:

Usuario en el Sistema

Precondicion:

El Usuario debe estar en la BD.

Flujo Normal:

Flujo Alternativo:

Pos condicion:

Mensaje de Bienvenida




ANEXO DEL PROYECTO
DE INVESTIGACION
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FORMATO 1: Acta de Constitucidon

PROJECT CHARTER

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

DESCRIPCION DEL PROYECTO:

Con el actual proyecto a realizarse en el Restaurante — Cevicheria “Costa Sur” que
tiene como duefio y gerente general al sefior Carlos Camet, en conjunto con el
director de proyecto Oscar Bravo Mejia, realizardn la implementacion de una
herramienta de un modelo CRM que permita a la empresa organizar, registrar y
mantener informacion de todos los aspectos o preferencias de los clientes, con la

finalidad de eliminar o buscar una solucion a la problematica de la empresa.

Lo mas importante en toda empresa que es establecer hoy en dia una relacion con
el cliente y que la fidelidad del cliente es un punto que beneficia a los objetivos de

la empresa, ademas de brindarle la satisfaccion al cliente.

De esta manera facilitara el analisis a través de reportes que permitiran contrastar
la informacién obtenida anteriormente, este proyecto se desarrollara teniendo en

cuenta las buenas practicas del PMI, utilizando la guia PMBOK.

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO:
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La herramienta que se va utilizar en el proyecto es Odoo ERP, proporciona
informacion para la gestién en la forma de gréficos e informes para seguimiento de
las ventas, las fuentes de referencias méas exitosas, y los resultados de las

referencias mes a mes.

Con la implementacion de Odoo ERP, en primer lugar, busca conseguir la
automatizacion de la fuerza de ventas. La adopcion de esta herramienta implica un
cambio en la forma como se efectuara la interaccién con los clientes, es decir la

estandarizacion y automatizacién de las relaciones con los clientes.
DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO:

El Sponsor cuenta con los siguientes requisitos:

e Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta, y respetar los

requerimientos del cliente.

El Cliente pide los siguientes requisitos:

¢ Entregar un informe mensual de las actividades realizadas, el cual sera
revisado y aprobado por el Gerente General.

e Entregar un Documento Final, que contenga las memorias de las
actividades realizadas, los resultados alcanzados, y el material elaborado

durante la consultoria.

OBJETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL TRABAJO DEL

PROYECTO EN TERMINOS DE LA TRIPLE RESTRICCION.

CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIO DE EXITO

1. ALCANCE | Cumplir con la elaboracién | Aprobacion de todos los entregables por
de todos los entregables |parte del cliente.

requeridos.
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2. TIEMPO |Concluir el proyecto en el|Se realizard de octubre del 2013 a
plazo solicitado. diciembre del presente afio 2014.

3. CosTto Cumplir con el presupuesto | No exceder el presupuesto que se

estimado del proyecto. establecera posteriormente.

FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ULTIMO, PROPOSITO GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL

SUPERIOR POR EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON PROGRAMAS,
PORTAFOLIOS, O ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION.

o Fidelizar clientes y crear una nueva cartera de potenciales clientes.
e Contar con un personal enfocado y capacitado que se distribuya
ordenadamente para la buena atencion de los clientes, generando

ingresos para la empresa.
JUSTIFICACION DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE JUSTIFICAN

LA EJECUCION DEL PROYECTO.

JUSTIFICACION CUALITATIVA JUSTIFICACION CUANTITATIVA
Flujo de
+ Generar ingresos para la Ingresos
empresa Flujo de
+ Captacibn de  potenciales Egresos
clientes VAN
+ Fidelizacion de clientes. TIR
NOMBRE Oscar Bravo Mejia NIVELES DE AUTORIDAD
REPORTA A Carlos Camet Exigir el cumplimiento de los entregables
SUPERVISA A del proyecto.
Levantamiento de informacion 14/10/2013
Elaborar el acta de constitucion 22/10/2013
Descripcion de los objetivos 31/10/2013
Andlisis del coste del proyecto 08/11/2013
Calcular retorno del proyecto 20/11/2013
Gestion de recursos 28/11/2013
Gestién de tiempo 10/12/2013
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Gestidn de adquisiciones 30/12/2013
Gestion de riesgos 07/01/2014
Realizacidn de estrategias de trabajo 20/01/2014
Busqueda del sistema a implantar 03/02/2014

Estrategias de trabajo sobre el sistema 21/07/2014

Configuracion del sistema 04/08/2014

. Principales Amenazas del Proyecto

Riesgos Técnicos

1. Los médulos estan propensos a tener errores que necesitan trabajo de
comprobacion, disefio e implementacion.
2. Los requisitos no se han definido correctamente y su redefinicion aumenta el
alcance del proyecto.
3. Los usuarios no participan en los ciclos de revision de los planes y
prototipos.
4. Los ciclos de revisién y decision del usuario para los planes, prototipos y
especificaciones son lentos.
Riesgos de Gestién
1. Ladireccién tome decisiones que reduzcan la motivacion del equipo de
desarrollo
2. No se brinde el apoyo necesario de la alta direccion.
3. El personal trabaje mas lento de lo esperado.
4. Se realice un recorte en el presupuesto.
5. El sistema a desarrollar sea mas grande del estimado.

Riesgos Organizacionales

Falta de recursos humanos con la capacidad necesaria para el proyecto.

Riesgos Externos

Nuevas regulaciones del estado en materia de tributacién.

NOMBRE | EMPRESA CARGO FECHA

Carlos

Camet

Restaurant — Cevicheria Gerente General 14/10/2013

“Costa Sur”
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FORMATO 2: Presentacion de lanzamiento del proyecto (Kickoff)

CHECKLIST DE PRESENTACION PARA
REUNION DE KICK OFF

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

: REALIZADO A
CONTENIDO DE LA PRESENTACION :
SATISFACCION OBSERVACIONES
Kick OFF
(s1/NnO)
OBJETIVO DE LA PRESENTACION DEFINIDO Si
CONTENIDO DE LA PRESENTACION O AGENDA s
ESTABLECIDA
DEFINICION DEL PROYECTO S|
(¢ QUE, QUIEN, COMO, CUANDO, DONDE?)
DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO
(DESCRIPCION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO, Sl
SERVICIO O CAPACIDAD FINAL A GENERAR)
PRINCIPALES STAKEHOLDERS DEL PROYECTO )
) Aun analizando a las personas
(CLASIFICADOS COMO SPONSOR, COMITE DE CONTROL ) ]
) NO gue interviene en el proceso
DE CAMBIOS, PROJECT MANAGER, EQUIPO DE GESTION )
analizado.
DE PROYECTOS, CLIENTE, OTROS STAKEHOLDERS)
NECESIDADES DEL NEGOCIO A SATISFACER Si
FINALIDAD DEL PROYECTO (FIN ULTIMO, PROPOSITO ; o
Como aun no se ha definido el
GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL SUPERIOR POR EL
producto del proyecto no puede
CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO, ENLACE CON NO
concertar por completo la
PORTAFOLIOS, PROGRAMAS O ESTRATEGIAS DE LA o
) finalidad del proyecto
ORGANIZACION)
Se ha identificado, gracias al
EXCLUSIONES CONOCIDAS DEL PROYECTO S| organigrama, las areas que
(QUE ES LO QUE NO ABORDARA EL PROYECTO) interviene en la ejecucion del
proceso a mejorar.




112

Gracias a los requerimientos se

PRINCIPALES SUPUESTOS DEL PROYECTO Sl han identificado los principales
supuestos del proyecto.
Se cuenta con informacion sobre
las politicas y normas de la
PRINCIPALES RESTRICCIONES DEL PROYECTO Sl
empresa para llevar el proyecto
enmarcado en ellos.
LiNEA BASE DEL ALCANCE (WBS A 2D0 NIVEL) Sl
LiNEA BASE DEL TIEMPO (CRONOGRAMA DE HITOS,
TIEMPO NETO ESTIMADO, RESERVA DE CONTINGENCIA, NO No se ha elaborado todo.
Y RESERVA DE GESTION)
LiNEA BASE DEL COSTO (PRESUPUESTO TOTAL, POR
FASES, POR PERIODOS DE TIEMPO, POR TIPO DE NO
RECURSO, RESERVA DE CONTINGENCIA, Y RESERVA DE
GESTION)
OBJETIVOS DE CALIDAD POR FACTOR RELEVANTE DE NO
CALIDAD
ORGANIGRAMA DEL PROYECTO NO
MATRIZ RAM RESUMIDA NO
MATRIZ DE CALIDAD DEL PROYECTO NO
MATRIZ DE COMUNICACIONES DEL PROYECTO NO
Una vez definido la propuesta de
PRINCIPALES RIESGOS DEL PROYECTO Y RESPUESTAS NO solucién se empezara a detallar
PLANIFICADAS los riesgos y las respuestas
planificadas.
MATRIZ DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO NO
SISTEMA DE CONTROL DE CAMBIOS NO




FORMATO 3: Identificacion de los Interesados

CLASIFICACION DE STAKEHOLDERS
- MATRIZ INFLUENCIA VS PODER —

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE -

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD

DE ICA

ISCRM
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‘ PODER SOBRE EL PROYECTO

BAJO ALTO
Project Manager:
. Colaboradores:

o Bravo Mejia, Oscar
O < (Gerente General)
i [
> = Carlos Camet
g < Sponsor:
T Carlos Camet
w
i
14
e
8
< Cocineros
N < Cajero
L 2 -
S I Azafatas
—
2 Contador
PODER : Nivel de Autoridad

INFLUENCIA :

Involucramiento Activo
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FORMATO 4: Plan de Gestion del Proyecto
PLAN DE GESTION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

Patrocinador del
Carlos Camet / Gerente General
proyecto:

Gerente del ) g
Oscar Martin, Bravo Mejia
proyecto:

Cliente del ) ]
Restaurante — Cevicheria “Costa Sur”

Proyecto:

Preparado por: Oscar Martin, Bravo Mejia

Fecha de 20/09/2013 Fecha de 20/09/2013
creacion: aprobacion:

Ciclo de vida del proyecto:

El ciclo de vida del Proyecto, estara dado por las siguientes fases:

1. Iniciacion del proyecto. Desarrollar el acta de constitucion del proyecto e

identificar a los interesados.

2. Planificacién. Se desarrollara un plan para la direccion del proyecto, que
nos permita recopilar los requisitos, definir los alcances, se identificara los
riesgos, planificara la calidad, definira las actividades que se realizaran, se
estimara la duracion para la mejor satisfaccion del cliente o patrocinador del

proyecto.

3. Ejecucion. Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto, donde se realizaran
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el aseguramiento de la calidad del software, los recursos humanos se
encargaran del desarrollo del proyecto en forma muy profesional, y se
pediran los datos necesarios para poder efectuar las adquisiciones para
luego desarrollar con total confianza el trabajo.

4. Monitoreo y control. El trabajo sera monitoreado pro el patrocinador como
también el jefe del proyecto que nos permitird el desarrollo de la mejor
manera, para poder corregir errores en el momento necesario, para

posteriormente no se tenga problemas con el software.

5. Prueba del sistema. Se realizaran las pruebas correspondientes para poder
detectar los errores, la prueba lo realizara un tercero, especialista en el
campo, para poder corregir los erros, aumentar algunos campos o eliminar

de acuerdo a la necesidad.

6. Cierre. El proyecto se cerrara con la entrega del software y todos sus
manuales correspondientes que sean necesario para poder utilizarlo o para

poder darle el mantenimiento correspondiente.

Administracién de la linea base y su variacion

Limite de | Administracién de la linea base del cronograma:

variacion del | ¢ Se realizaran informes mensuales acerca de los avances

cronograma: del Proyecto. Se tomaran en cuenta los siguientes
Indicadores:

Aceptable: pasado 2 dias, presentacion de informe explicando
razones del incumplimiento. Presentacion del plan de

recuperacion.

Advertencia: pasado 3 dias, se realizard una penalizacién del
1% del valor del proyecto. Se aplicara cada 1% por dia de
retraso, para el infractor. Presentacion del plan de

recuperacion.

Inaceptable: pasado 5 dias, se realizarAd una penalizacién

correspondiente del 2% del valor del proyecto, se aplicara el
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2% por dia retrasado. Presentacion del plan de recuperacion.

Limite de
variacion del | Administraciéon de la linea de base del costo:

costo: e El costo ligado al proyecto es de S/. 8000,00 indicadores:

Aceptable: que el proyecto emplee el presupuesto pactado.

Advertencia: Se emplee mas de lo predestinado a una fase
del Proyecto. Presentar informe de las razones del incremento

del costo hacia el comité de proyecto.

Inaceptable: que supere el costo base del proyecto, las
personas que sean las causantes del incremento del costo

cubriran el costo excedido.

Limite de
variacion del | Administracién de la linea base del alcance:
alcance: e El proyecto tendra como entregables: un sistema integrado

de gestion empresarial en la Nube asi como la entrega de
sus respectivos manuales (manual de usuario, manual
técnico) y otros documentos (Acta de constituciéon del

proyecto, Cronograma, presupuesto), indicadores:

Aceptable: la entrega total del sistema, asi como la

documentacién y manuales respectivos del sistema.

Advertencia: entrega incompleta del sistema, carecen de
algunos moédulos (como maximo 2 mbdulos faltantes), se
realizara una penalizacion del 4% del valor del proyecto, el 4%
se aplicara por modulo no entregado, para infractor. Asi
también si no se entrega el sistema completo con los moédulos
correspondientes la empresa no realizara ningin pago por el

sistema.

Inaceptable: la no entrega de subsistema correspondiente o
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en todo caso la entrega del subsistema con la falta de mas de
2 modulos dentro de él. Se realizara una penalizacién de 5 %
por dia de demora. Asi también se presentara el plan de
recuperacion y entrega de los médulos faltante, mientras no se
entregue el sistema completo no se entrega el sistema
completo con los médulos correspondientes la empresa no

realizara ningun pago por el sistema.

Limite de
variacion de la | Administracion de lalinea base de la calidad:

calidad: e A la entrega del sistema, la empresa receptora del
producto. Procedera el andlisis de calidad del software.
Indicadores:

Aceptable: la no existencia de errores durante las pruebas de

calidad del software.

Advertencia: la existencia de un error durante las pruebas de
calidad del software. La empresa desarrolladora presentara un
plan absolucién de errores, el cual tendrd como maximo 7 dias

para la solucién del problema presentado

Inaceptable: la existencia de mas de dos errores durante las
pruebas de calidad del software. La empresa desarrolladora
presentard un plan absolucién de errores, la empresa cliente
devolvera el software entregado y no se realizara ningln pago

mientras no se solucionen los errores encontrados.

Revisiones al proyecto

Un miembro del equipo revisard los

entregables realizados por otro miembro
Revisién de pares del equipo de modo tal que pueda
proponer mejoras y recomendaciones del

trabajo realizado.




118

Pruebas Integrales

Una vez aprobadas las pruebas unitarias
se realizara la prueba de todos los
elementos unitarios que componen un
proceso para verificar que las partes en

conjunto funcionan correctamente.

Pruebas de terceros

El encargado de realizar esta prueba
serd una persona ajena al equipo de
trabajo y aparte del patrocinador, que
esté capacitado para realizar pruebas o

detectar errores minimos en el sistema.

Pruebas con los usuarios

Para obtener la conformidad del usuario

respecto al funcionamiento del sistema.

Solucionar los defectos

Los defectos detectados en las
revisiones y formalizados también en su
solicitud de cambio tendran un
seguimiento para asegurar la
conformidad respecto de la solucion de
dichas deficiencias, para la revision se
utilizaran las guias de revision vy listas de

verificacion.

Se tomaran los procesos de:

Decisiones de seleccion de procesos de gestion de proyectos

Proceso

Nivel de implantacion

Modo de trabajo

Desarrollar el acta de

constitucién del proyecto

Una sola vez, al inicio

del proyecto

Mediante reuniones
entre el Sponsor y

gerente del Proyecto

Desarrollar el enunciado del

alcance del proyecto

Una sola vez, al inicio

del proyecto

Mediante reuniones
entre el Sponsory el

Gerente del Proyecto

Desarrollar el plan de gestion

del proyecto

Al inicio del proyecto,
pudiéndose actualizar

en su desarrollo

Reuniones del equipo

del proyecto

Planificacion del alcance

Reuniones del equipo

del proyecto

Crear EDT

Reuniones del equipo

del proyecto
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Redactar el diccionario
EDT

Reuniones del equipo

del proyecto
Desarrollo del Cronograma S B
Estimacion de duracion

de actividades

o _ Establecimientos de
Planificacion de calidad o _
objetivos de calidad

Reuniones de

o coordinacion con el
Planificacion de los recursos )
equipo del proyecto
humanos . y
Asignacion de roles y

responsabilidades

Reuniones de

o _ _ . coordinacion
Dirigir y gestionar la ejecucion )
Reuniones de
del proyecto _ )
informacién del estado

del proyecto

Reuniones de

_ ) Durante todo el coordinacion
Supervisar y controlar el trabajo )
desarrollo del Reuniones de
del proyecto _ y
proyecto informacién del estado

del proyecto

o A partir de la Informe de performance
Informar el rendimiento

ejecucion del proyecto | del proyecto
Enfoque de trabajo

El proyecto ha sido planificado del tal manera que el equipo de proyecto conoce

claramente los objetivos del proyecto, y las responsabilidades de los entregables
que tienen a su cargo.

A continuacién se detalla el proceso a seqguir para realizar el trabajo del proyecto:

¢ Inicialmente el equipo de proyecto se reline para definir cual sera el alcance

del proyecto.

e Se establece los documentos de gestibn del proyecto necesarios que




120

respaldan los acuerdos tomados por el equipo de proyecto.

e Se establecen la responsabilidades y roles del equipo de proyecto, y las
fechas en que deberan estar listos los entregables.

e Se realizan reuniones semanales del equipo de proyecto para informar cual
es el estado del proyecto, en términos de costo, calidad, tiempo. En esta
reunion se presenta el Informe de Performance del Proyecto.

e Al término del proyecto se verifica la entrega de todos los entregables, y se
redactan los documentos de cierre del proyecto.

 Revisiones de geston

Tipo de revision de

» Contenido Alcance
gestiéon
La reunion sera
o convocada por el Gerente
Revision del acta de
_ y _ del Proyecto
Reuniones de reunién anterior

o _ _ Se informara el estado de
coordinacién del equipo | Presentacion de )
_ los pendientes del
del proyecto entregables (Si fuera el
proyecto
caso)
Se establecera las

siguiente actividades que

se realizaran

La reunién sera todos los

L lunes
_ Revision del acta de

Reunion semanal de . _ Deberan estar presentes

. _ reunion anterior )

informacion del estado todos los miembros del
Informe de performance del )

del proyecto equipo del proyecto
proyecto

Revisar el informe
semanal del estado del

proyecto
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Establecer agenda segun

Reuniones con el cliente | los requerimientos del

cliente

El cliente convocara a una
reunion al Gerente del
Proyecto, para establecer
acuerdos de mejora en el
desarrollo del programa
de capacitacion

Comunicaciones

informales

Solicitar Fed. back del
desarrollo de las sesiones
del programa de
capacitacion

Linea base

Conocer detalles del
desarrollo de las sesiones
Establecer acuerdos para
la mejora del servicio del

programa de capacitacion

] Adjunt
Adjunto )
Documento Tipo de plan 0
(SI/NO)
(SI/INO)
Plan de gestion de alcance. Sl
Linea base del : __
Sl Plan de gestion de requisitos Sl
alcance. :
Plan de gestion de Schedule Sl
Plan de gestion de costos Sl
Linea base del : :
_ Sl Plan de gestion de calidad Sl
tiempo. :
Plan de mejora de procesos NO
Plan de recursos humanos Sl
Linea base del S| Plan de gestion de comunicaciones Sl
costo. Plan de gestion de riesgos SI
Plan de gestion de adquisiciones Sl
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FORMATO 5: Plan de Gestion del Alcance
PLAN DE GESTION DEL ALCANCE

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

PROCESO DE DEFINICION DE ALCANCE:

La definicion del Alcance del proyecto implementacion de un sistema

ERP/CRM se desarrollara de la siguiente manera:

e En reunion de equipo de proyecto, tanto el equipo de proyecto como el
sponsor y el gerente del proyecto se encargara de entregar la
documentacion del proyecto con todas sus clausulas y parametros para
ser revisadas y aprobadas por ambas partes para que no se generen

malos entendidos.

PROCESO PARA ELABORACION DE WBS:
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Los pasos que se realizaron para la elaboracion del WBS son los siguientes:

- Se deberé realizar el levantamiento de informacion y asi mismo se debera
analizar la herramienta que se necesitara para el desarrollo de este
proyecto.

- EI EDT del proyecto sera estructurado de acuerdo a la herramienta de
descomposicion, identificandose  primeramente  los  principales
entregables, que en el proyecto actian como fases. En el proyecto se
identifico 5 fases.

- Identificado los principales entregables, se procede con Ila
descomposicion del entregable en paquetes de trabajo, los cuales nos
permiten conocer al minimo detalle el costo, trabajo y calidad incurrido en
la elaboracion del entregable.

- Se debera diagramar los procesos actuales y el que se piensa plantear y
hacer el estudio y la comparacién respectiva.

- La empresa utiliza para la elaboracién del WBS la herramienta WBS
Chart Pro, pues permite una facil diagramacion y manejo de los

entregables del proyecto.

PROCESO PARA ELABORACION DEL DICCIONARIO WBS:
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Previo a este proceso, el WBS del proyecto debe haber sido elaborado,
revisado y aprobado. Es en base a la informacion del WBS que se elaborara el
Diccionario WBS, para lo cual se realizaran los siguientes pasos:

- La elaboracién del Diccionario WBS se hace mediante una plantilla
disefiada por Dharma.

- Se identifica las siguientes caracteristicas de cada paquete de trabajo
del WBS.

- Se detalla el objetivo del paquete de trabajo.

- Se hace una descripcion breve del paquete de trabajo.

- Se describe el trabajo a realizar para la elaboracion del entregable, como
son la légica o enfoque de elaboracion y las actividades para elaborar
cada entregable.

- Se establece la asignacion de responsabilidad, donde por cada paquete
de trabajo se detalla quién hace que: responsable, participa, apoya,
revisa, aprueba y da informacién del paquete de trabajo.

- De ser posible se establece las posibles fechas de inicio y fin del
paquete de trabajo, o un hito importante.

- Se describe cuales son los criterios de aceptacion

PROCESO PARA VERIFICACION DE ALCANCE:

Al término de elaboracién de cada entregable, éste debe ser presentado al

Sponsor del Proyecto, el cual se encargard de aprobar o presentar las

observaciones del caso. Si el entregable es aprobado, es enviado al cliente.

PROCESO PARA CONTROL DE ALCANCE:
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En este caso se presentan dos variaciones:

Primero, el Project Manager se encarga de verificar que el entregable
cumpla con lo acordado en la Linea Base del Alcance. Si el entregable
es aprobado es enviado al Cliente, pero si el entregable no es
aprobado, el entregable es devuelto a su responsable junto con una
Hoja de Correcciones, donde se sefiala cuales son las correcciones o
mejoras que se deben hacer.

Segundo, a pesar que el Project Manager se encarga de verificar la
aceptacion del entregable del proyecto, el Cliente también puede
presentar sus observaciones respecto al entregable, para lo cual
requerira reunirse con el Project Manager, y presentar sus
requerimientos de cambio o ajuste. De lograrse la aceptacion del
Cliente y de tratarse de un entregable muy importante, se requerira la

firma de un Acta de Aceptacién del entregable.
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FORMATO 6: Requerimientos funcionales y no funcionales

REQUERIMIENTOS

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD A APROVECHAR:

e Obtener ingresos para la empresa.

e Ofrecer un buen servicio al cliente, para establecer posibles vinculos para
otros proyectos.

¢ Cumplir los requerimientos establecidos.

e Concluir con el proyecto en el plazo solicitado por el cliente, y con el

presupuesto sugerido.

REQUISITOS FUNCIONALES:

PRIORIDAD REQUERIMIENTOS
STAKEHOLDER| OTORGADA

POR EL

CODIGO DESCRIPCION
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Restaurant -
Cevicheria
“Costa Sur”

(Cliente)

Muy Alto

REO1

El sistema guardara informacion
acerca de los productos
concretos tales como: nombre,
etc. Como es

tipo, marcas,

natural, pueden existir varios
tipos para un mismo producto.
Por ello ser4 necesario poder
recabar informacion de cada

tipo.

Alto

REO2

El sistema recogera informacion
acerca de las acciones de los

clientes

Alto

REO3

El aprendizaje del sistema es
importante para determinar de
qgué forma suele actuar cada
cliente. Esto

nos permite

averiguar cuales son sus
preferencias y en general los
patrones de comportamiento.
Los datos se extraeran bien de
la forma de actuar de cada
cliente o] mediante
cuestionarios. A partir de estos
datos podemos crear perfiles de
clientes que actien de la misma

forma.

REQUISITOS NO FUNCIONALES:

PRIORIDAD REQUERIMIENTOS
STAKEHOLDER OTORGADA .
POR EL CODIGO DESCRIPCION
Oscar Bravo Cumplir con los acuerdos
Mejia Alto REO4 presentados en la propuesta,
(Sponsor) respetando los requerimientos

del cliente
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El proyecto debe ser rentable y
Muy alto REO5 | | _ _
ejecutarse en el tiempo previsto.

REGLAS DEL NEGOCIO:

e Comunicacion constante entre el equipo de proyecto, respecto a la
ejecucion del proyecto.
e Emitir informes periédicos del rendimiento del proyecto, y tomar acciones

correctivas de ser el caso.

CRITERIOS DE ACEPTACION:

Conceptos Criterios de Aceptacion

Técnicos Todos los requerimientos técnicos deberan ser evaluados

y estudiados para su implementacion.

De calidad Este proyecto deberd cumplir con todos los

requerimientos de calidad y lograr la satisfaccién al cliente

a un 90%.
Documentaciény Toda la documentacion y planes deberan ser aprobados
Planes por el gerente del proyecto y sponsor.
Normas del contrato Se debe cumplir con todo lo ofrecido en el contrato de no

ser asi se debera realizar un plan de reclamos para que se

pueda subsanar de manera inmediata.

IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES
¢ Ninguno

IMPACTOS EN OTRAS ENTIDADES:

REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO

SUPUESTOS RELATIVOS A REQUISITOS
e Se cuenta con el personal y el material de los cursos ofrecidos en el

Programa de Capacitacion.

| RESTRICCIONES RELATIVAS A REQUISITOS

Presentar un Informe Mensual de las tareas realizadas, y un Informe Final
de las memorias, ambos informes deben ser revisados y aprobados.

e El pago del servicio estd sujeto a la aprobacion de los Informes
Mensuales.




FORMATO 7: Estructura de Desglose de Trabajo

Work Breakdown Structure (WBS)

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD DE ICA

Inicio del Proyecto Planificacidn Ejecucién Control Cierre del Proyecto

Realizar los planes Implantacién del Aplicar Gestién de Evaluacién de

ot el Aol de gestion Sistema ERP/CRM calidad producto final

Levantamiento de o Busqueda del Realizar el control de Elaborar el acta de
o Gestidn de recursos . : . :
Informacion sistema a implantar riesgos cierre

Estrategias de
Gestidn de tiempo trabajo sobre el
sistema

Elaborar el acta de
constitucion

Realizar control de Capacitacion del
costos personal

Descripcidn de los Gestion de Configuracién del

objetivos adquisiciones Sistema sl e |G de) e

Validacion del
Sistema

Andlisis del coste del
Proyecto

Gestion de riesgos

Realizacion de
estrategias de
trabajo

mm Definir los riesgos

130
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FORMATO 8: Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo

DICCIONARIO DEL WBS

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

DE ICA

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD

Etapas a

realizar

Estudio del
PMBOK y
asi mismo
dar inicio al
Inicio desarrollo

del proyecto

Descripcion de las actividades que se

deberan realizar

Se realizara el levantamiento de informacién
para verificar en qué estado se encuentra la
empresa y cuales son sus requerimientos
Luego de haber realizado el estudio a todos
los procesos del restaurante se procedera a
establecer todos sus requerimientos y a
elaborar el acta de constitucion donde se
establecera los datos principales del
proyecto tales como el precio del proyecto,
quien es el sponsor, las restricciones, etc.
Luego se elaborara el acta de gestién del
alcance donde se establecera todo lo
necesario para la elaboracion vy
cumplimiento con el desarrollo de este
proyecto.

Luego se describiran los objetivos que se
estan planteando para el desarrollo de este
proyecto y asi mismo que se busca lograr
con el mismo.

Se realizara el estudio respectivo de cuanto
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sera el costo del proyecto de acuerdo a todo
lo que requiere.

Se planteara los supuestos y restricciones
que se pueden dar a lo largo del desarrollo
del proyecto.

Se deberan definir los riesgos durante del
desarrollo del proyecto y sobre todo se
debera establecer el impacto que
generarian.

Se debera establecer en cuanto tiempo se
recuperara la inversion realizada y la
factibilidad.

Realizar los
planes de

gestion

Se debera realizar la gestion de tiempo la
cual permitira establecer los tiempos e hitos
en el cual nos indicara que actividad
deberemos de realizar en cada fecha.

Se debera elaborar la gestion de recursos
que se utlizaran para desarrollar este
proyecto, el cual debera estar bien detallado
y formulado para una conveniente
realizacion del proyecto.

Tendremos que elaborar la gestibn de
costos para poder brindarle la informacion a
nuestro sponsor donde este detalladamente
todo el gasto que representara el desarrollo
de este proyecto.

Si durante el desarrollo de este proyecto se
debera adquirir algo se debera detallar y
registrar en el acta de adquisiciones.

Se deberé elaborar el plan de gestion de
comunicaciones en el cual se describiran los
medios de comunicacion que se utilizaran a
lo largo de todo el tiempo que implique el

desarrollo del proyecto.
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Deberemos elaborar el plan de gestién de
riesgos el cual permitird tener claro tanto al
sponsor como al grupo de desarrollo del
proyecto los riesgos que se podrian
presentar a lo largo del desarrollo del
proyecto.

El gerente del proyecto debera plantear
estrategias de trabajo para que la
metodologia de trabajo sea dinamica lo que
permitira que el proyecto se vaya

desarrollando convenientemente.

Implantacion

Busqueda de un Sistema ERP/CRM que se
adapte a los requerimientos de la empresa.
Se desarrollaran todas las estrategias de
trabajo propuestas por el gerente del
proyecto para asegurar el éxito de nuestro
proyecto.

Se configurara el Sistema elegido.

Se haré una validacion del Sistema.

Ejecucion del sistema
ERP/CRM
Aplicar la
Control gestion de
calidad

Se debera realizar el control y seguimiento a
todos los costos del proyecto esto nos
permitira establecer que tan exitoso es
nuestro proyecto.

Se debera realizar el control y seguimiento a
cada uno de los riesgos planteados y el
gerente del proyecto supervisara si estos ya
han sido superados.

Se debera realizar las pruebas piloto de
Herramienta de tal manera que permita ir
realizando los descartes de posibles

problemas que se podrian suscitar.
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Evaluacion
de producto
final

Se elaborara el acta de cierre el proyecto la
cual debera ser aprobada por el sponsor.

Se debera capacitar al personal del
restaurante de tal manera que puedan hacer
uso de la Herramienta sin ningun problema,
a la vez de hacer un manual para su uso

posterior.
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FORMATO 9: Organigrama del Proyecto
ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

|
|
Gerente de Equipo de
Operaciones Proyecto

I
|
o Gerente de Project
Administrador

Manager

Proveedoresy
Socios del
Negocio

Equipo de
Gestion de
Proyecto

Analista de .
. Capacitadores
SHGCINES



136

FORMATO 10: Entregables del Proyecto
ENTREGABLES DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ENTREGABLES DEL PROYECTO

Entregable Descripcion

Documento que detalla: la definicion del
proyecto, definicién del producto, necesidades
Acta de constitucion del proyecto | del negocio, objetivos del proyecto, supuestos
y restricciones del proyecto, cronograma de

hitos, costo del proyecto, etc.

Documento donde se desarrolla una
Plan de gestion del alcance descripcion detallada del proyecto y del

producto.

La gestion del tiempo del proyecto incluye los
» _ procesos requeridos para administrar la
Plan de gestion de tiempo o
finalizacion del proyecto en la fecha

establecida inicialmente.

Es el documento en el cual se establece la
Estructura de desglose de

_ descomposicién jerarquica de las actividades a
trabajo -EDT

ser ejecutadas por el equipo del proyecto para

cumplir con los objetivos establecidos.

o _ Es el documento en el cual se realiza la
Diccionario de la estructura de o
_ descripcion detallada de los paquetes de
desglose de trabajo - EDT )
trabajo.

Es la descripcion especifica de las actividades
Cronograma de actividades y del tiempo que se va emplear para

desarrollar cada actividad durante el desarrollo
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del proyecto

Es el proceso de estimacion que se hace con
Presupuesto del proyecto fundamento sobre las necesidades en términos
monetarios para el desarrollo del proyecto.

Es un documento que busca instruir a los
_ usuarios (personal de la empresa cliente)
Manual de usuario ]
mediante capturas de pantallas acerca del

funcionamiento del sistema.

Es un documento orientado a la direccion de TI
para que puedan darle mantenimiento al
o sistema en caso de que se requiera, este
Manual técnico . N
documento contiene descripcidon de la base de
datos, diagramas de relacién, disefio de

reportes, etc.

Documento que incluye los procesos
relacionados como  planificar,  estimar,
Plan de gestion de costos presupuestar, financiar, y controlar los costos
de modo que se complete el proyecto dentro

del presupuesto establecido.

Documento que incluye los procesos vy
actividades de la organizacién ejecutora que
Planificacion de la calidad establecen las politicas de calidad, los
objetivos y las responsabilidades para que el

proyecto funcione eficientemente.

Documento en el que se desarrolla el enfoque
o y plan apropiado para las comunicaciones del
Plan de comunicaciones )
proyecto con base en las necesidades y

requisitos de informacién de los interesados.

Documento que incluye los procesos
o necesarios para comprar o adquirir productos o
Plan de adquisiciones o _
servicios que es preciso obtener fuera del

equipo del proyecto.
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La implementacion de una herramienta de un
modelo CRM que permita a la empresa
Implementacion de un Sistema | organizar, registrar y mantener informacion de
CRM todos los aspectos o preferencias de los
clientes, con la finalidad de eliminar o buscar

una solucion a la problematica de la empresa.

. _ Es un documento de reconocimiento de la
Certificado de conformidad _ o
conformidad del proyecto al término de ello.
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FORMATO 11: Definicién de las Actividades
DEFINICION DE LAS ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO ‘

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

Actividades del

Paquete de trabajo Paquete de - _ -
b Actividad Predecesora Tipo de Restricciones o Fecha Persona
rabajo

Cabdigo _
Nombre Cddigo
WBS

Acta de

Relacién Supuestos Impuesta Responsable

L . _ ) y Que el sponsor se
1.1 constitucién 001 Analisis y levantamiento de informacion. ) ) _ 26/09/2013
resista a invertir

del proyecto
proy Gerente del

Presentacion Acta de constitucion y plan de gestion de | Que no se llegue a Proyecto
1.2 002 29/09/2013
de costos. concretar la
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lanzamiento

del proyecto

iniciacion del

proyecto

Identificacion

Acta de constitucién y plan de lanzamiento

El no contar con el

1.3 de los 003 03/10/2013
_ del proyecto personal
interesados
Planes de Acta de constitucion, plan de lanzamiento
. ) — No contar con
2.1 gestion del 004 del proyecto e identificacion de los _ 10/10/2013
] dichos documentos
proyecto interesados
No contar con el
Acta de constitucion, plan de lanzamiento | personal y el no
Ingenieria del del proyecto, identificacion de los tener definida la
2.2 005 ) » ) 12/11/2013
proyecto interesados y plan de gestion del metodologia o]
proyecto. herramienta a
utilizar.
Acta de constitucion, plan de lanzamiento
Formato de . No contar con los
3.1 _ . 006 del proyecto, ID de los interesados, plan 20/03/2014
ejecucion =~ _ formatos
de gestion del proyecto e ing. del proyecto
Capacitacion No contar con las
_ Se desarrollara durante el desarrollo del
3.2 del equipo 007 personas 18/10/2014
. proyecto )
interno capacitadas

Gerente del

proyecto
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Acta de
. _ Que uno de los
reunion de Se realizaran 2 veces por semana durante |
3.3 _ 008 interesados no se | 20/10/2014
equipo el desarrollo del proyecto
_ encuentre presente
interno
Acta de
aprobacién Se deberan tener todos los entregables Que falte algan
3.4 009 _ 22/10/2014
de debidamente ordenados entregable
entregables
Informe de _ o Que no se cumpla
Se proporcionara al administrador
4.1 estado 010 con la entrega de | 26/10/2014
mensualmente _ )
externo dicho informe
o Se llevara a cabo siempre y cuando se Que no se cumpla
Solicitud de )
4.2 b 011 encuentre algun error o problema durante con los 28/10/2014
cambio
el desarrollo del proyecto requerimientos
Constancia
. _ Que no se tenga la
de recepcion Se le entregara en la fecha establecida al
4.3 012 . entregables 12/11/2014
de administrador
completos
entregable
Acta de Se debera realizar el cierre cuando todo el | Que no se cumpla
5.2 reunion de 013 proyecto esté concluido con todo lo con la fecha 15/11/2014
cierre establecido establecida

Gerente del
proyecto
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5.3

Certificacion
de
conformidad

014

Etapa final del proyecto

Que no se haya
realizado el cierre

del proyecto

16/11/2014




FORMATO 12: Hitos del Proyecto

HITOS DEL PROYECTO
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NOMBRE DEL PROYECTO ‘ SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA
FASES DESCRIPCION FECHA
Levantamiento de informacion 14/10/2013
Elaborar el acta de constitucion 22/10/2013
INICIACION Descripcion de los objetivos 31/10/2013
Andlisis del coste del proyecto 08/11/2013
Calcular retorno del proyecto 20/11/2013
Gestion de recursos 28/11/2013
Gestion de tiempo 10/12/2013
PLANIFICACION Gestion de adquisiciones 30/12/2013
Gestion de riesgos 07/01/2014
Realizaciéon de estrategias de trabajo 20/01/2014
Busqueda del sistema a implantar 03/02/2014
SRR Estrategias de trabajo sobre el sistema 21/07/2014
Configuracién del sistema 04/08/2014
Validacion del sistema 01/09/2014
Realizar en control de riesgos 22/09/2014
anm—— Realizar en control de costos 01/10/2014
Pruebas pilotos 10/10/2014
Elaborar el acta de cierre 28/10/2014
SRR Capacitacion del personal 06/11/2014
Cierre del proyecto 14/11/2014
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FORMATO 13: Cuadro de Responsabilidades de Tareas

Cuadro de Responsabilidades de las tareas

RECURSOS

RESPONSABLES

TAREAS

Recursos Humanos

Director del proyecto

Gestionar la informacién
Solventar problemas.
Ideas estrategias.

Equipo del proyecto

Compromiso y dedicacién.
Actitudes y aptitudes positivas.
Capacidad de trabajo bajo
presion.

Patrocinador

Brindar informacion.
Precisar requerimientos.

Colaboradores

Identificar necesidades.
Capacidad de mejores practicas y
adecuacion al cambio.
Compromiso y cultura.

Herramientas

Director del Proyecto

Estudio de las herramientas a
utilizar.

Estructurar la coherencia de las
herramientas.

Descentralizar la informacidn
para que llegue a todo el equipo.
Lograr el éxito de las mismas.

DIRECTOR DEL PROYECTO

Objetivos del Rol:

unido y motivado.

Es la persona que coordina las actividades de los distintos miembros del equipo para
asegurar que realicen las tareas correctas en el tiempo adecuado y trabajen como grupo

Responsabilidades:

proyecto.

= Colaboracion con el cliente en la definicién y concrecidon de los objetivos del

= Planificacidon del proyecto en todos sus aspectos, identificando las actividades a
realizar, los recursos a poner en juego, los plazos y los costos previstos.

= Direccidn y coordinacion de todos los recursos empleados en el proyecto.

= Mantenimiento permanente de las relaciones externas del proyecto: clientes,
proveedores, subcontratistas, otras direcciones, etc.

= Toma de decisiones necesarias para conocer en todo momento la situacién en
relacidn con los objetivos establecidos.
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Adopcién de las medidas correctoras pertinentes para poner remedio a las
desviaciones que se hubieran detectado.

Responder ante clientes y superiores de la consecucién de los objetivos del
proyecto.

Proponer, en su caso, modificaciones a los limites u objetivos basicos del proyecto
cuando concurran circunstancias que asi lo aconsejen.

Funciones:

Planificar el Proyecto

Ejecutar el Proyecto

Controlar el Proyecto

Ayudar a Gestionar el Control de cambios del Proyecto
Gestionar los recursos del proyecto

Nivel de Autoridad:

Decide sobre la asignacion de recursos y tiempo en cada una de las actividades
Decide sobre la informacidn y los entregables del proyecto.

Reporta a:

Patrocinador del proyecto.

Supervisa a:

- Ingeniero Residente

- Proveedor de TIC

- Capacitador del Personal

- Equipo del Proyecto

Requisitos del Rol:

Conocimientos:

Gestidn de Proyectos segun guia del
PMBOK

Tecnologias de la Informacion.

Habilidades:

- Liderazgo
- Comunicacion efectiva
- Resolucidn de problemas

- Negociacién
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EQUIPO DEL TRABAJO

Objetivos del Rol:

Son las personas que se encarga de entregar los entregables establecidos, para que
cumplan con los estandares de la documentacion.

Responsabilidades:

= Verificar que las pruebas realizadas cumplan con las caracteristicas pactadas.

=  Verificar que los informes de las pruebas cumplan con estandares de
documentacion, de los objetivos del proyecto.

= Utilizar técnicas de medicién de calidad.

=  Evaluar los entregables generando solicitudes de cambio, en caso de no cumplir con
las especificaciones descritas en cada entregable.

Funciones:

=  Presentar segun el cronograma las evaluaciones de calidad.
=  Responder al equipo del proyecto con una adecuada gestion de la calidad de los
entregables.

Nivel de Autoridad:

Determinar la aprobacidn de los entregables.

Reporta a:

Director del proyecto.

Requisitos del Rol:

PMBOK
Conocimientos:
Tecnologias de la Informacion.

- Didactico

- Oratoria
Habilidades: - Comunicacion
- Negociacién

- Solucién de Conflictos
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PATROCINADOR

Objetivos del Rol:

Es uno de los principales interesados en el proyecto. Es la persona que financia el

proyecto y por lo tanto apoyara, defenderd, aceptard responsabilidades y firmard
documentos en las negociaciones.

Responsabilidades:

Aprobar el Acta de Constitucion.
Aprobar el Enunciado del Alcance.
Aprobar el Plan de Gestion del Proyecto.

Aprobar el Cierre del Proyecto.

Funciones:

Aprobar la Planificacidon del proyecto.
Monitorear el estado general del proyecto.
Conseguir los recursos econémicos.
Brindar cobertura politica al proyecto.
Aprobar cambios en la carta de proyecto.

Mantener la visibilidad del proyecto en la organizacion.

Nivel de Autoridad:

Decide sobre modificaciones a las lineas base del proyecto

Decide sobre planes del proyecto.

Decide sobre las fechas de presentacion de los entregables.

Decide sobre los limites del Proyecto.

Supervisa a:

Director del proyecto.
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FORMATO 14: Cronograma de Actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO ‘

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA
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& mar 08/10/13 om 30/03/14
"
g |nmriembre enera marzo |mayn |serJtiemh|'e |ﬂl:l'\"iE|'I1h|'E
Comiengo . !
g lun 14/10/13 Agregar tareas con 1ec d de T1empo
Mod:
de 14 oct 14 25 nov 14 16 dic 14 06 ene 14 27 eni
0 tarea »  Mombre de tarea » | Durat» Comienzo « | Fin * Pie| M X J M X ] v 5 D L M
1l [+ Implementacion de Sistema 306 lun 14/10/13 vie 13/03/15 e
ERP/CRM dias
2 | A 4 |niciacion 77 dias lun 14/10/13 vie 31/01/14 ]
I - 4 Estudio del PMBOK 32dias lun 14/10/13 mié 27/11/13 [
4| wy Levantamiento de Gdias lun14/10/13 lun 21/10/13
Infarmacidn
E 5|4 my Elaborar el acta de 7dias  mar22/10/13 mié 30/10/13 4
E constitucion
E 6 |y Descripcion de los Sdias jue31/10/13 jue 07/11/13 5
= objetivos
‘E: L Analisis del costedel  8dias  vie 08/11/13 mar19/11/13 &
§ proyecto
% 8 .y Calcular retorno del Gdias mié 20/11/13 mié 27/11/13 7
proyecto
9 |y 4 Planificacion 45 dias jue 28/11/13 vie 31/01/14 1
0 . 4 Realizar los planesde  45dias jue 28/11/13 vie 31/01/14 ]
gestion
no-.y Gestion de recursos  8dias  jue 28/11/13 lun09/12/13 8
[EL - Gestion de tiempo 13 dias mar 10/12/13 vie 27/12/13 11




ESCALA DE TIEN

DIAGRAMA DE GANTT

AMA DE GANTT
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Fin

vie 13/03/15

19ene 15 02 mar'15
M

jue 19/12/13 m
Inoviembre |enerc marzao |mayo julio |septiembre naoviembre enero marzao
Comienzo - .
lun 14/10/13 Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo
14 O6ene14 | 17feb 14 | 31mar14 12may 14 23jun14 | 04ago 14 15sep’15 |27 oct’15 | 08dic’15
Durat = Comienzo « | Fin ~ P+ L v M 5 X D J L W ] S X o] J L W M S X D J L v
13 |wg Gestion de Sdias lun30/12/13 lun 06/01/14 12
adquisiciones
14 =g Gestion de riesgos ~ 9dias  mar 07/01/14 vie 17/01/14 13
LERL Y Realizacion de 10dias lun20/01/14 vie 31/01/14 14
estrategias de trabajo
g m 4 Ejecucion 165 lun 03/02/14 vie 19/09/14 1
dias
17wy 4 Implantacion del Sistema 165 lun 03f02/14 vie 19/09/14 1
ERP/CRM dias
g ..y Busqueda del sistemaa 120  lun03/02/14 vie 18/07/14 15 k-
implantar dias
JERL - Estrategias de trabajo  10dias lun 21/07/14 vie 01/08/14 18
sobre el sistema
20 s Configuracion del 20dias lun 04/08/14 vie 29/08/14 19
sistema
a1 g Validacion del sistema 15dias lun01/09/14 vie 13/09/14 20
EERE - 4 Control 26 dias lun 220914 Ilun 27/10/14 1
3wy 4 Aplicar Gestion de calidad 26 dias lun 22/09/14 |un 27/10/14 1
L - Realizar el control de  7dias  lun 22/09/14 mar 30/09/14 21 "-]
23 |mm Realizar control de 7dias mié01/10/14 jue 09/10/14 24
costos
g my Pruebas piloto 12 dias vie 10/10/14 lun 27/10/14 25
an  |ms 4 Cierre 15 dias mar 28/10/14 lun 17/11/14 1
g |wg 4 Evaluacion de producto 15 dias mar 28/10/14 lun 17/11/14 1
final
29 -y Elaborar el acta de 7dias mar28/10/14 mié 05/11/14 26 i
clerre
30EE -y Capacitacion de 6dias jue06/11/14 jue 13/11/14 29
personal
31| -y Cierre de proyecto 2dias  wvie14/11/14 lun17/11/14 30

S



FORMATO 15: Linea Base
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Performance
del proyecto

requisitos con
las solicitudes

- Cada vez que el

requisitos con .
cliente entregue

solicitudes de

Factor de . . P Frecuencia Frecuencia
. Objetivo de Métricas a v v
calidad . momento de momento de
Calidad usar .
relevante medicidn reporte
- Frecuencia Frecuencia
CPI= Cost seminal. semanal
Performance Performance | - Medicion sera ,
CP1>=0.95 . - Reporte sera
del proyecto Index realizada los
. mostrado lunes
Acumulado. viernes en las o
. en la mafiana.
mafanas.
- Frecuencia .
SPI = . - Frecuencia
seminal.
Schedule . , semanal.
Performance - Medicion sera ,
SP1>=0.95 Performance . - Reporte sera
del proyecto realizada los
Index . mostrado lunes
viernes en las o
Acumulado. . en la mafiana.
mafianas.
Numero de .
NuUmero de

- Cada vez que el
cliente entregue

proyecto.

de cambio < . observaciones. observaciones.
0 cambio.
10%
- Frecuencia, una .
- Frecuencia una
. encuesta por
. . . Nivel de ., vez por casa
Satisfaccion Nivel de . L casa sesion. .,
. . ., satisfacciéon = ., , sesion.
de los usuarios | Satisfaccion . - Medicion serd ,
. Promedio . , - Reporte al dia
beneficiados >=3.5 realizada al dia ..
entrelas . siguiente de la
siguiente de la .
medicion.
encuesta.
ECP -
Calidad del 0 Eficienciade | -Unavezala -Unavezala
ECP >95% . s
producto cddigo del semana. semana.
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FORMATO 16: Identificacién de Recursos

IDENTIFICACION DE RECURSOS

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

RECURSO DESCRIPCION

El gerente del proyecto con los

capacitadores debera de capacitar al

Capacitaciones
personal del restaurante para utilizar el
Sistema implantado.
El gerente del proyecto debera de evaluar
Evaluacién de constantemente al equipo de desarrollo
Recursos Desemperfio del proyecto, si tuviera alguna observacion
Humanos gue hacer debera hacerla por escrito.
El gerente del proyecto debera motivar
_ constantemente al equipo del proyecto
Incentivos

para que realicen su trabajo poniendo el

mayor empenfo posible.

) El gerente de proyecto debera de velar
Clima Laboral

por que exista un buen clima laboral.

Se debera cumplir con todas las etapas
LFA

para un excelente desarrollo del proyecto.

Herramientas _ Se utilizara para medir la satisfaccion de
Escala de Likert
de apoyo del

los clientes.

proyecto

i Es el sistema a implantara automatizar el
Modulo Ventas y

proceso de atencion al cliente del
CRM

restaurante.




FORMATO 17: Plan de Gestion para Costos
PLAN DE GESTION PARA COSTOS
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NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA
‘ Tiempo de trabajo
Actividad Nombre del recurso | Trabajo por hora | Duracién hora
Sponsor Carlos Camet - -
Jefe del 3 )
Oscar Bravo Mejia 2 horas al dia -
Proyecto
Analista de
_ - 8 dias por mes -
Sistemas
Administrador
de Base de - 2 dias por mes -
Datos

COSTOS ESTIMADOS PARA DESARROLLAR EL PROYECTO

Requerimientos de las estaciones de trabajo

Se recomienda un
ordenador portatil con

caracteristicas:

tecnologia LED

2.5GHz

Hardware e Pantalla de 17.3 " 1600 x 900 con

e Disco duro de 750 GB
¢ Memoria RAM de 8 GB
e Procesador Intel Core_i5 4200M a

computador u

las siguientes
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e Gréficos Nvidia GeForce 710M de 1

GB

e Sistema operativo: Windows 8

Software

Sistema ERP/CRM Odoo

Servidor de Base de Datos Php
COSTOS ESTIMADOS
ITEMS Cantidad Precio Total
1 256.78 euros
Sistema ERP/CRM, Odoo
(S/. 982 aprox.)
Licencia de Php (libre) 1 S/.0.00

Personal calificado para el andlisis y la

implantacién del sistema CRM

S/. 15 800.00

TOTAL

S/. 16 782.00




FORMATO 18: Cuadro de Costos

CUADRO DE COSTOS

SIGLAS DEL PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM
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—
= o NOMBRE DEL CoSTO
" = ACTIVIDAD CANTIDAD COSTO TOTAL
lﬁj o) RECURSO UNITARIO
2 (&)
w
Reunidn con los directivos de la organizacion. Director del
01 1 - -
Proyecto
1.11
Exponer detalladamente el proyecto. Director del
02 1 - -
Proyecto
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Encuestar y charlar con los colaboradores de la organizacion. Director del
03 30 30
Proyecto
1.1.2
Realizar la matriz de influencia y poder de interesados. Director del
04 50 50
Proyecto
Definir brevemente los puntos mas importantes del proyecto Director del
1.1.3 05 150 150
en cuento a tiempo, coste, calidad. Proyecto
Desarrollar declaracion escrita del alcance total del proyecto. Director del
06 150 150
Proyecto
1.2.1
Dividir los entregables en componentes pequefios vy Director del
07 250 250
manejables. Proyecto
Identificar las actividades especificas que ayudardn al
Director del
08 | cumplimiento del alcance. 600 600
Proyecto
1.2.2
Definir y establecer qué actividades son las que se realizaran. Director del
09 600 600
Proyecto
Director del
10 | Secuenciar las actividades. 700 700
Proyecto
1.2.3
Director del
11 | Estimar las actividades en tiempo y duracion. 600 600
Proyecto
1.2.4 12 | Determinar de qué recursos se hard uso en el proyecto, como Director del 600 600
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personas, equipos y materiales. Proyecto
Determinar la cantidad de cada recurso que debe ser Director del
13 400 400
utilizado. Proyecto
Director del
14 | Realizar el valor estimado de los costos asociados al proyecto. 150 150
Proyecto
1.2.5
Director del
15 | Determinar el costo total estimado. 100 100
Proyecto
Detallar lo requerido por el proyecto para su correcto Director del
1.2.6 16 300 300
desarrollo. Proyecto
Director del
17 | Identificar procesos actuales de la organizacion. 250 250
Proyecto
Director del
1.3.1 18 | Analizar los procesos identificados. 350 350
Proyecto
Director del
19 | Poner en marcha la mejora del proceso a través del redisefio. 800 800
Proyecto
Hacer pruebas del funcionamiento de mejora de procesos Director del
20 300 300
propuesta. Proyecto
1.3.2
Brindar un marco de referencia que permita una cultura de Director del
21 400 400
trabajo. Proyecto
1.3.3 22 | Coordinar con los miembros del equipo del proyecto sobre Director del 200 200
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sus roles y funciones Proyecto
Realizar reunién para coordinar con el personal del Director del
23 300 300
restaurante Proyecto
1.3.4 Director del
24 | Elaborar plantillas y formatos a utilizar Proyecto, 600 1200
Administrador
25 | Realizar plan de Induccidn al personal. Capacitadores 200 200
26 | Coordinar charla de capacitacion a los colaboradores. Capacitadores 50 50
1.4.1 Director de
27 | Realizar explicacion del sistema a implantar. Proyecto, 300 300
Capacitadores
Realizar analisis de los requerimientos para un sistema que Director del
1.5.1 28 600 600
de soporte al nuevo proceso. Proyecto
Director del
Buscar proveedores de alternativas TIC. 200 200
Proyecto
1.5.2 29
Director del
Contactar a proveedores de TIC. 50 50
Proyecto
Equipo de
Implementar el SI. - -
153 30 Proveedor TIC

Realizar pruebas al Sl.

Director del
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Proyecto, Equipo
de Proveedor TIC
Coordinar tiempos para realizar la capacitacién. Capacitadores 1 50 50
1.55 31
Capacitar a los usuarios que usaran el SI. Capacitadores 1 300 300
Director del
1.6.1 32 | Realizar la Planificacién general de la obra. 1 700 700
Proyecto
Director del
1.6.2 33 | Descomponer la Planificacidn general por fases. 1 1000 1000
Proyecto
Director del
1.6.3 34 | Realizar la Planificaciéon Intermedia. 1 900 900
Proyecto
Director del
Realizar Reunién Semanal. Proyecto, 2 50 100
1.6.5 36 Administrador
Director del
Realizar Planificacion Semanal. 1 700 700
Proyecto
Director del
Realizar y verificar el Porcentaje de Plan Cumplido. Proyecto, 2 200 400
1.7.1 37 Administrador
Director del
Analizar las Causas de Incumplimiento. 2 400 800
Proyecto,
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Administrador

Director del
Evaluar las Restricciones que susciten. 500 500
Proyecto
Director del
1.7.2 38 | Realizar Reporte de Desenvolvimiento de Personal. 700 700
Proyecto
Realizar la documentacién de las Lecciones Aprendidas a lo Director del
1.8.1 39 1000 1000
largo del proyecto. Proyecto
Director del
Verificar conformidad de las partes. 400 400
Proyecto
1.8.2 40
Director del

Cerrar el proyecto.

Proyecto




FORMATO 19: Presupuesto

PRESUPUESTO

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

SIGLAS DEL PROYECTO
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CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA
PROYECTO FASE ENTREGABLE MONTO (Nuevos Soles S/.)
Presentacion del Proyecto. 100.00
L Identificacion de Interesados. 150.00
Iniciacidon
Acta de Constitucién del 300.00
ISCRM Proyecto.
otal Fase: | s/. 450.00
- Definicion del Alcance del 350.00
Planificacion del Proyecto
Proyecto.
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Definicion de Actividades del 750.00
Proyecto.
Cronograma del Proyecto. 800.00
Planificacion de Recursos. 700.00
Presupuesto del Proyecto. 550.00
Requerimientos del Proyecto. 250.00
S/.
Total Fase: 3400.00
Redisefio de Procesos. 2500.00
Estandarizacion de Procesos — 1200.00
Estandarizacion de Procesos Diagramacion.
Asignacién de 200.00
Responsabilidades.
Sl.
Total Fase: 3900.00
Definicion de Objetivos de 400.00
Induccién a Colaboradores 'mplantar.
Conceptos basicos de CRM. 500.00
Conceptos basicos de ERP. 500.00
Total Fase: S
1400.00

Adquisicién de TIC

Requerimientos Funcionales y No | 200.00
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Funcionales del Sistema.
Cotizaciones a Proveedores de 100.00
TIC.
Documentacion de Pruebas a 150.00
alternativas TIC.
Documentacion de Proveedor de | 150.00
TIC.
Plan de Capacitacion a Usuarios | 250.00
del Sistema.
Total Fase: | s/. 750.00
Planificacion Maestra. 1200.00
implementacién de Sistema Plan?ficaci()n por Fase.s. 1500.00
ERP/CRM Planificacion Intermedia. 1500.00
Andlisis de Restricciones. 1300.00
Planificacion Semanal. 2500.00
S/.
Total Fase: 8000.00
Resultados Obtenidos. 500.00
Evaluaciéon y Retroalimentacion Reportes de Desenvolvimiento de
Personal. 20000
Sl.
Total Fase:

1000.00
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Documentacién de Lecciones 1500.00
Cierre Aprendidas.
Cierre del Contrato. 200.00
Total F S
otal Fase: | 1200.00
TOTAL FASES: | S/.
20060.00
RESERVA DE CONTINGENCIA: | S/.
1000.00

PRESUPUESTO TOTAL DEL PROYECTO: E&
21060.00



FORMATO 20: Organizacién en General
ORGANIZACION EN GENERAL
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NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM

DATOS DE LA ORGANIZACION

NOMBRE Restaurante — Cevicheria “Costa Sur”

DIRECCION Av. Cutervo D-32
DATOS EN GENERAL DEL GERENTE DEL PROYECTO
RESPONSABLE Oscar Martin Bravo Mejia
PROYECTO

CORREO oscar_mbm_92@outlook.com.pe

TELEFONO 956-750769
GRUPO DE DESARROLLO DEL PROYECTO

Gerente del proyecto Oscar Martin Bravo Mejia

Especialista en Procesos

Analista de sistemas
DATOS IMPORTANTES

mensaje.

postergara alguna reunion de coordinacion.

dirigido al gerente del proyecto.

v" Si en algin 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 recibi6 el

v El gerente del proyecto deberda informar con anticipacién si se

v" Todos los integrantes del equipo de desarrollo deberan de presentarle 1

vez por un informe indicando su avance, dicho informe debera estar

v' Toda la data recogida de la empresa debera de contar con un Backup
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de seguridad.

v El gerente del establecimiento esta en la obligacion de proporcionar toda
la informacion necesaria al equipo de trabajo.

v" De acuerdo a lo establecido se utilizaran los ambientes del restaurante
para el desarrollo del proyecto.

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.

v' El sponsor debe tener los teléfonos del equipo de desarrollo del
proyecto

v El gerente del proyecto debera tener a la mano los nimeros telefonicos
y correos de su equipo de trabajo y asi mismo también del sponsor y el
administrador de la clinica para cualquier consulta que se desee

realizar.
INCIDENCIAS

v' Todos los imprevistos que se presenten a lo largo de desarrollo del
proyecto deberdn de estar registrados en el libro de incidencias del

gerente del proyecto.




FORMATO 21: Matriz de Asignacion de Responsabilidades

MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM

ENTREGABLES DEL PROYECTO

Sponsor Project Manager Administrador Capacitadores
Acta de Constitucién del Proyecto. A R,V
Plan Gestioén del Proyecto. A R,V P
Plan del Alcance del Proyecto. A R,V P
Plan de Gestion de Costos. A R,V P
Plan de Gestion de Comunicaciones A R,V P
Plan de Gestion de Tiempos. A R,V P
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Plan de Gestion de Riesgos. R,V
Plan de Gestion de Adquisiciones. R,V
Plan de Gestion de la Calidad. R,V
Acta de Conformidad de proyecto. R,V
Informe de lecciones aprendidas. R,V
Informe de beneficio social del Proyecto.

R,V
(Ganancias de la empresa)
Implantacion del Sistema R
Manual del Sistema Vv

LEYENDA

R = Responsable
P = Participa
V = Revisa

A = Aprueba
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FORMATO 22: Plan de Gestion del Personal
PLAN DE GESTION DEL PERSONAL

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

DE ICA

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD

169

ISCRM

EVALUACI
) ) ESTRATEGIA
INTERES ON DEL
PARA GANAR
EN EL IMPACTO OBSERVACIONES Y
INTERESADOS SOPORTE O
PROYECT DE COMENTARIOS
REDUCIR
@) RESPONS ’
OBSTACULOS
ABILIDAD
) Realizar las
Coordinar o
coordinaciones
Sponsor A A constantemente )
respectivas con el
con el gerente del
sponsor.
proyecto para :
o B Monitorear
Administrador verificar los
A B constantemente el
del restaurante avances
avance del proyecto.
Realizar sus | Si tienen alguna
_ observaciones en | observacion que
Clientes del ) )
o M N el libro de | hacer registrarla en
establecimiento _
reclamos del | el libro de reclamos
restaurante. para su evaluacion.
Interactuar
_ constantemente Realizar
Equipo de _
con el | continuamente la
desarrollo del A A o
administrador del | toma de muestras y
proyecto
restaurante y | las encuestas
tomar muestras
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en el
establecimiento y

entrevistar a los

clientes.

Leyenda de Interés en el
proyecto e Impacto de

responsabilidad

A Alto

M Medio

B Bajo

N Ninguno




FORMATO 23: Directorio de Stakeholders

DIRECTORIO DE STAKEHOLDER

S
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NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM

Rol / Persona Datos personales

Nombres y
_ Carlos Camet
apellidos

Direccion Av. Cutervo D - 32
Sponsor

Teléfono

Celular 956-175770

Correo personal calin505@hotmail.com

Nombres y

apellidos

Oscar Martin Bravo Mejia

Gerente del Direccion Calle La Mar # 251

Proyecto Teléfono 956-969700

Celular 956-750769

Correo personal oscar_mbm_92@outlook.com.pe

Nombres y

_ apellidos
Analista de

_ Direccion
Sistemas

Teléfono

Correo personal

Nombres y

apellidos

Especialista en i -
Direccion
Procesos

Teléfono

Correo personal
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FORMATO 24: Plan de Comunicaciones
PLAN DE COMUNICACIONES

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL

CLIENTE EN EL RESTAURANTE - ISCRM

CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

MATRIZ DE COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Nivel Responsab

Metodologia o Frecuencia de

Informacion Contenido Formato de le de Grupo Receptor ’ e
: Tecnologia Comunicacion
Detalle Comunicar
Datos e
informacién que Sponsor y
L _ Gerente _
Iniciacién se gestiona como Acta De Med miembros del Formato
o ) del ) Una sola vez
del Proyecto parte de los constitucion (o] equipo del (PDF).
_ Proyecto
contenidos sobre proyecto
la iniciacion del
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Proyecto
Datos
preliminares
Sponsor, y
sobre el alcance Gerente _
Acta del Acta del miembros  del Documento
del proyecto Alto del ) Una Sola Vez
Proyecto o Proyecto equipo del Impreso
metas y objetivos Proyecto
proyecto
gue se proyectan
lograr
Planificacion
detallada del
Proyecto:
_ Sponsor y
Plan de Alcance, Tiempo, Gerente _
. _ Plan del Muy miembros  del Formato
Gestion  del Costo, Calidad, del ) Una sola vez
Proyecto Alto equipo del (PDF).
Proyecto RRHH, Proyecto
o proyecto
Comunicaciones,
Riesgos, y
Adquisiciones
Estado Actual
Sponsor y
(EVM), Gerente _
Estado del Informe de miembros  del Documento
Progreso (EVM), Alto del ) Semanal
Proyecto o Performance equipo del Impreso
Prondstico Proyecto
proyecto

de Tiempo vy
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Costo,
Problemas y -

pendientes
. _ Gerente Sponsor y _ _ _
Eleccion de Herramienta para Detallar la o Visualizar Continuamente
_ _ Alto del administrador _
Herramienta el proyecto herramienta Herramienta
proyecto del restaurante
Informe de Sponsor y
Informe detallado Gerente _
Pruebas de Plan de miembros  del Documento
de la Alto del ) Semanal
la _ pruebas equipo del Impreso
] Herramienta proyecto
Herramienta proyecto
Objetivos,
analisis y
Documento
Informe del resultados, Gerente Sponsor y
. . . . Impreso 'y
Cierre  del conclusiones, Informe Final Alto del equipo del _ Una sola vez
) Herramienta
proyecto sugerencias, y/o Proyecto proyecto

recomendacione

S

Instalada




FORMATO 25: Lista de Riesgos

LISTA DE RIESGOS
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NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

ISCRM

Descripcion

Fuente de

Cambio del costo del

proyecto

e Que el gerente del proyecto no

haya analizado bien la

implementacion de este proyecto

y le

inesneradns

genere adicionales

Informacion

Gerente del proyecto

Adaptacién social y
de

responsabilidades

e El equipo del proyecto deje las
responsabilidades por cubrir las

necesidades de su cargo

Equipo del proyecto

Reestructuracion del

modelo del negocio

e Cambio emergente del negocio

con probabilidades de fracaso.

Equipo del proyecto

Dejar inconcluso el

proyecto

e Que un integrante de desarrollo

del proyecto, sufra alglin
accidente o que abandone el

proyecto.

Equipo del proyecto

Entrega a destiempo

del proyecto

e Que el gerente del proyecto no
realice una buena gestién y no
bien los

sepa administrar

tiempos.

Equipo del proyecto




FORMATO 26: Identificacion, Estimacion y Priorizacion de Riesgos

IDENTIFICACION, ESTIMACION Y

PROBABILIDAD

PRIORIZACION DE RIESGOS

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA
ODOO ERP EN EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE EN EL RESTAURANTE -
CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA CIUDAD
DE ICA

SIGLAS DEL PROYECTO

ISCRM

VALOR VALOR

IMPACTO

Tiros DE RIESGO

PROBABILIDAD X
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NUMERICO NUMERICO IMPACTO
Muy bajo
Relativamente probable 0.3 Bajo 0.10 Bajo Menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado 0.20 Moderado Menor a 0.30
Muy probable 0.7 Alto 0.40 Alto Menor a 0.10
Casi certeza 0.9 Muy alto 0.80 Muy alto Menor a 0.05
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) ESTIMACION )
’ DESCRIPCION DEL : ENTREGABLES OBJETIVO ESTIMACION  PROBABILIDAD  TIPO DE
CobiGo CAUSA RAIZ TRIGGER DE
RIESGO AFECTADOS AFECTADO DE IMPACTO X IMPACTO RIESGO
PROBABILIDAD
Alcance
) ) Tiempo
) Cambios Cambios Proyecto
R1 Cambio de Sponsor . o ) Costo
Politicos Administrativos completo i
Calidad
Total probabilidad x impacto
Alcance
Tiempo
- Cambio del Costo del | Planificacion Informe de la Todo el Costo
Proyecto de costos situacion actual proyecto Calidad
Total probabilidad x impacto
Alcance
Tiempo
Costo
Empleado no
. . Calidad
Responsabilidades no | capacita 'y no R L Todos los de
L ) eorganizacion ili i
R3 definidas comprometid ) ] etapa de Ll el el X e e
inmediata L Tiempo
oconla iniciacion
empresa .
Calidad
Total probabilidad x impacto
R4 Dejar inconcluso el No tener plan | Aplicar plan de Todo el Alcance




178

proyecto de recuperacion proyecto Tiempo
contingencia Costo
Calidad
Total probabilidad x impacto
No tener el Alcance
control ante Tiempo
posibles Costo
. Entrega a destiempo dT;TS:s Todo el Calidad
de proyecto proyecto
fases de
ejecucion y Total probabilidad x impacto
control del

proyecto




FORMATO 27: Documento de analisis y riesgos del proyecto.

FORMATO N°27-DOCUMENTO DE ANALISIS DE RIESGOS DEL PROYECTO
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. PROBABILIDAD
AMENAZA/ DESCRIPCION DEL TIPO DE RESPUESTA
IMPACTO
OPORTUNIDAD RIESGO AFECTADOS RIESGO PLANIFICADA
TOTAL
R1 La fase o fases
Deficiencias en el en donde se Realizar encuestas sobre el
Amenaza . .. Muy probable |Alto o~
servicio solicita de sus desempefo del personal.
habilidades
R2 Amenaza Falta de investigacion Todas Probable Medio Buscar asesoramiento
Acelerar los tiempo en la tomas de
R3 Amenaza Falta de comunicacion Todas Muy probable | Medio decisiones respetando el cronograma
de actividades

R4 Falta de Planeacion

Amenaza coordinacion y . - Y Muy probable | Alto . Dy

L, ejecucion Mejorar el plan de comunicacion
comunicacion
R5 . ., Establecer continuas comunicaciones
Insatisfaccion del . L,
Amenaza servicio Ejecucion Muy probable |Alto con el sponsor y presentar los
relativo avances
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FORMATO 28: Infraestructura, equipos, materiales y accesorios

FORMATO N° 28-INFRAESTRUCTURA, EQUIPOS, MATERIALES Y ACCESORIOS

Concepto Disponibilidad Responsable
5 Pc’s Intel Core i3
- 3 para el area de almacén, | Restaurante - Cevicheria
2 para el drea de logistica. “Costa Sur” cuenta con el Patrocinador
4 Pc’s Intel Core i5 hardware requerido dentro '
- Para el area de de sus instalaciones.

operaciones.

La empresa solo cuenta con
1 proveedor. Se detallara la

Dos Antenas de Internet L.
contratacién del proveedor

Patrocinador

requerido.

Restaurante - Cevicheria

“Costa Sur”. cuenta con el .
Routers, modems Patrocinador

hardware requerido dentro
de sus instalaciones.

1 Impresora Restaurante - Cevicheria
“Costa Sur”. cuenta con el
hardware requerido dentro
de sus instalaciones.

Restaurante - Cevicheria
“Costa Sur” atendera con Patrocinador
prioridad el requerimiento.

Patrocinador

Utiles de oficina en
general.
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FORMATO 29: Plan de adquisiciones

FORMATO N°29-PLAN DE GESTION DE ADQUISICIONES

ADQUISICIONES DEL PROYECTO:

e Analista de Proyecto
e Programado del Proyecto

PROCEDIMIENTOS ESTANDAR A SEGUIR:

Analista de proyecto

Se comunica al analista la fecha de inicio del proyecto
Se solicita su disposicion de tiempo para el desarrollo del proyecto
Se coordina el horario del desarrollo
Se firma el contrato por el servicio

Programador del proyecto
Se comunica al analista la fecha de inicio del proyecto
Se solicita su disposicion de tiempo para el desarrollo del proyecto
Se coordina el horario del desarrollo
Se firma el contrato por el servicio

FORMATOS ESTANDAR A UTILIZAR:

Contrato por servicios el cual es personalizado segun los servicios a prestar

Se emite dos copia una para la empresa y otro para la persona asignada al cargo
RESTRICCIONES Y SUPUESTOS!:

Especificar en el contrato la fecha de inicio y fin del proyecto con las duraciones
especificas del servicio a prestar; se asume que se debe de respetar el cronograma de
actividad, en caso que este se extienda es probable una renegociacién del contrato.
RIESGOS Y RESPUESTAS:

METRICAS:

Se tomara como métrica la satisfaccién por parte del cliente sobre el desempefio del
personal de proyecto.
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FORMATO 30: Planificacién de la calidad

FORMATO N°30 - Planificacion de la Calidad

POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO

Este proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad, es decir acabar
dentro del tiempo y el presupuesto planificados, y también debe cumplir
con los requisitos de calidad del cliente, es decir obtener un buen nivel de

satisfaccidn por parte de los participantes.

Factor de . L. . Frecuencia Frecuencia
. Objetivo Métricas a y v
calidad . . momento de momento de
de calidad utilizar L
relevante medicidn reporte
Retorno de Tiempo, costo
Odoo ERP Alto la P N Semanal
. - y calidad
inversion

PASOS DE CALIDAD

Cada vez que se deba mejorar / optimizar un proceso se deberan seguir

los pasos a detalle:

= 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 31: Identificacion de estdndares y métricas

FORMATO N°31-Identificacion de Métricas

METRICA DE:

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE:

Desarrollo del Proyecto

DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD:

El desarrollo del proyecto se define con el cumplimiento tiempo y presupuesto del
proyecto. Lo cual delimitara el margen de beneficio que ha sido calculado para la
empresa

PROPOSITO DE LA METRICA:

DEFINICION OPERACIONAL:

El Project Manager es el encargado de efectuar los cambios del cronograma del proyecto

y del redisefio del presupuesto para el proyecto
Cuestionarios de satisfaccidn por parte del cliente utilizando escalas numérica de 1 al 10
Cuestionarios de satisfaccion por parte del sponsor utilizando escalas numéricas del 1 al
10
Se realizaran comparacion con la linea base y con los avances del proyecto reflejando de

esta manera si se respetaron los margenes establecidos
RESULTADO DESEADO:

Se espera la satisfaccion del cliente en un 95%, de los trabajadores en un 90% y padres
de familia en un 90%

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES:

El cumplimiento de las métricas es indispensable para el crecimiento organizacional de la

empresa elegida
RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD:

El Project manager es el encargado de responder por el desempefio realizado en el
transcurso del proyecto.
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R RIOS DE A ON D PROD O P ACIO O REQ OS DE REND O
ONALIDAD DEB PLIR A Q A P PROD OD PRO O
CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
1. TECNICOS Se debe cumplir con el proceso del parque informatico al 100%

2. DE CALIDAD

Se debe lograr un 80% de nivel de satisfaccion del Cliente interno y
externo.

3. ADMINISTRATIVOS

Todos los entregables deben ser aprobados por la Gerencia de
Tecnologia de Informacion

4. COMERCIALES

Se debera cumplir lo estipulado en el contrato

5. SOCIALES

ENTREGABLES DEL PROYECTO: PRODUCTOS ENTREGABLES INTERMEDIOS Y FINALES QUE SE
GENERARAN EN CADA FASE DEL PROYECTO.
FASE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES

1.0 Gestién del Proyecto 1.1 Iniciacién

1.2 Planificacion

1.3 Ejecucion

1.4 Seguimiento y Control
1.5 Cierre

2.0 Definir

2.1 Objetivos

2.2 Ambito

2.3 Recursos Disponibles
2.4 Interacciones

2.5 Alcance

3.0 Situacién Actual

3.1 Alineamiento con el plan estratégico
3.2 Estado de situacién actual

3.3 Modelar la situacion actual

3.4 Validar y Medir

4.0 Plan de Mejora Continua | 4.1 Direccién del Cambio

4.2 Establecimiento de Herramienta de Solucién
4.3 Modela y Evaluar Redisefio

5.0 Implantacién

5.1 Implantacién de la Herramienta
5.2 Implantacién de Proceso

6.0 Resultados

6.1 Evaluacion de Procesos
6.2 Informe Final

EXCLUSIONES DEL

PROYECTO: ENTREGABLES, PROCESOS, AREAS, PROCEDIMIENTQOS,

CARACTERISTICAS, REQUISITOS, FUNCIONES, ESPECIALIDADES, FASES, ETAPAS, ESPACIOS FISICOS,

VIRTUALES, REGIONES, ETC., QUE SON EXCLUSIONES CONOCIDAS Y NO SERAN ABORDADAS POR EL
PROYECTO, Y QUE POR LO TANTO DEBEN ESTAR CLARAMENTE ESTABLECIDAS PARA EVITAR

INCORRECTAS INTERPRETACIONES ENTRE LOS STAKEHOLDERS DEL PROYECTO.

impresa.

1. El material de las caracteristicas del Odoo ERP, ya esté elaborado, por lo que su contenido
no sera ampliado ni modificado, solo necesitara ser entregado al cliente en version digital e

2. El material de las caracteristicas del Sistema operativo, ya esta elaborado, por lo que solo
necesitara ser entregado al cliente en versién digital e impresa.

3. Las normativas utilizadas en el proyecto actual estén a disposicion de los involucrados.
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FORMATO 32: Disefio de formatos de aseguramiento de calidad

FORMATO N°32-DISENOS FORMATOS DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CHECKLIST ETAPA DE DEFINICION DEL

REALIZADO A

O Te T SATISFACCION OBSERVACIONES
(s1 /NO)
INICIACION SI --
PLANIFICACION SI --
EJECUCION NO En proceso de Realizacion
CONTROL Y SEGUIMIENTO NO En proceso de Realizacion
CIERRE NO En proceso de Realizacion

CHECKLIST ETAPA DE ANALISIS DEL

REALIZADO A

. SATISFACCION (01:153:4V7-Yoi (o] ] I3

PROYECTOS DE SISTEMA DE INFORMACION
(s1 /NO)

IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA, SI _
OPORTUNIDADES Y NECESIDADES
DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS SI --
ANALISIS DE LAS NECESIDADES SI --
D1SENO DEL SISTEMA NO En proceso de Realizacion
DESARROLLO Y DOCUMENTACION NO En proceso de Realizacion
PRUEBAS Y MANTENIMIENTO NO En proceso de Realizacion

CHECKLIST ETAPA DE DISENO DEL

PROYECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

REALIZADO A
SATISFACCION

OBSERVACIONES

(s1 /NO)

ESPECIFICACIONES NO En proceso de Realizaciéon
D1SENO GENERAL NO En proceso de Realizacion
D1SENO DETALLADO NO En proceso de Realizacion
PROGRAMACION NO En proceso de Realizacion
INTEGRACION NO En proceso de Realizacion




FORMATO 33: Ejecucion

FORMATO N°33-EJECUCION

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA
HERRAMIENTA ERP ODOO EN EL
AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL RESTAURANTE - CEVICHERIA
“COSTA SUR” EN LA CIUDAD DE ICA

ISCRM

ACTIVIDADES FECHA OBSERVACIONES

Levantamiento de informacion 14/10/2013 .
Elaborar el acta de constitucion 22/10/2013 -
Descripcion de los objetivos 31/10/2013 -
Analisis del coste del proyecto 08/11/2013 -
Calcular retorno del proyecto 20/11/2013 .
Gestion de recursos 28/11/2013 .
Gestion de tiempo 10/12/2013 -
Gestion de adquisiciones 30/12/2013 -
Gestion de riesgos 07/01/2014 .
Realizacion de estrategias de trabajo 20/01/2014

Busqueda del sistema a implantar 03/02/2014

Estrategias de trabajo sobre el sistema 21/07/2014
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Configuracion del sistema 04/08/2014
Validacion del sistema 01/09/2014
Realizar en control de riesgos 22/09/2014
Realizar en control de costos 01/10/2014
Pruebas pilotos 10/10/2014
Elaborar el acta de cierre 28/10/2014
Capacitacion del personal 06/11/2014
Cierre del proyecto 14/11/2014
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FORMATO 34: Capacitacion del equipo interno

FORMATO N°34- Capacitacion del Equipo Interno
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COMPETENCIAS

Las competencias estan relacionadas con

las actitudes,
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
estdndares aceptados, y se pueden mejorar a través del entrenamiento y desarrollo.

habilidades,

y otras

DESCRIPCION

1
(Nunca)

(Poco)

3(m

CALIFICACION

d )

4

(Habitual

pre)

1. Calidad de trabajo: conoce los temas
del area 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 informacion y la aplica
eficazmente, relacionando la
incorporacidon de nuevos esquemas a
su repertorio de conductas habituales.

3. Habilidad analitica (analisis de
prioridad, criterio ldgico, sentido
comun): realiza un andlisis ldgico,
identificando  los  problemas, vy
reconociendo la informacién
significativa para la organizacion.

4. Conciencia organizacional: reconoce
los atributos y las modificaciones de la
organizacion, comprendiendo e
interpretando las relaciones de poder
dentro de ésta.

5. 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.
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6. 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.

7. Etica: siente y actta
consecuentemente con los valores
morales, y las buenas costumbres y
Practicas profesionales.

8. Responsabilidad: se compromete en
la realizacidn de las tareas asignadas.
Su interés por el cumplimiento de lo
asignado estd por encima de sus
propios intereses.

9. Tolerancia a la presién: sigue
actuando con eficacia en situaciones de
presion de tiempo y de desacuerdo,
oposicion y diversidad, trabajado con
alto desempefio en situaciones de alta
exigencia.

10. Orientacidn al cliente: ayuda a los
clientes, comprendiendo y
satisfaciendo sus necesidades.

11. Trabajo en equipo: participa
activamente en la busqueda de una
meta comun, subordinando los
intereses personales a los objetivos del
equipo.
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FORMATO 35: Acta de reunién de Equipo

SIGLAS DEL

NOMBRE DEL PROYECTO

PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA ODOO ERP
EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA
CIUDAD DE ICA

FECHA Y HORA 18/10/14 CONVOCADA POR ‘ Oscar Bravo Mejia
LUGAR Restaurante — Cevicheria “Costa Sur” DURACION 1 hora aprox.

OBJETIVO Revisar el estado del proyecto

ISCRM

ASISTENTES
Nombres Cargo Empresa

Oscar Bravo Mejia Project Manager

Carlos Camet Gerente General “Costa Sur”

Luis Camet Administrador “Costa Sur”

DOCUMENTACION
QUE SE DEBE LEER PREVIAMENTE RESPONSABLE
QUE SE DEBE PRESENTAREN LA REUNION RESPONSABLE
Acta Reunion PM
Informe de Performance PM
Cronograma actualizado PM
Demo del Sistema ERP/CRM elegido PM
A DA
ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO

Informar el estado del proyecto PM 10 min aprox.
Acordar las actividades a realizar PM / ADM 15 min aprox.
Acordar las capacitaciones y el personal a capacitar PM / ADM 10 min aprox.
Informar el porqué de la eleccion del Sistema frente a otros PM 10 min aprox.
Revisar los ultimos requerimientos PM / ADM 15 min aprox.

CONCLUSIONES

01 [Se coordinara con cliente, para la recopilacion de los datos de los productos y sus caracteristicas con
la finalidad registrarlos en el Sistema Odoo.

02 | Se debera categorizar los productos y hacer una lista de ellos (de los productos que se ofrecen como
los que se van a ofrecer)

03 | La base de datos debera corregirse errores si los hubiera en la BD del sistema, con el fin de dar
informacion real.

04 |Se pedird informacion sobre clientes y empresas actuales para registrarlos en la base de datos del
Sistema Odoo.
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FORMATO 36: ACTA DE APROBACION DE ENTREGABLES

Acta de aprobacion de entregables

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL
El proyecto comprendia la entrega de los siguientes entregables:

1. Inicio

1.1 Acta de Constitucion del proyecto
1.2 Presentacién de lanzamiento del proyecto (Kick Off)
1.3 Identificacién de los interesados

2. Planificacion

2.1 Plan de gestidn del alcance
2.2 Plan de gestidn de Tiempo
2.3 Plan de gestidn costo

2.4 Plan de gestidn calidad

2.5 Plan de gestidn comunicacion
2.6 Plan de gestidon Riesgos

2.7 Plan de gestidn adquisiciones

3. Ejecucién

3.1 Capacitacién del equipo interno
3.2 Acta de reunién de equipo interno
3.3 Acta de aprobacidn de entregable
4. Seguimiento y control

4.1 Informe de estados
4.2 Solicitud de cambio
4.3 constancia de recepcion de entregable

5. Cierre

5.1 Acta de reunidn de cierre

5.2 Certificado de conformidad

5.3 Matriz de indicadores claves de éxito (KPI)
5.4 Diagrama del proceso total (AS-IS)

5.5 Diagrama del proceso total (TOBE)

6. Evaluacion de resultados

6.1. Indicadores claves de éxito del proyecto y del producto
6.2. Indicadores de Gestion e ingenieria del proyecto




FORMATO 37: INFORME DE ESTADO EXTERNO

Informe de Estado Externo
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no funcionales
dela
herramienta.

. Rol a quién Proceso Evidencia del Cumplimiento
Criterio 2 Foff . o oo
esta dirigido relacionado cumplimiento del criterio

Presentacién Jefe del Iniciacidn Acta de Si
del Acta de proyecto constitucion del
Constitucion proyecto.
del Proyecto. (Formato N2 1)
Presentacién Jefe del Iniciacidn Presentacién del Si
del proyecto lanzamiento del
lanzamiento proyecto
del Proyecto (Formato N2 2)
(KICKOFF)
Identificacion Jefe del Iniciacidn Matriz de Si
el nivel de proyecto Influencia vs.
autoridad de Poder (Formato
los interesados Ne 3)
y del equipo
del proyecto.
Definicion del Jefe del Planificacién Plan de gestion Si
alcance del proyecto, de alcance del
Proyecto. sponsor proyecto

(Formato N2 5)
Gestidny Jefe del Planificacién Plan de gestidn Si
administracion proyecto del proyecto
del proyecto. (Formato N24 )
Identificacion Jefe del Planificacién Estructura de Si
de los proyecto Desglose de
paquetes de Trabajo (Formato
trabajo a N2)
realizarse.
Elaboracion de Jefe del Todo el (Formatos 01 — Si
los formatos proyecto, proyecto 46)
definidos en equipo del
las diferentes proyecto
areas de
conocimiento
gue conformar
el proyecto.
Identificacion Jefe del Ejecucion Anilisis de Si
de los proyecto, requerimientos
requerimientos equipo del (Formato N2 6)
funcionalesy proyecto
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FORMATO 38: SOLICITUD DE CAMBIO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO

PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA ODOO ERP
EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA
CIUDAD DE ICA

ISER-CRM

Solicitud de cambio

DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL

En el desarrollo del proyecto RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” no se han
presentado situaciones que hayan llevado a solicitar un cambio.

DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO

RAZON POR LA CUAL SE SOLICITA EL CAMBIO

EFECTOS EN OTROS PROYECTOS, PROGRAMAS, PORTAFOLIOS U OPERACIONES
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FORMATO 39: CONSTANCIA DE RECEPCION DE ENTREGABLES

Constancia de recepcién de entregables

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

Por la presente se hace publica la aceptacion de Recepcién de los Entregables
que incluye los siguientes:
Principales Entregables del Producto

= Software de soporte Odoo ERP.
=  Formatos de control definidos dentro de las areas.
=  Procesos estandarizados dentro de las areas.

Gestion del Proyecto

=  Acta de Constitucién del Proyecto

=  Plan de Gestién del Proyecto

=  Plan de Gestion del Alcance

=  Estructura del desglose del trabajo - EDT
= Diccionario de la Estructura de Desglose del trabajo - EDT
= Requisitos de recursos de las actividades
= Cronograma del proyecto

= Plan de gestion de costos del proyecto

= Plan de Gestion de la Calidad

= Plan de Gestién de Riesgos

= Plan de Gestion de RRHH

= Plan de Gestion de las comunicaciones

= Plan de Gestién de las Adquisiciones




FORMATO 40.1: ACTA DE REUNION DE CIERRE

Acta de reunion de cierre
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ACEPTACION DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO

REALIZADO A
OBJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION OBSERVACIONES
(SI/NO)
Obtener aceptacion | Aprobacién
final. documentada de
los resultados del Si -
proyecto.
Satisfacer todos los | Documentacién de
requerimientos entregables
contractuales. terminados y no
terminados.
Aceptacién Si -
documentada de
que los términos
del contrato han
sido satisfechos.
Trasladar todos los | Aceptacidn
entregables a | documentada por
operaciones parte de Si -
operaciones.
LIBERACION DE RECURSOS DEL PROYECTO
REALIZADO A
OBJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION (S1/NO) OBSERVACIONES
Proporcionar Resultados de la

retroalimentacion retroalimentacion

de performance a

de la performance

los miembros del | del equipo de
equipo. proyecto, Si -
archivados en el
expediente del
personal.
Proporcionar Evaluacion de
retroalimentacion a | performance
la organizacion | revisadas con los
relativa a la | gerentes i i
performance de los | funcionales y
miembros del | archivadas

equipo.

apropiadamente.




PERCEPCIONES DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO

REALIZADO A
OBIJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION (SI/NO) OBSERVACIONES
Entrevistar a los | Entrevista de los
interesados del | interesados i )
proyecto. documentada.
Analizar los | Analisis
resultados de la | documentado. i i
entrevista.
CONCEPTOS DEL PROYECTO
REALIZADO A
OBJETIVOS ENTREGABLES SATISFACCION (SI/NO) OBSERVACIONES

Ejecutar las | Reconocimiento
actividades de | firmado de la
cierre para el | entrega de los
proyecto. productos y

servicios del Si -

proyecto.

Documentacidon de

las actividades de

cierre.
Informar sobre | Informe de los
todos los problemas | problemas Si i
importantes importantes.
suscitados.
Notificar Documento que
formalmente a los | comunica el cierre
interesados del | del proyecto,
cierre del proyecto. | almacenado en el Si -

expediente del

proyecto.
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FORMATO 40.2: CERTIFICADO DE CONFORMIDAD

Certificado de Conformidad

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

Por la presente se deja constancia que el proyecto aplicado a las areas de atencién al
cliente dentro del Restaurante - Cevicheria "Costa Sur" en la ciudad de Ica, ha sido
culminado y aceptado por el Gerente General y el Gerente de Operaciones, conforme a
los tiempos, calidad y costes estimados al inicio.

El proyecto ha comprendido la finalizacidn y entrega de los siguientes entregables:
1. Iniciacién

1.1 Acta de constitucidn del proyecto

1.2 Presentacién de lanzamiento del proyecto (Kickoff)

1.3 Identificacién de los interesados

2. Planificacién
2.1 Plan de gestion del proyecto
2.2 Definicién del alcance del proyecto y del producto
2.3 Requerimientos
2.4 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)
2.5 Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo
2.6 Organigrama del proyecto
2.7 Entregables del proyecto
2.8 Definicidn de las actividades
2.9 Hitos del proyecto
2.10 Cuadro de responsabilidades de las tareas
2.11 Cronograma de actividades
2.12 Linea de Base
2.13 Identificacién de Recursos
2.14 Plan de gestion para costos
2.15 Cuadro de costos
2.16 Presupuesto
2.17 Organizacién
2.18 Plan de adquisiciones

3. Ejecucién
3.1 Acta de reunién de equipo interno
3.2 Acta de aprobacion de entregables

4. Seguimiento y control
4.1 Informe de estado externo
4.2 Solicitud de cambio
4.3 Constancia de recepcion de entregable

5. Cierre
5.1 Lecciones aprendidas
5.2 Acta de reunion de cierre
5.3 Certificado de conformidad




FORMATO 41: MATRIZ DE INDICADORES CLAVE DE EXITO (KPI)

Matriz de Indicadores Clave de Exito (KPI)
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al clientes

Restaurante -
Cevicheria "Costa

Sur

documentarios.
Observacion

directa.

almacén

Problema L. X ..

General Objetivo General Indicadores Técnicas Instrumentos
Desperdicios | Aplicar ERP Odoo [ Tiempo. Andlisis del |= Ficha de datos.
de tiempo en | en las areas de [ Calidad. proceso. = Evaluacién de
los procesos | atencién al | Costo. Encuestas a desempefio.
de atencién | cliente dentro del |" Retorno de colaboradores. |®= Reportes en

Inversion Controles las dreas de

Y

operaciones.

Descripcion e Importancia

desempenio de la infraestructura tecnoldgica.

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

Variables de Exito

Los indicadores clave de desempeifio son métricas financieras o no financieras, utilizadas para
cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacidn, y que generalmente se
recogen en su plan estratégico. Las variables.

ESPECIFICOS MEDIBLES ALCANZABLES REALISTAS A TIEMPO
VARIABL | NIVE | VARIABL | NIVE | VARIABL | NIVE | VARIABL | NIVEL | VARIABL | NIVE
E L E L E L E E L
Tiempo Tiempo T1 Tiempo T1 Tiempo T1 Tiempo T1
F1 F2 F3 F4 F5
T1
Costo C2 F2 Costo C2 F1 Costo C2 F2 Costo C2 F4 Costo C2 F4
Calidad Calidad C3 Calidad C3 Calidad C3 Calidad C3
F1 F2 F3 F3 F4
C3
FASES VARIABLE DESCRIPCION
Fase 1 F1 Inicio del proyecto y medicién.
Fase 2 F2 Medicién y resultados de
mejora.
Fase 3 F3 Estandarizar los resultados.
Fase 4 F4 Ejecutar, medir y dar resultado.
Fase 5 F5 Controlar, medir y construir.



http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9trica
http://es.wikipedia.org/wiki/Objetivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico

FORMATO 42: DIAGRAMA DEL PROCESO TOTAL (AS-IS)
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FORMATO 43: DIAGRAMA DEL PROCESO TOTAL (TO-BE)
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FORMATO 44: GESTION DE LA CONFIGURACION

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA ODOO ERP EN

201

SIGLAS DEL

PROYECTO

EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL

. ISCRM
RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA
CIUDAD DE ICA
Gestion de la configuracion
ROLES DE LA GESTION DE LA CONFIGURACION
PERSONA NIVELES DE
NOMBRE DEL ROL ASIGNADA RESPONSABILIDADES AUTORIDAD
Supervisar el | Total autoridad
Director del funcionamiento de la | sobre el proyecto y
Oscar Bravo ., .
proyecto. Gestidn de la | sus funciones.
Configuracion.
Ejecutar todas las | Autoridad para
. actividades operar las funciones
Estrategias de -
= Oscar Bravo programas con las | estratégicas de
gestion. . L.
estrategias de | gestion.
gestion.
. ., | Supervisar la
Supervisar la gestion - .
. . gestion de calidad,
Gestion de la de calidad, formando )
. Oscar Bravo configurando las
calidad. una estructura de .
fases segln

configuracion.

desempefio.
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FORMATO 45: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

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 hard 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, o de mejora de procesos.

Asimismo se verificard que dichas solicitudes de cambio, y/o acciones
correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido efectivas.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

TEMA AUDITADO EVALUACION COMENTARIO

Estado del proyecto. son considerados en los

Los manuales de usuarios
creados en el proyecto
deben ser incluidos en el
EDT del proyecto.

Los manuales de usuario no

documentos.

EVALUACION GENERAL DE LO AUDITADO

La gestion 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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FORMATO 46: METRICAS Y EVALUACION DEL DESEMPENO

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO
PROYECTO
IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA ODOO ERP EN
EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN EL ISCRM
RESTAURANTE - CEVICHERIA “COSTA SUR” EN LA
CIUDAD DE ICA

Meétricas y evaluacion del desempeiio

Tipo Entregable Entregable Evaluacion Observaciones
Acta de Constitucién del proyecto. 1.1.3 Aprobado -
Cronograma del proyecto. 1.2.2 Aprobado -
Presupuesto del proyecto. 1.2.4 Aprobado -
Plan de Induccién a colaboradores. 1.2.6 Aprobado -
Redisefio y Estandarizacién de 13.1 Aprobado i
procesos.
Formatos de control documentario. 1.3.2 Aprobado -
Contrato con proveedor TIC. 1.4.3 Aprobado -
Plan de capacitacién a usuarios. 1.4.4 Aprobado -
Documentauon de resultados 16.1 Aprobado i
obtenidos.
Documfantauon de lecciones 171 Aprobado i
aprendidas.
TIC. 1.7.2 Aprobado -




