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RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad mejorar el proceso de captacion y fidelizacion de
clientes en la Bodega Alvarez en la ciudad de Ica, a través de la implantacion de la
herramienta Microsoft Dynamics CRM, que es un herramienta software para Gestion de
las Relaciones con Clientes, para la administracion de la relacion con los clientes que

proporciona gestién de ventas, servicio al cliente y capacidad de mercado.

El presente documento presenta las principales caracteristicas de estos sistemas, el
medio de transmision de informacion e identifica los elementos que lo conforman.

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

En el segundo capitulo se presentan Marco tedrico del negocio y del proyecto analisis
de gestién del proyecto.

En el tercer capitulo se lleva acabo con la inicio y planificacion del proyecto desde la
iniciacion hasta las interesados del proyecto. Se presentan los conceptos que se deben
tener en consideracion para la realizacion del disefio y, ademas, se analizan diferentes
criterios para la eleccion de los elementos que conforman el sistema entre los diferentes
formatos y parametros relacionados.

En el cuarto capitulo se desarrolla la ejecucion, 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 aceptacion 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.

Palabras Clave: Capacitacion y fidelizacion de Clientes, Microsoft Dynamics CRM,

Bodega Alvarez de Ica.



ABSTRACT

The purpose of this thesis is to improve the process of recruitment and customer loyalty
at Bodega Alvarez in the city of Ica, through the implementation of the tool Microsoft
Dynamics CRM, which is a software tool for the Management of Relations with
Customers, For the management of the relationship with customers who offer sales

management, customer service and market capacity.

The present document presents the main characteristics of these systems, the medium

of transmission of information and the identification of the elements that make it up.

The development of the project consists of seven chapters. The first chapter deals with
a study on the analysis of the organization explaining the problems that exist in them in

the process of recruitment and customer loyalty.

The second chapter presents theoretical framework of business and project analysis of

project management.

In the third chapter, the project is initiated and planned from initiation to project
stakeholders. It presents the concepts that need to be taken into account for the
realization of the design and, in addition, differentiate the different criteria for the choice
of the elements that make up the system between the different formats and related

parameters.

The fourth chapter develops the execution, monitoring and control of the project by

developing the various formats such as schedules,

In the fifth chapter, the end of the project was completed with the acceptance of the

deliverables by the sponsor, giving the project approval.

In the sixth chapter, the expected results were evaluated with the execution of the project

in order to measure and conclude the effectiveness of the project.

In the last chapter the conclusions and recommendations are developed by the project

team. Finally, the simulation of the proposed system has been tested.

Keywords: Training and customer loyalty, Microsoft Dynamics CRM, Bodega Alvarez

de Ica.
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INTRODUCCION

En la actualidad existen un sin nUmero de herramientas que ayudan a las empresas a
enfrentar estos cambios. Algunas empresas por ejemplo optan por los sistemas de
planeacion de recursos empresariales (ERP), que es una aplicacion de software el cual
sirve para automatizar las operaciones basicas de la empresa, proporcionando
informacion de las diversas areas asociadas con las operaciones de produccién de
bienes o0 servicios; asi como los aspectos de distribucion de una compaifiia

comprometida con sus proveedores y clientes.

Con el paso de los afios las empresas han invertido mucho dinero y mejor en publicidad.
De modo para cubrir las necesidades de los clientes y proporcionarles satisfaccion,
ofreciéndoles productos y servicio que estén a la altura y ser posible que superen todas

Sus pretensiones.

Actualmente la fidelizacion de un cliente es un concepto complejo, cargado de esfuerzo
debido a la profunda crisis y a los posibles competidores que cada vez se preparan mas
y mucho mejor, buscando nuevas y novedades alternativas de negocio basados en
estudios profundos y concretos, aplicando las nuevas tecnologias a su alcance para un

mejor funcionamiento del negocio.

La estrategia de fidelizacién no solo se trata de nuevos productos y promociones, sino
de la forma en que los procesos, tecnologias o ideas se establecen para de tal modo
llevar a cabo una vinculacion del consumidor con la marca. Cuanto mas estable y
profundo sea esa vinculacién, mas posibilidades existiran de alcanzar la fidelizacion del

cliente.

En la actualidad, el momento de la captacion y fidelizacion de un cliente por parte de la
empresa se ha convertido en el momento mas importante del dia, por lo cual en este
proyecto llevaremos a cabo una estrategia de captacion y fidelizacion de clientes

implantando la herramienta “Microsoft Dynamics”.
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Datos generales de la organizacion:

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

Nombre de la Institucion

Bodega Alvarez - Ica

Rubro o Giro del Negocio

La Bodega Alvarez es una organizacion que brinda servicios de calidad
ofreciendo a los clientes en general buenos productos tanto en piscos y
vinos, tanto para el cliente asiduo como para lo que no estén familiarizado

con la organizacion.

Breve Historia

A comienzos del afio 1920, Don Pedro Pablo Alvarez Ferreyra, peruano
digno descendiente de esparioles, agricultor por naturaleza y poseedor
de un espiritu aventurero, arriba desde lejanas tierras del sur hasta el
pueblo llamado "Yanquiza" tierra calida y generosa , ubicada en la
provincia de Ica , tendida sobre las costas del Pacifico Peruano.
Inmediatamente Don Pedro Pablo descubre el sobresaliente don innato
de estas campifias para el cultivo del fruto de la vid; con lo cual funda la
“Bodega Alvarez” en 1930. Padre de una amplia descendencia, sus 10
hijos consiguen mejorar las técnicas y continuar con el negocio

vitivinicola.

Organigrama Actual

La Bodega “Alvarez” no cuenta con un organigrama actual, de modo que
recaigo en la responsabilidad de elaborar uno para poder visualizar las
areas funcionales. Las cuales se encuentran dividas en diferentes areas
las cuales cada una de ellas cumplen una funcion Unica e indispensable

para el buen funcionamiento de la empresa.
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Grafico N° 1: Organigrama de la Bodega “Alvarez”
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Fuente: Bodega “Alvarez’. Ica, 2015

1.1.5. Descripcién de las Areas Funcionales

A. DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
Es el departamento encargado de generar y llevar el control de
los estados financieros de la “BODEGA ALVAREZ - ICA” de modo
gue también se encargara de la supervision y regulacion de los

registros de informacion contable.

B. DEPARTAMENTO DE R.R.H.H
El departamento de Recursos Humanos se encarta de decidir si
€s necesario contratar a una persona por temporada, por contrato
0 a tiempo parcial o completo, luego de la tomada la decisién que

se haya establecido.

C. DEPARTAMENTO DE GESTION DE CALIDAD
Es el encargado de coordinar el tema de calidad tanto como
productos o servicios, de modo que le dard un prestigio a la
empresa u organizacion que ellos siempre se preocupan por

ofrecer lo mejor a sus clientes.
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D. DEPARTAMENTO DE PRODUCCION
Controla el material del que se va a trabajar, se determina la
secuencia de las operaciones, las inspecciones y los métodos, se
piden las herramientas, se asignan tiempos, se programa, se
distribuye y se lleva el control del trabajo y se logra la satisfaccion

del cliente.

E. DEPARTAMENTO DE VENTAS
Es el que se encarga de la distribucion y ventas de los productos
y del mismo modo en el seguimiento de las diferentes rutas de
vendedores para garantizar una cobertura total. Este es el
departamento prioritario de la empresa, ya que a traces de su

buena gestién la empresa puede vender.

F. DEPARTAMENTO DE ALMACEN
Se encargar de establecer el abasto suficiente de los articulos y
productos suficientes.

G. DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION DE MERCADO
Es un centro de informacion encargado en la toma de decisiones,
basandose en informacion esencial para poder llevar una
estrategia de marketing es decir andlisis de mercado , conocer las
oportunidades del mercado y aprovecharlas , también del mismo

modo conocer las dificultades.

H. DEPARTAMENTO DE DISENO PUBLICITARIO
Es el departamento en el cual se encargar de resolver problemas

en base a las necesidades de comunicacion graficas.

1.1.6. Descripcion general del proceso de negocio

A. Proceso de produccion
1. Vinos
v' Las uvas se cosechan en cajas pequefias para
evitar cualquier “maltrato”. Vendimiadas en su
punto 6ptimo de maduracion, llegan al lagar.
v' Pasan a una maquina que separa los granos del

escobajo.



21

v Los granos casi enteros pasan a una prensa
neumatica que los “estruja” suavemente para que
liberen el jugo o mosto y la pulpa.

v' La uva prensada y su jugo son llevados a vasijas
de acero inoxidable, madera o cemento. Comienza
la fermentacion alcohdlica, proceso que se
produce porque las levaduras que naturalmente
trae la uva, se alimentan de los azlcares y los
transforman en alcohol.

v' Al mismo tiempo las sustancias contenidas en la
piel de las uvas tintas se difunden en el jugo. Este
proceso se denomina “maceracion” y puede ser
mas 0 menos prolongado, segun el tipo de vino que
se quiera elaborar.

v' Finalizada la maceraciéon, se escurre la parte
liquida y se separa de los sélidos.

v" Luego de la fermentacion, todo vino exige cuidados
hasta que llega a la botella. Algunos han sido
concebidos para la crianza, otros saldran
rapidamente al mercado. Asi se completa un
proceso que nacid en la vifia y finalizard en su

copa.

2. Piscos
La elaboracién del pisco es el mismo proceso que se hace
para el vino, lo Unico cambiante es el tipo de uva blanca
también llamado uva torontel o uva ltalia, que después de
la molida se realiza el desborre previo para eliminar restos
vegetales y las impurezas en suspensién por

sedimentacion.

B. Proceso de servicio
Comienza con la entrada del cliente al establecimiento, el
personal de la bodega recepciéna al cliente y le muestra los
diferente tipos de vinos y piscos que tiene a disposicion la bodega,
una vez que el cliente haya degustado todos los producto se pasa
a latoma de decision por parte del consumidor sobre que producto

desea comprar de forma individual o en forma masiva, ya elegido
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el producto a adquirir el personal se encarga de elaborar un
reporte de venta interna para la empresa y una factura o boleta
para el cliente que hace la compra y de ese modo ya finaliza el

procedimiento de servicio.

1.2. Fines de la Organizacion:

1.2.1. Visién

Ser una Bodega Lider en el &mbito regional y nacional, reconocido por
brindar a nuestros clientes satisfaccion a través de la elaboracion de vinos

y piscos de excelente calidad.

1.2.2. Misién

Garantizar la continuidad del negocio manteniendo los principios vy
valores de la familia, asi como ser reconocida como la principal
productora de vinos y piscos del Perq, lideres en calidad, tecnologia y

prestigio en el &mbito tanto nacional como mundial

1.2.3. Valores

A. Calidad:
Perseguimos una excelente y exigente calidad, asi como también
una mayor productividad. Participamos activamente en el
desarrollo de nuestros productos y servicios apostando a la

satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.

B. Autenticidad:
Somos fieles a nuestros origenes y convicciones. Todo lo que
hacemos en genuino y representa la esencia de los que somos y

de donde venimos.

C. Honestidad:
Es uno de los pilares fundamentales que rigen todas las
actividades de nuestra compafila, nos comportamos con

coherencia y sinceridad propios de nuestra cultura.

D. Compromiso:
Brindamos un valor primordial al compromiso, ya que cada
miembro de la compafia tiene una responsabilidad especial no

solo con el rol que desempefia sino también con la comunidad.
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E. Innovacion:
Apuntamos a un proceso constante de desarrollo y creacion de
nuevas ideas en productos o servicios que encajen con la

estrategia de la empresa.

F. Trabajo en Equipo:
Disponemos de un equipo de trabajo con capacidad
complementaria, comprometidos con un propdésito y objetivo, del
mismo modo promovemos el crecimiento personal, profesional y

econdmico de todo nuestro personal.

Objetivos Estratégicos

O

Ser reconocidos en el mercado como una bodega de calidad por
brindar buenos productos y servicios.

Proporcionar permanentemente nuevas tecnologias tanto para la
produccién, como para los servicios.

Lograr que cada empleado este orientado hacia metas comunes de
la organizacion.

Posicionarse como un producto “Ecoldgico y de Tierra”.
Incrementar el valor econémico de la empresa, elevando para ello la
rentabilidad econémica y financiera.

Generar notoriedad y transmitir posicionamiento trasladando una
imagen de calidad no solo para la zona sino también para la
subzona no solo al cliente conocedor sino también al consumidor
asiduo.

Lograr una gran Fidelizacion de la clientela, esto se conseguira
ofreciendo a los clientes una grama variada de vinos y piscos que se
adapte a los diferentes perfiles de renta posible, asi como a sus
gustos y preferencias.

Desarrollar de manera sostenible al sector vitivinicola con el fin de
generar a largo plazo, crecer y hacer una apuesta global en el
mercado internacional.

Proporcionar una estrategia de mercado tanto para la zona como

para la subzona.
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1.2.5. Unidades Estratégicas de Negocios

Las principales unidades estratégicas del negocio (UEN) como:

Direccion Administrativa, Direccion Produccion y Direccion de Marketing

son monitoreados y gestionados por la gerencia general para velar por su

correcto funcionamiento, el cual con lleva al logro de objetivos comunes.

A continuacion se detallan cada una de ellas:

A) Direccion de Administracién: Se encarga de ciertos aspectos

especificos de una organizacion que varia de acuerdo con la

naturaleza de cada una de estas funciones, las funciones mas

basicas que desarrolla la administracion Son:

@)

O

Cubrir las necesidades y uso de los fondos de la organizacién
Brinda apoyo gerencial a las areas operativas, con la finalidad
de que estas cumplan sus objetivos.

Control y Seguimiento de toda la facturacion de gastos
administrativos.

Inversion, Financiamiento y decisiones sobre los dividendos

de una organizacion.

B) Direccién de Produccién: Es uno de los departamentos mas

importantes ya que formula y desarrolla los métodos més adecuados

para la elaboracion de los productos o servicios al suministrar y

coordinar: mano de obras, equipo, instalaciones, materiales y

herramientas.

En el departamento de produccién se realizan las siguientes

funciones:

1.

Analisis y Control de lo que Fabrican

Se encarga de realizar un estudio a través de herramientas y
técnicas, se analizan las caracteristicas productivas de la
empresa, asi como el personal que trabaja, la maquinaria y
materias primas que utiliza, El objetivo principal de este
andlisis es la deteccion de aquellos factores que frenan el
desarrollo de la empresa y de los que favorecen la
productividad de la misma; asi como la calidad de sus
productos, contribuyendo de ese modo al aumento de sus

beneficios.
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Las principales ventajas de realizar este estudio son:

>

>
>
>

A4

Optimizar la calidad de los productos.

Reducir los costes de produccion.

Optimizar el aprovechamiento de la empresa.
Tomar decisiones adecuadas en relacion con las
bases del disefio de los procesos y la eleccién de
las alternativas tecnoldgicas correctas.

Maximizar el servicio al cliente

Minimizar Inversion.

Fabricacion eficiente.

Ademas de medir la gestidn de la produccidon se generan una

serie de indicadores que permiten evaluar las mejoras, de los

cuales los mas importantes son:

v'Capacidad disponible.

v Eficiencia.

v Eficiencia Global de equipo.

v'Producto Buen elaborado y defectuoso.

2. Control de la produccion.

Se encarga de poder controlar la produccién a través de la

existencia de los inventarios, para poder tener conocimiento

de cémo se realizar el control de deben de tener en cuenta 3

variables que resultan sumamente importante.

> El nivel de ventas de la empresa.

> La longitud y la naturaleza tedrica de los procesos de

produccion.

> La durabilidad en comparacién con las caduacién del

producto terminado.

3. Control de calidad.

Es un proceso seguido por la empresa para asegurar de que

sus productos o servicios cumplen con los requisitos minimos

de calidad, establecidos por la propia empresa u organizacion,

debido a la politica de gestion de calidad toda la organizacion

y actividades de la empresa esta sometida a un estricto control
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de calidad, ya sea de los procesos productivos como de los
procesos finales.

La Exigencia de una mayor o menor calidad depende de un
factor importante cuanto mayor es la vida del producto,
menores seran las ventas, porque los consumidores no
tendran que volver a comprarlo, por lo que la calidad suele ser

menor.

C) Direccién de Marketing: Desempefia unas funciones determinantes
orientadas a analizar y comprender el mercado donde se mueva la
empresa, identificando las necesidades de los clientes, para esto se
deben tomar decisiones que afecten al producto, a la imagen de la
empresa, etc. Para ellos tenemos 1 tipo de analisis que se debe tomar
para poder desarrollarse bien en el ambito del marketing que es el
analisis del mercado.

1. Anélisis del mercado:

La empresa debe conocer con el mayor detalle posible a sus
clientes potenciales y reales. Investigando cuales son sus
necesidades, deseo, sus habitos de compras, etc. Esto
permitira a la empresa ofrecer los productos mas adecuados
a sus clientes.

Ademas de conocer los procedimientos de compra lo cual
ayudara a influir en la decision final de adquirir el producto. El
analisis del mercado puede hacerse de forma mas o menos
sistemdtica. Se han identificado cinco papeles distintos que
puede tomar una o varias personas que influyen en la compra

de un producto.

» ElIniciador: Es la persona quien sugiere o motiva a la
compra.

> El Influenciado: Es aquel que ejerce una influencia
positiva 0 negativa sobre la compra.

> El Decisivo: Es la persona que toma la decision final
de comprar o no.

> El Comprador: Es la persona que se ocupa de realizar
la compra.

» El Usuario: Es quien disfruta finalmente del producto
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Los Factores econdmicos son actividades que tienden a incrementar la

capacidad productiva de bienes y servicios de una economia, para

satisfacer las necesidades socialmente humanas.

Grafico N° 2: PERU: INGRESO NACIONAL - PORCENTUALMENTE

2012 |

2013

2014

Bl |

1 i ] IV ARO| ] 1 1 i W

Producto bruto interno 6.0 57 6.8 54 6.0 4.4 &2 52 12 58 50 18 18 1.0 24

+ Rents de factores 28 337 7.0 7.2 136 18,4 110 47 265 148 171 3.6 pali 5,6 "7
Producto nacional bruto 6.8 a7 a1 6.2 .7 6,5 73 59 8,1 72 (-1 1.7 30 09 3
Ingreso nacional bruto 6.4 83 6.1 6.9 6.9 6,0 58 39 62 55| 34 0,0 32 (L] 16

+ Transferencias comentes 02 55 -3.8 5,6 -3.8 88 -19 08 153 06 18,1 59 64,3 T4 31,9
Ingreso nachonal disponible 63 a0 59 6.7 6.7 57 56 38 63 5.4 36 04 43 07 21|
Exportaciones de bienes y servicios 174 1.0 50 3.1 58 -10,3 or 03 00 23 53 1.0 7 -1.8 03
Importaciones de bienes y servicios 10.9 7.0 16,9 10.4 1.3 T 6,0 17 -0,3 36 -0 -1,6 1 09 -14
Absorcién 45 103 9.2 a7 a3 12 0 42 62 10 20 £.5 4.3 14 1.8

Como el primer factor econdmico tenemos los ingresos

nacionales los

cuales nos encarga de medir la remuneracion de los recursos

economicos, es decir, la suma de los salarios, alquileres, intereses y

ganancias, también no da a conocer si el progreso nacional permanece

igual o retrocede. Como podemos observar en el Grafico N° 2

porcentualmente hemos ido subiendo anualmente, para poder entender

mejor el significado porcentual de cada afio en el siguiente grafico se dara

a conocer los ingresos nacionales expresados en millones.

Grafico N° 3: PERU: INGRESO NACIONAL — EXPRESADO EN
MILLONES

2012

2013

2014 |

] 1] 1] [ ANO]

1 ] i [

] 1] 1] [ AND|

Producto bruto interno
+ Renta de factores

Producto nacional bruto

Ingreso nacional bruto

+ Transferencias comientes
Ingreso naclonal disponible

Exporiaciones de bienes y senicios
Importaciones de bisnes y servicos

[ Absoreién

+ Efecto términos de intercambio

100 669 107 961 100 625 113 019 431273

-8323 5252 -TTE1 6207 -2BS43

02346 101700 101 BE4 106 812 402 T30

3440 2588 2714 3510 12282
95786 104 297 104 578 110 321 414 981
1830 1908 1900 1857 7595

BT 715 106205 106478 112 178 422 576
20537 27511 31274 30495 1168818
27002 20389 32524 31138 120954

96080 108 083 107 720 112 821 424 T13

[
ARO|
456172

105105 114 648 115275 121144

£790 -5583 -T308 4584 24314
o8 315 100035 107 B78 116 580 431 858
3228 121 756 536 5741
101 543 110307 108634 117 115 437 509
1744 1872 1884 2141 T 642

103 287 112179 110 518 119256 4435 240
26503 2TT12 31387 30502 116084
30043 31161 33083 31050 125318

110401 116 733 117 352 122 410 466 BAS

5630 -57E3 5255 4810 21466

104 771 110060 112007 117 501 445420

216 -622 B0 457 -803
104 987 110347 112157 117 135 444 625
2080 1983 3095 2940 10078

107 046 112 350 115232 120 075 454 703
27911 27976 29884 29043 115T13
29856 30659 3I1T18 31331 123563

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica y BCRP
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Grafico N° 4: PERU: PRODUCTO BRUTO INTERNO -
PORCENTUALMENTE

SECTORES ECONOMICOS 012 — 3 — 01 — ECONOMIC SECTORS
| I n IV___AND| I ] 1} IV __ANO | 1l n IV ANO|

Agropecuario 37 85 35 6.8 58 58 02 05 22 16 13 <02 25 25 1.4 | Agriculture and Livestock
Pesca -328 273 30 -524 322 147 -0 6,0 1191 241 48 -89 -152 -60.8 -27.9|Fishing
Minaria e hidrocarburos 3,0 46 40 -03 28 <13 7.0 6,1 74 49 50 -42 23 04  -0.8|Mining and fusl
Manufactura 21 <08 34 12 1.5 13 49 31 104 50 41 <30 <34 100 -3.3|Manufacturing
Electricidad y agua 67 54 6,4 49 58 48 59 58 58 55 57 49 45 45 49| Electricity and watsr
(Canstruccion 174 193 198 96 158 106 158 78 41 89 52 01 00 19 1,7 |Construction
Camercia 84 6.9 68 6.9 72 51 64 52 67 59 52 44 40 42 4 4|Commerce
Servicios 7.0 6.7 75 8,0 7.3 58 6.4 58 65 61 58 49 43 47 4.9|Ssrvices
ot GLosaL 60 57 68 54 60 44 62 52 12 58 S0 18 18 10 24aoe

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica y Ministerios de
Agricultura y Riego, Energia y Minas y de la Produccidn

Una vez explicado la situacion en la cual no encontramos hoy en dia en
base a la economia en el Grafico N°4 el PBI del Pera por sectores a partir
del afio 2012 hasta el 2014 ha tenido una variacién porcentual, debido a
nuestro rubro al cual estamos dirigido como se podra notar ha tendi
algunas alzas porcentuales en cada afio, para poder entender mejor el

significado porcentual anual, se mostraréa el siguiente gréfico.

Grafico N° 5: PERU: PRODUCTO BRUTO INTERNO

SECTORES ECONOMICOS 1 1] NIZI n W ARO| | u = 3||| W ARO| 1 [ - l'Ill W ARO|
Agropecuaria 1088 1691 1151 1102 1258 1151 1888 1145 1126 1277 1166 1684 174 1155 1208
Pesca 625 1358 65,8 675 82,9 TE 1221 6986 1478 1029 663 1112 59.2 58.0 74,2
Mineria & hidrocarbunos 108 127 1173 1164 1143 10894 1206 1245 1251 1198 1148 1155 1208 1245 119,0]
Marufachura 1200 1237 1250 1256 1236 1216 1298 1288 1387 1297 1266 1260 1244 1249 1255
Eleciricidad y agua 1331 1334 1341 1372 1344 1383 1413 41,8 1452 1418 1472 1483 1482 1517 1488
Cansireccitn 1441 1578 1824 Z211 1764| 1864 1827 1963 23D 1924 1677 1828 1964 2345 1953
Comenen 13408 1416 1541 1408 1451 1418 1506 1622 1509 1536( 1492 1573 1687 1665 1604
Servicos 1318 1378 1432 1497 1406) 1395 1467 1514 1504 1492 1475 1539 1578 1669 1566
PBI GLOBAL 1260 1354 1572 1414 mg‘ 1315 1434 1442 1516 1427 13841 1461 1468 1532 1460/

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica y Ministerios de Agricultura y Riego,
Energia y Minas y de la Produccidn

o Factores Tecnolégicos
Los factores tecnoldgicos podrian ser automatizacion, mecanizacion
de procesos productivos, uso de tecnologias de la informacion para

operaciones.
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Grafico N° 6: PERU: HOGARES CON ACCESO A SERVICIOS Y
BIENES DE TECNOLOGIA DE INFORMACION Y
COMUNICACION- TIC (%)

Servicios y bienes TIC | Ene-Fab-Mar 2013 P/ | Ene-Feb-Mar2014py |  Variacidn (puntos
porcantuales)
Telefonta fija 15 09 04
Tolafonia mévil 815 845 21
Tolevisidn por cable T 406 29
Computadora M3 w7 24
Intemet 255 4 19

Fuente: INEl — Encuesta Nacional de Hogares

De cada 100 hogares en 85 al menos un miembro tiene celular,
comprado con similar trimestre de 2013, se incremento en 3,1 puntos
porcentuales. El 33,9% de los hogares tiene conexion de linea
teléfono fijo. EI 40,6% acceden a television por cable. El 36,7% de los
hogares tiene al menos una computadora y el 27,4% tiene internet.

De todas las tecnologias de informacién y comunicacion, la telefonia
movil es la que tiene mayor grado de acceso en los hogares del pais,

presentado un continuo crecimiento.

Grafico N° 7: PERU: EVOLUCION DE LOS HOGARES QUE
TIENEN TELEFONIA MOVIL Y TELEFONIA FIJA “2014” (%)
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Fuente: INEl — Encuesta Nacional de Hogares

El 69,3% de los hogares con tres miembros y el 16,9% con cuatro
miembros tienen internet en el hogar. En cambio, los hogares con dos
miembros el 9,6% tienen este servicio y los hogares unipersonales el

4,2%. Los hogares con mas miembros disponen de computadora
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dentro del hogar, el 66,7% de los que tienen tres miembros y el 18,5%

con cuatro miembros.

Grafico N° 8: PERU: NUMERO DE COMPUTADORAS EN EL

HOGAR

B Ene-Feb-Mar. 2013 P/

Ene-Feb-Mar. 2014 P/

1 2y mas

Fuente: INEl — Encuesta Nacional de Hogares

El 77,1% de los hogares disponen de una computadora, mientas que

el 22,9% de hogares cuentan con 2 y mas computadoras.

o Factores Politicos?

La institucion Nacional de Vitivinicultura es la encarga en brindar

todas las leyes legales pertenecientes a la industria.

El Art. 1° del (INV) pone como objetivo “La produccion, la industria y

el comercio vitivinicola en todo el territorio de la Nacion quedan

sujetos a las disposiciones de la presente ley general de vinos y a su

reglamentacion”

2Actualmente hay 4 tipos de leyes legales para las actividades

vitivinicolas y de alcoholes:

>
>
>

>

Ley N°14.878 (Ley de Vinos).

Ley N° 24.566 (Ley de Alcoholes).

Ley N° 25.163 (Ley de Designacion y Presentacion de
Vinos y Bebidas Espirituosas de Origen Vinico).

Ley N° 25.849 (Plan Estratégico Vitivinicola 2020 - PEVI).

Dichas Leyes mencionadas Contienen normas de caracter técnico

qgue especifican modos de analisis de los vinos para su control de

calidad, clasificacion de los distintos tipos de vinos y otros productos

! nstituto Nacional De Vitivinicultura, Peru, 2013, pag 17
2INV, Instituto Nacional de Vitivinicultura. EN:
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51851-96012014000100003. Argentina,

2014


http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1851-96012014000100003
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derivados de la uva, précticas licitas y prohibidas en la agroindustria,
sanciones que el INV puede aplicar y normas anteriores que quedan

derogadas.

o Factores Demograficos
Es este factor se da conocer estadisticamente el desarrollo de las
poblaciones humanas, ademas de la evolucién y caracteristicas

generales de la poblacién desde el punto de vista cuantitativo.

Grafico N° 9: ICA: TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO ANUAL DE
LA POBLACION

ANO Ica To.ta'
Nacional
2010 1.12 1.13
2011 1.09 1.14
2012 1.07 1.13
2013 1.04 1.13
2014 1.02 1.11
2015 1.00 1.10
2016 0.98 1.08
2017 0.97 1.07
2018 0.95 1.06

2018

2017

2016

2015

2014

2013

2012

2011

2010

o

0.2 0.4 0.6 0.8

"

1.2

Fuente: INElI — Encuesta Nacional de Hogares

Como se podra notar en la tabla estadistica del Grafico N°9 la tasa de
crecimiento ha ido bajando, actualmente en el afio 2015 tenemos una
tasa de 1.00 lo cual diferencia a la del afio 2014 la cual tuvo una tasa
de 1.02.
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Grafico N° 10: ICA: POBLACION TOTAL ESTIMADA

Afio Ica Total
MNacional
2010 747338 29461933
2011 F55508 29797694
2012 763558 30135875
2013 F71507 30475144
2014 779372 30814175
2015 F87170 31151643
2016 794919 31488625
2017 802610 31826018
2018 810213 32162184
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Fuente: INEI — Encuesta Nacional de Hogares

Ahora basandonos al tema poblacional actualmente en el afio 2015
hemos tenido un incremento de forma notable de acuerdo a la
cantidad estimada de pobladores.

o Factores Sociales
Dentro de los Factores Social como su nombre lo dice hace referencia
a todo aquello que ocurre en una sociedad.
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Grafico N° 11: INCIDENCIA DE POBREZA MONETARIA POR
GRUPOS DE DEPARTAMENTOS 2012 - 2013

EVOLUCION DE LA POBREZA MONETARIA POR GRUPOS DE DEPARTAMENTOS CON NIVELES DE POBREZA MONETARIA
DEPARTAMENTO, 2012- 2013 SEMEJANTES ESTADISTICAMENTE
(Puntos porcentuales)
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Fuente: INElI — Encuesta Nacional de Hogares
En ocho de las 24 regiones del Peru el porcentaje de pobres se
incrementd en lugar de reducirse, pese a que la pobreza se redujo
en el Perlt a 23.9% en el 2013. En el caso de las 16 regiones
restantes, el resultado mas resaltante fue el de Apurimac, en el caso
de Ica el resultado de pobreza bajo a un -3,4%.

Analisis del entorno competitivo

» PUESTOS DE RANGO DE COMPETENCIA
1° Bodega Vifia queirolo
2° Bodega Vista alegre
3° Bodega El catador
4° Bodega El Caravedo
5° Bodega El Carmelo
6° Bodega Alvarez

7° Bodega Tacama

Como se podra notar la bodega Alvarez se encuentra en el sexto puesto

de forma completa que incluye la captacion y fidelizacion de los clientes.

La Bodega Vifia queirolo se encuentra en el primer lugar porque cuenta
con tecnologia de produccién de Gltima generacién, cuenta con varias
sucursales de ventas y sobre todo cuenta con una estrategia de mercado

muy alto debido a lo cual su captacion y fidelizacion de cliente es masiva.
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Grafico N° 12: CUADRO DE COMPETIDORES CON MAYOR CAPTACION
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Bodega Vifias Queirolo 100% 350
Bodega Vista Alegre 74,29% 260
Bodega El Catador 68,57% 240
Bodega El Caravedo 51,43% 180
Bodega El Carmelo 34,29% 120
Bodega Alvarez 24,29% 85
Bodega Tacama 12,86% 45

CUADRO DE COMPETIDORES CON MAYOR CAPTACION DE CLIENTE

BodegaEl BodegaEl BodegaEl Bodega odega
Catador Caravedo Carmelo Alvarez Tacama

Clientes Mensuales

» Andlisis Externo —las 5 fuerzas de porter

A. Amenaza de Nuevos Participantes

1. Economia de escala
Diferenciacion de Productos.
Identificacién de la marca.
Costo de cambio de los compradores.
Acceso a canales de distribucién.

Requerimientos de capital

N o o bk~ wDd

Acceso a la ultima tecnologia.

B. Poder Negociador de los Proveedores
1. Numero de proveedores de importancia.
2. Disponibilidad de los sustitutos para los productos de
los proveedores.
3. Diferenciacién o costo de cambio de productos de los

proveedores.
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Amenaza de integracion hacia delante por parte de los
proveedores.

Amenaza de integracion hacia atras por parte de la
industria.

Contribucién de los proveedores a la calidad o servicio
de los productos de la industria.

Costo total de la industria contribuido por los
proveedores.

Importancia de la industria para los beneficios de los

proveedores.

C. Amenaza de Nuevos Sustitutos

A wD

Disponibilidad de sustitutos cercanos.

Costo de cambio para el usuario
Agresividad de los productores de sustitutos.
Relacién Valor — Precio del sustituto.

D. Poder Negociador de los compradores

1.
2.

Numero de compradores de importancia.
Disponibilidad de sustitutos para productos de la
industria.

Costo de cambio para los compradores.

Amenaza de los compradores de integrarse hacia
atras

Amenaza de la industria de integrarse hacia adelante.
Contribucién a la calidad de los productos de los
compradores.

Costo total de los compradores contribuido por la
industria.

Rentabilidad de los compradores.

E. Rivalidad de competidores Actuales

1.

a > 0N

Crecimiento de la industria.

Costo Fijo.

Diferenciacion de los productos.
Concentracién y equilibrio de los competidores.

Costo de cambio de los compradores.
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1.3.3. Andlisis de la posicién competitiva — Factores Claves de éxito.

o Gestién Econémica
1. Recuperacion de costos a través de las ventas y las
distribuciones nacionales e internacionales
o Gestién Consumidor
1. Satisfaccion de pacientes.
o Gestién de Recursos Humanos
1. Capacitacion del personal.
2. Grado de aportacion del personal a los objetivos de la Bodega.

1.4. Andlisis Interno:

1.4.1. Recursosy Capacidades

o Recursos Tangibles
1. Financiero
Luego de revisar y analizar el balance general de la Bodega
Alvarez cuenta con un recurso financiero estable (Por motivos de

politica de la bodega no se permite mostrar la cifra exacta).

2. Maquinaria
La bodega cuenta con una maquinaria basica que facilita mucho
las labores de produccién con mayor comodidad y rapidez, a su
vez cuenta con otro tipo de maquinaria mas tecnoldgica que son
usados para producciones de cantidades mayores, de modo que

agiliza el tiempo de produccién y del mismo modo reduce costo.

» Estrujadora
Esta maquinaria tanto artesanal como tecnoldgica tiene
como fin romper las uvas para extraer su jugo y que entre
en contacto con las levaduras que se hallan en ella,
existen varios tipos de estrujadoras, pero el méas utilizado
son las centrifugas, que, en vez de estrujar, imprimen un
fuerte movimiento de rotacion a los racimos lanzandolos

contra las paredes de un tambor perforado.
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Aparte de los diferentes tipos de estrujadoras que son recursos
tangibles primordiales existen una variedad de prensas que

también permaneces a recurso tangible de maquinaria.

» Prensas
Es un tipo de maquinaria que se emplea para extraer el
zumo de la uva; la bodega “Alvarez” en la actualidad
cuenta con 2 tipos de prensas.
1. Prensa Vertical
Es un tipo de prensa mas tradicional y es la mejor,
ya que proporciona buenos vinos y piscos; pero la
principal desventaja de este tipo de prensa es lo
discontinuo de su trabajo y lo incomodo que

resulta la tarea del removido y del vaciado.

2. PrensaHorizontal
Es un Tipo de maquinaria mas grande ya que
disminuye el tiempo de elaboracion y son
utilizadas para producciones mayores de vinos y
piscos, pero esta prensa también cuenta con una
desventaja por que también es discontinuo ya que
hay que cargar, apretar y descargar la prensar

antes de volver a cargarla de nuevo.

3. Portafolio de productos
Es un recurso tangible indispensable ya que la bodega al contar
con un gran portafolio de productos, le generara mas

competitividad y diversidad.

o Recursos Intangibles
1. Reputacion
La bodega cuenta con una buena reputacion no solo
regionalmente sino internacionalmente, debido a que la bodega
vende producto de su marca a distribuidoras extranjeras las
cuales son vendidas en centros comerciales o algun tipo de
establecimiento de licores, de modo que le genera buenas

utilidades.
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2. Conocimiento
Es un recurso intangible que define el gran manejo de la empresa
al saber en qué mercado se encuentra y contra quienes compite.
Este recurso es primordial porque depende del conocimiento que

tenga para poder actuar antes diferentes situaciones.

3. Experiencia
La bodega cuenta con un buen personal de produccién con un
larga experiencia Y profesionalismo, lo cual le ha permitido a la

empresa ser una competitiva.

4. Organizativo
Comprende a aquellas estructura u 6rganos que ayudan,

colaborar y participan en el desarrollan del producto.

5. Cultura Organizacional
Es un recurso intangible primordial ya que es un pilar
fundamental ya que es el conjunto de valores y normas que
comparten todos los miembros de nuestra empresa, permitiendo
crear un ambiente humano en el que los empleados realizan su

trabajo correctamente.

o Capacidades Organizativas
Las capacidades organizacionales es una fuerza que le permite
competir y que le da una ventaja competitiva, siempre y cuando sean
dificiles de imitar; de cémo aprovechar, con su estrategia las

oportunidades que le presenta el entorno.

o Propuesta de valor

1. Buena atencion de los consumidores de forma
amable y agradable.
Rapidez en la elaboracién de picos y vinos.
Rapidez en al servicio de atencidn al cliente.

4. Brindar calidad de servicio en la venta y
distribucién de vinos y piscos.

5. Seguridad en la elaboracién de los productos

finalizados.
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o Capacidad

1. Seleccion y capacitacion del personal humano de
la bodega “Alvarez”.
Autoridad y Liderazgo
Conocimiento Primordial sobre los obijetivos
(Generales y Especificos), sobre la misién y visién
a la cual la empresa va enfocada.

4. El buen uso del Cdédigo OIV de las buenas

practicas vitivinicolas.

o Recurso

1. Afiliaciébn con empresa extranjeras para dar a conocer
nuestra marcar de ese modo aumentar el nivel de
competencia no solo regional sino internacionalmente
y permitiendo.

2. Seguimiento riguroso de las politicas de la Bodega.

o Analisis de Recursos y Capacidades

En la actualidad la bodega Alvarez cuenta con diversos recursos y

capacidades lo cual lo distingue de otras bodegas que brindan el

mismo servicio, por lo cual es una bodega competitiva debido a los

siguientes puntos.

» Cuenta con equipos tecnolégicos en el area de
produccion.

» Cuenta con varios distribuidores de ventas.

» La Ubicacion geografica.

» Precio favorable para cualquier tipo de persona.

1.4.2. Anélisis de la cadena de valor

A) Actividades Primarias.

O

Departamento de Investigacion de mercado.

Es el departamento encargado de analizar algunos cambios del
entorno y acciones de los consumidores. La investigacion de
mercado tiene como objetivo fundamental proporcionar
informacion util para la identificacion y solucion de los diversos
problemas de la empresa, asi como para la toma de decisiones
adecuadas en el momento oportuno y precio.

Los objetivos basicos de este departamento de dividen en tres:
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1. Objetivo Social: Satisfacer las necesidades del
consumidor final, ya sea mediante un bien y /o un
servicio.

2. Objetivo Econdmico: Determinar el grado econémico
de éxito o fracaso que pueda tener una empresa dentro
del mercado real o potencial y asi disefar el sistema
adecuado a seguir.

3. Objetivo Administrativo: Ayuda a la empresa en su
desarrollo mediante la adecuada planeacion,
organizacion, control de los recursos y elementos de la
empresa para que ésta lleve el producto correcto y en

el tiempo oportuno al consumidor final.

Departamento de Finanza

Es el departamento que se encarga de obtener recursos
financieros positivos para la toma de decisiones acertadas y
seguirles dando seguimiento para tener una buena
administracion.

Las actividades que desarrolla el area de finanza son:

1. Obtiene informacion financiera oportuna util y veraz
para poder confiar mediante el registro contable
correspondiente.

2. Elabora los estados financieros y presentarlos a la alta
direccion para que se tomen las decisiones. Que facilite
el logro eficaz de los objetivos.

3. Elabora los presupuestos de las diferentes areas
operativas coordinandose con los gerentes respectivos
y optaren la autorizacion de la alta direccion.

4. Lleva un control presupuestal que permita detectar y
analizar las desviaciones.

5. Lleva el adecuado control de las cuentas para cumplir y

pagar y evitar descapitalizaciéon de la empresa

Departamento de R.R.H.H
Es el area encargada de buscar y contratar a los trabajadores,
pero esto es una simple definicién de los que se encargar este

departamento, porque lo cierto es que esta area es



41

tremendamente importante porque se encarga de las

siguientes actividades:

1. Planificacién Personal
Determinar cuales son las necesidades de mano de
obra que va a tener la empresa en una época
determinada, que tipo de perfiles va a necesitar, que

tipo de contrato van a realizar y cudl sera el coste.

2. Seleccion de Personal

Una vez establecido cual es el perfil del trabajador que
se necesita se comienza a buscar candidatos dando
publicidad de la vacante existente, en cuanto
comiencen a llegar los CV los técnicos de RR.HH.
comenzaran a descartar a aquellos cuyos perfiles no se
adapta a los buscado y concertando entrevista con
aguellos candidatos que consideren que puede ser
idoneo para el puesto necesario.

3. Contratacion de Personal
Una vez encontrado el trabajador idoneo para cubrir el
puesto necesario el area de RR.HH. realizara toda la
gestion relativa a la contratacion. Se firmara el contrato,
se registrara oficialmente y se procedera a dar de alta

al trabajador.

4. Formacioén de Personal
El departamento de RR.HH. también se encarga de
organizar los cursos formativos necesarios para que los
trabajadores puedan desempeiar su labor de forma
Optima y adecuada y que sus conocimientos este lo

mas actualizados posibles.

5. Gestidon de ndminas, Prestaciones y Beneficios del
personal
Otra funcion clave del departamento de RR.HH. es la
gestion de salarios, prestaciones y beneficios, son ellos

quienes se encargan de confeccionar las nominas,
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aplicar las retenciones correspondientes, pagar las
horas extras cuando sea necesario y en general de todo
aquello que guarde relacion con las remuneraciones de
los trabajadores, también se encarga de gestionar los

dias libres y los periodos vacacionales.

6. Evaluacion Continua del personal
El departamento de RR.HH. también se encargar de
controlar el desempenio de los trabajadores a través de
evaluaciones periédicas para ver si desarrollan su labor

adecuadamente.

7. Gestidn del proceso disciplinario del personal
Por ultimo, el departamento de RR.HH. también se
encarga el proceso disciplinario. Son ellos quienes
comunican los despidos y gestionan las
indemnizaciones correspondientes. Conocen también
del proceso para sancionar al trabajador por la comisién
de alguna falta, aplicando la sancién mas adecuada de

las previstas en la legislacion laboral o el convenio

colectivo aplicable.

Departamento de Gestidn de calidad
Este departamento se encarga de coordinar el tema de calidad

tanto como producto y servicio para toda la empresa.

Departamento de Almacén
Es el departamento encargado del abastecimiento de la

empresa.

Departamento de Ventas.

Es el departamento que se encarga de la distribucién y venta
de los productos y dar seguimiento dia a dia de las diferentes
rutas de vendedores para garantizar la cobertura total y
abastecimiento a los locales comerciales. Es el departamento
prioritario de la empresa ya que a través de la buena gestion

de la empresa puede vender.
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B) Actividades de Apoyo.

o

Departamento de contabilidad.

El Departamento de Contabilidad se encarga de instrumentar
y operar las politicas, normas, sistemas y procedimientos
necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la
captacibn y registro de las operaciones financieras,
presupuestales y de consecucion de metas de la entidad, a
efecto de suministrar informacién que coadyuve a la toma de
decisiones, a promover la eficiencia y eficacia del control de
gestion, a la evaluacion de las actividades y facilite la
fiscalizacibn de sus operaciones, cuidando que dicha
contabilizacién se realice con documentos comprobatorios y
justificativos originales, y vigilando la debida observancia de
las leyes, normas y reglamentos aplicables.

Departamento de disefio publicitario.

Es el departamento que se encarga de satisfacer las
necesidades visuales de una persona o empresa a través de
imagenes, texturas y multimedios, el disefio se hace con la
necesidad de resolver problema de comunicacién grafica a

través de unos procesos estudiados.

1.5. Analisis Estratégico:

1.5.1. Anélisis FODA

A) Fortalezas
1.

o g~ w N

Experiencia del mercado.
Efectividad de servicio.
Equipo humano calificado.
Productos Fiables.
Satisfaccion del cliente.

Capacitacion de personal.

B) Oportunidades

1. Aumento de la demanda del servicio

2. Aprovechar el mal servicio que hacer la competencia.

3. Los trabajadores de las bodegas competitivas no son eficientes.
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Incremento de la exportacion

Aprovechamiento del incremento del consumo de vinos y piscos
econdmicos de calidad.

Aprovechamiento del auge de tiendas especializadas.

Mejora global de la imagen de los vinos y piscos peruanos.

C) Debilidades

1.

o g~ w DN

Falta de Innovacion.

Numero de trabajadores insuficientes.

Dificultad de Proveedores.

Falta de marketing Publicitario.

Establecimiento no asegurado.

Espacio Insuficiente para atender la demanda en hora pico.

D) Amenazas

1. Nuevos competidores.

2.

Mala imagen del vino y pisco por parcialidad en campafias anti
alcohol.

Subida de precio del vino y del pisco en general, superior a otras
bebidas sustitutas.

Altos indices de delincuencias.



Tabla N°1: Matriz FODA

Oportunidades (O)

01 - Aumento de la demanda del servicio

02 - Mal servicio que hacer la competencia.

03 - Los trabajadores de las bodegas competitivas no son
eficientes.

04 - Incremento de la exportacion

O5 - Aprovechamiento del incremento del consumo de vinos
y piscos econdmicos de calidad.

06 - Aprovechamiento del auge de tiendas especializadas.
O7 - Mejora global de la imagen de los vinos y piscos
peruanos.

Amenazas (A)

Al - Nuevos competidores.

A2 - Mala imagen del vino y pisco por parcialidad en
camparfias antialcohol.

A3 - Subida de precio del vino y del pisco en general,
superior a otras bebidas sustitutas.

A4 — Altos indices de delincuencia.

Fortalezas (F)

E1l - Experiencia del mercado.
E2 - Efectividad de servicio.
E3 - Equipos humano calificado.

F4 - Productos Fiables.
E5 - Satisfaccion del cliente.
E6 - Capacitacién de personal

Utilizar los ingresos generados por el
aumento de la demanda para invertirlo en
implementacion de nuevas tecnologias
para captacion y fidelizacién de clientes.
(F1.F4.F5.01.05.07)

Ofrecer una variedad de productos a
centro comerciales del mismo rubro, con
ofertas y descuentos.
(F4.F5.F6.05.06.07)

Mantener la calidad de servicio de la
bodega ya que contribuye al aumento
radical de la demanda.
(F2.F3.F5.07.02.01.03)
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Debilidades (D)

D1 - Falta de Innovacién.
D2-Numero de trabajadores
insuficientes.

D3 - Dificultad de Proveedores.

D4 - Falta de marketing Publicitario.
D5 - Establecimiento no asegurado.
D6-Espacio Insuficiente para
atender la demanda en hora pico.

Incrementar la promocion de la
empresa para aperturar nuevas
sucursales.
(D4.02.01)

Ampliar el espacio fisico para atender
alos clientes.
(D6.01.02)

Invertir los ingresos generados por la
demanda del servicio en la
contratacién de nuevos trabajadores
gue mejoren el servicio de atencion al
cliente.

(D2.01.02.03.06.07)

Brindar un excelente servicio al cliente.
(F2.F3.F6.A1)

Asegurar el establecimiento contra
robos y siniestros.

(D5.A4)

Promocionar la empresa por medios
masivos de comunicacion

(D4.A1)
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Descripcién de la problemética

1.6.1. Problematica

Desde hace afios el sector de servicio ha sido el de mayor crecimiento en la
econdmico del pais y a causa de eso las empresas u organizaciones han
empezado a buscan algun tipo de estrategia para satisfacer las necesidades
de sus clientes. Hoy en dia el cliente tiene la oportunidad de elegir el servicio

gue mejor le convenga y quien mejor satisfaga todas sus necesidades.

Es por eso que se ha identificado como problema que la bodega Alvarez no
puede satisfacer a sus clientes de una manera efectiva y no desarrollar con
ellos una relacién a largo plazo y de fidelidad, por lo cual les proporcionaria
mayores utilidades, ya que sus esfuerzos estarian enfocados en satisfacer a
los clientes actuales, y a su vez a reducir la inversiéon en publicidad ya que
sus mismos clientes hacen publicidad de boca en boca, de modo que nace
otro problema en la empresa es que se cuenta con una cartera de clientes
reducida, no eficientemente fidelizada y que no se ha producido un

crecimiento significativo en los cierres de contrato en los ultimos afos.

Esto nos lleva a pensar como estan las empresas haciendo uso del
marketing relacional para la fidelizacion de sus clientes, o si estan enfocando
sus esfuerzos al grupo objetivo. Para el éxito de cualquier estrategia se debe
tomar en cuenta los elementos internos y externos que afectan nuestro

entorno.

Todos los clientes buscan que sus necesidades se les satisfagan de la mejor
manera posible, y si esto no se logra los consumidores buscan otras

alternativas que les den un mejor servicio.

Para poder dar cuenta del problema que actualmente tiene realizamos 3
preguntas claves al duefio de la bodega, lo cual con sus respuestas nos dara

a entender de forma clara y concisa el verdadero problema.
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Como se pudo notar en el Anexo N°3 la respuesta de la encuesta realizada
al duefio de la bodega nos da a entender que hay un problema que viene a
ser la falta de estrategia de captacion y fidelizacién de sus clientes tanto
asiduos como no, por eso el problema general seria ¢De qué manera la

empresa podria captar y fidelizar nuevos clientes?

1.6.2. Objetivos

A) Objetivo General
Implantar la herramienta Microsoft Dynamics para brindar un servicio de
calidad oportuno y permanente para todos nuestros clientes tanto
asiduos como no, basado en las diferentes estrategias de marketing no
solo para satisfacer las necesidades de los clientes, sino también para

poder captar y fidelizar a nuestros clientes

B) Objetivos Especificos

1. Administrar el Potencial de ventas.

N

Administrar las Facturas formales de cada producto o servicio
realizada en una venta.

Mejorar el control de los programas de marketing.

Analisis de las estrategias de marketing.

Implementar la herramienta Microsoft Dynamics.

o 0 M W

Incrementar la cartera de clientes.

Resultados Esperados

Los resultados que se obtendran al implantar dicha plataforma hibrida sera la del

manejo automatizo del servicio ofrecidos asi mismo como captar y fidelizar al cliente.
Los beneficios que obtendremos al implantar la plataforma serian las siguientes:

» Un buen manejo de lista de producto mediando un back Office.
» Un mayor manejo de los inventarios.
» Menor inversién de publicidad tradicional de modo que ahorramos tiempo y

costo.
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» Un mejor manejo estadistico ya que nos mostrara el avance de nuestras
ventas, tendencias, etc. Para de dicho modo tener un mayor control sobre lo
que sucede en nuestra tienda y que podamos tomar decisiones mas
acertadas.

» Un manejo porcentual de la cantidad de clientes que mayormente asisten o
visitar nuestro portal.

» Lealtad y Seguridad del envi6 del producto con una previa confirmacion que

seré enviada a su correo electrénico o a su dispositivo movil.

Una vez explicado los beneficios que se obtendran, se pasara a dar a conocer el

resultado de cada objetivo especifico mediando indicadores.
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Objetivo Objetivo Resultado Indicador Definicion Formula
General Especifico Esperado
Implantar la :
Indicador de
herramienta Observar el _
Oportunidades
Microsoft volumen de

Dynamics para
brindar un
servicio de

calidad oportuno

y permanente
para todos

nuestros clientes
tanto asiduos
como no, basado
en las diferente
estrategias de
marketing no solo
para satisfacer
las necesidades

de los clientes ,

sino también para

Administrar el _ de ventas- Mide el nimeroy
ventas exitosa
. . . OPORTUNIDADES DEVENTAS ABIERTA
Potencial de Indicador de porcentaje de ORTU 5 5 S /100
gue se han OPORTUNIDADES DEVENTAS CERRADAS
ventas . calidad pedidos hechos.
tenido de
(Entregable de
acuerdo a cada .
Gestion)
producto
_ NUmero y
Indicador de _
porcentaje de
q Facturas !
Administrar acturas con error
Emitidas— FACTURAS EMITIDAS CON ERRORES

las Facturas
formales de
cada producto
0 servicio
realizada en

una venta

Para controlar las
transacciones de
pagos efectuadas
en una compra o

pedido

Entregable de
Gestion

por cliente y
agregacion de los

mismos

TOTAL DE FACTURAS EMITIDAS

Indicador de
Facturacion

pendiente—

Entregable de

Gestién

Consiste en
calcular el nimero
de pedidos no
facturados dentro

de total de facturas

TOTAL PEDIDOS PENDIENTES POR FACTURAR
TOTAL PEDIDOS FACTURADOS
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poder captar y
fidelizar a

nuestros clientes.

Mejorar el
control de los
programas de

Lograr resultados
concretos en un
plazo especifico,
como puede ser

la introduccion de

marketing
nuevos productos
Cuota de mercado *indice de fidelidad
* Precio relativo
* Calidad relativa percibida
* Disponibilidad
Poder controlar a
Mei | las entidades que Determi | val v' Cuota de mercado: Se puede
ejorar e ) _ _ eterminar el valor i4
o podrian competir Indicador de cal_(éulglr en fug_(gon de las
seguimiento _ de la marca en unidades vendidas. 3
de| con mi valor de marca— _ v Fidelidad: Fidelidad = Retencion
e los L comparacion con n : i4 i
_ organizacién en Entregable de v p Satllsfaclmo_n d_e_:_chenée.
Compe“dores . nuestrOS reclio re a.t|VO.. omado en
_ base a una Gestion _ base a los precios de la
potenciales competidores competencia.

oportunidad de

venta futura

v Calidad relativa percibida:
Como la penetracion de la marca
por categoria, mercado, etc.

v Disponibilidad: Como
porcentaje medio de puntos de
venta que disponen de la marca.
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Controlar el
rendimiento

de la campafia

Garantizar que
los fondos estan
siendo usados de

Indicador de
rendimiento -

Entregable de

Determina el valor
que debe tener la

campafa

COSTO DE RESPUESTAS >= INGRESO ESTIMADO

manera correcta Gestion
Indicador de .
_ Elevar la Permite conocer el
Mejorar o _ tasa de i
| confianza del CenERe A namero de nuevos
superar la _ adquisicion de .
cliente de modo . clientes en un NUMERO DE CLIENTE NUEVOS EN EL PERIODO
cartera de clientes— NUMERO DE CLIENTES EN EL PERIODO
_ gue se sienta periodo de tiempo
clientes Entregable de

seguro

Gestion

determinado




CAPITULOQO I

Marco Tedrico del negocio y
del proyecto
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Marco Teorico del Negocio

La bodega “Alvares” es un establecimiento publico de consumo cuyo objetivo
principal es dar buena atencion a sus comensales satisfaciendo sus necesidades,
desde su creacién la bodega ha tenido siempre en mente dar los mejor de sus

servicios de modo que se sientan seguros gue consumen un vino o pisco de calidad.

Una bodega es un establecimiento cuyo objetivo esta destinado a la produccioén y
almacenamiento de vinos y piscos. Como toda industria de vinos y piscos a lo largo
del mundo se preocupan por el aroma, la calidad, la reputacion y, por supuesto, la
salubridad de su producto. De forma cada vez mas importante, los métodos de
produccién ecoldgicos diferencian las marcas de sus competidores e influencian la

eleccion de los consumidores.

Una caracteristica estructural de los mercados vitivinicolas es que las empresas
tienen que operar en mercados saturados y donde la globalidad de las relaciones
de comercio, permiten que las vitivinicolas tradicionales, vean amenazadas sus
cuotas de ventas con la presencia de productos de nuevas zonas no vinicolas, pero
si bodegas que producen y elaboran otro tipo de vinos y piscos nuevos. Es por ese
motivo que las regiones tratan de diferenciar sus vinos y de disefiar estrategias

conjuntas de productos-mercado.

Para ello el sector vitivinicola tiene que adaptarse a las nuevas exigencias de los
mercados y de los consumidores para poder competir. Y para lograr la
competitividad de los vinos y piscos, y una creacion de mayor riqueza a través de
unas crecientes cuotas de mercado, se hace necesaria la creacion de unas
estrategias especificas. Estrategias que deben ser de marketing, no basta con el
disefio de los vinos y piscos sino también se necesita una reforma de la oferta de
los vinos y pisco, es decir de la estrategia de productos y marcas, hay que mejorar
la estructura de distribucién y reforzar la imagen de calidad, mediante la adecuacion
de las caracteristicas propias de los vinos y piscos, compatibles con las

transformaciones que ha sufrido los habitos de consumo.

Para el consumidor de vinos y piscos los componentes explicitos mas importantes
son el grado de familiaridad con el producto, su precio, calidad, el gran sabor y su

grado de sustitucion
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2.1.1. Procedimiento de los Procesos

A) Objetivo
Garantizar la correcta realizacion de las actividades en cuanto al servicio

prestado al consumidor.

B) Procedimiento
v’ Servicio

1. El proceso se inicia con la entrada del cliente al establecimiento,
lo cual sera recepcionado por el personal encargado.

2. El personal se encargard de mostrarle el establecimiento al
cliente y de ensefiarle todos los productos que tenemos y
degustar cada uno de ellos.

3. De una vez que el cliente haya degustado toda la cartera de
productos, pasara a la toma de decision de cual sera el producto
gue comprara de forma individual o de forma masiva.

4. Una vez que el cliente haya elegido el producto a comprar, el
personal encargado desarrollara un reporte de ventas interna
para la empresa y una factura o boleta para el cliente lo cual daria

pie a la finalizacion de la compra del producto.
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2.2. Marco Teorico del Proyecto

SureStep es una metodologia adoptada por Microsoft Dynamics para la gestion de
proyectos de implantacion de plataforma de negocios como (ERP) y como gestion de
relaciéon con clientes (CRM). Se basa en definir y seguir una serie de puntos clave para
asegurar que el proyecto finalice en tiempo, dentro del presupuesto y garantizando el
alance acordado.®

SureStep tiene un enfoque hacia las necesidades del cliente y busca optimizar los

recursos tecnoldgicos:
Al momento de usar SureStep nos permitira algunas ventajas como son:

- Minimizar los riesgos del proyecto.
- Reducir el tiempo de implementacion.
- Minimizar los costos del proyecto.
- Aumentar la calidad de los resultados.

- Manejar proyectos de cualquier tamafio.*

Ahora enfocandonos mas profundo a la Metodologia, la pregunta que siempre nos
hacemos tanto las persona a usar la metodologia y la empresa es ¢ Cuales son los

beneficios?

Los beneficios que no da son muchos realmente tanto asi que nos ayuda en los
proyectos para estar en tiempo (On Time), en presupuesto (On Budget) y en
especificaciones (On Spec). Pero segun Microsoft todo esto se suele traducir en una
sola palabra que es “SALUD”

1. Aprovechamiento de las mejores practicas de la empresa u organizacion.

2. Disminucién de riesgos durante toda la ejecucion, la administracién de
incidencias y riesgos se realiza consistentemente a lo largo de todo el proyecto
y se mantiene al equipo informado y atento semanalmente.

3. Adopcién de un mecanismo sistematico y repetitivo en el tiempo y con el
transcurso de los proyectos.

4. Mayor productividad, al partir ya de herramientas, practicas, guias y

documentos pre-armados (templates).

3 Microsoft Partner. Uso de la metodologia. En: http://ids-blog.com/2013/10/21/que-es-y-que-
beneficios-ofrece-la-metodologia-de-implementacion-sure-step-de-microsoft-dynamics-nav/.
Espafia,2013,1

4 Dynamicsit. Ventajas de la metodologia. En:
http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50.
Espafia,2014,1



http://ids-blog.com/2013/10/21/que-es-y-que-beneficios-ofrece-la-metodologia-de-implementacion-sure-step-de-microsoft-dynamics-nav/
http://ids-blog.com/2013/10/21/que-es-y-que-beneficios-ofrece-la-metodologia-de-implementacion-sure-step-de-microsoft-dynamics-nav/
http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50
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Mayor rentabilidad de proyectos para los partners y menos costos para los
clientes. A pesar que es “discutible” por los elementos que ciertamente agrega
la metodologia (planes, documentos, etc.) al final del dia la experiencia nos
demuestra que la aplicacion de la misma favorece la balanza para ambos lados
y minimiza momentos de stress.

Mayores probabilidades de éxito en los proyectos, satisfaccion del cliente y

“salud”.®

Gestion del Proyecto

De acuerdo con la definicion planteada en la Guia de los Fundamentos de la
Direccion de Proyectos, PMBOK (PMI), un proyecto se define como: “un
esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado unico”.

Cabe destacar y detallar que la direccion de proyectos es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un
proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto.

La direcciéon de proyectos se logra mediante la aplicacién de los procesos de

inicio, planificacion, ejecucién, seguimiento y control por ultimo cierre.

A continuacion, se detallara cada uno de los procesos:
A. Inicio
Se componen de procesos que permiten la autorizacion para poder
comenzar un proyecto o una fase del mismo.

< Uso de desarrollo

1. Actas de constitucion donde se detalle principalmente el
nombre del proyecto, la fecha de inicio y de fin, los
objetivos a los que va el proyecto, la descripcion y por
ultimo las necesidades del producto.

B. Planificacién
Es un grupo de procesos que se compone en definir y refinan los
objetivos y preparan el plan de gestién del proyecto con base a los
cambios que se aprueben, con la mejor alternativa de accion para lograr
los objetivos y el alcance que el proyecto o fase del proyecto debe

realizar.

5> Microsoft. Ventajas de la metodologia. En:
http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50.

Espafia,2014,1

& PMI, Guia PMBOK. 5ta Ed, USA, 2014, 596 pp


http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50
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C. Ejecucion
Es un grupo de procesos para dirigir y gestionar el Plan de Gestion de
Proyecto que se desprende del grupo de procesos anterior, integrando
a la gente y otros recursos para llevar a cabo el plan de gerencia del
proyecto para un proyecto o una fase.

D. Seguimiento vy control

Proceso del cual se miden y supervisan regularmente el avance a fin de
identificar las variaciones respecto del plan de gestién del proyecto, de
tal forma que se tomen medidas correctivas cuando sea realmente

necesario.

E. Cierre
Es el grupo de procesos que formalizan la aceptacién del proyecto sea
tanto servicio o resultado y lleva al proyecto o a una fase aun final
ordenado
La siguiente imagen nos da un a entender el funcionamiento de un

grupo de procesos de la direccion de proyectos.

Grafico N° 13: GRUPO DE PROCESOS - DIRECCION DE PROYECTOS

INICIO

» PLANIFICACION

SEGUIMIENTO Y

—
CON;'ROL . EJECUCION

CIERRE

Fuente: GUIA PMBOK (PMI, 2014)
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Grafico N° 14: REPRESENTACION DEL GRUPO DE PROCESOS -
DIRECCION DE PROYECTOS

SEGUIMIENTO
Y CONTROL

PLANIFIACION
INICIO CIERRE

EJECUCION

Fuente: GUIA PMBOK (PMlI, 2014)

7 8 Existen nueve areas del conocimiento descritos en el PMBOK vy utilizadas para la
administracién profesional de proyectos:

A. Gestiéon de la Integracién del Proyecto

Incluye los procesos utilizados dia a dia para asegurar que los elementos del
proyecto estan siendo correctamente coordinados.
Usando la gestidn de integracion de proyectos el director de proyectos puede
ordenar todas las partes de un proyecto sin importar su complejidad, es decir
hacer de todas las partes del proyecto un todo cohesivo en funcion del
impacto de estas en cada una de las areas de conocimientos y el alcance
final del proyecto.
1. Iniciacion
= Desarrollo del Acta de constitucion del Proyecto.
= Desarrollo del Enunciado del Alcance del Proyecto preliminar.
2. Planificacion

= Desarrollo del Plan de Gestién del Proyecto.

7 PMI, Guia PMBOK. 5ta Ed, USA, 2014, 596 pp
8 Burburaca, Gestidn de la integracidn del proyecto, En: http://www.burburaca.com/pmp-blog/3-gestion-de-
integracion-de-proyectos.html, Global,2015)



http://www.burburaca.com/pmp-blog/3-gestion-de-integracion-de-proyectos.html
http://www.burburaca.com/pmp-blog/3-gestion-de-integracion-de-proyectos.html
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3. Ejecucidn
= Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto
4. Seguimiento y Control
= Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto
= Control Integrado de Cambios.
5. Cierre

= Cierre Proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto

Define el trabajo que se a realizar en el proyecto, del mismo modo de analizar
cudles van a ser los entregables, es decir 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
1. Planificacion
» Planificacion del Alcance.
= Definicién del Alcance.
= Creacion del EDT.
2. Seguimiento y Control
= Verificacion del Alcance.
= Control del Alcance.

Gestién del Tiempo del Proyecto

Incluye los procesos que permitan asegurar el cumplimiento de los tiempos
planificados para cada una de las tareas del proyecto estableciendo un plazo
para el proyecto, elaborando un plan de gestiébn de cronograma para el
proyecto.
1. Planificacion
= Definicion de las Actividades.
= Establecimiento de la Secuencia de las Actividades.
= Estimacion de Recursos de las Actividades.
= Estimacion de la Duracion de las Actividades.
= Desarrollo del Cronograma.
2. Seguimiento y Control

= Control del cronograma.

D. Gestiéon de los costes del Proyecto
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Define el presupuesto del proyecto el cual compone de los procesos necesarios
para presupuestar el costo total del proyecto y controlar le implementacién de
estos con el fin de garantizar el cumplimiento del alcance dentro del

presupuesto definido.

1. Planificaciéon
= Estimacion de Costes.
= Asignacion del presupuesto de costos

2. Seguimiento y Control

= Control de los costos

E. Gestion de la Calidad del Proyecto

Consiste en ver el grado de calidad con que el proyecto cumple con los
requisitos con lo que el cliente requiere, cuando se habla de calidad re refiere
tanto al proyecto como al producto.
1. Planificacion
» Planificacion de calidad.
2. Ejecucion
= Realizar Aseguramiento de calidad
3. Seguimiento y Control

= Realizar control de calidad

F. Gestidon de los Recursos Humanos del Proyecto

Grupo de procesos en la cual se encuentran relacionados con el equipo del
proyecto y los Stakeholders®, el equipo del proyecto estd compuesto por las
personas a quienes se les han asignado papeles y responsabilidades en la
conclusién del proyecto.
1. Planificacion
» Planificacion de los recursos humanos.
2. Ejecucion
= Adquirir el Equipo del Proyecto
= Desarrollar el Equipo del Proyecto
3. Seguimiento y Control

= Gestionar el Equipo del Proyecto.

G. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

° Termino en ingles “quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa"


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
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Se compone de los procesos necesarios para desarrollar y generar la
comunicacion necesaria, oportuna y veraz para la correcta implementacion del
plan de gestion, del mismo modo comprende todos los intercambios de
informacion entre todos los Stakeholders'® del Proyecto.
Tener en cuenta que los Directores de Proyecto pasan el 90% del tiempo
comunicando.
1. Planificacion
= Planificacion de las Comunicaciones
2. Ejecucion
= Distribucion de la informacion
3. Seguimiento y Control
» Informar el rendimiento

= Gestionar a los interesados. 1*

H. Gestidon de los Riesgos del Proyecto

Es el grupo de procesos que se utilizan para gestionar adecuadamente el
riesgo de cada proyecto en funcion de las dimensiones del mismo. El objetivo
principal es aumentar el impacto de los riesgos positivos, y disminuir el impacto
de los riesgos negativos, también consiste en identificar y evaluar cuantitativa

y cualitativamente los riesgos de un proyecto.

1. Planificacion
= Planificacion de la gestion de Riesgos
= |dentificacién de Riesgos
= Andlisis Cualitativo de Riesgos
= Andlisis Cuantitativo de Riesgos

= Planificacion de la Respuesta a los Riesgos

2. Seguimiento y Control

* Seguimiento y Control de Riesgos. 2

I. Gestidon de las Adquisiciones del Proyecto

Consiste en Gestionar la Compras y contrataciones que se efectian a través
de contratos, el equipo de direccion del proyecto debe adaptar el contrato a las

necesidades especificadas del proyecto.

1 Termino en ingles “quienes pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa"
1 PMI, Guia PMBOK. 5ta Ed, USA, 2014, 596 pp
12 pMI, Guia PMBOK. 5ta Ed, USA, 2014, 596 pp


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa

1. Planificacion
» Planificar las compras y Adquisicion
» Planificar la Contratacion

2. Ejecucion
= Solicitar Respuestas de Vendedores
= Seleccion de Vendedores

3. Seguimiento y Control
= Administracion del contrato

4. Cierre

= Cierre del contrato.'®

2.2.2. Ingenieria del Proyecto
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Para solucionar la problematica definida en la Bodega Alvarez se hara la

implantacién de la herramienta Microsoft Dynamics para la captacion y

fidelizacion de clientes. Para ellos debemos obtener informacion y conceptos

esenciales en la toma de la metodologia seleccionada.

» Metodologia SureStep

Recaba las mejores practicas para la gestion de proyectos, que pueden

aplicarse indistintamente al giro de negocio del cliente.

Nos ayuda a realizar proyecto de implantacién con éxito respetando el

tiempo y presupuesto asignado, del mismo modo mejora

productividad de los equipos de trabajo.

la

Como ayuda en el proceso, se tienen 5 fases esenciales dentro del ciclo

de vida ideal de SureStep, que permitiran la éptima utilizacion.

A continuacion, se mostrara de forma grafica las 5 fases de la

metodologia SureStep.

Grafico N° 15: FASES — METODOLOGIA SURESTEP

Diagnostic Construc Impleme

Analisis Diseio

o ’ cion ntacion

Fuente: Microsoft Dynamics SureStep

13 PMI, Guia PMBOK. 5ta Ed, USA, 2014, 596 pp

d
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A. Fase 1: Diagnostico
“‘Se encargar de las identificaciones principales como son los

requerimientos del proyecto y la definicion del alcance.”

Esta es la fase inicial del proyecto. Durante esta etapa estudiamos la
manera en la que opera el negocio a través de entrevistas con
directores y usuarios claves. El objetivo es conocer los principales
procesos de negocio y validar que la solucibn que ofrecemos es
adecuada para cubrir los principales requerimientos de informacion. Es
coas gue asi sea conformamos y presentamos un prototipo de manera
gue se tenga una visién clara de los componentes que formarian la
solucién integral. A su vez, generamos una propuesta de solucion que
detallaria el alcance del proyecto y una estimacion del costo de las

licencias y servicios que seran requeridos.

B. Fase 2: Analisis
“Definimos el que, como y cuando lo que permite a nuestros clientes

conocer los detalles de como se va a llevar a cabo la implantacion”

Durante la fase de andlisis se va mas ha profundo que el analisis de alto
nivel realizado en la fase diagnéstico. Al final de esta fase, queda
documentado y acotado de manera detallada en qué consistira la
solucién; esto incluye el tiempo, temas, entregables, costo, esfuerzo y
tareas que se deben ejecutar para implantar la solucion. Aunque las
entregas pueden variar de acuerdo con el tamafio y el tipo de proyecto,
por lo general elaboramos los siguientes documentos: Plan de trabajo,
Plan de control de cambios, Plan de comunicaciones, Plan de
entrenamiento, Requerimientos funcionales, Andlisis Fit Gap, Plan de
pruebas, Plan de infraestructura requerida y Plan de Migracién de

Datos.

C. Fase 3: Disefio
“‘Definimos la manera en la que el sistema sera configurado para
satisfacer las necesidades particulares de informacién identificadas

durante la etapa de analisis”

Con base en los entregables generados durante la etapa de Analisis,

esta fase consiste en construir el disefio de la solucién que integre la
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funcionalidad general que se va a utilizar, las especificaciones de las
adaptaciones particulares que se van a requerir, la manera en la que
las aplicaciones se deben configurar, las interfaces que se deben
construir, las aplicaciones adicionales que pudiera ser necesario

desarrollar y el modelo de migracion de datos que se va a utilizar.

Fase 4: Construccién
“Configuramos el sistema en funcién del disefio que previamente
elaboramos. Desarrollamos adaptaciones, migramos datos y probamos

para asegurar que este todo esté operando de acuerdo a lo planeado”

Los principales entregables de esta etapa incluyen temas como la
configuracion del ambiente de pruebas, elaboracién de script de
pruebas, generaciéon de layouts, adaptaciones, reportes, formatos pre
impresos, interfaces y cualquier otro requerimiento especial que pueda
existir. Antes de hacer la entrega formal, llevamos a cabo rigurosas
pruebas de calidad para asegurar que estan operando de manera
adecuada y que cumplen las especificaciones de disefio previamente
elaboradas.

Fase 5: Implementacion

“Inicia la operacion del nuevo sistema”

El objetivo principal de esta etapa es dejar un sistema operando en linea
la informacién que los usuarios procesan dia con dia. Para lograrlo,
preparamos y capacitamos a los usuarios clave en el uso de las
aplicaciones que a cada uno le corresponde, realizamos pruebas
unitarias e integrales de todo el sistema, concluimos la configuracion de
ambiente de produccion y realizamos la carga de catalogos y saldos

iniciales.

Fase 6: Operacién
“Nos aseguramos que el nuevo sistema opere de manera estable y el

proceso de transicion concluya de manera exitosa.”

El propdsito principal es brindar el soporte técnico y funcional que sea
necesario de manera que los usuarios puedan llevar a cabo el cierre y

emision de reportes de su primer periodo de operaciones. Esto ayuda a
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generar confianza por parte de todos los usuarios involucrados y

garantiza una buena transicion al nuevo sistema.4®

2.2.3. Soporte del Proyecto

Para dar soporte al proyecto se hara uso de la herramienta de Microsoft llamada

Microsoft Dynamics CRM.
¢Para qué sirve Microsoft Dynamics CRM?

Es un software para la administracién de la relacion con los clientes creado por
Microsoft que proporciona gestion de ventas, servicio al cliente y capacidad de
mercado. Microsoft Dynamics CRM es vendido como un On-premises
software o como un software como servicio llamado Microsoft Dynamics CRM

online.

Aparte de la herramienta de soporte del proyecto también tenemos algunas

métricas que nos sirven como soporte.

1. Métrica de tiempo
Una métrica indispensable es la medida del tiempo la cual el presente
proyecto dependera del tiempo para la gestion. Ya que cada dia de

retraso del proyecto tendra un costo adicional para ser completado.

2. Métrica de calidad
Es una métrica que nos servirda para proporcionar una indicacion de
cOmo se ajusta el sistema a los requerimientos implicitos y explicitos del
cliente.
Los factores de calidad se concentran en tres aspectos importantes:
o Caracteristicas Operativas.
o Capacidad de cambios.
o Adaptabilidad a nuevos entornos.

3. Métrica de Satisfaccion
Es una métrica que se encarga de evaluar la satisfaccion que se le da
a un cliente, saber de como nos califica ya sea como un vendedor, como

producto o servicio.

14 Microsoft. Fases de la metodologia. En: http://www.axaptapedia.com/Sure Step Methodology. EE.UU
,2014,1

15 DynamicSit, metodologia. En:

http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com content&view=article&id=54&Itemid=50. COLOMBIA
,2014,1
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CAPITULO Il

Inicio y Planificacion del
proyecto



3.1

67

Gestion del Proyecto

3.1.1.

Iniciacion

A. Acta de constitucion del proyecto.

Es un documento de Iniciacion, en la cual se definiran el alcance, tiempo y
costo, asi como de ver la gran relevancia del proyecto ya que sirve como
una referencia para el futuro del proyecto. Del mismo modo nos permite
tener una vision preliminar de los roles y responsabilidades de los principales
interesados.

El inicio del acta de constitucion se inicia el dia 08/04/15, dando como primer
punto para discutir son los roles, mejor conocidos como los patrocinadores
gue avalan el proyecto a desarrollar esta actividad se desarroll6 de una
manera rapida debido a que se tenia conocimiento general de la empresa y
de los involucrados. Después de haber cumplido dicha actividad
anteriormente descrita se pasa a dar a conocer el propésito y justificacion
del proyecto lo cual dara pie a ver el problema que se esta ocasionando este
proceso se observé dias antes del inicio del acta de constitucion mediante
el andlisis de los procesos que se desarrollan lo cual duro un aproximado a
2 dias comenzando el dia 12/03/15 y acabando el 13/03/15.

Una vez acabado dicho proceso se programé una reunién previa para el dia
09/03/15 para dar a conocer la propuesta para la solucion de problema, que
se puede notar en el Anexo n°1l — Descripcién del Proyecto, la dicha fecha
de la reunién también se dio conocer los requerimientos del proyecto y del
producto.

La siguiente reunion planteada se realizé el dia 13/03/15 donde se dio a
conocer los objetivos y que éxito tendria, se dio a conocer objetivos como
de alcance, de tiempo, de costo y de calidad; el mismo dia de la reunién
también se dio a conocer las restricciones y el riesgo inicial que tendria, pero
como toda empresa siempre tiene por interés cuanto es lo que le costara
dicha solucion, saber si se adecua a su presupuesto estimado o planteado
con anterioridad, es por eso que se dio a conocer el presupuesto estimado
de la herramienta a implantar, lo cual fue muy favorable porque todo el
equipo ejecutivo de la empresa estuvo de acuerdo a lo plasmado en dicha
reunion donde el precio de la implantacion de forma anual fue $ 713.64,
convertido a soles (PEN) seria de S/. 2218.22.

Y Por ultimo la reunién a finalizar fue el dia 14/03/15 donde se dio a conocer

las areas de autoridades y a quienes estaria a cargo, asi mismo como
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también se dio a conocer el personal y los recursos pre asignados donde se

plantearon 4 recursos donde estaran ligados a un departamento lo cuales

son los siguientes:

Lider del proyecto — Dpto. de Investigacion de Software.
Administrador de calidad — Dpto. Investigacion de Software.
Administrador de Planeacién - Dpto. Investigacion de Software.
Administrador de Configuracion - Dpto. Investigacion de

Software.

1. Objetivo del Acta de constitucion.

Como se habia definido anteriormente en el acta de constitucion tiene

como objetivos primordiales dar a conocer el:

Alcance
Hace referencia a todo lo necesario para garantizar que le
proyecto incluya todo el trabajo requerido para completarlo con
un gran éxito.
Como Objetivo de Alcance necesario del proyecto vendria a ser
los siguientes:
1. Permitir una mejora toma de decisiones
2. Producir que el cliente sienta que la empresa u
organizacion se preocupa por él.
3. Permitir el control, seguimiento y evaluacién no solo de
los clientes, sino también en base a las ventas.
Tiempo
Hace referencia a todo lo requerido para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo.
Como objetivo de Tiempo del proyecto vendria a ser el
siguiente:
1. Minimizar el tiempo de las actividades en cuanto al
andlisis de mercado y los clientes potenciales.
Costo
Hace referencia los costos presupuestales o estimados para

nuestro proyecto.

Como objetivo de Costo del proyecto vendria a ser el siguiente:
1. Minimizar el costo en cuanto a la entrega de informacién
de sus clientes, del mismo modo la respuesta, asi como

la agilidad en los procesos.
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e Calidad
Hace referencia a la calidad que brindara nuestro proyecto a la
organizacion o empresa utilizando los recursos necesarios.
Como objetivo de Calidad del proyecto vendria a ser el
siguiente:

1. Dar un Servicio Personalizado.

3.1.2. Planificacion

A. Integracion — Plan de gestion del Proyecto.
Esta Gestidn Incluye los procesos y actividades necesarias para identificar,
definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de
la direccion de proyectos dentro de los grupos de procesos de direcciéon de
proyectos.
El director de proyecto debe de saber que no hay una Unica manera de
gestionar un proyecto. Podemos decir que la Integracién cubre a alto nivel
el trabajo que un director de proyecto debe hacer.
De forma descriptiva el plan de gestion del proyecto contiene el Ciclo de vida
del proyecto, Administracion de la linea base que incluye la linea base del
cronograma, costo y alcance, también contiene las decisiones de seleccion
tanto a nivel de implantacion como de modo de trabajo y por ultimo contiene
el enfoque del trabajo.
Para tener mas conocimiento del desarrollo de este plan de gestion vea el

Anexo N°4 — Plan de gestidén del proyecto.

B. Alcance — Plan de gestién del Alcance
Es el proceso necesario para garantizar que el proyecto incluya todo el
trabajo requerido para de esa manera completarlo con un gran éxito. Se
tiene como obijetivo principal la de definir y controlar que va a incluir el
proyecto, asi como lo que no va a incluir.
1. Alcance del Producto.
Aquellas caracteristicas y funciones que definen un producto, servicio o

resultado.

2. Alcance del Proyecto.
Aquellos conjuntos de trabajos que se deben de realizar para entregar un
producto, servicio o0 resultado con las caracteristicas y funciones

especificadas.
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A. Entregables
Un entregable hace referencia a cualquier producto que sea medible,
para de ese modo poder completar un proyecto o parte de un proyecto.
Estos entregables se seleccionan de acuerdo al rubro del proyecto que
va dirigido.
Para tener mas conocimiento sobre los entregables del proyecto vea

el Anexo N°10 — Entregables del Proyecto.

B. EDT
Hace referencia a una herramienta fundamental para la gestion de un
proyecto, cuyo propésito es de organizar y definir el alcance del
proyecto definiendo los paquetes de trabajos.
Para tener mas conocimiento sobre la estructura de desglose de

trabajo vea el Anexo N°7 — EDT.

C. Diccionario de la EDT
Es una forma desglosable que da el significado y actividades que
desarrolla de cada paquete de trabajo.
Para tener mas conocimiento sobre el diccionario de la estructura de

desglose de trabajo vea el Anexo N°8 — Diccionario EDT.

D. Matriz de trazabilidad de requerimientos
Es una herramienta que se utiliza para poder saber que requerimientos
guedan o estan siendo cubiertos.
Para tener mas conocimiento del desarrollo de este plan de gestién

vea el Anexo N°4 — Plan de gestion del proyecto.

C. Tiempo — Plan de gestion del Tiempo
Son aquellos procesos requeridos para administrar la finalizacién del
proyecto a tiempo, esta asociada directamente al costo del proyecto.
Durante la estimacion del tiempo se debe de calcular la cantidad de recursos
necesarios para completar las diferentes actividades dentro del tiempo

requerido o establecido originalmente para completar el proyecto.



1.

71

Cronograma del Proyecto.

Es utilizado para dar a conocer el calendario de trabajo, mejormente
referido como actividades por lo cual es una herramienta primordial para
la gestion del proyecto.

Para tener mas conocimiento del cronograma vea el Anexo N°14 —

Cronograma de actividades.

Hitos del Proyecto.

Un hito del proyecto es un evento importante dentro del proyecto y se usa
para supervisar el proceso de las actividades.

Para tener mas conocimiento del desarrollo de los hitos del proyecto vea
el Anexo N°12 — Hitos del proyecto.

D. Costo — Plan de gestion del Costo

En esta gestibn participa aquellos procesos necesarios para estimar,

presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto

dentro de lo presupuestado.

1.

Cuadro de Costos.

Hace referencia a todos los gastos econémicos, tanto asea como materia
primo o mano de obra, lo cual genera un costo, estos precios estan
involucrados con el costo en general del proyecto y mayor mente con el
cronograma de actividades debido a que toda actividad genera un costo
anico.

Para tener mas conocimiento del desarrollo del cuadro de costos vea el
Anexo N°18 — Cuadro de costos.

. Forma de Pago.

Hace referencia a los diferentes acuerdos entre el que requiere el
proyecto o producto, con el que lo desarrolla para determinar el momento

de pago, mediante qué proceso se hara el pago.

E. Calidad — Plan de gestién de la Calidad.

Aquella Gestion que trata sobre la gestién 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.
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Estos procesos interactan entre siy con los procesos de las otras areas de

conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de una o mas

personas o 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 que el mismo esté dividido

en fases.

1. Aseguramiento de la Calidad.
Conjunto de actividades desarrolladas dentro de la gestion de calidad
para gque los requisitos de calidad de un producto sean satisfactorios,
dentro de este aseguramiento de calidad esta el seguimiento de los
procesos.

2. Control de Calidad.
El QC implica supervisar los resultados especificos del proyecto, para
determinar si cumplen con las normas de calidad relevantes e identificar
los modos de eliminar las causas de resultados insatisfactorios. Esto
deberia ser realizado durante todo el proyecto. Las normas de calidad
incluyen los objetivos de los procesos y productos del proyecto. Los
resultados del proyecto incluyen los productos entregables y los
resultados de la direccion de proyectos, tales como el rendimiento del
coste y del cronograma.

. Recursos Humanos — Plan de gestion de los Recursos Humanos.
Aquella gestibn que cuenta con 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 esos son los miembros del
equipo del proyecto también pueden denominarse personal del proyecto., la
participacién de todos los miembros en la toma de decisiones y en la
planificacion del proyecto puede resultar beneficiosa. El equipo de direccién
del proyecto es un subgrupo del equipo del proyecto y es responsable de las
actividades de liderazgo y direccién del proyecto, tales como iniciar,
planificar, ejecutar, monitorear, controlar y cerrar las diversas fases del
proyecto.
1. Organigrama del Proyecto.

Es una representacion gréafica del proyecto donde se muestran los

miembros del equipo del proyecto y sus relaciones.

Para tener mas conocimiento sobre el organigrama del proyecto vea el

Anexo N°9 — Organigrama del proyecto.
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2. Roles y Responsabilidades.
Es un tipo de asignacion que se le da a cada persona involucrado en el
proyecto, para que responsabilidad tiene sobre cada actividad designada.
Para tener mas conocimiento sobre las responsabilidades vea el Anexo

N°13 — Cuadro de responsabilidades de tareas.

3. Matriz de asignacion de responsabilidades (RAM).
Es una herramienta que se utiliza para ilustrar las relaciones entre las
actividades o los paquetes de trabajo y los miembros del equipo del
proyecto y pueden desarrollarse en diferentes niveles.

Para tener mas conocimiento vea el Anexo N°21 — Matriz de asignacion

de responsabilidades.

G. Comunicaciones — Plan de gestion de Comunicaciones.
Aquella gestion que se encarga de garantizar la generacion, la recopilacion,
la distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de
la informacidn del proyecto. Los directores del proyecto pasan la mayor parte
del tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados
en el proyecto. Una comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes
interesados involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, Yy
perspectivas e intereses diversos en la ejecucion o resultado del proyecto.
1. Directorio de Stakeholders.
Para tener mas conocimiento vea el Anexo N°23 — Directorio de
Stakeholders.

2. Medios de Comunicacion.

Para tener méas conocimiento vea el Anexo N°24 — Plan de

comunicaciones.

H. Riesgos — Plan de gestién de Riesgos.
Aquella gestion que se encargar de la planificacion de la gestion, la
identificacion, el andlisis, la planificacién de respuesta a los riesgos, asi
como su monitoreo y control en un proyecto. El objetivo de esta gestion es
de aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la

probabilidad y el impacto de eventos negativos para el proyecto.
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Estos procesos interactan entre siy 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.
Los riesgos de un proyecto se ubican siempre en el futuro. Un riesgo es un
evento o condicién 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.
1. Matriz de descomposicién de Riesgos (RBS).
Es un método para proporcionar dicha estructura donde las definiciones
generales de los niveles de probabilidad e impacto se adaptan a cada
proyecto individual durante el proceso de planificacién de la gestién de
riesgos para usarlas en el proceso de analisis cualitativo de riesgos.
2. Categorias, Criterios para priorizar y levantar los riesgos.
Los riesgos en categorizados de la siguiente manera:
¢ Riesgo de Planificacion
¢ Riesgo de recursos
e Riesgos Financieros
¢ Riesgos de Alcance y calidad
¢ Riesgos generales
3. Estrategias para la respuesta de los riesgos.
Las acciones detalladas para implementar la estrategia y quién es el
responsable de los elementos de riesgo. Los planes de respuesta estan
integrados con la programacion y el presupuesto del proyecto para la
implementacion de las respuestas de riesgos. Ademas, deben ser
congruentes con la importancia del riesgo, ser aplicadas a su debido
tiempo, ser realistas dentro del contexto del proyecto, estar acordadas
por todas las partes implicadas, y a cargo de una persona responsable.
La planificaciobn de respuestas a los riesgos asegura una respuesta
adecuada a un riesgo determinado del proyecto. Esta informacioén critica
es utilizada a lo largo del proyecto.
4. ldentificacion, Seguimiento y Control de Riesgos.
Controlar y monitorizar riesgos es un proceso que consiste en controlar
los disparadores de riesgos, gestionar los riesgos identificados, realizar
seguimientos sobre los riesgos residuales, descubrir nuevos riesgos,
ejecutar planes de respuesta de riesgos y evaluar la efectividad de las
acciones de respuesta.
El proceso de seguimiento y control de riesgos, asi como los demas

procesos de gestion de riesgos, es un proceso continuo que se realiza
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durante la vida del proyecto. Un control efectivo y una monitorizacion
adecuada de los riegos proporcionan avisos tempranos de los riesgos y
ayudan a ejecutar una toma de decisiones efectivas. Durante este
proceso es necesario que haya una comunicacién periédica con los
propietarios de las respuestas de los riesgos y los involucrados del

proyecto sobre el estado de los riesgos.

Adquisiciones — Plan de gestion de Adquisiciones.
Aquella gestién donde incluye los procesos de compra o adquisicion de los
productos, servicios o resultados que es necesario obtener fuera del equipo
del proyecto. La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto incluye los
procesos de gestidon del contrato y de control de cambios requeridos para
desarrollar y administrar contratos u ordenes de compra emitidas por
miembros autorizados del equipo del proyecto. Asi como también incluye la
administracién de cualquier contrato emitido por una organizacién externa
gue esté adquiriendo el proyecto a la organizacion ejecutante, asi como la
administracién de las obligaciones contractuales contraidas por el equipo del
proyecto en virtud del contrato. Estos procesos interactian entre siy 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.
1. Recursos Adquiridos.
Son los recursos obtenidos para el buen funcionamiento del producto,
estos recursos estan vinculado generalmente con la gestion de costos
porque basado al costo se adquiere lo necesario.
2. Seguimiento y Control de las adquisiciones.
Control o monitorio de los recursos adquiridos mediante el uso de algun
documento de control o de funcionamiento, que asegure que los recursos

de desarrollan de manera segura, por ese modo existe la fase de prueba.

. Interesados del Proyecto — Plan de gestion de los Interesados.

Aguella gestién que involucra el proceso de elaboracién de estrategias de
gestién, apropiados para que los interesados participen de manera efectiva
en todo el ciclo de vida del Proyecto, basado en el andlisis de sus
necesidades, intereses e impacto potencial en el éxito del Proyecto.
También permitiré identificar como el Proyecto afectard a los Interesados,
gue a su vez permite que el Director del Proyecto desarrolle diversas
maneras para que los Interesados participen de manera efectiva en el

Proyecto, para gestionar sus expectativas, y en Uultima instancia, la
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consecucion de los objetivos del Proyecto. La gestidn de los interesados es
mMA&s que mejorar las comunicaciones y requiere algo mas que la gestion de

un equipo.

1. Interesados del Proyecto.

Son personas y organizaciones que participan de forma activa en el
proyecto o cuyos intereses pueden ver se afectados como resultado de
la ejecucion del proyecto o de su conclusion, estos interesados tienen
niveles de responsabilidad y autoridad variable al participar en un
proyecto. Estos niveles de responsabilidad pueden ir desde el promotor
y patrocinador del proyecto hasta el operario que participa en la ejecucion

del proyecto, pasando por todos los técnicos y mandos intermedios.

. Equipos de Trabajo del Proyecto.

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.

. Reuniones del Proyecto.

Es parte fundamental del proyecto, porque en base a las reuniones se
pretende mejorar el producto, haciendo el uso de la retroalimentacion.
Este tipo de reuniones pueden ser semanales y participa todo el equipo
del proyecto.1¢ 17 18

3.2. Ingenieria del Proyecto

La metodologia a utilizar en este proyecto ya ha sido definida y segun mi producto es

necesario dar a conocer los requisitos necesarios para la correcta implantacion y su

funcionamiento

3.2.1.

Concepcidn

A. Especificacién de Requerimientos de Software

1. Windows Azure
Es una plataforma Cloud que ofrece servicios y alojamientos en los

data centers de Microsoft, es por eso que se tiene como primer

16 ppmci Internacionales, Area del Conocimiento. En:
http://www.ppmci.com.co/contenidos.php?ld Categoria=397 , Colombia ,2014,1

17 Guia Pmbok, Areas de Conocimiento. En: http://uacm123.weebly.com/1-gestioacuten-del-alcance-del-
proyecto.html , Global ,2014,1
18 UNIVERSIDAD PARA LA COOPERACION INTERNACIONAL, Plan de gestién de las areas del Pmbok, Costa Rica,

2012, 23 - 36 pp
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requerimiento esta plataforma, para que no consumare recursos del
ordenador.

Windows Azure ofrece varios servicios, pero en este caso aremos
uso del servicio “Virtual Machine”, para la instalacion del Windows

Server 2012 que se tiene como segundo requisito del producto.

Microsoft Windows Server 2012.

Este tipo de version de Windows ocupa un lugar central en la
estrategia de Microsoft Cloud Platform, aporta la experiencia de
Microsoft al dotar su infraestructura de servicios en la nube de
escala global, gracias a las nuevas caracteristicas y mejoras en
virtualizacion, administracion, almacenamiento, redes,
infraestructura de escritorio virtual, proteccién de la informacién y
del acceso, plataforma de aplicaciones y web, etc.

Tener una Infraestructura Microsoft Windows Server Active
Directory.

AD DS proporciona una base de datos distribuida que almacena y
administra informacién acerca de los recursos de red y datos
especificos de las aplicaciones con directorio habilitado. Los
administradores pueden usar AD DS para organizar los elementos
de una red en una estructura de contencion jerarquica. El servidor
gue ejecuta AD DS se llama controlador de dominio.

Microsoft SQL Server 2012.

Es un sistema que permitird el manejo de bases de datos, el cual
nos servird como apoyo para alojar toda la informacién utilizada en
el sistema, asi como utilizar como medio de seguridad de
informacién en caso que el sistema falle, saca una BackUp de
informacion.

Microsoft SQL Server 2012 Reporting Services.

Es una plataforma de informes basada en servidor que proporciona
la funcionalidad completa de generacion de informes para una gran
variedad de origenes de datos. Incluye un conjunto completo de
herramientas para que cree, administre y entregue informes, y las
API que permiten a los desarrolladores integrar o ampliar el
procesamiento de datos e informes en aplicaciones

personalizadas.
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6. Microsoft Exchange Server.

Es un software de colaboracion que ayuda el acceso al correo

electrénico empresarial, calendario y contacto desde tu Pc o

Teléfono movil.

A. Descripcion de uso del Sistema.

El Sistema Microsoft Dynamics CRM, funcionara de la siguiente manera:

La herramienta estara a cargo de la autoridad mayor de la
empresa, por la cual serd la persona que controlara toda la
empresa y dard el permiso correspondiente al acceso del
sistema.

Cada area funcional de la empresa tendra solamente un usuario
y una clave propia que serd utilizada por él encarga del area
seleccionada.

La informacion de cada area sera almacenada tanto en la nube,
gracias al soporte de apoyo de la herramienta que vendria a
hacer el SQL 2012 y el SQL Azure.

El sistema tiene la funcionalidad especial de poder sacar
reportes financieros y otros tipos de reportes, el beneficio de
este sistema es que la actualizacion de informacion es
automatizada y fidedigna.

Por dltimo, el sistema tiene la facilidad de comunicacién por

medio de correo electrénico, como por medio de teléfono mavil.

3.3.  Soporte del Proyecto

El mismo sistema por ser una herramienta tecnolégica ofrecida por Microsoft, nos

brinda varios soportes de apoyo, como, por ejemplo

O

La creacion de Backup tanto de correo corporativo, como de informacion

alojada dentro del sistema.

Poder utilizar el sistema en diferentes areas geograficas.

La migracion de informacion para poder utilizarla en otras herramientas

compatibles con la que actualmente se utiliza.

La facilidad de poder utilizar otras herramientas dentro del sistema, como por

ejemplo uso de las herramientas de Office 365, etc.
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Gestion del Proyecto

4.1.1. Ejecucion

Punto donde se da comienzo a la ejecucion del proyecto comenzando con la

implementacién del sistema, como se podra notar en el Anexo N°14 —

Cronograma de actividades, Para eso se dio una entrevista previa con el

gerente general de la empresa con la finalidad de coordinar que es lo que se
gueria hacer, para que y porque, Lo que se lleg6 al final de la reunién es que
la empresa tenia un baja cartera de cliente y no sabia como captarlos y
retenerlo, debido a una mal control de campafias y mala promocion de
productos o servicios, por lo cual se optd por hacer uso de la herramienta
MICROSOFT DYNAMICS CRM.

Como es normal en todo proyecto el gerente del proyecto tiene la
responsabilidad de recopilar toda la informacion necesaria para poder adaptarlo

al sistema o herramienta plasmada como solucién para el problema.

Dentro del ambito de ejecucién del proyecto el cliente participa de una forma
primordial, ya que ellos han definido algunos requerimientos tanto funcionales

como no funcionales, mostrados en el Anexo N°6 — Requerimientos.

= Requerimientos Funcionales
Son declaraciones de los servicios que debe proporcionar el sistema,
de la manera en que este debe reaccionar a entradas particulares y de
cémo se debe comportar en situaciones particulares, describen lo que
el sistema debe hacer. Estos requerimientos dependes del tipo de

sistema que se utiliza y del enfoque general tomado por la organizacion.

= Requerimientos No Funcionales.
Son aquellos requerimientos que no se refieren directamente a las
funciones especificas que proporciona el sistema, sino a las
propiedades emergentes de este como la fiabilidad, el tiempo de
respuesta y las representaciones de datos que se utilizan en las

interfaces del sistema.
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Estos requerimientos fueron especificados en reuniones previos a la

implantacién de los sistemas.

Finalizada la reunion planificada de los requerimientos, se procedié a hacer un
analisis exhaustivo del sistema implantar para poder ver si cumplia con todos
los requerimientos plasmados, en este punto es muy importante cumplir con
cada actividad planteada en el proyecto, si en caso las actividades se ejecutan

de forma inadecuada esto generara un incremento de costo.

Si el costo estimado del proyecto que fue de S/. 90.132 hubiese excedido a lo
acordado, existiese la posibilidad de que el cliente del proyecto no adquiriese
el sistema a implantar y hacer que el proyecto fracase, en el Anexo N°19 —

Presupuesto se puede observar el presupuesto estimado por cada fase del

proyecto.
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Cronograma Actualizado
El cronograma ha sido modificado en la fase de evaluacion y ejecucién, debido a que se utilizaran varias herramientas involucradas
dentro del sistema a implantar y se necesita mas dias para una correcta evaluacion, es por eso que la fecha de evaluacion del

sistema y del funcionamiento se han incrementado.

1 | 4 Procesos Previos 45 dias lun 09/03/15 vie 08/05/15
2 | A 4 Diagnostico General de la Empresa g dias lun 09/03/15 jue 19/03/15
ERNL - Analisis de la Politica de la empresa 3 dias lun 09/03/15 mié 11/03/15 l
4 |mm Analisis de los procesos que se 2 dias jue 12/03/15 vie 13/03/15
desarrollan j
5 (wm Analisis del manejo de 4 dias lun 16/03/15 jue 19/03/15
requerimiento del cliente
6 | A Define el Alcance y Objetivo 13 dias vie 20/03/15 mar 07/04/15 1 &
7| Elaboracion Acta de Constitucion Sdias mié& 08/04/15 mar 14/04/15 I u
2 | A Elaboracion del Plan de Gestion del 18 dias mié 15/04/15 vie 08/05/15 1 1
Proyecto
9 | A 4 Iniciacion 15 dias lun 11/05/15 vie 20/05/15 ' T
10 | 4 Diagrama de mejora de Procesos 5 dias lun 11/05/15 vie 15/05/15
n = Definicion de procesos ha 5 dias lun 11/05/15 vie 15/05/15
automatizar
12 | A 4 Requisitos para la aplicacion de la 10 dias lun 18/05/15 vie 29/05/15 [————m
Herramienta
13 |my Determinacion de Requisitos Interno 5 dias lun 18/05/15 vie 22/05/15 —
14 | Determinacion de Requisitos 5 dias lun 25/05/15 vie 29/05/15 A
Externos
5 | 4 Planificacion 30 dias lun 01/06/15 vie 10/07/15 ' T
16 |mg Documento de Alcance del Proyecto 3 dias lun 01/06/15 mié 03/06/15 il
17 |-y Presentacion de Actividad del Proyecto 4 dias jue 04/06/15 mar 09/06/15 il
18 |my Plan de Gestion de Alcance 3 dias mié 10/06/15 vie 12/06/15 1
9 |wg Plan de Gestion de Tiempo 6 dias lun 15/06/15 lun 22/06/15 l
20 |m Plan de Gestion de Costo 10 dias mar 23/06/15 lun 06/07/15 il
21 |y Plan de Gestion de Calidad 4 dias mar 07/07/15 vie 10/07/15
22 | 4 Metodologia y Solucion T 17 dias lun 13/07/15 mar 04/08/15 I I
23 |my Elaboracion de la Metologia SURE STEP 7 dias lun 13/07/15 mar 21/07/15 h
24 |wm Cotizacion de Proveedor TI 10 dias mié 22/07/15 mar 04/08/15
25 | A 4 Evaluacion y Ejecucion 72 dias mié 05/08/15 jue 12/11/15 [
26 | Implementacion del sistema 26 dias mié 05/08/15 mié 09/09/15 h
27wy Evaluacion del sistemay 4@ dias jue 10/09/15 jue 12/11/15
Funcionamiento :
28 | A 4 Capacitacion y cierre 43 dias vie 13/11/15 mar 12/01/16 “=1
29 | Documentacion del Proyecto 18 dias vie 13/11/15 mar 08/12/15 il
30 |my Plan de Capacitacion 20 dias mié 03/12/15 mar 05/01/16 l
L - Conformidad y Cierre del Proyecto 5 dias mié 06/01/16 mar 12/01/16 3
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El costo del proyecto no tiene ninguna variacién, como se podra en el cuadro grafico se muestra el costo por cada fase del proyecto.

Tabla N°3: Cuadro de costos Actualizado

Tipo de Recurso:

Duracion:
Procesos previos 45 Dias S/. 270.00
Iniciacion 15 Dias S/. 150.00
Planificacion 30 Dias S/. 710.00
Metodologl_?IY Solucién 17 Dias S/ 454.75
Evaluacion y Ejecucién 72 Dias S/. 800.00
Capacitacion y Cierre 43 Dias S/. 950.00




C.

EDT Actualizado.

El EDT no fue actualizado debido a que toda fase estd estructurada de una buena manera.

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM

| |
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PROCESO
PREVIOS

DIAGNOSTICO GENERAL DE LA
EMPRESA

DEFINE EL ALCANCE Y OBJETIVOS

ELABORACION DE ACTA DE
CONSTITUCION

ELABORACION DE LOS PLANES DE
GESTION DEL PROYECTO

INICIACION

DIAGRAMA DE MEJORA
DE PROCESOS

REQUISITOS PARA LA
APLICACION DE LA
HERRAMIENTA

REQUISITOS
INTERNO

REQUISITOS
EXTERNO

PLANIFICACION

DOCUMENTO DE ALCANCE

DEL PROYECTO

PRESENTACION DE

ACTIVIDADES DEL
PROYECTO

METODOLOGIAY
SOLUCION TI

ELABORACION DE
LA METODOLOGIA
SURE STEP

COTIZACION DE
PROVEEDORDETI

EJECUCION Y
EVALUACION

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA

EVALUACION DE LA
HERRAMIENTA EN
FUNCIONAMIENTO

Del mismo modo el desglosamiento de las fases de estructuras no ha sufrido ninguna variacion.

CAPACITACION Y
CIERRE

DOCUMENTACIO
N DEL PROYECTO

PLAN DE
CAPACITACION

CONFORMIDAD
Y CIERRE DEL
PROYECTO



> Etapade Procesos Previos

DIAGNOSTICO GENERAL
DE LA EMPRESA

ANALISIS DE LA POLITICA DE
LA EMPRESA

ANALISIS DE LOS PROCESOS
QUE SE DESARROLLAN

ANALISIS DEL MENEJO DE
REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRM

PROCESO
PREVIOS

PLANIFICACION METODOLOGIA

INICIACION
ClAcIO Y SOLUCION TI
ELABORACION DE
ACTA DE
CONSTITUCION

ELABORACION DE LOS
PLANES DE GESTION
DEL PROYECTO

DEFINE EL ALCANCE
Y OBJETIVO

GESTION DE LA INTEGRACION

GESTION DEL ALCANCE

GESTION DEL TIEMPO

GESTION DE LOS COSTOS

GESTION DE LA CALIDAD

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

GESTION DE LAS COMUNICACIONES

GESTION DE LOS RIESGOS

GESTION DE LAS ADQUISICIONES

EJECUCION Y
EVALUACION

CAPACITACION
Y CIERRE
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> Etapade Iniciacién

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM

PROCESO INICIACION l EEARIIRICACION METODOLOGIA Y EJECUCION Y CAPACITACION Y CIERRE
PREVIOS EVALUACION

SOLUCION TI

REQUISITOS PARA LA
APLICACION DE LA
HERRAMIENTA

DIAGRAMA DE
MEJORA DE PROCESO

DEFINICION DE DETERMINACION DE
PROCESOS A DETERMINACION DE REQUISITOS
AUTOMATIZAR EXTERNOS

REQUISITOS INTERNOS




> Etapade Planificacion

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM
I

PROCESO PREVIOS

INICIACION

PLANIFICACION

METODOLOGIAY

SOLUCION TI

EJECUCION Y
EVALUACION

CAPACITACION Y
CIERRE

l

DOCUMENTO DE ALCANCE DEL
PROYECTO

l

PRESENTACION DE ACTIVIDADES DEL

PROYECTO
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> Etapade Adquisicion de Equipo TIC

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA

MICROSOFT DYNAMICS CRM

PROCESO PREVIOS

INICIACION

PLANIFICACION

METODOLOGIAY
SOLUCION TI

EJECUCIONY

EVALUACION

CAPACITACION Y
CIERRE

l

ELABORACION DE LA
METODOLOGIA SURE
STEP

l

COTIZACION DE
PROVEEDOR DETI
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> Etapade Evaluacion y Ejecucioén

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA

MICROSOFT DYNAMICS CRM

PROCESO INICIACION

PREVIOS

PLANIFICACION

METODOLOGIAY
SOLUCION TI

EJECUCION Y

EVALUACION

CAPACITACION Y

CIERRE

l

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA

EVALUACION DE LA
HERRAMIENTA EN
FUNCIONAMIENTO
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> Etapa de Capacitacion y Cierre

IMPLANTACION DE LA

HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM
I

PROCESO METODOLOGIAY EJECUCION Y

SOLUCION TI EVALUACION

CAPACITACION Y

INICIACION PLANIFICACION

PREVIOS

CIERRE

l

DOCUMENTACIO
N DEL PROYECTO

PLAN DE
CAPACITACION

l

CONFORMIDAD
Y CIERRE DEL
PROYECTO
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4.1.2. Seguimiento y Control

Se realiza un seguimiento del avance del proyecto con la finalidad de poder
cumplir con todos los objetivos definidores en el plan de gestién del proyecto.
La evaluacion y control del sistema comienza el 10/09/15, Viendo el avance del
sistema, asi como como funcionamiento y la satisfaccion del usuario, la

finalizacion del seguimiento a cabo el dia 12/11/15.
Se realizaron Varios controles como son:

= Control de Riesgo del proyecto
Se hace la identificacion y gestiona miento activamente de los riesgos
del proyecto que pueden mermar su capacidad de alcanzar los
resultados.

= Control de la Participacion de los Interesados del proyecto
Efectuando monitoreo a las relaciones con los mismos y se determiné

la eficiencia y eficacia de los Interesados del Proyecto.

Esta evaluacion de los seguimientos del sistema sera revisada por el
patrocinador del proyecto, asi cerciorandose de que hayan sido completados

satisfactoriamente.

Ingenieria del Proyecto

En esta fase se da inicio a la ejecucién del sistema de cdmo se accede al sistema y de

cual es el funcionamiento, cumpliendo con los requerimientos establecidos.

Primero se inicia con el ingreso al sistema de Microsoft Dynamics CRM por medio del

siguiente Link: https://login.microsoftonline.com/login.srf , Donde al ejecutar la pagina

nos pedird Ingresar la cuenta Profesional de Microsoft Dynamics, con la respectiva

contrasefia como se puede notar en el siguiente grafico.

Grafico N° 16: INGRESO A MICROSOFT DYNAMICS CRM

Mg Microsoft Dynamics CRM

E] AlvarezBodega@Manu.

A



https://login.microsoftonline.com/login.srf
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Una vez ingresado al sistema como administrador, se nos mostrara una plantilla
especial donde nosotros como administrador podremos hacer uso de ellos, asi como

crear usuarios que puedas acceder al sistema con ciertas restricciones.

Grafico N° 17: PANEL DE CONTROL - ADMINISTRADOR
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Conectar Microsoft Dynamics CRM con Microsoft Secial Engagement para Enfoques sociales

K

javascript;

Una vez estado dentro del sistema, nos dirigiremos a la parte superior izquierda donde
se muestra un cuadro azul, el cual es desplegable y nos dara acceso direccién a la

herramienta Microsoft Dynamics CRM — MARKETING. Asi como se muestra en la
siguiente imagen.

Grafico N° 18: INGRESO A LA HERRAMIENTA MARKETING

. . — Alvarez Bodega
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Ahora acabo con el proceso de iniciacion de la herramienta, se pasara a la ejecucion

de los requerimientos funcionales especificados.

o Segmentacion de Clientes potenciales
Hace referencia a la separacién de division de los clientes potenciales, esto se

puede ver haciendo el siguiente procedimiento mostrado en la imagen.

Grafico N° 19: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA

Alvarez Bodega
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Grafico N° 20: PLANTILLA DE SEGMENTACION DE LOS CLIENTES
POTENCIALES
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Esta imagen nos hace referencia a la segmentacion de cliente conforme a su
prioridad (Alta, Baja, Media).
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o Segmentacion de Compafias
Hace referencia a la separacion de diferentes compafiias referenciada como

compafiias de clientes, como se muestra en la siguiente imagen.

Grafico N° 21: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA
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Grafico N° 22: PLANTILLA DE SEGMENTACION COMPANIAS

Alvarez Bodega

Buscar datos de CRM 0O (I SRS . Lol

Microsoft Dynamics CRM | = ventas |+ Listas de marketing | ~ (OS]

o CRM para Qutiook  Comprusbe c6mo CRM para Outicok aumenta aiin Mas su productividad. | Obtener CRM para Outiook

4 NUEVO [ ELMINAR | ~ € ENVIARUN ENLACEPOR.. | = [P EJECUTARINFORME~ {8 EXPORTARAEXCEL | ~ W IMPORTARDATOS | ~ gl PANEL DE GRAFICO ~

+ Mis listas de marketing activas v I L
v Nombre B Tipo Tipo de integran...| Uitima utilizacion | Finalidad Y =z ¢
Elving nos une Estavco Contacto Captar Cliente )

Estético Contacto Aumentar Clente

Estético Cuenta Enganche con n

1-3 de 3 (0 seleccionados
Todos = A ] c D E F G H Il 3 L M N o] P Q R s T u



95

o Planificacion y gestiona miento de la campafia
Hace referencia a proponerse una nueva campafa y gestionarlo de un modo

correcto de acuerdo a lo creado.

Grafico N° 23: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA
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En esta plantilla de campanfa, se registraran las nuevas campafias para poder

contralarlas, a continuacién, se mostrara el proceso.

Grafico N° 24: PLANTILLA DE CAMPANAS
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Una vez creada la nueva campafia se GUARDARA y luego se ENVIARA, esto
permitird que la nueva camparia ya esté en funcionamiento, para poder ver el
cronograma de las campafias se hara el siguiente proceso mostrado en la

siguiente imagen.

Grafico N° 25: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA
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Grafico N° 26: SEGUIMIENTO DE LAS CAMPARAS
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o Generar Informes
Genera informes tanto administrativos, bancarios, etc. El proceso se desarrolla

en las siguientes imagenes.

Grafico N° 27: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA
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Grafico N° 28: OPCIONES DE INFORMES
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Grafico N° 29: EJEMPLO DE INFORMES - LISTA DE CAMPANAS
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Estos informes pueden ser exportados en Excel (.XIs), asi como también en
PDF.

o Compartir informacion masiva

Grafico N° 30: ENVIO DE INFORMACION
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o Meétricas de Oportunidad

Grafico N° 31: DESGLOSAMIENTO DE LAS OPCIONES DE LA
HERRAMIENTA
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Grafico N° 32: PLANTILLA METRICA
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Soporte del Proyecto

Son las actividades que sirven de soporte para la gestion, lo cuales serviran para

realizar de manera rapidas las actividades mas importantes. Este soporte del proyecto

se basa en la medicion de estandares por los cual se haré uso de lo siguiente:

o Asequramiento de la calidad:

Desarrollo de la documentacién

La documentacion necesaria para el proyecto ha seguido una revision
exhaustiva, lo cual ha sido aprobado por el gerente y jefe proyecto,
donde como involucrado esté el analista de sistema.

Diagrama AS - IS

Desarrollado por el analista de sistema en base a los documentos o
informes recolectados por el jefe del proyecto, del mismo modo
revisado por gerente de proyecto.

Diagrama TO — BE

Estudiado por el jefe del proyecto conjuntamente con el analista del
sistema, para dar una solucion necesaria basado en el diagrama TO —
BE, lo cual sera aprobado por el gerente del proyecto.

Desarrollo de informe de seguimiento

Informes archivados y encargados por el analista de sistema,
conjuntamente con el especialista de TI, estos informes seran
aprobados por el gerente del proyecto.

Desarrollo de los requerimientos

Desarrollado por el analista de sistema y jefe del proyecto, en base a
las necesidades de la empresa, lo cual sera aprobado por el gerente

del proyecto quien dara pie al acoplamiento del sistema.
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Desemperfio del Sistema:

Tabla N°4: Desempefio del Sistema
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Evaluaciones Estado Estudiado Por:
. Gerente del Proyecto.
Herramientas del proyecto Aprobado Analista de Sistemas.
Herramientas de Aprobado Gerente del Proyecto.
Marketing Analista de Sistemas.
Herramientas de Activos y Aprobado Gerente del Proyecto.
Medios Analista de Sistemas.
Herramienta de Aprobado Gerente del Proyecto.
rendimiento Analista de Sistemas.
Herramienta de Gastos y Aprobado Gerente del Proyecto.
Costos Analista de Sistemas.
Obtencién de'lnformamon Aprobado Analista de Sistemas.
de calidad

Informes de Necesidades Aprobado Especialista de TI.

en tiempo real Analista de Sistemas.




CAPITULO V

e del Proyecto
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5.1. Cierre
Consiste en la finalizacion de todas las actividades desarrolladas en el presente
proyecto en las diferentes fases de la gestion del proyecto.
Este proceso de cierre consiste primordialmente en revisar toda la informacién
generada durante todas las fases del proyecto para de ese modo poder asegurarse
de que todo el trabajo del proyecto esté completo.

Dentro de esta fase esta involucrada la Relacién de las lecciones Aprendidas la

cual contiene todos los problemas que han sido afectados en el trascurso de las
fases y las que han sido afectadas, dando como detalle las causas y acciones
correctivas dadas.

En la fase de cierre del proyecto se sufrieron algunos cambios debi6 al retraso de
la ejecucién del sistema a implementar ocurrido en la Fase de evaluacion y
ejecucion, el retraso mencionado tardo 5 dias méas de lo acordado lo cual era de
67 dias para la culminacién de la fase mencionada y debi6 a ese retraso la fase de
evaluacion y ejecucion del sistema se culminé en 72 dias, dado al retraso ocurrido
la fase de Capacitacion y cierre del proyecto se aumenté a 8 dias mas de lo
acordado lo cual se tendr4 como expectativa a acabar en 43 dias.

Tabla N°5: Cronograma de Trabajo (Ejecucion y Cierre)

Evaluacién y

Ejecucion 72 dias 05/08/15 12/11/15

Implementacion del

. 26 dias 05/08/15 10/09/15
Sistema

Evaluaciéon del
sistemay 46 dias 10/09/15 12/11/15
Funcionalidad

Capacitacion y

: 43 dias 13/11/15 12/01/16
clerre
Documentacion del 18 dias 13/11/15 08/12/15
Proyecto
Plan de 20 dias 09/12/15 05/01/16
Capacitacion
Conformidad y 5 dias 06/01/16 12/01/16

Cierre del Proyecto
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Para tener mayor conocimiento sobre el cambio de entrega de las fases dirigirse

al Formato N2 14 - Cronogramade Trabajo.

Dentro de la fase de cierre entra a tallar el Informe Final del Proyecto donde se

da a conocer el estado final del proyecto en la cual involucrado 3 puntos:
A. Situacion del Alcance

Tabla N°6: Situacién del Alcance

Indicador Formula Fasel | Fase2 | Fase3 | Fase4 | Fase5 | Fase6
%Avance
EV/BAC 0,67 0,90 0,94 0,98 0,92 0,00
Real
%Avance
» PV /BAC 0,08 0,03 0,16 0,10 0,18 0,00
Planificado
B. Eficiencia del Cronograma
Tabla N°7: Eficacia del Cronograma
Indicador Formula | Fasel | Fase2 | Fase3 | Fase4 | Fase5 | Fase 6
SV
(Variacion
del EV-PV | 295317 | 4201,28 | 3818,32 | 4303,98 | 3635,88 | -950,00
Cronograma)
SPI (indice
de
rendimiento | EV/PV | 1194 29,01 6,38 10,46 5,54 0,00
del
cronograma)
C. Eficiencia Del Costo
Tabla N°8: Eficiencia del Costo
Indicador Formula | Fase 1l Fase 2 | Fase3 | Fase 4 Fase 5 | Fase 6
CvVv
(Variacion | EV - AC | 3043,17 | 4216,28 | 3863,32 | 4311,13 | 3701,88 | 0,00
Del Coste)
CPI (indice
Rendimiento | PV/AC 1,50 1,11 1,07 1,02 1,09 0,00

Del Coste)
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5.2. Ingenieria del proyecto
Dado como finalizado la terminacién de la implantacién del sistema MICROSOFT
DYNAMICS CRM, Se dard a conocer sobre los nuevos moédulos de sistemas
integrados para el mejor funcionamiento y manejo de las operaciones:

A. Mejoramiento de los privilegios a cada area perteneciente a la empresa.

Grafico N° 33: Microsoft Dyamics CRM - Privilegios
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Como se podra notar en este nuevo mdédulo de usuarios activos hemos

agregado 2 usuarios mas aparte del usuario general que esta siendo
supervisado por el gerente general de la empresa el cual tiene como control
total el manejo del sistema en general, los 2 usuarios nuevos solo tienen
acceso de frente al sistema no a la administracion del sistema como se puede
notas en la imagen superior
B. Actualizacion del sistema en cuanto a la plantilla de presentacién al usuario
C. Aumento masivo de los 3 modulos ofrecidos dentro del sistema.

1- Panel de Ventas

2- Panel de Servicio

3- Panel de Marketing

Lo cual tiene como ventaja poder controlar a la empresa de forma general y no

solo plasmarse en una sola area en especifico.

Como fase de cierre del proyecto se hablara sobra las ventajas que tendra su
empresa al implantar Microsoft Dynamics CRM de hoy en adelante:
= Flexibilidad y Usabilidad: Ofrece capacidad de eleccion durante la

implantacion puede realizarse en la nube, in situ, los clientes disfrutaran
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de un control total en todos los aspectos de la estructura de datos, la
experiencia de usuario, la inteligencia empresarial y la administracion

de procesos empresariales.

Agilidad en los procesos: Las instrucciones de ayuda son
completamente configurables y permiten a los usuarios no desviarse de
sus tareas principales, favoreciendo la agilidad que se necesita para

adaptarse a las cambiantes necesidades empresariales.

Acceso alos datos donde y cuando se necesiten: El usuario tendra
la facilidad de ingresar al sistema en donde sea y por medio de
cualquier herramienta tecnologia, de ese modo el personal de la
empresa no tendra como excusa de que solo se puede trabajar dentro
de la oficina, de tal manera que le damos una nueva mentalidad de

trabajar al personal.

Mejora de la Toma de decisiones: Sera de mucho ayuda dado a que
se cuenta con Widgets didacticas que te ayudan a ver el avance de la

empresa sin ningun error, ni ninguna falla.

o EDT (Fase de Cierre)

En esta fase de cierre como se podra observa se generaré:

1-

Documentacién del Proyecto

Se hace entrega de la documentacién generada en el transcurso de la
elaboracion del proyecto, con los indicadores de medicion utilizados.
Plan de Capacitacion

Hace referencia a la capacitacién de los usuarios a los que utilizaran el
sistema.

Conformidad y Cierre del Proyecto

Aprobacion del sistema y aseguramiento del sistema el buen estado y

correctamente funcionando.
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IMPLANTACION DE LA

HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM
I

PROCESO METODOLOGIA Y EJECUCION Y

CAPACITACION Y

INICIACION PLANIFICACION

PREVIOS SOLUCION TI EVALUACION

CIERRE

[

DOCUMENTACIO
N DEL PROYECTO

PLAN DE
CAPACITACION

l

CONFORMIDAD
Y CIERRE DEL
PROYECTO




108

5.3. Soporte del proyecto

Viene a ser todas aquellas actividades complementarias que garantizan el éxito o
fracaso del proyecto: “IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRMPARA CAPTACION Y FIDELIZACION DE CLIENTE EN LA
BODEGA “ALVAREZ” — ICA.

Usaremos un cuadro de Aseguramiento de Calidad:

DESCRIPCION E IMPORTANCIA
Contar con indicadores de la productividad de los empleados, 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 innovacién y desempefio

de la infraestructura tecnologica.

VARIABLES DE EXITO

Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o no financieras,
utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una
organizacion, y que generalmente se recogen en su plan estratégico.
Variables:
1. EFICACIA TIEMPO
2. EFICACIA OPERATIVA
3. EFICACIA CUALITATIVA
4. EFICACIATOTAL
Eficacia operativa =(Logro /meta) * 100
Eficacia Tiempo =(Tiempo Programado/Tiempo real )*100
Eficacia Cualitativa =(%Muy bueno + %Bueno + %Regular + %Malo)*100

Eficacia Total= (E. Operativa*E. Tiempo*E Cualitativa)




CAPITULO VI

n de Resultado
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6.1. Indicadores Claves de éxito del Proyecto

6.1.1. Implantacion del Microsoft Dynamics CRM
Hemos usado las siguientes formulas para poder observar los resultados
esperados durante la implantacion de la herramienta.
» Eficacia Total

Tabla N°9: Eficacia Total

E.O ET E.C E.T
95,74 80,63 85,00 87,13

Grafico N° 34: Eficacia Total
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» Eficacia Operativa
El calculo de esta eficacia operativa se hizo midiendo la cantidad
de formatos resueltos en cada etapa del cumplimiento del

proyecto.
Tabla N°10: Eficacia Operativa
ETAPAS FORMATOS | CUMPLIMIENTO | LOGRO | META
Iniciacion 3 Si
ificaci 29 Si

Planificacion : = 95.74

. . i
Ejecucion 45 47
Seguimiento .
y Control 3 Si
Cierre 6 Si




47
46.5
46
45.5
45
44.5
44

Grafico N° 35: Eficacia Operativa

Eficacia Operativa
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» Eficacia Tiempo

META

Tabla N°11: Eficacia Tiempo
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CRONOGRAMA | DURACION | CUMPLIMIENTO | LOGRO | META
Procgsos 45 Si
Previos
Iniciacion 15 Si
Planificacion 30 Si 80,63
Metadologia 'Y 17 si 179 | 222
Solucion
Eve_tluam_on Y 72 S|
Ejecucion
Capac_ltacmn Y 43 No
Cierre
Grafico N° 36: Eficacia Tiempo
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> Eficacia Cualitativa

Tabla N°12: Eficacia Cualitativa

ETAPAS FRECUENCIA | PROMEDIO | TOTAL
Muy bueno 6 80%
Bueno 1 10% 10
Regular 2 10%
Malo 1 0%
VALOR PROMEDIO PONDERADO
0,04 80%
0,03 3%
0,02 204
0,01 0%
85%

Grafico N° 37: Eficacia Cualitativa
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Esta medicion de la eficacia cualitativa ha sido desarrollada

mediante el uso de una encuesta, lo cual sustenta el tamafo de las

frecuencias indicadas. Vea Anexo N° ---

Una vez desarrollado la siguiente medicion de las frecuencias,

ahora pasaremos a dar un promedio porcentual de la efectividad

de la implantaciéon del sistema con respecto a las respuestas

obtenidas.
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Tabla N°13: Eficacia Cualitativa - Promedio

ETAPAS |PROMEDIO | ACEPTACION
Muy bueno 80% 80%
Bueno 10% 3%
Regular 10% 2%
Malo 0% 0%
TOTAL 100%

Grafico N° 38: Aceptacion de la implantacion de Microsoft Dynamics
CRM

Aceptacion

\ |

]l m2 =3 =4

El grafico mostrado no da a entender que del 100% de la
implantacién de la herramienta, el nivel de aceptaciéon ha sido del
68% esto quiere decir que nuestra herramienta estad marchando

entre la Etapa de calificacion de Muy Bueno, Bueno y Regular.

6.1.2. Eficacia del Proceso de Venta
» Eficacia Operativa
Se hace uso de esta eficacia para poder medir el resultado total de
los logros obtenido comparandolo con la meta propuesta al inicio.
Primero para hacer uso de esta eficacia se necesita datos
relevantes, en este caso tenemos un cuadro de resumen sobre la

encuesta realizada Ver Anexo General N°3



Tabla N°14: Eficacia Operativa — Proceso de

Venta
Respuesta | Cantidad | Porcentaje
SI 5 83%
NO 1 17%
TOTAL 6 100%
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Ahora mediremos la eficacia Operativa teniendo el porcentaje de
logro obtenido en la encuesta entre la meta propuesta.

Tabla N°15: Eficacia Operativa Porcentual- Proceso

de Venta
Logro Meta E.O
83% 100% 83%

Grafico N° 39: Porcentual — Proceso de Venta

PORCENTUAL

B Meta E.O

META E.O

6.1.3. Eficacia del Proceso de Marketing
» Eficacia Operativa
Se hace uso de esta eficacia para poder medir el resultado total de
los logros obtenido comparandolo con la meta propuesta al inicio.
Primero para hacer uso de esta eficacia se necesita datos
relevantes, en este caso tenemos un cuadro de resumen sobre la

encuesta realizada Ver Anexo General N°4



6.2.

Marketing
Respuesta | Cantidad | Porcentaje
Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Tabla N°16: Eficacia Operativa— Proceso de
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Ahora mediremos la eficacia Operativa teniendo el porcentaje de

logro obtenido en la encuesta entre la meta propuesta.

Tabla N°17: Eficacia Operativa Porcentual- Proceso

de Marketing

Logro

Meta

E.O

80%

100%

80%

PORCENTUAL

META

Indicadores Claves de éxito del Producto

6.2.1.

Indicador de calidad.

Grafico N° 40: Porcentual — Proceso de Marketing

Se hizo uso de la siguiente formula para llegar al resultado de medicion de

la calidad:

OPORTUNIDADES DEVENTAS CERRADAS

OPORTUNIDADES DE VENTAS ABIERTAS

Como se podra ver en la siguiente malla de Excel:

100
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Tabla N°18: Indicador de Calidad Matriz FODA

O. Abiertas | O. Cerradas Total

La malla de Excel nos da a entender que de las 45 Oportunidades de
ventas que se generan por mes, el 38% de las oportunidades de ventas
son cerradas quiere decir que 17 oportunidades de ventas han sido
cerradas y ganadas a la competencia, como se puede mostrar en el

siguiente grafico.

Grafico N° 41: Indicador de Calidad

Indicador de Calidad

Total -

O. Cerradas

O. Abiertas

10 12

o
N
IS
(<)}
(o]

6.2.2. Indicador de Facturacion.
Se hizo uso de la siguiente férmula para llegar al resultado de medicién

facturaciones emitidas y facturaciones erréneas:

FACTURAS EMITIDAS CON ERRORES
TOTAL DE FACTURAS EMITIDAS
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Como se podré ver en la siguiente malla de Excel:

Tabla N°19: Indicador de Facturacion

Con errores | Sin errores Total

3 15 18

La malla de Excel nos da a entender que de las 80 facturaciones de ventas
que se generan por mes, el 10% de ellas fueron generadas con errores
debido a diferentes casos que podrian intervenir, mientras que el otro 90%

fueron generadas sin ningln error y satisfactoriamente.

Grafico N° 42: Indicador de Facturacion

Indicador de Facturacion

= Con errores = Sin errores

6.2.3. Indicador de pendientes por facturar.
Se hizo uso de la siguiente formula para llegar al resultado de medicion de

facturaciones pendientes:
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TOTAL PEDIDOS PENDIENTES POR FACTURAR
TOTAL PEDIDOS FACTURADOS

Como se podra ver en la siguiente malla de Excel:

Tabla N°20: Indicador de pendientes por Facturar

Pendiente Facturados Total

1 18 19

La malla de Excel nos da a entender que de las 80 facturaciones de ventas
gue se generan por mes que vendria a ser el 83% del total facturado, el
17% restante son las facturas generadas, pero sin pagar, el cual puede

variar entre 10 a 17%.

Grafico N° 43: Indicador de pendientes por Facturar

Indicador de pendientes por
Facturar

= Pendiente = Facturados

6.2.4. Indicador de valor de marca.
Se hizo uso de la siguiente formula para llegar al resultado de medicion del

valor de la marca:
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Cuota de mercado + indice de fidelidad + Precio relativo

+ Calidad relativa percibida + Disponibilidad

Como se podré ver en la siguiente malla de Excel:

Tabla N°21: Indicador de Valor de la Marca

Cuota de | indice de Precio Calidad Disponibilidad
Mercado | Fidelidad Relativo Relativa P
1,50 0,87 8,00 0,94 10,00

26,64

Peso de cada métrica

Por Mes

Para poder comprender mejor como se lleg6 al resultado del valor de la
marca, Desglosaremos uno a uno cada paso de la formula por la cual se
llega al resultado:

a) Cuota de Mercado

La férmula desarrollada es:

Ventas/ Ventas del mercadol

Tabla N°22: Cuota de Mercado

10%

18 180

b) indice de Fidelidad

La férmula desarrollada es:

(Clientes consumido en el — Cliente insatisfecho) /

Clientes totales en el periodo

Tabla N°23: indice de Fidelidad

4%

19 17 46
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c) Precio Relativo

La formula desarrollada es:

[Mercado en Ingresos/ Mercado en unidades|

Tabla N°24: Precio Relativo

Precio Relativo

Mercado en ingresos  Mercado en Unidades

POR MES

d) Calidad Relativa
La formula desarrollada es:

[Clientes que han comprado producto de la marca/ Mercado del producto)

Tabla N°25: Calidad Relativa

Calidad Relativa

Clientes que ha comprado Mercado de ese
proct. De la marca Producto

POR MES

e) Disponibilidad
La formula desarrollada es:

[Puntos de ventas que tiene el producto/ Total de punto de ventas|

Tabla N°26: Disponibilidad

Disponibilidad

Punto de venta que Total de punto de

tiene el producto venta del canal

POR MES




6.2.5.

6.2.6.

121

Indicador de rendimiento.
Se hizo uso de la siguiente formula para llegar al resultado del rendimiento
de cada campaifia:

COSTO DE RESPUESTAS > = INGRESO ESTIMADO

Esta formula debe de ser utilizada al momento de realizar una campafia lo
cual te generara mayor confianza en que la campafa publicitaria planteada

sera exitosa y generara mas dinero para la empresa.

Indicador de tasa de adquisicién de clientes.
Se hizo uso de la siguiente férmula para llegar al resultado de poder ver

cuantos clientes nuevos se tiene cada mes:

NUMERO DE CLIENTE NUEVOS EN EL PERIODO
NUMERO DE CLIENTES EN EL PERIODO

Esta formula se utiliza de la misma manera que el indicador superior que
vendria a ser cada mes, para poder ver la cartela de cliente si en caso se

va elevando o va disminuyendo.



CAPITULO VI

Conclusiones y
Recomendaciones
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7.1. Conclusiones

O

Los procesos de gestion del proyecto junto con los entregables propuestos por
el PMBOK permitieron desarrollar de manera eficaz y eficiente el proyecto de
una manera satisfactoria en el tiempo estimado y con la calidad que se planteé
desde el principio del proyecto.

Del mismo modo se utiliz6 la Metodologia SureStep la cual logro guiar
exitosamente toda la construccion de la solucidén propuesta siguiendo de la
mano con la metodologia del proyecto de gestidon, cumpliendo con todas las
fases de las 2 metodologias.

Los procesos de extraccion, transformacion y carga de datos lograron contar
con una DATAMART con datos correctos y coherentes provenientes de
diversas fuentes.

La eleccién de la herramienta de implanto fue la adecuada debido a que se
adecuaba a las necesidades de la empresa, del mismo modo permitié una facil
interaccion con la persona que estuvieron familiarizados.

Se implanto la herramienta Microsoft Dynamics CRM el cual no genero gastos
en licencia para la éptima utilizacion.

Se capacito al personal para manejar la herramienta, al ser una herramienta

gque contiene muchas opciones y que su funcionamiento es muy amplio.

7.2. Recomendaciones

O

El proyecto de tesis no termina con la puesta en marcha del producto. A partir
del momento en que comienza la operacion del Microsoft Dynamics CRM se
debe de prestar soporte al sistema, para que vaya de la mano con la empresa
u organizacion.

Se recomienda continuar con el monitoreo del proyecto, para poder evaluar la
eficacia en los cambios dados por la implantacion.

Se recomienda autorizacién a usuarios para la realizacion en el proyecto.

Se recomienda a la empresa, administrar la herramienta de una forma
responsable y cuidadosa.

Se recomienda otorgar el nivel de administrador a usuarios confiables.

Se recomienda que el usuario que es principiante 0 es nuevo en conocer la
herramienta lea el manual de usuario administrado, de modo que tenga una

idea clara de los beneficios y funciones de toda la herramienta.
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GLOSARIO DE TERMINO

A. Del proyecto de investigacion:

>

>

Cronograma: Calendario de actividades o trabajos

EDT: Estructura de descomposicién del trabajo.

Eficacia Total: Mide la productividad total.

Eficacia Operativa: Mide productividad

Eficacia Tiempo: Mide el tiempo

Eficacia Cualitativa: Mide la calidad

FODA: Metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un proyecto

analizando sus caracteristicas internas y su situacion externa.

Know How: Saber hacer

Sponsor: Patrocinadores o auspiciadores

Project Manager: Gestor del Proyecto

B. Del Producto

>

Business Intelligence (Bl): Se Denomina inteligencia empresarial al conjunto de
estrategias y herramientas enfocadas a la administracion y creacién de
conocimientos mediante el analisis de datos existentes en una organizacién o

empresa.

Contact center: Un centro de contactos, en una oficina centralizada usada con el
proposito de recibir y transmitir un amplio volumen de llamados y pedidos a través
de teléfono, los cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales

como fax, e-mail, chat, mensaje de texto y mensajes multimedia entre otros.
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CRM Analitico: Componente del CRM que permite identificar y acompafiar
diferentes tipos de clientes dentro de la cartera de clientes de una empresa a partir
de ello determinar qué estrategia seguir para atender las diferentes necesidades

de los clientes identificados.

CRM Colaborativo: Es la aplicacion de la tecnologia de informacion que permite
la automatizacion y la integracion de todos los puntos de contacto del cliente con
la empresa. Esos puntos de contacto deben estar preparados para interactuar con

el cliente.

CRM Operativo: Es la aplicacion de la tecnologia de informacion para mejorar la
eficiencia de la relacién entre clientes y la empresa. Estan entre los productos de
CRM operacional la automatizacion de fuerza de ventas (SFA), automatizacion de
canales de venta (SCA), sistemas e-commerce y Call centers.

CRM: La administracion basada en la relacién con los clientes. Es un modelo de
gestion de toda la organizacion, basada en la orientacion al cliente (u orientacion

al mercado segun otros autores), el concepto mas cercano es Marketing relacional.

Darta-mart: Es una version especial de almacén de datos. Son subconjuntos de
datos con el propdsito de ayudar a que un area especifica dentro del negocio pueda
formar mejores decisiones. Los datos existentes en este contexto pueden ser
agrupados, explorados y propagados de mdultiples formas para que diversos grupos
de usuarios realicen la explotacion de los mismos de la forma conveniente segun
sus necesidades.

Dumping: es la practica de comercio en la cual una empresa vende un producto
en el mercado internacional a precio inferior al que se venderia en su propio

mercado nacional.

E-Business: El comercio electronico consiste en la compra y venta de productos
o de servicios a través de medios electronicos, tales como el Internet y otras redes
de computadoras. La cantidad de comercio llevada a cabo electrGnicamente ha
crecido extraordinariamente debido a la propagacién del Internet. Una gran
variedad de comercio se realiza de esta manera, estimulando la creacion y
utilizacion de innovaciones como la transferencia de fondos electrénica, la
administracion de cadenas de suministro, el marketing en Internet, el
procesamiento de transacciones en linea (OLTP), el intercambio electrénico de

datos (EDI), los sistemas de administracion del inventario, y los sistemas
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automatizados de recoleccién de datos. El comercio electréonico moderno
tipicamente usa el World Wide Web por lo menos en un cierto punto en el ciclo de
la transaccion, aunque puede abarcar una gama mas amplia de tecnologias, como

el correo electronico.

Help Desk: La tecnologia Help desk es un conjunto de servicios, que de manera
integral bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad
de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atencion de

requerimientos relacionados con las TIC’s.

Marketing Relacional: Es una forma del Marketing que identifica las necesidades
de clientes y prospectos individuales y las satisface a través de la construccién de

relaciones personales en beneficio mutuo y de manera rentable.

MRP (Manifacturing Resource Planning): Es el sistema de planeacién de
compras y manufactura mas utilizado en la actualidad. Lo méas probable es que su
empresa lo utilice para generar sus 6rdenes de compra o sus 6rdenes de trabajo.

OLAP: Es una solucion utilizada en el campo de la llamada Inteligencia empresarial
(o Business Intelligence) cuyo objetivo es agilizar la consulta de grandes
cantidades de datos.

TICs: Las tecnologias de la informacién y la comunicacion son un conjunto de
servicios, redes, software y aparatos que tienen como fin la mejora de la calidad
de vida de las personas dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de
informacién interconectado y complementario. Esta innovacién servira para romper

las barreras que existen entre cada uno de ellos.



A. TESIS

>

127

BIBLIOGRAFIA

Contreras Perla, Laura Veroénica. "MARKETING RELACIONAL PARA LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES". EIl Salvador, 2006.

Hervas Oliver, José Luis. "ANALISIS ESTRATEGICO DE UNA EMPRESA
DEL SECTOR VITIVINICOLA”. Valencia, 2012.

B. LIBROS

>

Barranco de Areba Jesls. Metodologia del analisis estructurado de
sistemas. Espafia ,2001 .540 pp.

EUSKADI. Plan Estratégico del Sector Vitivinicola, Vasco, 2011 - 2012
154 pp.

Microsoft. Microsoft Dynamics Banking Fact Sheet, EE.UU, 2011 .7 pp.
Microsoft. Microsoft Dynamics CRM — Marketing Automation, EE.UU,
2008 .4 pp.

Microsoft. Microsoft Dynamics CRM as a Solution Development
Framework, EE.UU, 2010 .21 pp.

Microsoft. Microsoft Dynamics CRM 2015 Release Preview Guide,
EE.UU, 2015 .21 pp.

Microsoft. Microsoft Dynamics CRM, EE.UU, 2011 .232 pp.

C. ARTICULOS DE INTERNET

>

Microsoft. Fases de la metodologia. En:
http://www.axaptapedia.com/Sure Step Methodology. EE.UU ,2014,1

DynamicSit, metodologia. En:

http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com content&view=article&i

d=54&Itemid=50. COLOMBIA ,2014,1

Metodologia Dynamics SureStep. En: http://www.palentino.es/blog/que-es-la-

metodologia-microsoft-dynamics-sure-step/. ESPANA, 2014, 1

Sure Step Methodology. En:
http://www.axaptapedia.com/Sure Step Methodology. EE.UU, 2012,1

Metodologia SureStep. En: http://gcg.com.mx/metodologia-sure-step/. México,
2012, 1.



http://www.axaptapedia.com/Sure_Step_Methodology
http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50
http://www.dynamicsit.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=54&Itemid=50
http://www.palentino.es/blog/que-es-la-metodologia-microsoft-dynamics-sure-step/
http://www.palentino.es/blog/que-es-la-metodologia-microsoft-dynamics-sure-step/
http://www.axaptapedia.com/Sure_Step_Methodology
http://gcg.com.mx/metodologia-sure-step/

FORMATOS



129

FORMATO 1: ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Datos

Empresa/ Organizacion

Bodega Alvarez

Proyecto
Implantacién de la herramienta Microsoft dynamics para captacién y fidelizacion de cliente
Fechade . Patrocinador Gerente del
17 Cliente o
Preparacion principal Proyecto
Manuel Alvarez Manuel Alvarez Samir Alberto
09/03/2015 Torres Torres Torres Chau
Patrocinador(es)
Nombre Cargo Depa_rtgm,ento / Rama Ejecufuva
Divisién (Presidencia)
Manuel Alvarez Director de la .
Torres empresa Gerencia )
- Departamento de
Director de . ventas
- Marketing Marketing - Depqrtam,ento de
investigacion de
mercado

Propésito y Justificacion del Proyecto

El propésito de este proyecto va en base al problema encontrado en la empresa, al
momento de ver su cartera de clientes actuales, por lo cual el proyecto de investigacion
planteado permita la solucién al problema en cuanto a la captacion y fidelizacién del cliente

mediante la implantacién de la herramienta Microsoft Dynamics CRM.

Descripcion del Proyecto

La herramienta a utilizar en este proyecto es “Microsoft Dynamics CRM” lo cual cuenta con

varios beneficios:

o Mantener bajo el costo total de propiedad, esto nos quiere decir que permitira
empezar a trabajar inmediatamente luego de la implantacion, pudiendo adaptarlo.

o Ofrecer a sus empleados una sola herramienta unificada para proporcionar un
servicio al cliente rapido y excelente con USD (Unitied Service Desk).

o Ayudar a reducir los tiempos de respuesta, mejorar la resolucion de casos y

aumentar el autoservicio del cliente con una potente Knowledge Base.
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Entre otros beneficios permitira estar en muchos lugares y darles servicio de forma eficiente.

Requerimientos de Alto nivel

Requerimientos del Producto

Requerimientos del Proyecto

Los requerimiento que necesita el producto
ofrecido para la solucion del problema seran

los siguientes:

o Microsoft Azure:

Este es un requerimiento esencial ya
gue debido a esto crearemos una
maquina virtual, lo cual no consumira
los servicios de su ordenador, sino
gue consumira los servicios de los
servidores de Microsoft, esto nos
permitira tener una maguina virtual
activa.

La maquina virtual a instalar en

Azure sera el Windows Server 2012.

2012: La

instalacion de este sistema operativo

o Windows Server

sera necesario porque debido a esta
version de Windows nos permitirq
crear las politicas, para ver quiénes
son los que pueden acceder o no, y
guienes restricciones para no entrar

a algunas opciones que damos.

Para la buena gestion de este proyecto se

hara necesario utilizar lo siguiente.

Primero la Guia del PMBOK debido
a la buena utilizacion se podra dar
éxito al proyecto.

Segundo Tener una metodologia
establecida para la correcta
implantacién del producto.

Tercero Tener un cronograma de
actividades para poder seguir un
control y no genere mas costos y
alagare el tiempo de entrega del
proyecto.

o Hacer Uso de los diagramas de
casos uso y del negocio, para poder
ver los procesos de la empresa en
general y como su propuesta del
proyecto cambiara o reducira los

proceso reales.

Objetivos

Objetivo

Criterio de éxito

Alcance

Permitira una mejor toma de decisiones.

Producir que el cliente sienta que la
empresa u organizacion se preocupa por él.
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Permitir el control, seguimiento y evaluacion
no solo de los clientes, sino también en base
a las ventas.

Lograr los objetivos esperados y satisfacer
las necesidades y requerimientos

Cronograma (Tiempo)

Minimizar el tiempo de las actividades en
cuanto al andlisis de mercado y los clientes
potenciales.

Lograr entregar de manera rapida y eficiente
el avance del estado del mercado en cuanto
al cliente.

Costo

Minimizar el costo en cuanto a la entrega de
informacion de sus clientes, del mismo
modo la respuesta, asi como la agilidad en
los procesos.

No exceder el presupuesto esperado.

Calidad

Dar un servicio personalizado.

Cumpliendo con las necesidades del clientes
y del negocio.

Premisas y Restricciones

o Solo Funcionara con el debido usuario otorgado, que se hard mediante las politicas

del Windows server 2012.

o Baja cantidad de data para el funcionamiento del sistema.

Riesgos iniciales de alto nivel

o El Riesgo inicial seria el costo porque si se excede el tiempo planteado el costo

también se elevara.

o El escaso manejo de informacion.

o Eltrabajo en grupo dentro del equipo de proyecto.

o El'mal Compromiso de la empresa con el director del proyecto.

Cronograma de Hitos Principales

Hito Descripcion Fecha
Se realizara el analisis y la
Analisis y Recopilacion de | recopilacion de informacién 2015
Informacion de la empresa (Objetivos,
Misién y Vision)
Identificacion de Se obtiene una vision clara 2015
Requerimientos de los problemas que seran
resueltos con la realizacion
del proyecto de inversion.
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Se entregara al gerente de la
empresa para que pueda
leerla, analizarla y poder dar 2015
su aprobacion para la
iniciacion del proyecto.

Presentacion del Acta de
constitucion

Presupuesto Estimado

o Microsoft Dynamics CRM
Precio Mensual: $49.80, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 154.79
Precio Anual: $ 597.60, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 1857.50
o Microsoft Azure
Precio Mensual: $ 9.67, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 30.06
Precio Anual: $ 116.04, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 360.68

Precio Total Mensual: $ 59.47, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 184.85

Precio Total Anual: $ 713.64, convirtiéndolos a soles (PEN) es de S/. 2218.22

Lista de Interesados

Nombre Cargo Depa!”?m,e”to J Rama Ejecutiva
Division
Manuel Alvarez Torres Cliente Duefio Duefio
- Patrocinador Principal Desarrollo Desarrollo

Asignacién del Gerente de Proyecto y nivel de autoridad

Niveles de autoridad

Area de Autoridad Descripcién de nivel de autoridad

Decisiones de personal (Staffing) Samir Torres Chau
Gestidon de presupuesto y de sus variaciones Manuel Alvarez Torres
Decisiones técnicas Samir Torres Chau
Resolucion de conflictos Manuel Alvarez Torres
Ruta de escalamiento y limitaciones de L

. y Manuel Alvarez Torres
autoridad
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Personal Y Recursos pre asignados

Recurso

Departamento / Division

Rama Ejecutiva

Lider del Proyecto

Dpto. de Investigacion de
Software

Administrador de
calidad

Dpto. de Investigacion de
Software

Administrador de
Planeacion

Dpto. de Investigacion de
Software

Administrador de
Configuracién

Dpto. de Investigacion de
Software




FORMATO 2: CHECKLIST DE PRESENTACION PARA REUNION
DE KICKOFF
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CONTENIDO DE LA PRESENTACION

REALIZADO A

SATISFACCION OBSERVACIONES
KICKOFF
(s1 /NO)

DEFINICION DEL PROYECTO SI
DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO SI
OBJETIVOS DEL PROYECTO SI
PRINCIPALES STAKEHOLDERS DEL PROYECTO SI
NECESIDADES DEL NEGOCIO A SATISFACER SI
FINALIDAD DEL PROYECTO SI

Se recomienda detallas
EXCLUSIONES CONOCIDAS DEL PROYECTO NO .

cuales son las exclusiones.
PRINCIPALES SUPUESTOS DEL PROYECTO SI
PRINCIPALES RESTRICCIONES DEL PROYECTO SI
LiNEA BASE DE CALIDAD SI
MATRIZ RAM SI
PRINCIPALES RIESGOS DEL PROYECTO Y SI

RESPUESTAS PLANIFICADAS




FORMATO 3: LISTA DE STAKEHOLDERS

RoL GENERAL

STAKEHOLDERS

SPONSOR

Manuel Alvarez Torres

EQUIPO DE PROYECTO

Jefe de Proyectos
Ing. Torres Chau, Samir Alberto

PERSONAL DE LA OFICINA DE PROYECTOS

Ing. Torres Chau, Samir Alberto

GERENTES DE OPERACIONES

Director
Manuel Alvarez Torres

USUARIO(S) / CLIENTE(S)

Manuel Alvarez Torres

STAKEHOLDERS

Bodega Alvarez
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FORMATO 4: PLAN DE GESTION DEL PROYECTO

Datos

Empresa/ Organizacion

Bodega Alvarez

Proyecto

Implantacién de la herramienta Microsoft dynamics para captacién y fidelizacion de cliente

Fecha de . Patrocinador Gerente del
iy Cliente o
Preparacion principal Proyecto
09/03/2015 Manuel Alvarez Manuel Alvarez Samir Alberto
Torres Torres Torres Chau

CicLO DE VIDA DEL PROYECTO

¥" Iniciacién del proyecto. Desarrollo del acta de constitucion del proyecto.

v" Planificacién. Se desarrollarda un plan para la direccién del proyecto, que permita
recopilar los requisitos necesarios y definir los alcances.

A. Se identificaran los riesgos, se planificaran la calidad y definira las actividades que
se realizaran

¥ Ejecucién. Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto.
» Donde se realizaran el aseguramiento de la calidad del sistema

» Quienes seran los recursos humanos que se encargaran del desarrollo del proyecto
en forma muy profesional.

¥" Monitoreo y control. Consiste en el monitoreo que estara a cargo del patrocinador
como también el jefe del proyecto que nos permitira el desarrollo de la mejor manera,
para poder corregir errores en el momento necesario, para posteriormente no se tenga
problemas con el sistema.

v" 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.

¥ Cierre. El proyecto se cerrara con la entrega del sistema y todos sus manuales
correspondientes que sean necesario para poder utilizarlo o para poder darle el
mantenimiento correspondiente.

ADMINISTRACION DE LA LINEA BASE Y SU VARIACION

Se realizara un seguimiento o un control mensual sobre el avance del
proyecto, el cual se tomara en cuanto a los siguientes indicadores

Linea Base del

Aceptable: Sien caso pasa 1 dia, se tendra que presentar un informe
cronograma:

explicando las razones del incumplimiento.
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Marginal: Si en caso pasan los 3 dias, se realizar4 una penalizacion
del 2% del valor del proyecto el cual se aplicara el 2% por cada dia
de retraso.

Inaceptable: Si en caso pasan los 4 dias, se realizara una
penalizacién correspondiente del 4% del valor del proyecto, el cual se
aplicara el 4% por cada dia de retraso.

Linea
costo:

base

del

El costo estimado ligado al proyecto es de S/. 6500,00 el cual se
tomaran en cuanto a los siguientes indicadores:

Aceptable: Significa que el proyecto empleara el presupuesto
acordado.

Marginal: En caso si se empleara mas de lo predestinado a una fase
del Proyecto. Se tendra que presentar un informe de las razones del
incremento del costo hacia el comité de proyecto.

Inaceptable: En caso lo acordado supere el costo base del proyecto,
las personas que sean las causantes del incremento del costo cubriran
el costo excedido.

Linea
alcance:

base

del

El proyecto tendra como entregable: la implantacion de una
herramienta para la captacion y fidelizacion de cliente asi como
también la entrega de sus respectivos manuales tanto como Manual
de usuario y como manual técnico o de soporte.

El cual se tomaran en cuanto a los siguientes indicadores:

Aceptable: La entrega total del sistema demo modo como la
documentacién y manuales respectivos del sistema.

Marginal: La Entrega incompleta del sistema, se dard una
penalizacion del 8% del valor del proyecto. Asi también si no se
entrega el sistema completo con las modulos correspondientes la
empresa no realizara ningan pago por el sistema entregado.

Inaceptable: La no entrega de subsistema correspondiente o en todo
caso la entrega del subsistema con la falta de mas de 2 mddulos
dentro de él. Se realizara una penalizacion de 10 % por dia de demora.
Mientras no se entrega el sistema completo con los modulos
correspondientes la empresa no realizara ningln pago por el sistema.
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DECISIONES DE SELECCION DE PROCESOS DE GESTION DE PROYECTOS

Proceso

Nivel de implantacién

Modo de trabajo

Desarrollar el acta de
constitucion del proyecto

Una sola vez, al inicio
del proyecto

Mediante reuniones entre el
Sponsor y gerente del Proyecto

Checklist de presentacion
para reunién de kickoff

Una sola vez, al inicio
del proyecto

Mediante reuniones entre el
Sponsor y el Gerente del Proyecto

Lista de Stakeholders

Desarrollar el plan de
gestion del proyecto

Al inicio del proyecto,
pudiendo actualizar en el
transcurso de desarrollo

Reuniones del equipo del proyecto

Definicion del alcance del
proyecto y del producto

Reuniones del equipo del proyecto

Requerimientos

Reuniones del equipo del proyecto

Estructura del desglose de
trabajo (EDT)

Reuniones del equipo del proyecto

Redactar el diccionario EDT

Reuniones de coordinacion

Supervisar y controlar el | Durante todo el
trabajo del proyecto desarrollo del proyecto Reuniones de informacién del
estado del proyecto
Informar el rendimiento A partir de la ejecucion | Informe de  performance  del
del proyecto 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 seguir para realizar el trabajo del proyecto:

¢ Inicialmente el equipo de proyecto se relune para definir cual sera el alcance del proyecto.
e Se establece los documentos de gestion del proyecto necesarios que 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.
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FORMATO 5: DEFINICION DEL ALCANCE DEL PROYECTO Y DEL

PRODUCTO

Datos

Empresa/ Organizacién

Bodega Alvarez

Proyecto

Implantacion de la herramienta Microsoft dynamics para captacion y fidelizacion de cliente

Fecha de . Patrocinador Gerente del
-2 Cliente o
Preparacion principal Proyecto
09/03/2015 Manuel Alvarez Manuel Alvarez Samir Alberto
Torres Torres Torres Chau

Descripcion del alcance del producto

Requisitos Caracteristicas
o El personal debe tener | e Haber desarrollado proyectos con la guia
conocimientos sobre la guia| mencionada.

“‘pmbok” para el desarrollo de

proyecto.

Fortalecer el Posicionamiento de la
marca.

e El sistema a implantar fortalecera la marca con las
diferentes formas de estrategias que ofrece.

Mejorar el nivel de satisfaccion del
usuario.

e Permitira mejorar la satisfaccion del cliente no solo
en la venta de productos , sino también en la
importancia que tiene la empresa al cliente

Fortalecer la Relacion y
Fidelizacién con nuestros usuarios.

¢ Resolviendo cualquier duda o consulta que el
cliente desee con una respuesta instantanea.

Elevar la cartera de clientes.

e Utilizando los diferente tipos de estrategias que
ofrece el sistema a implantar.

Criterios de aceptacién del producto

Conceptos

Criterios de aceptacion

1.

Calidad

e Se debe hacer un seguimiento exhaustivo durante
la ejecucion del proyecto y seguir el lineamiento de
implantacién segun lo requisitos de la empresa, el
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cual debe de lograr el 75% de nivel de satisfaccion
por parte de la empresa.

e El| sistema deberd de contar con todo los

2. Tecnico requisitos pedidos por parte de la bodega.

e Los entregables deber ser aprobados por la

3. Administrativos . .
gerencia de operaciones.

Se desarrollara lo acordado con la empresa, con el uso de diferentes formatos donde se
detalla el trabajo realizado y que son notificados y autorizados al inicio del proyecto. Los
costos y tiempo se realizaran segun lo acordado y en caso contrario, se activara lo requerido
para cumplir con los objetivos.

Los entregables del proyecto deben ser aprobados por alta gerencia para continuar con las
actividades.

El presupuesto del proyecto no debe exceder lo presentado en la propuesta.

La fecha de contrato e implantacion de la herramienta debera ser asumida segun lo establecido
en el cronograma de actividades.

Se cuenta con personal calificado para el uso de la herramienta.

El cronograma del proyecto no tendra variante alguna.

Los informes seran revisados y aprobados por el cliente del proyecto.




141

FORMATO 6: REQUERIMIENTOS

NECESIDAD DEL NEGOCIO U OPORTUNIDAD A APROVECHAR

Generar una ventaja competitiva frente a las demas Bodegas

OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO

Cumplir con los requerimientos establecidos para la implantacion del sistema en la Bodega

Alvarez
REQUISITOS FUNCIONALE
PRIORIDAD REQUISITOS
OTORGADA
STAKEHOLDER POR EL . .
e CoDIGO DESCRIPCION
ER
El Sistema contendra una segmentacion
Alta REO1 _
de clientes
El sistema contendra una segmentacion
Alta REO02 .
de compainias.
El sistema debera de planificar y gestiona
Alta REO3 .
) las campafas.
Bodega Alvarez El sistema debera de generar informes y
Alta REO4 o
analisis de mercado
El sistema deberd& de compartir
Alta REO5 _ y _
informacion masiva.
El sistema debera generar el andlisis de
Alta REO06
ventas.
El sistema deberd de dar a conocer las
Alta REQ7 N _
métricas de oportunidades.
El sistema deberd mostrar el rendimiento
Alta REO8 .
y resultado de la campanfa.
REQUISITOS NO FUNCIONALES
_ Interfaz Externa
Medio REO1 )
- Interfaces de la herramienta.
Medio REO2 Requerimiento de desempefio
Alto REO3 Requerimiento de seguridad
Requerimiento de calidad de I
Alto REO4 _
herramienta.
. El sistema debe ser accesible para los
Medio REO5

usuarios de forma movil y sin conexion.
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CRITERIOS DE ACEPTACION

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
1. TECNICOS El desarrollo del sistema debera de cumplir con todos los
requerimientos que se hayan solicitado.
2. DECALIDAD Se debe lograr la satisfacciéon del cliente y de la empresa a un nivel de

85% y disminuir la baja cartera de clientes a un 15%.

3. ADMINISTRATIVOS |La aprobacién de todos los entregables del proyecto esta a cargo de la
direccion de la Bodega.

4. COMERCIALES Cumplir los acuerdos del Contrato.
5. SOCIALES -
6. OTROS -

REGLAS DEL NEGOCIO

- Comunicacion constante entre el equipo de proyecto, respecto a la ejecucion del proyecto.

- Emitir informes periédicos del rendimiento del proyecto, y tomar acciones correctivas de ser el
caso.

- La gestion del proyecto se realiza de acuerdo a la Metodologia de Gestion de Proyectos PMBOK
y Sure Step.
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FORMATO 7: ESTRUCTURA DEL DESGLOSE DE TRABAJO (EDT)

Estructura del Desglose de trabajo (EDT) por Etapas

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA
CAPTACION Y FIDELIZACION DE CLIENTE

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRM

PROCESO METODOLOGIA Y EJECUCIONY CAPACITACION Y
PREVIOS INICIACION PLANIFICACION SOLUCION TI EVALUACION CIERRE

[ [ [ [ [

DIAGNOSTICO GENERAL DE LA DIAGRAMA DE MEJORA DE DOCUMENTO DE ALCANCE DEL ELABORACION DE LA
EMPRESA PROCESOS PROYECTO METODOLOGIA SURE IMPLANTACION DE LA DOCUMENTACION

STEP ) HERRAMIENTA DEL PROYECTO

' ' I I J

REQUISITOS PARA LA
DEFINE EL ALCANCE Y OBJETIVOS APLICACION DE LA il A Rl el COTIZACION DE
HERRAMIENTA ACTIVIDADES DEL PROVEEDOR DE TI
PROYECTO EVALUACION DE LA PLAN DE
l 7 HERRAMIENTA EN CAPACITACION
FUNCIONAMIENTO

REQUISITOS
INTERNO

REQUISITOS
EXTERNO

ELABORACION DE ACTA DE
CONSTITUCION

[

ELABORACION DE LOS PLANES DE

CONFORMIDAD Y
CIERRE DEL
PROYECTO

GESTION DEL PROYECTO




> Etapade Procesos Previos

DIAGNOSTICO GENERAL
DE LA EMPRESA

ANALISIS DE LA POLITICA DE
LA EMPRESA

ANALISIS DE LOS PROCESOS
QUE SE DESARROLLAN

ANALISIS DEL MENEJO DE
REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRM
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PROCESO
PREVIOS

PLANIFICACION EJECUCION Y

EVALUACION

METODOLOGIA
Y SOLUCION TI

INICIACION

ELABORACION DE
ACTA DE
CONSTITUCION

ELABORACION DE LOS
PLANES DE GESTION
DEL PROYECTO

DEFINE EL ALCANCE
Y OBJETIVO

GESTION DE LA INTEGRACION

GESTION DEL ALCANCE

GESTION DEL TIEMPO

GESTION DE LOS COSTOS

GESTION DE LA CALIDAD

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

GESTION DE LAS COMUNICACIONES

GESTION DE LOS RIESGOS

GESTION DE LAS ADQUISICIONES

CAPACITACION
Y CIERRE
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> Etapade Iniciacién

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT

DYNAMICS CRM

PROCESO INICIACION l ALULEE R METODOLOGIA Y EJECUCION Y CAPACITACION Y CIERRE
PREVIOS EVALUACION

SOLUCION TI

REQUISITOS PARA LA
APLICACION DE LA
HERRAMIENTA

DIAGRAMA DE
MEJORA DE PROCESO

DEFINICION DE DETERMINACION DE
PROCESOS A DETERMINACION DE

AUTOMATIZAR REQUISITOS INTERNOS

REQUISITOS
EXTERNOS
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> Etapa de Planificaciéon

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRM

I

METODOLOGIAY EJECUCION Y CAPACITACION Y

PROCESO PREVIOS INICIACION PLANIFICACION

l

DOCUMENTO DE ALCANCE DEL
PROYECTO

l

PRESENTACION DE ACTIVIDADES DEL

SOLUCION TI EVALUACION CIERRE

PROYECTO
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> Etapade Adquisicion de Equipo TIC

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA

MICROSOFT DYNAMICS CRM

METODOLOGIAY
SOLUCION TI

EJECUCION Y CAPACITACION Y

PROCESO PREVIOS INICIACION PLANIFICACION EVALUACION CIERRE

l

ELABORACION DE LA
METODOLOGIA SURE
STEP

l

COTIZACION DE
PROVEEDOR DE TI
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> Etapade Evaluacion y Ejecucién

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA

MICROSOFT DYNAMICS CRM

PROCESO METODOLOGIAY

SOLUCION TI

EJECUCION Y CAPACITACION Y

INICIACION PLANIFICACION

PREVIOS

EVALUACION
l

CIERRE

IMPLANTACION DE LA
HERRAMIENTA

EVALUACION DE LA
HERRAMIENTA EN
FUNCIONAMIENTO
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> Etapade Capacitaciéon y Cierre

IMPLANTACION DE LA

HERRAMIENTA MICROSOFT
DYNAMICS CRM

PROCESO METODOLOGIAY EJECUCION Y

CAPACITACION Y

INICIACION PLANIFICACION

PREVIOS SOLUCION TI EVALUACION

CIERRE

l

DOCUMENTACIO
N DEL PROYECTO

PLAN DE
CAPACITACION

l

CONFORMIDAD
Y CIERRE DEL
PROYECTO




FORMATO 8: DICCIONARIO DE LA ESTRUCTURA DEL EDT

Entregable Si Paquete de trabajo Si

Id 001 EDT N° 001

Nombre: PROCESOS PREVIOS
Descripcion: Realizacién de un exhaustivo andlisis, haciendo preguntas a
los trabajadores y observando del funcionamiento total de la
empresa.
Actividades: » Diagnostico general de la empresa
» Definicién el alcance y Objetivo.
» Elaboracion de acta de constitucion
» Elaboracion de los planes de gestion del proyecto
Entradas: Informacion fidedigna de la empresa, organigrama, procesos
gue realiza
Salidas: Documento detallado sobre el andlisis de la empresa y sus

procesos

Puntos de Control:

Se mostrara y documentara el analisis terminado

Entregable Si Paquete de trabajo Si

Id 002 EDT N° 002

Nombre:

INICIACION

Actividades:

> Diagrama de mejora de procesos

Realizacién de un diagrama de procesos, donde se noten
soluciones con respecto al que se encuentra actualmente,
eliminando fallas.

> Requisitos para la aplicacién de la herramienta

Bajo conocimientos de la herramienta, se da por hecho el
correcto analisis de requisitos y requerimientos que la
empresa tiene para dar marcha con el proyecto

posteriormente

Entradas:

Informacion fidedigna de la empresa, organigrama, procesos
gue realiza

Salidas:

Documento detallado sobre el andlisis de la empresa y sus
procesos

Puntos de Control:

Se mostrara y documentara el andlisis terminado
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Entregable Si Paquete de trabajo Si
id 003 EDT N° 003
Nombre: PLANIFIACION
Descripcion: Proceso en el cual se encargar de establecer la metas y
eleccion de medios para alcanzar dichas metas
Actividades: » Documento de alcance del proyecto.
» Presentacion de actividades del proyecto.
Entradas: Informacion fidedigna de la empresa, organigrama, procesos
que realiza
Salidas: Documento detallado sobre el andlisis de la empresa y sus

procesos

Puntos de Control:

Se mostrara y documentara el andlisis terminado

Entregable Si Paquete de trabajo Si

Id 004 EDT N° 004

Nombre: Metodologiay Solucién Ti
Descripcion: Conjunto de herramientas, soportes y canales para el
tratamiento y acceso a la informacion. Constituyen nuevos
soportes y canales para dar forma, registrar, almacenar y
difundir contenidos informacionales, asi mismo como el uso de
la metodologia a desarrollar.
Actividades: > Elaboracién de la Metodologia Sure Step
Ejecucion de la Metodologia Acompafado de las fases
internas.
» Cotizacion con proveedores TI
Analisis Exhaustivo de todos los proveedores de TI,
analizando el costo de cada proveedor de modo que se
adecue a lo que el proyecto requiere.
Entradas: Informacion fidedigna de la empresa, organigrama, procesos
gue realiza
Salidas: Documento detallado sobre el andlisis de la empresa y sus

procesos

Puntos de Control:

Se mostrara y documentara el andlisis terminado
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Entregable Si Paquete de trabajo Si
id 005 EDT 005
Nombre: EJECUCION Y EVALUACION
Descripcidn: Implantacion y ejecucién del sistema para poder ver que
funcione de la mejor manera posible y asi obtener los
resultados pronosticados
Actividades: » Implantacion de la herramienta
Implantacion de la herramienta cumpliendo con todos los
requisitos del cliente.
» Evaluacién del sistema en funcionamiento
Realizacién de un exhaustivo analisis, preguntas a los
trabajadores y observacion del funcionamiento total del
sistema en el policlinico.
Entradas: Informacion de los requerimientos existentes.
Salidas: Indicador ejecutado para analizar los éxitos del sistema.

Puntos de Control:

Se mostrara y documentara el andlisis terminado
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FORMATO 9: ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

153

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA CAPTACION

Y FIDELIZACION DE CLIENTE

ORGANIGRAMA DEL PROYECTO

EQUIPO DE GESTION
DEL PROYECTO

ANALISTA DE
SISTEMAS

DIRECTOR DEL
PROYECTO

SPONSOR DEL
PROYECTO

GERENTES DE
OPERACIONES

PROVEEDOR DE
TIC




FORMATO 10: ENTREGABLES DEL PROYECTO

154

NOMBRE DEL PROYECTO

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA CAPTACION
Y FIDELIZACION DE CLIENTE

ENTREGABLES DEL PROYECTO

Acta de Constitucion del Proyecto

Presentacion del Lanzamiento del Proyecto (Kick Off)

Lista de StakeHolders

Plan de Gestion del Proyecto

Definicion del Alcance del Producto y del Proyecto

Lista de Requerimientos

Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo

Plan de Gestion de Recursos Humanos

Entregables del proyecto

Definicion de las actividades

Hitos del proyecto

Cuadro de responsabilidades de las tareas

Cronograma de actividades

Linea de Base

Identificacion de Recursos

Plan de gestion para costos

Cuadro de costos

Presupuesto

Organizacion

Matriz de asignacidn de responsabilidades

Plan de gestion del personal

Directorio de stakeholders

Plan de Comunicaciones

Lista de riesgos

Diagrama Ishikawa

Actores del negocio

Casos de uso del negocio

Diagrama de actividades

LEYENDA

[] = Elaborados
[] = Pendiente
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FORMATO 11: DEFINICION DE LAS ACTIVIDADES

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA CAPTACION
Y FIDELIZACION DE CLIENTE

Paquete de trabajo Actividad del paquete de trabajo
Alcance del Act. Persona Secuenciamiento de actividades

Cbédigo Nombre  Codigo Nombre proyecto Pred. responsa dentro del paquete de trabajo
ble

Reunirse con el

11 AOL Reun_lon inicial de Gerente del
sponsor trabajo proyecto @
11 Project Elaborar el acta | Elaborar el Gerente del
: Charter 11.A02 | o documento de 1.1. AO1 @
e constitucion inicio proyecto
Revision del @
1.1.A03 Revisar y aprobar | 1.1. A02 Gerente del
acta proyecto
Reunirse con el | Reunién con el
Gerente del
1.2. A01
sponsor sponsor proyecto
Elaborar la lista | Elaborar el la lista @
1.2. AO2 12 AO1 Gerente del
12 (P;Iant_c!e - de stakeholders | de stakeholders - proyecto @
estion

Revisién de la Revisar y aprobar

o proyecto

stakeholders stakeholders




Definicion del
Definir el Alcance del
2.1. A01
alcance Producto y del @
Proyecto
Es lo Medible y
Verificable para @
2.1. AO2 | Entregables poder observar 2.1. A01
que es lo que se
ha realizado
Plan de Sesal i
i6 esglosamiento
2.1 Gestionde | , 1 Aoz | Crear EDT g , 2.1. AD2 @ @
Alcance del Trabajo
o ) Se describe
Diccionario del
2.1. A04 detalladamente 2.1. A03
EDT
Sus EDT’s
Se utiliza para @
Matriz de saber que
2.1. AO5 | trazabilidad de requerimientos 2.1. A04
requerimientos fueron dados por
una prueba
Definir roles y o
N Reunién inicial de @
2.2. A01 responsabilidad )
trabajo
Plan de es @
2.2. Recursos -
HUMAN0S Organigrama Elaborar el
22.702 | del documentode  [2.2.A01 @

Proyecto

inicio
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] 2.2.A02
2.2.A03 Cronograma de | Revisary aprobar
Actividades
5 Se utiliza los
Elaboracion de )
pasos necesarios
3.1.A01 la Metodologia
para el desarrollo 31 AO1
Metodologi SURE STEP T
correcto.
3.1 ay
) o Ver el margen de
Solucion Tl Cotizacion de v
costo por parte de
3.1.A02 proveedores de 3.1.A01 3.1. A02
los proveedores
TIC.
TIC.
] Elaborar Redactar
41 Cierre del 4.1.A01 documentos de | documentos de
Proyecto cierre del cierre del
proyecto proyecto
Se brindara
L una capacitacion
Capacitacio
para el buen
n del i —> 5.2
5.1 _ manejo  del o
equipo .
) sistema a
interno ]
implantar en la v
empresa. @
Acta de Se vera la
5.2 reunién de cantidad de veces

equipo

gue se hayan
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realizado las
reuniones.
Acta de Se aprobaran
£ 3 aprobacion todos los
' de entregables del
entregables proyecto.
Elaborar
Redactar informe
6.1.A01 informe
Informe mensual
6.1 mensual
Mensual
Revisar y aprobar
6.1.A02 Revisar informe
el informe
Elaborar Redactar informe
7.1.A01
Informe informe final final
Final Revisar informe | Revisary aprobar
7.1.A02 7.1.A01

final

informe final

158



159

FORMATO 12: HITOS DEL PROYECTO

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA CAPTACION Y FIDELIZACION DE
CLIENTE
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FORMATO 13: CUADRO DE RESPONSABILIDADES DE TAREAS

NOMBRE DEL ROL

Director del Proyecto

RESPONSABILIDADES:
- Elaborar el registro de los interesados del proyecto.

- Elaborar el plan del proyecto

- Reunirse con Sponsor y Directorio para la generacion del Acta de

constitucion.

- Elaboracion del cronograma de desarrollo del proyecto.

- Cumplir con los plazos, costes y estandares establecidos.

- Planificar el proyecto.

- Poner en marcha el proyecto.

- Revisar Entregables.

- Supervisar el desarrollo de las fases del proyecto.

- Solucionar problemas y superar los obstaculos del proyecto.

NIVELES DE AUTORIDAD:

- Exigir complimiento de entregables en los plazos establecidos a su

equipo del proyecto.

- Decide sobre la programacion detallada de los recursos humanos y

materiales asignados al proyecto.

REPORTA A:
Sponsor del Proyecto

SUPERVISA A:
Equipo de gestion del proyecto

REQUISITOS DEL ROL:

Gestion de proyectos.
CONOCIMIENTOS: - Dominio de la guia de PMBOK.

- Conocimientos de MS-Project.

- Capacidad para toma de decisiones.
- Liderazgo de equipo.

- Motivacion de grupo.

HABILIDADES: - Asertividad en sus opiniones.

- Empatia con los demas.

- Solucién de conflictos.

- Control de caracter.
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NOMBRE DEL RoOL

Sponsor del Proyecto

RESPONSABILIDADES:
- Aprobar el Acta de constitucion del proyecto.

- Aprobar el plan del proyecto.

- Aprobar la peticion de cambios.

- Asegurar que se estan gestionando los riesgos.

- Autorizar gastos y compras.

- Aceptar entregables.

- Aceptar el producto, Servicio, Resultado Final.

- Comunicar la vision y alcance del proyecto.

- Conseguir los recursos economicos.

- Brindar cobertura al proyecto.

- Mantener la visibilidad del proyecto en la organizacion

- Asegurar que los objetivos del proyecto se encuentren alineados con los

objetivos de negocio.

NIVELES DE AUTORIDAD:
-  Toma decisiones sobre los recursos humanos del proyecto, asi como

también los posibles cambios que se puedan efectuar en el transcurso
del proyecto y como por Gltimo el avance de las etapas del proyecto.

REPORTA A:
Directorio

SUPERVISA A:

Director del Proyecto

REQUISITOS DEL ROL:

- Gestion Empresarial.

CONOCIMIENTOS:
- Capacidad para toma de decisiones.
- Capacidad para adaptarse al cambio.
- Liderazgo de grupo

HABILIDADES:

- Buena comunicacion con sus subordinados
- Motivacion de grupo

- Solucién de conflictos.
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NOMBRE DEL RoOL

Equipo Gestion del proyecto
RESPONSABILIDADES:
- Ejecutar las Tareas del Proyecto.

- Ayudar al gerente de proyecto en la planificacion.

- Ejecutar acciones correctivas para que se mantenga el proyecto

- Desarrollo del proyecto.

- Asegurar que solo el personal del equipo de proyecto tendra acceso a la

informacion.

- Evaluar y realizar las pruebas.

- Elaborar la documentacion del proyecto.

NIVELES DE AUTORIDAD:
Definir el cronograma de actividades con el director de proyecto

REPORTA A:
Director del Proyecto

SUPERVISA A:
Director del Proyecto

REQUISITOS DEL ROL:
CONOCIMIENTOS: - Gestiona el proyecto.

HABILIDADES: - Capacidad de desarrollar el proyecto

NOMBRE DEL ROL

Analista de Sistemas
RESPONSABILIDADES:
- Elaborar el acta de aceptacion de fase de requerimientos.

- Definir requerimientos funcionales del sistema.

- Presentar diagramas con los procesos actuales y otros con soluciones a

estos.

- Presentar los planos del software.

- Identificar y contactar proveedor con la solucion de TI que satisfaga en

gran magnitud a los requerimientos plasmados.

- Identificar las necesidades del cliente, el funcionamiento del negocio y

plasmarlos en requerimientos

- Identificar los requerimientos no funcionales del cliente y proponer

aquellos que no habian sido contemplados.

- Analizar las expectativas del usuario en cuanto a los requerimientos

funcionales y no funcionales identificados.
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- Proponer nuevos ideas que brinden mejoras a los requerimientos del

usuario.

NIVELES DE AUTORIDAD:
- Profesional en su trabajo que realiza.

REPORTA A:
Director del Proyecto

REQUISITOS DEL ROL:

Modelado funcional: Diagrama de flujo de datos,

diagrama de estado, etc.

CONOCIMIENTOS!: o i ]
- Conocimiento de la tecnologia: Arquitectura del
software, etc.
- Andlisis de la Informacion.
- Comunicacion asertiva.
HABILIDADES:

- Pensamiento Catalizador.

- Facilidad de manejo en diagramas.

NOMBRE DEL ROL

Proveedor de TIC

RESPONSABILIDADES:
- Cumplimiento de politicas de seguridad de la organizacion contratante.

- Definir y negociar los contratos, garantizando que quede constancia del

acuerdo financiero.

- Soporte a las herramientas utilizadas en la solucién TI.

- Abastecer las soluciones TI necesarias para el cliente.

- Mejorar el manejo de integracion de areas funcionales de la empresa.

- Permitir la eficacia del proceso de informacion del usuario.

NIVELES DE AUTORIDAD:
- Disponer de las funciones del equipo de implementacién de TI.

REPORTA A:
Director del proyecto, Analista del Sistema

SUPERVISA A:
Equipo de Implementacion de TI.

REQUISITOS DEL ROL:
- Soluciones y tecnologias de informacion para

CONOCIMIENTOS: empresas de diversos giros.

- Cumplimiento especifico a la documentacion de

HABILIDADES: . .
los requerimientos establecidos.
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FORMATO 14: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

1 | A 4 Procesos Previos 45 dias lun 09/03/15 vie 08/05/15 I T
2 14 4 Diagnostico General de la Empresa 9 dias lun 09/03/15 jue 19/03/15
L Analisis de la Politica de la empresa 3 dias lun 09/03/15 mié 11/03/15 l
4 |mg Analisis de los procesos que se 2 dias jue 12/03/15 vie 13/03/15
desarrollan j
5 |my Analisis del manejo de 4 dias lun 16/03/15 jue 19/03/15
requerimiento del cliente
& | Define el Alcance y Objetivo 13 dias vie 20/03/15 mar 07/04/15 I u
T Elaboracion Acta de Constitucion 5 dias mié 08/04/15 mar 14/04/15 I 5'
& | A Elaboracion del Plan de Gestion del 18 dias mié 15/04/15 vie 08/05/15 I 1
Proyecto
9 | 4 Iniciacion 15 dias lun 11/05/15 vie 29/05/15 I T
10 |7 4 Diagrama de mejora de Procesos 5 dias lun 11/05/15 vie 15/05/15
1 |y Definicion de procesos ha 5 dias lun 11/05/15 vie 15/05/15
automatizar
12| 4 Requisitos para la aplicacion de la 10 dias lun 18/05/15 vie 29/05/15 [ e
Herramienta
13 |my Determinacion de Requisitos Interno 5 dias lun 18/05/15 vie 22/05/15
14 |y Determinacion de Requisitos 5 dias lun 25/05/15 vie 29/05/15 h-
Externos
3| A 4 Planificacion 30 dias lun 01/06/15 vie 10/07/15 T |
16 =g Documento de Alcance del Proyecto 3 dias lun 01/06/15 mié 03/06/15 l
17 |,y Presentacion de Actividad del Proyecto 4 dias jue 04/06/15 mar 09/06/15 l
18 |mg Plan de Gestion de Alcance 3 dias mié 10/06/15 vie 12/06/15 -
9 |mg Plan de Gestion de Tiempo 6 dias lun 15/06/15 lun 22/06/15 l
20 |my Plan de Gestion de Costo 10 dias mar 23/06/15 lun 06/07/15 h
21 |my Plan de Gestion de Calidad 4 dias mar 07/07/15 vie 10/07/15
2 |4 4 Metodologia y Solucion Tl 17 dias lun 13/07/15 mar 04/08/15 T I
23 |my Elaboracion de la Metologia SURE STEP 7 dias lun 13/07/15 mar 21/07/15 il
24 |my Cotizacion de Proveedor Tl 10 dias mié 22/07/15 mar 04/08/15
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4 Evaluacion y Ejecucion
Implementacion del sistema

Evaluacion del sistemay
Funcionamiento

4 Capacitacion y cierre
Documentacion del Proyecto
Plan de Capacitacion
Conformidad y Cierre del Proyecto

72 dias
26 dias
46 dias

43 dias
18 dias
20 dias
5 dias

mié 05/08/15
mié 05/08/15
jue 10/09/15

vie 13/11/15
vie 13/11/15
mié 09/12/15
mié 06/01/16

jue12/11f15
mié 09/09/15
jue 12/11/15

mar 12/01/16
mar 08/12/15
mar 05/01/16
mar 12/01/16
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FORMATO 15: LINEA DE BASE

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE

OBJETIVO DE CALIDAD

METRICA A USAR

FRECUENCIA Y MOMENTO DE
MEDICION

FRECUENCIA Y MOMENTO DE
REPORTE

CPI= Cost
Index Acumulado.

Performance

Frecuencia semanal
Medicién sera realizada

- Frecuencia semanal
- Reporte serd

Performance del proyecto CPI >=0.95 : ~
viernes en la mafiana mostrado lunes en la
mafiana
SPI= Schedule Performance Frecuencia semanal - Frecuencia semanal
Index Acumulado. Medicion serd realizada - Reporte sera
Performance del proyecto SP| >=0.95 P

viernes en la mafiana

mostrado lunes en la
mafiana

Performance del proyecto

Numero de requisitos con las
solicitudes de cambio < 10%

ICRF < 10%

Numero de requisitos con
solicitudes de cambio.

Cada vez que el cliente
entregue observaciones, la
primera vez es después de
la primera prueba
funcional.

- Cada vez que el
usuario entregue
observaciones, la
primera vez es
después de la
primera practica
funcional.

Satisfacciéon de los Usuarios
beneficiados.

Nivel de Satisfaccién >= 3.5

Nivel de satisfaccion =
Promedio entre 1 a5

Frecuencia, una encuesta
por cada sesion.

Medicion serd realizada al
dia siguiente de la

- Frecuencia, una vez
por cada sesion.

- Reporte, al dia
siguiente de la

encuesta. medicion.
Calidad del producto ECP > 95% ECP Eficiencia de cédigo del Una vez a la semana - Unavezala
P proyecto. semana
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FORMATO 16: IDENTIFICACION DE RECURSOS

IMPLANTACION DE LA HERRAMIENTA MICROSOFT DYNAMICS CRM PARA
CAPTACION Y FIDELIZACION DE CLIENTE

RECURSO DESCRIPCION

o Capacitacion al personal de las areas.
o Capacitacion de gerencia involucrada

Capacitaciones para poder utilizar el sistema.

o Evaluar constantemente al equipo de

Evaluacion de
aluacion d desarrollo del proyecto.

Desempefo

o Motivacion constante al equipo del

proyecto para que realicen su trabajo
Incentivos correctamente poniendo el mayor
empefo y esfuerzo posible.

o El gerente del proyecto debera de velar
Clima Laboral para el buen clima laboral.
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FORMATO 17: PLAN DE GESTION PARA COSTOS

TiPOs DE ESTIMACION DEL PROYECTO:

ORDEN DE MAGNITUD Formulacién por Analogia:
Se realizara la estimacién por analogia para el proyecto (por
ejemplo: los 2 Gltimos proyectos similares al actual tuvieron
una duracién de 14 meses cada uno; por lo tanto, este Gltimo
proyecto se terminara en 13 meses como se mostro en la

linea base).

PRESUPUESTO Estimacion paramétrica:

Se calcularan los tiempos proyectados para una actividad en
base a registros histéricos de proyectos anteriores y de otras
informaciones

DEFINITIVO Estimacion ascendente (Bottom Up):

Se hara la estimacion detallada de cada actividad (Si estan
disponibles) o paquetes de trabajo (Si las actividades no
estan definidas), y luego estas estimaciones se iran
acumulando en cuentas de control y finalmente en una
estimacion global del proyecto.

UNIDADES DE MEDIDA

TIPO DE RECURSO UNIDADES DE MEDIDA
Recurso Personal Costo/hora
Recurso Material o consumible Unidades
Recurso Maquinas o No Consumibles Unidades

UMBRALES DE CONTROL

ALCANCE: ) ACCION A TOMAR SI VARIACION
VARIACION PERMITIDA
PROYECTO/FASE/ENTREGABLE EXCEDE LO PERMITIDO

Proyecto Completo +/-10% costo planificado Analizar e investigar variacion
para tomar acciones pertinentes y

evitar que vuelvan a suceder
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METODOS DE MEDICION DE VALOR GANADO

METODO DE )
ALCANCE: PROYECTO/FASE/ENTREGABLE MoDo DE MEDICION

MEDICION

Proyecto Completo Valor Reporte del Performance Semanal del
acumulado - | Proyecto
Curva S

NIVELES DE ESTIMACION Y DE CONTROL

T1Po DE ESTIMACION

Ni1VEL DE ESTIMACION DE COSTOS NI1VEL DE CONTROL DE COSTOS

DE COSTOS
Orden de Magnitud Por Fase Por Fase
Presupuesto Por Actividad Por Actividad
Definitiva Por Actividad Por Actividad

PROCESOS DE GESTION DE COSTOS:

PROCESO DE GESTION DE
Costos
Estimacion de costes Esta estimacion se realiza en la planificacion del proyecto a

DESCRIPCION:

desarrollar.
Responsable: Director del proyecto.
Debera ser aprobada por el sponsor del proyecto

Preparacion de - /| Se elaborara el presupuesto del proyecto bajo las estimaciones
presupuesto de Costes descritas anteriormente y las reservas de gestidn del proyecto.
Responsable: Director del Proyecto.

Deberd ser aprobada por el Sponsor del proyecto

Control de Costes Se evaluara el impacto de cualquier posible cambio del costo a
los largo del proyecto, informando al sponsor los efectos en el
proyecto, en especial las consecuencias en los objetivos finales
del proyecto (Alcance, Tiempo y costo).

El anadlisis del impacto debera ser presentado al sponsor y
evaluara distintos escenarios posibles, cada uno de los cuales
correspondera alternativas de intercambio de triples restriccion.
Toda variacion final dentro del +/- 10% del presupuesto sera
considerada como normal. Toda variacion final fuera del +/- 10$
del presupuesto serda considerada como causa asignable y
debera der auditada.

Se presentara un informe de auditoria, y de ser el caso se

generara una leccion aprendida.
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ESTIMACION DE RECURSOS Y DURACIONES:

NOMBRE DEL TRABAJO (DIAS POR DURACION (HORA
RECURSO SEMANA) POR DIA)

ACTIVIDAD

Gerente del Samir Alberto

Proyecto Torres Chau > 8
Analista de Samir Alberto

Sistemas Torres Chau > 8

COSTE POR RECURSOS:

HORAS COSTO POR DIA | TOTAL MES

GERENTE DEL
SAMIR ALBERTO PROYECTO
TORRES CHAU ANALISTA DE
SISTEMAS

S/. 3800

8 S/. 180 S/. 3600

COSTOS ESTIMADOS:

HORAS
ITEMS 1T COSTO DIA  COSTO MES PRECIO TOTAL

GERENTE S/. 3800 S/. 42 180

PROYECTO

ANALISTA S/. 3600 S/. 39 960
SUB TOTAL = S/. 82 140
IGV = S/. 7992

TOTAL S/. 90132

Valores:
o Tiempo de duracidn del Proyecto = 13 meses (Lunes a viernes)
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FORMATO 18: CUADRO DE COSTOS

TIPO DE RECURSO: PERSONAL

FECHA DE
COMPRA Y PAGO RESPONSABLE
Inicio del Proyecto |GERENTE DEL Gastos de ) _ _
PROYECTO Y Capacidades SI. 4 834.75
ANALISTA DE
Desarrollo del SISTEMA Gatos de - _ _
Proyecto representacion
TIPO DE RECURSO: PERSONAL
FECHA DE
COMPRA Y PAGO RESPONSABLE
Durante el )
desarrollo del  |GERENTE DEL Imprevistos y ] ] ]
Proyecto PROYECTO Y contingencia
ANALISTA DE S/. 4 834.75
Cierre del Proyecto SISTEMA Capacitacion del ] ] ]
personal
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FORMATO 19: PRESUPUESTO

PROCESOS 1.1. Diagnostico General 50.00
PREVIOS
de la empresa
1.2. Define el Alcance y 120.00
Objetivo
1.3. Elaboracién Acta de 30.00

Constitucion.
1.4. Elaboracion del Plan 70.00
de Gestion del

Proyecto
Total Fase 270.00
INICIACION 2.1 Diagrama de mejora de
Procesos 50.00
2.2 Requisitos para la
o . 100.00
Aplicacion del Sistema
Total Fase 150.00
IMPLANTACIO PLANIFICACION | 3.1 Documento de Alcance 100.00
N DE LA del Proyecto
HERRAMIENTA 3.2 Presentacion de
MICROSOFT o
DYNAMICS Actividad del Proyecto 80.00
CRM PARA 3.3 Plan de Gestion de
CAPTACION Y 200.00
FIDELIZACION Alcance
DE CLIENTE 3.4 Plan de Gestion de
. 150.00
Tiempo
3.5 Plan de Gestion de 100.00
Costo
3.6 Plan de Gestion de 80.00
Calidad
Total Fase 710.00
METODOLOGIA 4.1. Elaboracion de la 240.75
Y SOLUCION TI Metodologia SURE
STEP
4.2. Cotizacion con 250.00
proveedores TIC
Total Fase 454.75
5.1 Implementacion del
_ 500.00
EVALUACIONY | Sistema.
EJECUCION 5.2 Evaluacién del Sistema
_ ] 300.00
y Funcionamiento
Total Fase 800.00
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PREPUESTO DEL PROYECTO 4834.75

CAPACITACION 5.1. Documentacion del 300.00
Y CIERRE proyecto
5.2 Plan de Capacitacion 600.00
5.3 Conformidad y Cierre
del Proyecto 50.00
Total Fase 950.00
TOTAL FASES 3334.75
Reserva de Contingencia 1500.00
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FORMATO 20: ORGANIZACION GENERAL

Datos de la organizacion

NOMBRE BODEGA ALVAREZ

Datos en general del gerente del proyecto
SAMIR ALBERTO TORRES CHAU

Responsable del proyecto

Teléfono (990) 889844

Gerente del proyecto SAMIR ALBERTO TORRES CHAU
Especialista en Procesos SAMIR ALBERTO TORRES CHAU
Analista de sistemas SAMIR ALBERTO TORRES CHAU

DATOS IMPORTANTES

v" Si en algtn momento un integrante del equipo del proyecto no podra asistir debera
informarlo al gerente del proyecto ya sea por via correo o telefonica, debera de
confirmar que el gerente del proyecto recibié el mensaje.

v' Todos los integrantes del equipo de desarrollo deberan de presentar un informe dando
a conocer el avance, dicho informe debera estar dirigido al gerente del proyecto.

v' Toda la data recogida de la empresa debera de contar con un Backup o mejor llamado
carpeta de seguridad, para estar prevenido antes todo tipo de dafio ataque.

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

v" Todos los informes que se presenten todas las semanas deberan ser analizados por el
gerente del proyecto y deberd evaluar constantemente dichos avances para cuantificar
el avance del proyecto.

v El gerente del proyecto debera de contar con todo los nimeros telefénicos del equipo
del proyecto, de modo que se comunique si se necesita alguna actualizacion.

l Gerente General
\ J

Direccion de Marketing

Areas Involucradas en el Proyecto:

Direccion de Produccion

Depar

Depar de

de investigacion

p— Disefio Publicitario




FORMATO 21: MATRIZ DE ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

ROLES Y RESPONSABILIDADES
(Matriz de asignacion de Responsabilidades)

Roles / Persona

Entregables Director Sponsor del Equ!po de Analista de Gerente de Proveedor de
del Gestion del . ;
Proyecto Sistemas Operaciones TIC
proyecto Proyecto
PROCESOS PREVIOS
Diagnostico general de la R A p = i )
empresa
Define el alcance y Objetivo R P P P - -
Elaboracyo,n de Acta de R A ) p = i )
Constitucion
Elaboracion de los Planes
de Gestién del Proyecto P i R, A P ) i
INICIACION
Diagrama de Mejora de P,V ) R R i )
Procesos
Requisitos para la aplicacion P,V ) R R ) )
de la herramienta
PLANIFICACION
Documento de alcance del p A R R i )
proyecto
Presentacion de actividades p A R R i )
del proyecto

METODOLOGIA Y SOLUCION TI
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Elaboracion de la

Metodologia Sure Step Vi A A ] ]
Cotizacién de proveedor TI V, A A R R
EJECUCION Y EVALUACION

Implantguon de la A A Vv Vv
Herramienta

Evaluacion de la

Herramienta en V, A A P, V P,V
funcionamiento

CAPACITACION Y CIERRE

Documentacion del Vv V. A R R
proyecto

Plan de capacitacion Y, A Vv V
Conformidad y cierre del A A i i

proyecto

LEYENDA
R = Responsable
P = Participa
V = Revisa

P = Aprueba
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TIPO DE

ADQUISICION

FUENTE DE
ADQUISICION

FORMATO 22: PLAN DE GESTION DE PERSONAL

MODALIDAD DE

ADQUISICION

LocCAL DE

TRABAJO

ASIGNADO

FECHA DE INICIO

RECLUTAMIENTO

FECHA REQUERIDA

DE

DISPONIBILIDAD

DE PERSONAL

CosTO DE

RECLUTAMIENTO

177

APOYO DE
AREA DE
RRHH

Director del Planilla Oficina 09-03-15 Ninguno Ninguno
Proyecto
Sponsor del Planilla - - Oficina 09-03-15 Ninguno Ninguno
Proyecto
Equipo de Planilla - - Oficina 09-03-15 Ninguno Ninguno
Gestion del
Proyecto
Analista de Planilla - - Oficina 09-03-15 Ninguno Ninguno
Sistemas
Gerente de Planilla - - Oficina 09-03-15 Ninguno Ninguno
Operaciones
Proveedor Pre - Directo Por Internet Oficina 13-07-15 Ninguno Ninguno
de TIC Asignado




FORMATO 23: DIRECTORIO DE STAKEHOLDERS

RoL GENERAL STAKEHOLDERS

SPONSOR

Manuel Alvarez Torres

EQUIPO DE PROYECTO

Jefe de Proyecto
Ing. Torres Chau, Samir Alberto

PROYECTOS

PERSONAL DE LA OFICINA DE

Ing. Torres Chau, Samir Alberto

GERENTES DE OPERACIONES

Director
Manuel Alvarez Torres

USUARIOS / CLIENTES

Consumidores

STAKEHOLDERS

Bodega Alvarez

178
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FORMATO 24: PLAN DE COMUNICACION

COMUNICACIONES DEL PROYECTO:

Comunicacién del Proyecto —v1.0

PROCEDIMIENTO PARA TRATAR POLEMICAS:

Se registran las discusiones tanto personal o grupal que se generar mediante una

conversacion.

Las Discusiones seran registradas con la siguiente estructura (Codigo, Descripcion,

Involucrados, Solucién, Responsables, Fecha).

Se revisara el registro de discusiéon mediante una reunién coordinada
A. Se determinaralas soluciones a aplicar a las discusiones pendientes, designar
un responsable y la fecha que fue dada.
B. Revision previa de las soluciones programas.
Revisién de las soluciones para poder confirmar la correcta aplicacion de la

solucién.

PROCEDIMIENTO PARA ACTUALIZAR EL PLAN DE GESTION DE COMUNICACIONES:

Para proceder a la actualizacién de la gestion de comunicacion se debera de seguir algunos pasos

gue son necesarios:

o gk~ w NP

GUIAS PARA EVENTOS DE COMUNICACION:

Guia de Reuniones Fisicas
1.

2 e

En caso que una discusion no se pueda solucionar o haya evolucionado hasta convertirse
en un problema mayor debera ser de seguir los siguientes pasos:
A. El Equipo de gestion del proyecto, los miembros y el Project Manager debera

de utilizar un método para resolver el problema.

Identificacion de los Stakeholders.

Determinacién de requerimientos necesarios de informacién.
Elaboracién de la Matriz de Comunicacion de Proyecto.
Actualizacion del Plan de gestion de las comunicaciones.
Aprobacién del Plan de Gestidn de las comunicaciones.

Difusion del nuevo Plan de Gestion de las Comunicaciones.

Fijar una reunién con anticipacion.

Debera de informar la fecha y la hora de la reunion a todo el equipo del proyecto.
Las reuniones deberadn de empezar de manera puntual.

Deberemos de fijar el objetivo primordial de la reunién.

La reunién se debera terminar puntualmente.

Se debera de realizar un informe con el detalle de la reunién.
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Guia de Reuniones Virtuales

1. Fijar una reunion con anticipacion mediante un correo corporativo.
Debera de informar la fecha y la hora de la reunion a todo el equipo del proyecto.
Las reuniones deberan de empezar de manera puntual.

Deberemos de fijar el objetivo primordial de la reunién enviado al correo corporativo.

o > 0D

La reunién se debera terminar puntualmente.

6. Se debera de realizar un informe con el detalle de la reunién.
cual siempre se utilizara el cuadros de control de versiones, que esta conformado por los siguiente
parametros (VERSION, HECHA POR, REVISADO POR, APROBADO POR, FECHA)
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FORMATO 25: PLAN DE GESTION DE RIESGOS

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS

PROCESO

DESCRIPCION

HERRAMIENTAS

FUENTES DE
INFORMACION

Planificar como
gestionar

Elaborar planes a seguir para realizar

Utilizacion de la

Sponsor, Usuario

riesgos

afectara el normal desarrollo del
proyecto.

puedan tener los
riesgos.

correctamente los Una correcta aestion de los riesqos GUIA DEL y el equipo del
riesgos que susciten 9 gos. PMBOK. proyecto.
en el proyecto
Sponsor,
Usuarios, equipo
Identificar o . .
dentifica Identificar que riesgos pueden afectar el CheckList de del proyeptq, .
correctamente los . fuentes historicas
: desarrollo del proyecto. Riesgos.
riesgos de proyectos
hechos
anteriormente.
Evaluar la probabilidad de impacto que Definir las
Analizar P : P q probabilidades de Sponsor,
o estos puedan tener sabiendo en cuanto : . .
cualitativamente los impacto que Usuarios, equipo

del proyecto.

Analizar
Cuantitativamente los
riesgos

Planificar la respuesta
alos riesgos

Definir respuestas a riesgos; planificar
ejecucion de respuestas.

Sponsor,
Usuarios, equipo
del proyecto,
fuentes historicas
de proyectos
hechos
anteriormente.

Realizar el
seguimiento y control
de los riesgos

Verificar la Ocurrencia de riesgos, asi
como supervisar y verificar la ejecucion
de respuestas. Y muy importante
verificar aparicién de nuevos riesgos.

Sponsor,
Usuarios, equipo
del proyecto.

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS

- Equipo del Proyecto.

proyecto.

PROCESO ROLES PERSONAS RESPONSABILIDADES
Plan!flcar como . SPONSOR Dirigir todas las actividades del
gestionar - Equipo del Proyecto. proyecto.
correctamente los | - Division de equipo de
riesgos que susciten gestién de riesgos. DIRECTOR DEL Ejecutar correctamente todas las
en el proyecto PROYECTO actividades.

SPONSOR Dirigir todas las actividades del
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Identificar Division de equipo de | DIRECTOR DEL Ejecutar correctamente todas las
correctamente los gestion de riesgos. PROYECTO actividades.
riesgos
EQUIPO DEL Poder Identificar y colaborar con
PROYECTO los riesgos identificados.
Analizar SPONSOR Dirigir todas las actividades del

cualitativamente los
riesgos

Equipo del Proyecto.
Divisién de equipo de
gestion de riesgos.

proyecto.

DIRECTOR DEL

Ejecutar correctamente todas las

PROYECTO actividades.
Analizar
Cuantitativamente los - - -
riesgos
SPONSOR Dirigir todas las actividades del

Planificar la respuesta
alos riesgos

Equipo del Proyecto.
Division de equipo de
gestion de riesgos.

proyecto.

DIRECTOR DEL
PROYECTO

Ejecutar correctamente todas las
actividades.

Realizar el
seguimiento y control
de los riesgos

Equipo del Proyecto.
Division de equipo de
gestion de riesgos.

SPONSOR

Dirigir todas las actividades del
proyecto.

DIRECTOR DEL

Ejecutar correctamente todas las

PROYECTO actividades.
EQUIPO DEL Poder Identificar y colaborar con
PROYECTO los riesgos identificados.

PERIODICIDAD DE LA GESTION DE RIESGOS

PROCESO

MOMENTO DE EJECUCION

PERIODICIDAD DE EJECUCION

Planificar como gestionar
correctamente los riesgos que
susciten en el proyecto

Al iniciar el proyecto

Una vez al iniciar

Identificar correctamente los
riesgos

Al iniciar el proyecto y en cada
observacion que el equipo pueda
tener

Cada Semana

Analizar cualitativamente los

riesgos

Al iniciar el proyecto y en cada
observacion que el equipo pueda
tener

Cada Semana

Planificar larespuesta a los
riesgos

Al iniciar el proyecto y en
reuniones con el equipo del
proyecto.

Cada Semana

Realizar el seguimiento y
control de los riesgos

En cada fase del proyecto.

Cada Semana
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FORMATO 26: IDENTIFIACION, ESTIMACION Y PRIORIZACION
DE RIESGOS

PROBABILIDAD X
IMPACTO

VALOR TIPO DE

NUMERICO

VALOR

- IMPACTO
NUMERICO

PROBABILIDAD
RIESGO

Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05 Muy Alto Mayor a 0.50
Relativamente Probable 0.3 Bajo 0.10 Alto Menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado 0.20 Moderado Menor a 0.30
Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Bajo menor a 0.10
Casi Certeza 0.9 Muy Alto 0.80 Muy Bajo Menor a 0.05

, ESTIM
Cob1 ,
ACION
GO z ESTIMACI
DESCRIPCION P ENTREGABLES DE OBJETIVO 2 PROB X TIPO DE
DEL CAUSA RAIZ TRIGGER ON DE
DEL RIESGO AFECTADOS 2:0] : AFECTADO IMPACTO RIESGO
RIESG IMPACTO
ABILI
o
DAD
Que el tiempo de Alcance 0.40 0.20
. implantacién de las EJECUCION Y -
Que la Q.ue el analista de solicitudes de EVALUACION Tiempo 0.80 0.40
- sistemas no haya -
Implantacion de la sabido recopilar cambios aprobadas Costo 0.80 0.40
RI-01 |herramienta op! correspondas al 0.5 ) ) Muy Alto
los requerimientos .
exceda el 20% del del cliente a 12% del tiempo Calidad
tiempo estimado. tiermnpo estimado para la CAPACITACION
P construccién de Y CIERRE ToTAL PROBABILIDAD X 1
requerimientos. IMPACTO
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Alcance
Renuncia de , excedan los 10
Perspectivas
alguno de los profgsionales ,  |minutos diarios, asi | PLANIFICACION Costo 0.05 0.15
RI-02 mle_mbrOS del salariales como las - Calidad 0.20 0.06 Alto
equipo del inasistencias
proyecto. mayores a 2 por ToTAL PROBABILIDAD X 0.45
cada mes IMPACTO )
. Observaciones al Alcance 0.80 0.24
Que el analista de )
- entregable final que
sistema no haya |, Tiempo 0.80 0.24
. . . pliguen un
Que el usuario sabido recopilar tiempo de
RI-03 final observe y los requerimientos im Ismentacién EJECUCION Y 0.3 Costo 0.80 0.24 Muv Alto
rechace el del cliente para P EVALUACION ) Y
: - mayor a 4 horas Calidad
entregable. realizar el disefo .
e hombres, es decir
y analisis de sus .
L observaciones de TOTAL PROBABILIDAD X
especificaciones. 0.72
fondo. IMPACTO
Alcance
Tiempo 0.40 0.20
RL-04 | comunicacion con | provlema en el | P2 ¢ EJECUCIONY |, o [Costo 0.40 020 | iy At
. proble conectividad EVALUACION : Y
el cliente. servicio IIS. Calidad 0.80 0.40
ToTAL PROBABILIDAD X 0.80

IMPACTO




C6pic AMENAZ
o A/

OPORTU

RI-01 | AMENAZA

DESCRIPCION
DEL RIESGO

Que la
Implantacio
n de la
herramienta
exceda el
20% del
tiempo
estimado.

FORMATO 27: DOCUMENTO DE ANALISIS DE RIESGOS DEL
PROYECTO

CAUSA RAiz

Que el
analista de
sistemas no
haya sabido
recopilar los
requerimien
tos del
cliente a
tiempo

TRIGGER

Que el tiempo de
implantacién de las
solicitudes de
cambios aprobadas
correspondas al
12% del tiempo
estimado para la
construccion de
requerimientos.

ENTREGABLES

AFECTADOS

EJECUCION Y
EVALUACION

CAPACITACIO
N Y CIERRE

TIPO DE

RIESGO

Muy Alto

RESPUESTAS

PLANIFICADAS

Verificacion y
Validacién de
requisitos

Informar sobre la
cantidad de
solicitudes de
cambio a la fecha

PLAN DE
CONTINGENCIA

Evaluar los cambios,
informar al cliente y
tomar acciones
correctivas.
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Realizar
actividades de
construccion de

equipo e
_ Tardanzas que identificar
Renuncia de Perspectivas excedan los 10 PLANIFICACI intereses en el | Analizar causas,
alguno de profesionale minutos diarios, asi proyecto tomar acciones
RI-02 | AMENAZA | los como las ON 0.45 Alto correctivas y
miembros | S 3; - inasistencias monitorear
del equipo salariales resultados.
del quip mayores a 2 por Comunicacion y
¢ cada mes Coordinacion
proyecto. informal con
los miembros
del equipo
Que el Programar
analista de reuniones
sistema no ob . | periodicas con
haya sabido tservabcllo?_esla el usuario f_ir@l
recopilar los entregable Tinal que para la revision
Que el . | iImpliguen un de los avances. | Analizar causas,
usuario final requerimien tiempo de tomar acciones
tos del . Ly EJECUCION Y -
RI-03 | AMENAZA | observe y . implementacion 0.72 | Muy Alto correctivas y
cliente para EVALUACION -
rechace el realizar el mayor a 4 horas monitorear
entregable. | .= 27 hombres, es decir o resultados.
cnoy observaciones de Comunicacion y
analisis de Coordinacion
fondo. )
sus informal con
especificacio representantes
del usuario

nes.

final.
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RI-04

AMENAZA

Problema de
comunicacié
n con el
cliente.

Que ocurra
un
problema en
el servicio
I1S.

Falta de
conectividad

EJECUCION Y
EVALUACION

0.80

Muy Alto

Contar con un
sistema de
comunicacion
alternativo.

Activar el sistema de
comunicacion alterna.
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FORMATO 28: PLAN GESTION DE ADQUISICION

ADQUISICIONES DEL PROYECTO:

Producto o Cod Tipo de Procedimiento de Persona Manejo de
servicio EDT Contrato Contratacion Responsable multiples
proveedores
Cotizacion -Solicitud del servicio
de -Coordinacion de fechas y
proveedor horarios
T 4.2 Contrato g;’;f;:::ﬁ?: dddee Director del Proveedor Gnico
' Fijo horarios Proyecto para trabajar

-Firma del contrato
-Pago de la herramienta a

adquirir.

Adquisicio -Solicitud de servicio

n de la -Coordinacion de fechas y Sponsor
Herramien Contrato horarios >P ! Proveedor Unico
4.2-1 e - Lz Director del .
ta Fijo -Confirmacion de Provecto para trabajar

disponibilidad de yecto.
horarios.

PROCEDIMIENTOS ESTANDAR A SEGUIR:

Para el contrato de adquisicidon de la empresa proveedora de tecnologia de la informacion se
realizaran los siguientes procedimientos coordinados previamente con el Sponsor del proyecto.

- Listar todos los posibles proveedores de TI.

- Desarrollar las bases técnicas.

- Emitir Solicitud propuesta.

- Emitir solicitud de cotizacidn, teniendo en cuenta las especificaciones de las bases técnicas.

- Recibir y Evaluar las propuestas de los posibles proveedores.

- Calificar a los proveedores en base a la puntuacion definida.

- Seleccionar al Proveedor TI.

Firmar el contrato con el proveedor.

COORDINACION CON LA GESTION DE PROYECTOS DE LOS PROVEEDORES:

El contrato de adquisicidn de los requerimientos en cotizacion de TI y adquisicion de la herramienta
deberan ser coordinados con los proveedores seleccionados con anticipacién para cumplir con los
requisitos indicados.

Las coordinaciones con los proveedores se realizarian mediante correo electrénico.

El pago del servicio a los proveedores se realizara de forma mensual, las mismas que dependeran

del avance en el desarrollo de las soluciones que se les asignara y se especificaran en el contrato.

RESTRICCIONES Y SUPUESTOS:

Las restricciones y supuestos que han sido identificados y que pueden afectar las adquisiciones del
proyecto son las siguientes:

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

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

Se realizara encuestas de evaluacion a los trabajadores de la empresa “Tres Generaciones” con
relacion a los diversos factores involucrados con los proveedores de los productos y servicios para

asi poder medir el nivel de satisfaccidon de estos.

Se tomara como métrica las fechas establecidas para la firma de los contratos, asi como las
especificadas en el contrato para el desarrollo de las solucion TI y la entra de la herramienta
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FORMATO 29: INFRAESTRUCTURA, EQUIPOS, MATERIALES Y

ACCESORIOS
Tipo de Recurso: Tipo de Recursos:
Personal Materiales
Actividad Nombre
Nombre de e .
Duracion de Cantidad
recurso
recurso
Fase 1 : Procesos Previos 45 Dias
> Jefe del
. . Proyecto - o
1.1 Diagnostico General de la Empresa > Director del 9 Dias Escritorio 1
Proyecto
> Jefe del
) - Proyecto z e
1.2 Define el Alcance y Objetivo > Director del 13 Dias Impresion 1
Proyecto
> Jefe del
1.3 Elaboracion Acta de Constitucion Pr_°ye°t° 5 Dias Escrltor_lp 1
> Director del Impresion 1
Proyecto
1.4 Elaboracion del Plan de Gestion del > Analista del 18 Dias Impresién 1
Proyecto Proyecto
Fase 2 : Iniciacion 15 Dias
2.1 Diagrama de mejora de Procesos > analEis e 5 Dias Impresion 1
Proyecto
> Jefe del
2.2 Requisitos para la aplicacion de la Proyecto 10 Dias Impresion 1
Herramienta > Analista del Escritorio 1
Proyecto
Fase 3 : Planificacion 30 Dias
3.1 Documento de Alcance del Proyecto > RIS G 3 Dias Impresion 1
Proyecto
3.2 Presentacion de Actividad del Proyecto > A G 4 Dias Escritorio 1
Proyecto
3.3 Plan de Gestion de Alcance > AEEE G 3 Dias Impresion 1
Proyecto
3.4 Plan de Gestién de Tiempo P AEEE G 6 Dias Impresion 1
Proyecto
3.5 Plan de Gestion de Costo > b @ 10 Dias Impresion 1
Proyecto
3.6 Plan de Gestion de Calidad > b @ 4 Dias Impresion 1
Proyecto
Fase 4 : Metodologia y Solucion TI 17 Dias
4.1 Elaboracion de la Metodologia SURE STEP P AEEE G 7 Dias ST 1
Proyecto Pc 1
> ;?ge g:tlo Escritorio 1
4.2 Cotizacion de Proveedor TI yecto 10 Dias Archivador |1
» Especialista Imoresion 1
de TI P
Fase 5 : Evaluacion y Ejecucion 72 Dias
5.1 Implementacién del sistema > lefe del 26 Dias Pc 1
Proyecto
> Jefe del
p . . . Proyecto 7 Impresion 1
5.2 Evaluacién del sistema y Funcionamiento > Analista del 46 Dias Archivador |1
Proyecto
Fase 6 : Capacitacion y Cierre 43 Dias
6.1 Documentacion del Proyecto P AR G2 18 Dias Impresion 1
Proyecto
> Jefe del
6.2 Plan de Capacitacion Proye_cto_ 20 Dias Pc 1
» Especialista
de TI
> Jefe del
. . Proyecto . Impresion 1
6.3 Conformidad y Cierre del Proyecto > Analista de 5 Dias Archivador |1
Sistema
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FORMATO 30: PLAN DE GESTION DE CALIDAD

 POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO:

- Cumplir con los plazos asignados al proyecto

- Cubrir al 100% las funcionalidad tanto de los requerimientos funcionales, como no
funcionales.

- Satisfacer al cliente respecto al uso de la herramienta a implantar

- El trabajo debe de cumplir con la metodologia de implantacién de la herramienta.

LiNEA BASE DE CALIDAD DEL PROYECTO:

Fg::fD:gE OBJETIVO DE METRICA A FRECUENCIA Y FRECUENCIA Y MOMENTO
RELEVANTE CALIDAD UTILIZAR MOMENTO DE MEDICION DE REPORTE
Entrega de la
|nforma_C|on Fecha de L. ,
. requerida Medicion al dia
El Estilo del entrega = A Informes
para los siguiente de la
proyecto - Fecha mensuales
usuarios fecha acordada
. acordada
internos de
la empresa.
Datos Cantidad de
Confiabilidad Observacione Mensualmente
reportados al , Informes
de la o S por después de
. ‘s 100% . ) . - mensuales
informacion - inconsistencia cada envio
confiable -0
sallliI:fealc(cj:ii')n Nivel de
Satisfaccion satisfaccion = Al final del Informes
L por parte del
del Cliente . Resultados proceso. mensuales
cliente Obtenidos
>=85%

PLAN DE MEJORADEPROCESOS:

Cada vez que se deba mejorar un proceso se seguira los siguiente pasos:

1- Verificar que efectivamente se trata de una mejora y no de un error de la herramienta.

2- De tratarse de una mejora se debera de delimitar conjuntamente con el usuario el ambito
de la mejora.

3- El detalle de la oportunidad de la mejora debe ser escalable.

ORGANIZACION PARA LA CALIDAD DEL PROYECTO:

SPONSOR

Control de calidad

Equipo del Proyecto

Project Manager

DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA LA CALIDAD:

1. Metodologia de implantacion para el sistema Tl
2. Entregables del Sistema TI

3. Requerimientos del Sistema TI

PROCEDIMIENTOS

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD:
Aseguramiento de la calidad se hard cumpliendo todos los procesos
estipulados.
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ENFOQUE DE El area de control de calidad tendra la misiéon de hacer la medicién por
ASEGURAMIENTO DE | medio de indicadores.

LA CALIDAD

ENFOQUE DE . ,
Se llevara un registro de todos los defectos reportados y se le hara un

CONTROL DE LA - 9 P Y
seguimiento.
CALIDAD
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FORMATO 31: IDENTIFICACION DE ESTANDARES Y METRICAS

PROPOSITO DE LA METRICA

La métrica se desarrolla para monitorear el proyecto en cuanto al cumplimiento de la
aplicacién y presupuesto, y poder tomar las acciones correctas en forma oportuna

» 0 DP 0
PERSPECTIVA INDICADOR OBJETIVO BSC
Sistema: MNTAC Numero de usuario Satisfaccién de los

Calidad de Uso

WA = ——*100%
NTT

interno satisfactorios
en el uso del sistema

Usuario interno.

. HEEx Crecimiento de la
csrce’:;:r:ﬁ;:o *1009%4 empresa y del Rendimiento
HHT personal.
Relacion entre los
Ahorro CTM *100% costos operaciones Costos
Financiero CTg con respecto al valor Operacionales

del capital

METODO DE MEDICION

- Se recabara informacion de avances reales, valor ganado, fechas de inicio y fin
real, trabajo real, y costo real, los cuales se ingresaran en el MS Project.

- Los indices se trasladaran al Informe Semanal de Proyecto.

- Se revisard el informe con el Sponsor y se tomaran las acciones correctivas y/o
preventivas pertinentes.

ENLACE CON LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

El cumplimiento de éstas métricas es indispensable para poder obtener la utilidad
deseada del proyecto, lo cual a su vez posibilitara el crecimiento de la empresa.




FORMATO 32: DISENO DE FORMATOS DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD

ORIENTADO A

APLICACION

CRITERIOS

ROL AL
QUE ESTA
DIRIGIDO

PROCESO RELACIONADO
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ENTREGABLES

Sl

Se he modificado los
entregables, basandose
a la ejecucion de la
herramienta

Jefe de
Proyecto

Adecuarlo a la herramienta del proyecto

PROCESO

Sl

Durante la ejecucion del
proyecto hubo
solicitudes de cambio
aprobadas.
Frente a esto se
actualizo el EDT
detallado del proyecto.

Jefe de
Proyecto

Actualizar y detallar el alcance del
proyecto

PROCESO

Sl

Durante la ejecucion del
proyecto hubo retrasos
en los plazos.
Frente a esto se
actualizo el cronograma

Jefe de
Proyecto

Actualizar y detallar el cronograma del
proyecto

PROCESO

Sl

Con la actualizaciones
realizadas al
cronograma, se ha
mantenido a actualizado
el plan de gestion de
proyectos

Jefe de
Proyecto

Actualizar y detallar el cronograma del
proyecto




FORMATO 33: EJECUCION

ESTADO DE AVANCE DEL CRONOGRAMA

1.- Situacioén del avance

195

Se ha ido desarrollando con una normalidad, lo cual ha permitido que no se presente ningln

inconveniente, ni ningdn retraso y el tiempo planteado con toda normalidad.

2.- Eficiencia del cronograma

El cronograma se esta cumpliendo segundo lo plasmado

ESTADO DEL AVANCE DE LAS ACTIVIDADES

Fase Actividad Estado Observaciones
Acta de Constitucion del proyecto Completado
:8 Presentacion de lanzamiento del proyecto (Kick Off) Completado
= Identificacion de los interesados Completado
Plan de Gestién del Proyecto Completado
Definicion del Alcance del proyecto y del producto Completado
Requerimientos Completado
Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) Completado
Diccionario de la Estructura de Desglose de Trabajo Completado
Organigrama del Proyecto Completado
Entregables del Proyecto Completado
Definicién de las actividades Completado
Hitos del Proyecto Completado
Cuadro de responsabilidades de tareas Completado
S Cronograma de Actividades Completado
_§ Linea de Base Completado
:_és Identificacion de Recursos Completado
= Plan de gestion para costos Completado
Cuadro de costos Completado
Presupuesto Completado
Organizacion Completado
Matriz de asignacién de responsabilidades Completado
Plan de gestion del personal Completado
Directorio de Stakeholders Completado
Plan de Comunicacion Completado
Lista de Riesgos Completado
Identificacion, estimacién y priorizacion de riesgos Completado
Documento de andlisis de riesgos del proyecto Completado
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Infraestructura, equipos, materiales y accesorios Completado
Plan de Adquisiciones Completado
Planificacién de la calidad Completado
Identificacion de estandares y métricas Completado
Disefio de formatos de aseguramiento Completado
- Capacitaciéon de equipo interno Completado
he!
% Acta de reunion de equipo interno Completado
Q9 7
u Acta de aprobacion de entregable Completado
*8 Informe de estado externo Completado
2
2
o
g Solicitud de cambio Completado
o
s Constancia de recepcion de entregable Completado
o
Acta de reunién de cierre Completado
Certificado de conformidad Completado
g Matriz de indicadores claves de éxito (KPI) Completado
(5}
3
Diagrama del proceso del proceso total (AS-1S) Completado
Diagrama del proceso total (TOBE) Completado

DOCUMENTACION

Que se presenta en la reunién

Responsable

Informe de Performance de trabajo Samir Alberto Torres Chau

Informe del avance del sistema Microsoft

Dynamics CRM

Samir Alberto Torres Chau

necesario dados por la empresa, dando en si mayor oportunidades de captar y fidelizar clientes.

CONCLUSIONES

El proyecto esta desarrollado de una buena manera, la cual se adapta a todo los requerimientos




FORMATO 34: CAPACITACION DEL EQUIPO INTERNO

DESCRIPCION

Tiene conocimiento de las areas a la cual
es responsable de si.

1
(NUNCA)

2
(POCO)

CALIFICACION

3
(MEDIANAMENTE)

4
(HABITAULM
ENTE)

5
(SIEMPRE)
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X

Tiene conocimiento sobre las areas
participes dentro del sistema.

Tiene capacidad de aprendizaje para poder
asimilar nueva informacion y poder aplicar
de una manera eficaz

Tiene conocimiento organizacional

Actla de manera agil y eficaz al momento
gue ocurra un problema y poder
solucionarlo.

Se adapta a los cambios, modificando la
propia conducta para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen
dificultades, nuevos datos o cambios en el
medio.

ActUa consecuentemente con los valores
morales, y las buenas costumbres y
Préacticas profesionales.

Se compromete en la realizacion de las
tareas asignadas. Su interés por el
cumplimiento de lo asignado esta por
encima de sus propios intereses.

Tiene tolerancia a la presion, 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.

Tienes trabajo en equipo, participa
activamente en la busqueda de una meta
comn, subordinando los intereses
personales a los objetivos del equipo.
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FORMATO 35: ACTA DE REUNION DE EQUIPO INTERNO

Implantacion de la herramienta Microsoft dynamics crm para captacion y
fidelizacion de cliente en la bodega “Alvarez” - Ica
Samir Alberto Torres Chau

Empresa

Revisar el estado del proyecto.

ASISTENTES
PERSONA CARGO EMPRESA
Manuel Alvarez Torres gerente general Empresa Ejecutora
Samir Torres Chau Project Manager Empresa Ejecutora

DOCUMENTACION

QUE SE DEBE PRESENTAR EN LA
REUNION RESPONSABLE
Acta de reunién Samir Torres Chau
Informe de performance Samir Torres Chau
A . A
ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO

Informar el estado del proyecto Samir Torres Chau -
Acordar las actividades a realizar Samir Torres Chau -




FORMATO 36: ACTA DE APROBACION DE ENTREGABLES
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DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

1.0

2.0

3.0

4.0

El proyecto comprendia la entrega de los siguientes entregables:

Gestién de Proyecto
1.1 Iniciacion
1.2 Planificacion del Proyecto
1.3 Informes del Estado del Proyecto
1.4 Reuniones de Coordinacion Semanal
1.5 Cierre del Proyecto
Anélisis
2.1 Listado de necesidades
Adquisicién
3.1 Adquisicién
3.2.1 Contrato Microsoft Dynamics CRM
3.2.2 Orden de Compra Microsoft Dynamics CRM
3.2.3 Sistema Microsoft Dynamics CRM
Implementacion
4.1 Etapa 1
4.1.1 Solucién Microsoft Dynamics CRM Implementada
4.1.2 Reporte de Implementacion
4.2 Etapa 2
4.4.1 Documento solucién a problemas

El proyecto fue iniciado el El proyecto finalizara el
09/03/15 12/01/16




FORMATO 37: INFORME DE ESTADO EXTERNO
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Fase Criterio Evidencia del Cumplimiento Cumplimiento
Presentacion del Acta de
o Observar el (Formato 1) Sl
constitucién del proyecto.
fe) Identificacion de los Interesados Observar el (Formato 3) SI
L
= Elaboracion de los formatos
definidos en las diferentes areas de
- Observar (Formato del 1 al 47) Sl
conocimiento que conforman el
proyecto.
Administracion del Proyecto Observar el (Formato 4) S|
Definicion del Alcance del Proyecto Observar el (Formato 5) S|
Identificacion del Glosario de
. Observar el (Formato 7) Sl
Trabajo
Elaboracion de los formatos
5 definidos en las diferentes areas de
§ conocimiento que conforman el Observar (Formato del 1 al 47) S|
E proyecto.
e Identificacion de los requerimientos
. . Observar el (Anexo N° 5) Sl
funcionales y no funcionales.
Elaboracion de los formatos
definidos en las diferentes areas de
- Observar (Formato del 1 al 47) Sl
conocimiento que conforman el
proyecto.
Elaboracion de los formatos
definidos en las diferentes areas de
Observar (Formato del 1 al 47) Sl

control del proyecto

conocimiento que conforman el

proyecto.
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FORMATO 38: SOLICITUD DE CAMBIO

DEFINICION DEL PROBLEMA O SITUACION ACTUAL:

Ninguno
DESCRIPCION DETALLADA DEL CAMBIO SOLICITADO
Ninguno

RAZON POR LA QUE SE SOLICITA EL CAMBIO

Ninguno

EFECTOS EN OTROS PROYECTOS, PROGRAMAS, PORTAFOLIOS U OPERACIONES

Ninguno.




FORMATO 39: CONSTANCIA DE RECEPCION DE ENTREGABLES
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Constancia de Recepcion de Entregable

Declaracién de la Aceptacién Formal

VVVVVVVVVVVYY

Principales Entregables del Producto
* Documentacion del analisis del sistema Microsoft Dynamics CRM
1. Ventas

Gestion de las Cuentas
Gestion de los Contactos
Administra Clientes Potenciales
Administra Oportunidades
Administra Competidores
Registro de Pedidos
Generacion de Facturas
Registro de Productos

YVVVYVYYVYVVY

2. Marketing

» Administra Clientes Potenciales
» Gestion de Lista de Marketing
» Gestibn de Campafias

Principales Entregables del Proyecto

Acta de Constitucion 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 Gestion de las Adquisiciones




CODIGO DE
LECCION
APRENDIDA

001

ENTREGABLE
AFECTADO

Informe de rendimiento

de trabajo

FORMATO 40.1: LECCIONES APRENDIDAS

DESCRIPCION
PROBLEMATICA

El proyecto esta

retrasado

No se uso los
indicadores
principales.

ACCION
CORRECTIVA

Volver a definir las
métricas e
indicadores claves
para un buen
informe de

rendimiento.

RSULTADO
OBTENIDO

El informe detalla
lo que realmente
sucede en el

proyecto
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LECCION
APRENDIDA

Realizar un
andalisis para
conocer que
métricas son Utiles

en el proyecto
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FORMATO 40.2: ACTA DE REUNION DE CIERRE

EMPRESA:

Bodega Alvarez - Ica

ASISTENTES A LA REUNION:
Manuel Alvarez Torres Gerente general

Samir Alberto Torres Chau Jefe del proyecto
ASUNTOS TRATADOS Y ACUERDOS

Cierre del Proyecto

DECLARACION DE CIERRE DEL PROYECTO

Por la presente se hace publico el cierre del proyecto en el cual se concluye con:
Implantacion del sistema Microsoft Dynamics CRM
Principales fases del proyecto:
v INICIACION
PLANIFICACION
EJECUCION
CONTROL
CIERRE

AN NN

El proyecto fue iniciado el El proyecto finalizara el
09/03/15 12/01/16
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FORMATO 41: MATRIZ DE INDICADORES CLAVES DE EXITO
DE REUNION DE CIERRE

VARIABLES DE EXITO

Los indicadores clave de desempefio son métricas financieras o no financieras,
utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacion, y
gue generalmente se recogen en su plan estratégico.

Variables:
5. EFICACIA TIEMPO
6. EFICACIA OPERATIVA
7. EFICACIA CUALITATIVA
8. EFICACIA TOTAL

Eficacia operativa =(Logro /meta) * 100
Eficacia Tiempo =(Tiempo Programado/Tiempo real)*100
Eficacia Cualitativa =(%Muy bueno + %Bueno + %Regular + %Malo)*100

Eficacia Total= (E. Operativa*E. Tiempo*E Cualitativa)



http://es.wikipedia.org/wiki/Objetivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
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FORMATO 42: DIAGRAMA DE PROCESOS TOTAL (AS-IS)

eremizerend

Ereargedi fic Markrting




FORMATO 43: DIAGRAMA DE PROCESOS TOTAL (TO-BE)

207

Encargado de Verias

eresne General

incargado de Marketing

Comsemidor




FORMATO 44: DIAGRAMA DEL PROCESOS TOTAL DE LAS
REGLAS DEL NEGOCIO

DIAGRAMA D =I=lg O DE R AS D OCIO
Asistente de Venta

Cierre de
Venta

(o] - ) - (e [

Asistente de Marketing

Generacion de
Campafia

Gerente General

Salida de la Toma de
decisiones

. ~»

208



ANEXOS GENERALES
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Anexo General N°1: Diagrama de Ishikawa

SERVICIO NO ESCASES DE
PERSONALIZADO TECNOLOGIA

No se estudia a los Limitadas
clientes herramientas de
: markering
Falta de estudio del

mercado

INADECUADA RELACION

CON EL CLIENTE

Poco conocimiento

————— X
Alza en el precio del trato al cliente
de la Uva ’ Inadecuada Condicion
) >
de trabajo Falta de
informacion
INADECUADA RELACION PERSONAL NO

PRECIO - CALIDAD MOTIVADO
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Anexo General N°2: Encuesta

ENCUESTA PARA LOS GERENTES DE LA EMPRE SA

INSTRUCCION: Marca con una "X" la opcidn que crea convenientes.

1- zCuenta con un margen correcto de clientes fidelizados?
A) Sl B) NO

Porque: Debido a gue no se ha implementado ninguna estrategia de fidelizacion, puesto

gue s& piensa que esto conllevaria a un gasto innecesario.

2- :Han pensado en el crecimiento del area de marketing?
A) 5l B) NO

Porque: Por gqué no se ha creido gque sea un area que genere utilidad alguna, por el contraro

se tuvo la idea que el area solo conllevaria a gastos innecesarios.

3- Cuenta con personal altamente calificado?
A) 5l B) NO

4- :%Sus ventas ze han elevado hasta la actualidad?
A) Sl B) NO
Porque: Por qué no se ha llevado un control adecuade de los clientes, ni planteado

estrategias modernas en donde la empresa se centre en el cliente.



Se mejoro el proceso de ventas utilizando el Microsoft Dynamics CRM?

Anexo General N°3: Encuesta para el proceso de venta
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Gerente General

Sl

1

NO

0

Departamento de Ventas

Sl

1

NO

0

Sl

NO

Departamento de Almacén

Si 1 S| 0 Si
NO 0 NO 1 NO
Respuesta | Cantidad | Porcentaje
SI 5 83%
NO 1 17%
TOTAL 6 100%



Anexo General N°4: Encuesta para el proceso de marketing

Se mejoro el proceso de ventas utilizando el Microsoft Dynamics CRM?
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Gerente General

Sl 1
NO 0

Departamento de Investigacion de mercado

Sl 1 Sl 1
NO 0 NO 0

Departamento de disefio publicitario

Sl 1 SI 1
NO 0 NO 0

Respuesta | Cantidad | Porcentaje
SI 5 100%
NO 0 17%
TOTAL 5 100%
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Anexo General N°5: Diagrama AS - IS

A =
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Anexo General N°6: Diagrama TO - BE
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Anexo General N°7: Actores del Negocio de la Bodega
Alvarez

» Listadelos Actores del Negocio
Los actores del negocio son las personas externas de la bodega que interactian para

el desarrollo del proceso por el que se esta analizando.

Clignts
Términos Definicidn
Actor Cliente
Descripcion General  Actor o invido por la cual accede a recursos, productos o
servicios brindados, aquel que por medio de una
transaccion financiera adquiere lo ya mencionado
Producto y/o Servicio.
Actividades - Solicita Producto
- Solicita ver Catalogo

- Solicita precio del producto

Tabla: Lista de Actores del negocio

» Listade Trabajadores de Negocio
Grupo de Trabajadores que estan involucrado fundamentalmente en el proceso.

Emgpleado
Términos Definicién
Trabajador Empleado
Descripcion General  Trabajador que participa en el area de ventas encargado
en realizar todas las actividades que el cliente ordenas.
Actividades - Vende Producto
- Verifica en Almacén

- Aprueba el producto
- Recibir Pago del Producto
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Tabla: Lista de Trabajadores del negocio - Empleado

Personal Almacen
Términos Definicién

Trabajador Personal Almacén

Descripcion General  Trabajador encargado en ver todo los productos tanto en
stock, como no; asi como de ver los productos no
recogidos.

Actividades - Verificar la cantidad de productos

- Revisar el orden de insumos.

- Cantidad de productos faltante.

Tabla: Lista de Trabajadores del negocio — Personal Almacén

Marketing
Términos Definicion
Trabajador Marketing
Descripcion General  Trabajador encargado en ver las necesidades del cliente
ver, la investigacion de mercado.
Actividades - Ver los requerimientos del cliente y de la empresa
- Generar Campafias
- Generar Promociones

- Estudio de Mercado.

Tabla: Lista de Trabajadores del negocio - Marketing
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Contador
Términos Definicion
Trabajador Contador
Descripcion General  Trabajador encargado en hacer todos los estados
financieros de la empresa.
Actividades - Generar Reportes

- Revisar Informacion Presupuestal

Tabla: Lista de Trabajadores del negocio - Contador

Gerente de la Empresa
Términos Definicion
Trabajador Gerente de la Empresa
Descripcion General  Encargado principal en tomar las decisiones en la
empresa, enrumbado en un crecimiento.
Actividades - Toma de decisiones

- Dirige al equipo.

Tabla: Lista de Trabajadores del negocio — Gerente de Empresa
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Anexo General N°8: Casos de Uso del Negocio de la
Bodeaa Alvarez

Bodega Alvarez

A. Diagrama de Caso de Uso.
En este punto se dara a conocer cuales son las areas que estan involucradas al area

de marketing.

1. Caso de uso de ventas

— —

Envie Pedido

' @ Empleado Personal Almacen

,/_y Realiza Pedios

: /,,?\'errlﬁcmr Stock cesxtandss
' -

cdextendss -
.

¥,

Verificacion OK
Verificacion NO OK ctestends> r:}‘
i -
_________________________________________________________________________________ Q <cinclude> Q
Registra Products Frem_Libro
| edinpludes
Genera Recibo

Grafico N° 44: Caso de Uso Ventas

El proceso inicia con la llegada del cliente al establecimiento lo cual el cliente
tiene 2 opciones fundamentales , primero el de realizar el pedido de forma
rapida debido a que ya conoce los productos que venden y porque es un cliente
concurrente y la otra opcion es el ver el catalogo de producto para ahi recién
pedir el producto esto mayormente se dan en los cliente que no son asiduos o
no concurren mayormente al establecimiento; una vez que el empleado de
ventas haya recibido la peticién por lado del cliente se generara una accion que
es el envi6 de pedido a almacén para la verificacion correcta del producto para
poder ver si el producto escogido se encuentra en stock o no, en caso que el

producto no esté en stock se le informara al cliente para que vea el catalogo y
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escoja otro producto , si en caso el producto si este en almacén seguira con el

proceso que vendria a ser la informacion de existencia del producto al cliente y

se parara al registro del producto en un libro.

Una vez registrado se pasara a recibir el dinero respectivo al producto elegido,

con esto acaba el proceso de venta.

Términos

Caso de Uso

Descripcion
General

Pre-Condiciéon

Actores

Descripcion

Realiza Pedido
Definiciéon
Realiza Pedido

Caso de uso que describe, la realizacién de una accién por parte
del cliente hacia el empleado. Para esto el cliente ya debié de
escoger algun producto para poder realizar la accion que sera

decepcionada por el Empleado

Tener un Producto elegido para la accién ya sea tanto Vino

como Pisco.

Cliente y Empleado

Flujo Principal Flujo Alternativo

1. El Cliente Elije el producto
por medio del catalogo.
1.1. El catalogo esta

ordenado por
categorias.

1.2. El Catalogo contiene = 1.2.1. En caso que el

los siguiente. producto no esté en
- Nombre del catalogo, el empleado
producto. tiene la obligaciéon de
- Precio del darle informacion de la
Producto. existencia del
- Detalle del producto.
Producto.

Tabla: Caso de uso — Realiza Pedido



Términos
Caso de Uso
Descripcién
General

Pre-
Condicion

Actores

Descripcién
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Envio Pedido
Definiciéon
Envio Pedido

Caso de uso que describe €l envi6 del producto elegido por parte del

cliente.
Elegir correctamente el producto y la cantidad deseada.

Cliente y Empleado
Flujo Principal Flujo Alternativo

1. El Empleado Envia el
producto elegido por el cliente
ha almacén.

1.1. El envio6 del pedido a
almaceén es enviado
mediando una hoja o
mediante una llamada.

1.2. En caso que él envi6 del
pedido sea mediante
una hoja contendra lo
siguiente.

- Nombre del producto.
- Cantidad del
producto.
En caso que él envid
del pedido sea por
medio de llamada sera
hara el mismo
procedimiento explicado

anteriormente.

Tabla: Caso de uso — Envia Pedido
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slerificacion Stock
Términos Definiciéon
Caso de Uso  Verificacion Stock

Este Caso de uso se encarga de verificar o revisar el producto

Descripcion _ i ) _
. | existente en el area de almaceén, de modo que permita la correcta
enera
confirmacién del producto.
Pre- Eleccién del producto por parte del cliente y el envié del producto
Condicion realizado por parte del empleado.
Actores Empleado y Almacén
Flujo Principal Flujo Alternativo
1. El empleado envia el nombre
y cantidad del producto
elegido por lado del cliente.
2.El encargado de almacén
recepciéna dicha informacion.
Descripcion 2.1. La informacion obtenida

es buscada por categoria
segun lo especificado en
la hoja de envi6 o
llamada.
3. El encargado de almacén
hace la actividad de buscar

producto.

Tabla: Caso de uso — Verificacion Stock



Términos
Caso de Uso
Descripcidn
General

Pre-
Condicion

Actores

Descripcion

Términos

Caso de Uso

Descripcion

General

Pre-
Condicién

Actores
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Registra Producto
Definicion
Registra Producto

En este caso de uso se registrara el producto escogido por el cliente y

del mismo modo confirmado por almaceén.

Confirmacién de Existencia del Producto por el lado de Almacén.

Empleado y Personal de Almacén

Flujo Principal Flujo Alternativo

1. El Empleado de Ventas 1.1. Observacion de almacén si
Registra producto en un
Libro.

1.1. Esregistradoconel 1.2.

en caso el producto esta en
Stock o no.

Si en caso el producto no
nombre del esté en stock, se le informara
producto, cantidad al empleado que no esta y el
de producto y el cliente pasara a la eleccion

precio. de otro producto.

Tabla: Caso de uso — Registra Producto

Genera Recibo
Definiciéon
Generar Recibo

En este caso de uso se genera el recibo de compra del producto, lo
cual puede ser entregado al cliente como una Bolate o Factura que
dara la correcta confirmacién y entrega del producto.

Confirmacién de Existencia del Producto por el lado de Almacény la

confirmacion del producto por parte del cliente

Empleado y Personal de Almacén
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Flujo Principal Flujo Alternativo

1. El empleado genera recibo

de compra.
1.1. El empleado Ingresa el
detalle del producto.
1.2. Cantidad de producto
Descripcion comprado, con el
respectivo precio.

2. El empleado hace entrega
de la copia del recibo de
compra al cliente.

3. El Reviso original es
guardado en caja, para el

correcto arqueo de caja.

Tabla: Caso de uso — Genera Recibo

2. Caso de uso de marketing.

D~

Empleada Envio Reporte de Caja

{from Proceso General) % \
- .

—+ Adjunto Informacion
R ) = Marketing

<<extend>> -7 " <<extend== Contador

Genera Camparia Promaociona Producto - Servicio

/Genera Reportes

Gerente de la Empresa

Gréfico N° 45: Caso de Uso Marketing
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Empleado envia un reporte de caja al contador para que el contador genere
otros reportes los cuales seran necesarios para los diferentes usos que se le
dé. Y seran envidos al gerente de la empresa para la revision, para la toma de
decision y luego se le enviara al drea de marketing lo cual serd recibido y

adjuntado, lo cual debido a lo recibido se dara una solucion.

B. Especificaciones de Caso de Uso.

Envio Reporte de Caja
Términos Definicion
Caso de Uso  Envié Reporte de Caja

Este caso de uso se encarga de enviar el andlisis de las
Descripcion transacciones del efectivo, en un momento determinado, con el objeto
General de comprobar si se ha contabilizado todo el efectivo recibido v si el

saldo arrojado concuerda con el efectivo fisico en caja.

Pre- Correcto control de los recibos de compras y dinero en efectivo por
Condicion parte del empleado.
Actores Empleado y
Flujo Principal Flujo Alternativo
1. El empleado generar un 1.1. Recibos correctamente
arqueo de caja. generados.

1.1. Este arqueo de caja
es generado
mediante la

Descripcion comprobacion de los

recibos de compras
otorgados.

2. El empleado envia el
reporte de arqueo de caja al
contador de la empresa.

2.1. Elreporte caja es
enviado medio un

informe.

Tabla: Caso de uso — Envia Reporte Caja



Términos

Caso de Uso

Descripcién

General

Pre-
Condicién

Actores

Descripcién

Términos

Caso de Uso

Descripcion

General

227

1
Genera Reportes

Definicion
Genera Reportes
En este caso de uso se generan los reportes financieros mediantes el
contador de la empresa. Tales como Realiza reporte de Arqueo,
Balance General tanto anual como semestral, revisa el movimiento en
almaceén.
Como funcién principal del contador es la Evaluacion de la
informacion del presupuesto.
Envi6 de confirmacion de arqueo de caja por parte de personal de

ventas.

Empleado, Contador y Gerente.

Flujo Principal Flujo Alternativo

1. El contador genera
reportes.

2. Los reportes son enviados
al gerente de la empresa.

3. Una vez aprobados por el
gerente se le envia la rea

de marketing

Tabla: Caso de uso — Genera Reportes

Adjunto Infomacion
Definicion
Adjunto Informacion

En este caso de uso se hace la adjuntarian de informacion de lo
recibido, como el reporte financiero, el prepuesto de la empresa, la

cantidad de producto que el cliente mayormente consumo o compra.



Pre-
Condicién

Actores

Descripcion

Términos
Caso de Uso
Descripcién
General

Pre-
Condicién

Actores

Descripcion

Envié de informacién por parte del contador

Marketing

Flujo Principal Flujo Alternativo

1. Recibe el requerimiento del
lado del gerente.

2. Adjunta la informacion
recibida

3. De acuerdo a la informacion
recibida se pueden generar
2 opciones de marketing:
- Generar Campafias.
- Promocionar Productos

O Servicios.

Tabla: Caso de uso — Adjunta Informacion

Genera Campaiia
Definicion

Genera Campafia

228

En este caso de uso se hace la generacién de campafia, haciendo un

estudio de mercado con el adjuntado de informacién obtenida.

Tener el Adjunto de Informacién

Marketing

Flujo Principal Flujo Alternativo

1. Con lainformacién
adjuntada primero se
realizara el andlisis
situacional.

1.1. Este analisis
situacional contendra

la evaluacion detallada
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de la marca y el estado
en el que se encuentra
actualmente.

Después ejecutamos una

estrategia creativa.

2.1. Este es un punto
principal para la
generacion de una
campafa ya que debe
de cumplir cuatros
puntos fundamentales
COmMo son
“Uniqueness”,
“Mercado”, “Medios”,
“Mensaje”.

Vemos el presupuesto

Publicitario.

Tabla: Caso de uso — Generar Campaia

C. Requerimientos del cliente.
REQUERIMIENTO 4
DE ALTO NIVEL DESCRIPCION
El Modulo del sistema a implantar debera de permitir la correcta
RAN-0001 administracion de trabajos en base a futuros proyectos, haciendo
referencia al control y seguimiento de cada actividad.
El Modulo del sistema a implantar permitira administrar las
RAN-0002 ~ Lo P ) -
campafas publicitaria, asi mismo seguir el control de la campafa.
RAN-0003 EI_ Modulo del sistema a implantar permitird el correcto registro de
clientes.
RAN-0004 El Mog,ulo del sistema a implantar permitira el registro de
compainiias.
El Modulo del sistema a implantar permitira almacenar los contratos
RAN-0005 . " .
realizados con las compaiiias o clientes.
El Modulo del sistema a implantar permitird la correcta
RAN-0006 administracion de clientes, esto involucra a cliente potenciales y
oportunidades.
El Modulo del sistema a implantar permitird la correcta
RAN-0007 administracion de eventos, esto involucra los eventos, la asistencia
de las personas al evento, los patrocinadores, el personal y entre
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diferente herramientas necesarias para la correcta administracion.

El Modulo del sistema a implantar permitird hacer uso de los medios

RAN-0008 .

sociales.
RAN-0009 El Modulo del sistema a implantar permitira controlar las actividades.
RAN-0010 El Modulo del sistema a implantar permitira mostrar el resultado final

de cada proyecto de marketing desarrollado.

D. Requerimientos Funcionales.

1. Definicion de los Requerimientos.

cODIGO
REQUER

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-01

Registro de cliente Potencial- El modulo del sistema a implantar
deberd de registrar a los cliente potenciales, con los siguientes
datos: Nombre, Prioridad (Alta, Baja o Media), Estado (Sin
interés, Aceptado, Activo, Asignado, Calificado, Eliminado,
Perdido), Contacto, Compafia, Pertenece a, Fecha de
Inscripcion, Teléfono, Correo Electrénico, Asignado a, Asignado
por.

Si en caso el cliente tenga alguna compra, se podra utilizar
ventaja de puntuacion.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

cODIGO
REQUER

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-02

Crear nueva actividad- La creacion de una actividad se debera
de hacer cumpliendo los siguientes campos: Estado (Activa,
Cancelada, Completada, Planeada), Contacto, Autor, Nombre,
Tipo (Dia Festivo, Reunidn, Vacaciones), Categoria (Fuera de la
oficina, Libre, No disponible, Provisional), Divisién, Fecha de
Inicio, Fecha de Finalizacion, Fecha de recordatorio, Hora,
Compaiia.

Si en caso hay una actividad desarrollandose y se desea agregar
una actividad se agregaria los siguientes campos extras:
Programa. Campafia, Trabajo, Evento, Sesion.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing
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cODIGO
REQUER.

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-03

o Registrar una compaiiia- El modelo del sistema a implantar
debera de registrar compafiias con los siguientes datos: Estado
(Activa, Inactiva), Cédigo, Nombre, Direccion, Ciudad, Estado o
provincia, Cédigo postal, Pais o regién, Descripcion, Grupo,
Agencia, Teléfono, Fax, direccion URL.

Cada compaiiia tiene una forma diferente de administrar sus
clientes potenciales por lo cual hay diferente estrategias de
creacion lo cual deberé de contener lo siguiente: Estrategia de
creacion (Por campafia, Por cliente/sitio, Por programa), Modelo
de puntuacion, Ambito de creacion.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

cODIGO
REQUER.

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-04

e Segmentacion de clientes- El modelo del sistema debera de
mostrar todo los cliente potenciales de forma general, permitiendo
asi poder saber que cliente tiene una prioridad alta, baja o media.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

cODIGO
REQUER.

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-05

e Segmentacion de compafias- El modelo del sistema debera de
mostrar todas las companiias referenciales a los clientes, teniendo
como ventaja envia una correo electrénico automatico a la
compafiia responsable del cliente o personal de dicho
establecimiento informandole el agradecimiento por la compra.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

CcODIGO
REQUER.

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-06

e Creacién de una campafia- El modelo del sistema debera de
contemplar la creacion de una campafia por lo cual tendra que
tener los siguientes datos: Estado (Activa, Aprobacion pendiente,
Cancelado, Completado, Planeado), C6digo, Nombre, Compafiia,
Division, Departamento, Programa, Descripcion, Fecha de Inicio,
Fecha de Finalizacion, Cantidad, Tipo de campafia, Objetivos.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing
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CcODIGO -
REQUER. DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL
e Gestion de Campafas- El modulo del sistema debera de
contemplar la gestion de las campafias elaboradas o proyectadas.
RE-07
ESCENARIOS DEL NEGOCIO:
Proceso de Marketing
CODIGO 4
REQUER. DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL
e Generacion de Informes- El modulo del sistema a implantar
contara con informes de diferentes tipos como son: Carga de
trabajo de aprobacion, Carga de trabajo de tareas, Gantt de
tareas, % de trabajos realizados a tiempo, Tiempo real frente a
tiempo previsto de trabajos, rendimiento de trabajos, Tiempo
RE-08 estimado, Tiempo Utilizado/Tiempo facturable, Carga de trabajo
de tiempo, Tiempo facturado.
ESCENARIOS DEL NEGOCIO:
Proceso de Marketing
CODIGO .
REQUER. DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL
o Analisis de Mercado- El modulo del sistema a implantan
contendra cuadros estadisticos lo cual permitird mejor analizar el
mercado en donde nos encontramos.
RE-09
ESCENARIOS DEL NEGOCIO:
Proceso de Marketing
CODIGO .
REQUER. DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL
e Compartimiento de informaciéon- El modulo del sistema
permitira compartir informacién entre los miembros de la empresa
por medio de su interfaz, ya que el sistema se acopla a un
RE-10 sistema operativo movil.
ESCENARIOS DEL NEGOCIO:
Proceso de Marketing
CODIGO -
REQUER. DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL
e Métricas de Oportunidades- El modulo del sistema a implantan
RE-11 debera de crear nuevas oportunidades y por medirlas, para la

creacion de nuevas oportunidades debera de contener lo
siguiente: Estado (Activa, Cerrada, Eliminada, Perdida), Nombres,
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Cliente, Compaiiia, Descripcion, Pertenece a, Fecha de prevision,
Fecha, Divisa, importe, Probabilidad, Tipo, Propietario.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

CcODIGO
REQUER.

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-12

Rendimiento de la campafa- El modulo del sistema a implantar
debera de contemplar el rendimiento tanto diario, semanal o
mensual de la campafa, segun el tiempo de vida de la campafia
proyectada.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

cODIGO
REQUER

DESCRIPCION REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE-13

Resultados de la Campafia- Hace referencia a resultado
obtenido al finalizar la campafia lo cual debe ser registrado
cumpliendo con los siguientes campos: Contacto, Tipo, Real
coste, Fecha, Pertenece a, Prevision y por ultimo el comentario.

ESCENARIOS DEL NEGOCIO:

Proceso de Marketing

E. Requerimientos No Funcionales.

1. Requerimiento de Interfaces de usuario.

REQUERIMIENTOS <
NO FUNCIONALES ISR GO

La interfaz de usuario del médulo del sistema a implantar
RENF-01 debera de ser facil y sencilla al usar, para que no genere

mucho conflicto con el usuario.

Las interfaces del mddulo de sistema a implantar debera
RENF-02 de estar dentro de un entorno Windows server 2012 en la

nube por medio la herramienta Azure.

Cada opcion referente a la actividad a desarrollar esta de
RENF-03 . ) .

forma entendible y visualmente facil de captar.

Las opciones delas herramientas a utilizar esta ubicados
RENF-04 en la parte superior contado con 5 tipos de actividades las

cuales tienen sub-actividades necesarias.

La Exportacion de la informacion debe ser compatible en
RENF-05 o

cualquier tipo de ordenador.

La interfaz del sistema para el usuario es adaptable a
RENF-06 : - o

cualquier tamafio o resolucion de pantalla.
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.La interfaz de sistema deberd de ser compatible con
RENF-07 ) , .

sistemas operativos moviles.

El boton de configuracién estd ubicado en un punto visible
RENF-08 ;

en la parte superior — derecha.

El botén de Actualizacion esta ubicado en un punto visible
RENF-09 i

en la parte superior — derecha.

El botén de Ayuda esté ubicado en un punto visible en la
RENF-10 .

parte superior — derecha.

2. Requerimiento de Interfaces de Hardware.

REQUERIMIENTOS
NO FUNCIONALES

DESCRIPCION

RENF-01

El sistema a implantar debera de contar con un procesador
Minimo de 1,5 GHz de arquitectura x64 o compatible, doble
nucleo, procesador recomendado de 2 GHz de arquitectura
x64, cuatro nucleos o superior.

RENF-02

El Sistema a implantar debera de contar con una memoria
minima de 2 GB de RAM y un recomendado de 8 GB de
RAM o mas.

RENF-03

El Sistema a implantar debera de contar con un disco
duro minimo de 10 GB y un recomendado de 40 GB o
mas.

3. Requerimiento de Interfaces de Software.

REQUERIMIENTOS
NO FUNCIONALES

DESCRIPCION

RENF-01

El sistema a implantar debera de ser ejecutado y ser
compatible en Windows server 2012 y sistemas operativos
moviles, por medio de uso de Windows Azure.
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Anexo General N° 9: Caso de Uso del Sistema

2 —

Microsoft
Oynamics CRM

Bodega Alvarez

A. Diagrama de Caso de Uso
Daremos a conocer los diagramas de caso de uso del funcionamiento del sistema en las
diferentes etapas en la cual interviene.

1. Diagrama de Caso de uso del sistema de Gerencia General

Gerente

O O O

- . Asignacion de Permisos Observacion de Avance
Inicia Sesion . .
<<include=> " 5 =<include==
Ventas Marketing

Gréafico N° 46: Caso de Uso de sistema de Gerencia General

En este diagrama se da a conocer que el gerente de la empresa tiene la autoridad
en el sistema en cuanto a la asignacion de los permisos, se refiere al acceso Unico

gue tiene cada area.
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El gerente tiene el acceso total, ya que él es el Unico que puede visualizar el
avance de las diferentes areas.

2. Diagrama de Caso de uso del sistema de Ventas

Jefe de Ventas

O Administra Oportunidades

Inicia Sesion

Cliente Potenciales

{from Gerencia General) <<include=>

S -

v =includes

Crear Cfertas
Clasificacion

Grafico N° 47: Caso de Uso del sistema Ventas

El jefe de ventas inicia sesion en el sistema, dentro del sistema el podré observa
los clientes potenciales y clasificarlos segun su criterio, también se encargar de

administrar las oportunidades para de ese modo poder crear ofertas unida con el
area de marketing.

3. Diagrama de Caso de uso del sistema de Marketing

Jefe de Marketing
&

O

Inicia Sesion

from Gerencia General) O

Lista de Marketmg Campaiia Promociones

Grafico N° 48: Caso de Uso del sistema Marketing
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Dentro de esta area de funcionamiento de marketing, tenemos un proceso

especifico de cdmo se maneja el proceso de marketing dentro de la empresa.

[ ]

Proceso del Sistema
de Marketing

-

Planeacion de Camparia

<D&O Creacion de Campafia

Seguimiento e Informes

) Creacion y Adminitracion de Listas
Planeamiento y Presupuesto

Lanzamiento de Campaiia

Grafico N° 49: Caso de Uso del sistema Marketing - Proceso

Como podemos observar el proceso de marketing funciona de la siguiente manera,
primero vemos el planeamiento y el presupuesto necesario para poder realizar
algunas campafia o promocion, una vez visto el presupuesto pasamos a la
creacion y administracion de listas, después a la planeacién de campafa define
donde y como se realizara y de qué modo, y por ultimo pasamos a la creacion de
la campafa.

Una vez lanzado la campafia se tendra un seguimiento y control de dicha campafa
publicitaria, del mismo modo funciona para la creacién de ofertar o promociones
de productos.
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B. Especificacion de los Casos de Uso

O

Inicia Sesion
Terminos Definicion
Caso de Uso Inicia Sesion
Descripcion La cuenta de usuario se registrara dentro del sistema mediante el
General nombre del area y Contrasefa para el mismo.

Pre-Condiciéon Tener autorizacion.

Actores Gerente , Jefe de Ventas y Jefe de Marketing
Flujo Principal Flujo Alternativo
1. El Gerente, Jefe de 3. Si el nombre y contrasefia
ventas y Jefe de no existe le votara un
marketing quiere iniciar mensaje de error.

Descripcion sesion en el sistema.

2. El sistema le solicita un
nombre y contrasefia.

3. Introduce el datos
requeridos

4. El sistema valida lo

ingresado.



Términos

Caso de Uso

Descripcion

General

Pre-Condiciéon

Actores

Descripcién

Asignacion de Permisos
Definicion

Asignacion de Permisos

239

Se encarga de dar acceso a las diferentes areas con las

restricciones necesarias.

Tener autorizacion de gerente.

Gerente

Flujo Principal

1. El gerente da acceso a 1.
las areas respectivas.
2. Creacion de usuario con
un nombre y contrasefia
Unica.
3. Permisos para poder
acceder a algunas

cosas.

Flujo Alternativo

Solicita permiso
mediante un

documento.
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-

Observacion de Avance

Terminos Definicion
Caso de Uso Observacion de Avance
L Se encarga de observar todo los avances de las diferentes areas
Descripcion ) )
- | mediante el sistema, que cada semana te genera un reporte
enera

automatico, ya que el gerente tiene acceso a todas las areas.

o - Tener acceso a todas las areas.
Pre-Condicion _
- Manejo a datos.

Actores Gerente
Flujo Principal Flujo Alternativo
1. Observacion 1. Manejo de datos.
Descripcidn

semanalmente de las

areas.

-

Administra Oportunidades

Términos Definicion

Caso de Uso Administra Oportunidades

oL Se encarga de administrar todas las oportunidades en el area de
Descripcion )
venta, para de ese modo crear una oferta de mano con el area de
General _
marketing.

Pre-Condicion - Conocimiento de los productos mayores consumidos.



Actores

Descripcion

Términos

Caso de Uso

Descripcion
General

Pre-Condicién

Actores

241

Jefe de Ventas

Flujo Principal Flujo Alternativo
1. Administracion de las 1. Conocimiento de las
oportunidades de ventas. ventas mayormente
1.1. Conocimiento del realizadas.

tipo de personas
gue consumen el
producto.

1.2. Analizar el
mercado externo.

1.3. Aprovechar las
zonas que tiene
algunas

necesidades.

-

Cliente Potenciales

Definicién
Clientes Potencial
Encargado en administrar los clientes potenciales, hace
referencia a los consumidores que estan interesados en la

empresay que confia en nuestro producto de alta calidad.

- Conocimiento de los productos mayores consumidos y la

cantidad de personas que asisten dia a dia.

Jefe de Ventas
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Flujo Principal Flujo Alternativo

1. La administracion de los
clientes potenciales se
hacen media la
clasificacion.

1.1. La Clasificacion
Descripcion esta conformado
por los siguientes
datos.
- Edad de los
clientes.
- Lugar de
residencia de los
clientes.



