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RESUMEN

Este proyecto muestra una metodologia para llevar a cabo la implementacion del area del
servicio al cliente en una empresa distribuidora de productos eléctricos; para ello se
empled la metodologia del PMP realizando un diagndstico inicial de la empresa basada en
la recoleccién de datos actuales, comparando con datos histéricos disponibles y posterior
analisis de la informacién a nivel empresa paran poder ser presentados a las directivas; la
siguiente fase fue de adecuacién tecnoldgica de las instalaciones en donde se realizé un
analisis de capacidades de los servidores de la red, cotizacion y compra de nuevos
servidores y finalmente su instalacién; la fase 3 consiste en la evaluacién de los
requerimientos de infraestructura en donde se disefid el area, se estructurd la obra, se
compraron nuevos equipos y se instalaron en su lugar final. Para ayudar al buen
funcionamiento del area, se incorporé en la fase 4 un plan de mercadeo en donde se
realizd gestidon con los proveedores de la empresa, se definieron fechas y las campafas
de mercadeo de producto a realizar y finalmente esta la fase de gestion del recurso
humano en donde se realizé la definicion de los cargos y perfiles para los mismos, se
llevé a cabo el reclutamiento del personal para finalmente capacitarlo y comenzar la

gestion de las solicitudes de los clientes.

En cuanto al aspecto financiero del proyecto se evaluaron 6 posibles escenarios teniendo
en cuenta los costos asociados al proyecto y las ganancias esperadas del mismo, estos
escenarios fueron a 3 y 5 afios partiendo con unas ventas esperadas de $375.000.000 y
manteniéndolas constantes a lo largo del tiempo, 3 a 5 afios con un aumento en ventas
del 5% anual y finalmente se considerd la opcion de subcontratar el servicio en vez de
implementarlo en la empresa; del posterior analisis de estos escenarios se establecid la
viabilidad del proyecto teniendo en cuenta los criterio de Valor Presente Neto (VPN), Tasa

Interna de Retorno (TIR) y Tiempo de Recuperacion de la Inversion (Pay Back).
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PALABRAS CLAVE

Servicio al cliente, tiempos de respuesta, fidelizacion de clientes, seguimiento y control,
PMP.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el servicio al cliente es una hito fundamental a la hora de vender un producto o
prestar un servicio, de la satisfaccién de las necesidades del consumidor final depende en
gran parte el éxito de las empresas; un cliente satisfecho es un cliente feliz que contara
maravillosas experiencias del servicio prestado y esto atraera cada vez mas clientes,
repercutiendo asi en las ventas y por ende en el crecimiento de la empresa; por el
contrario, un cliente insatisfecho dara malas referencias, impactando directamente en la
reputaciéon de la compania, brindando una imagen negativa a los actuales y potenciales

clientes y como consecuencia final una baja en los estados financieros.

En una empresa distribuidora de productos eléctricos se estda presentando esta
problematica, los clientes no encuentran un respaldo en la empresa para atender sus
solicitudes e inquietudes, no hay un canal especializado para escucharlos y atenderlos en
sus necesidades y por esto se han presentado inconformidades, las cuales

lastimosamente finalizan con el abandono del cliente y posterior baja en las ventas

Para mitigar este impacto, este proyecto propone el disefio y la implementacion del area
del servicio al cliente empleando la metodologia del PMP como proyecto piloto en la sede
de la ciudad de Bogota, con esto se busca brindar un canal de comunicacion entre los
clientes y la empresa, atender de manera especializada sus solicitudes y dirigirlas al area
encargada para que sean atendidas de manera oportuna y precisa; ademas de generar
nuevas ventas mediante los agentes especializados que la conformaran. Esto esta sujeto
al presupuesto que la empresa tiene destinado para este proyecto y el tiempo dentro del

cual se espera que se vean los resultados obtenidos.
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1. CONTEXTO E IDENTIFICACION DEL PROYECTO

1.1

1.2

OBJETIVOS DEL PROYECTO:
1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar e implementar el area del servicio al cliente en la empresa.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
v Estructurar el modelo de servicio al cliente de buscando siempre la
satisfaccion del mismo en todos sus requerimientos
v Implementar la metodologia del PMP en el desarrollo del area de servicio al
cliente.
v Evaluar la viabilidad del proyecto desde los puntos de vista del mercado,

técnico, administrativo y financiero.

CONTEXTO INTERNO

En una empresa distribuidora de productos eléctricos con mas de 60 anos de
experiencia en el sector se esta presentando una gran pérdida de clientes
evidenciada en la disminucién de las ventas de productos durante los ultimos afios;
de acuerdo al ultimo informe de gestién presentado en diciembre del afo 2017, las
ventas cayeron un 40% respecto al mismo periodo del afo anterior, de acuerdo al
mismo informe esto se debe a que el Unico canal de comunicacién que se tiene con
el cliente es via telefénica y se evidencid que no hay un grupo de personas
destinadas exclusivamente a brindar servicio a los clientes de la compaiiia; por lo
anterior las llamadas entrantes no eran contestadas en un 100%, y en las que si
eran respondidas no se brindaba un servicio adecuado y la informacién suministrada

al cliente no era concreta, lo que generaba malestar y descontento en los clientes.
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Implementacion del area de servicio al cliente en una empresa distribuidora de productos eléctricos

empleando la metodologia del PMP.

Ventas
$140,000,000,000
5120,000,000,000
5100, 000,000,000
580,000,000,000
560,000,000,000
540,000,000,000
520,000,000,000
- 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
mVentas| $122,856,303 5124,770,476 | 510,538,754 587,303,024, 583,849,708, 502,309,158, 585455174, 577,243,511,

Grafica 1. Historico de ventas
Fuente: Autor confidencial, 2017.

La empresa cuenta con distribucion de material en las ciudades de Medellin,
Barranquilla, Cali, y Bogota como sede principal; siendo esta ultima la que mayor
participacion porcentual tiene en las ventas con un 75%; las demas sedes tienen

distribuida la participacién de la siguiente manera:

Medellin; 53

Barranquilla; 8%

Cali; 12% |

Bogota ; 75%

Grafica 2. Distribucion de las ventas entre sedes
Fuente: Autor confidencial, 2017.
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1.3

1.4

Teniendo en cuenta la disminucién de las ventas, y el impacto hacia los clientes, se
evidencia que el 40% de las llamadas de los clientes no son contestadas y el 60%

son contestadas

Tipo 0 -4 Seg 40 - 60 Seg \ Mayor a 60 Seg Total

Contestadas 4,729 2.365 788 7.882

No 74 1.370 2.069 3513
contestadas

Tabla 1. Cantidad de llamadas contestadas y no contestadas
Fuente: Autor Confidencial, 2017.

PROBLEMA A RESOLVER

En una empresa distribuidora de productos eléctricos se ha estado presentando una
baja en las ventas desde el afo 2010, aunado a las constantes quejas de los
clientes y posterior abandono de los mismo; con este proyecto se busca solucionar
este problema mediante la implementacion del area del servicio al cliente que
permita atender de manera oportuna las solicitudes de los clientes y operacion de
las ventas con el fin de contribuir a las finanzas de la empresa mediante la

realizacion de ventas cruzadas durante la interaccion con el cliente.

ALCANCE DEL PROYECTO:
Para garantizar la correcta puesta en marcha del proyecto y siguiendo los

lineamientos del PMP se definieron 5 fases:

v Diagnéstico del proyecto: En donde se realizara un analisis del estado
actual de la empresa, para la cual se recopilara informacién y datos
historicos para ser posteriormente analizados y presentados a las directivas
del proyecto, esto permitira justificar la necesidad de implementar el area de
servicio al cliente.

v Adecuacion tecnolégica: Para esto es necesario determinar la capacidad y
funcionamiento de los servidores, lo anterior facilitara la identificacion de las
caracteristicas con las que deben contar los equipos para que soporte la

operacién esperada, posterior adquisicion e instalacion de los mismos.
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v Infraestructura: En esta parte del proyecto se disefiara el area del servicio
al cliente para su posterior adecuacién dentro de las instalaciones de la
empresa; esto incluye la compra e instalacién de los equipos de computo del
proyecto y las ambientaciones necesarias al area para lograr un entorno
adecuado para el desarrollo de las actividades.

v Plan de mercadeo: Para garantizar que el area de servicio al cliente lograra
la meta de ventas deseada se trabajara de la mano con el area de mercadeo
de la empresa, en donde se definiran las acciones comerciales a seguir con
el objetivo de hacer mas atractiva a la empresa frente a sus actuales y
potenciales clientes.

v Gestiéon humana: En esta ultima fase se definiran los cargos y perfiles
necesarios para el area, una vez definido esto se llevara a cabo el
reclutamiento del personal y posteriormente su correcta capacitacion para

asi lograr el desempeno esperado.

Dentro de estas fases se establecieron los siguientes requisitos y su

correspondiente importancia:

Requisitos Solicitado por " Importancia

Renovacion de Servidores Gerente Administrativo y Alta
Tecnoldgicos Financiero
Adecuaciones Infraestructura Gerente Administrativo y Media
Financiero
Plan de Mercadeo Gerente Nacional de Ventas Alta
Definicion de Campanas Gerente Nacional de Ventas - Medio
Gerente Administrativo y
Financiero
Definicion de Perfil laboral Gerente Nacional de Ventas Alta
Definicién del Plan de Gerente Administrativo y Media
Capacitacion Financiero
Reclutamiento Gerente Nacional de Ventas —
o : Alta
Gerente Administrativo y
Financiero
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La restriccion del area de servicio al cliente sera que no podran abarcar las
solicitudes relacionadas con licitaciones publicas y privadas que lleguen a la
compania, estan deberan ser direccionadas al area de proyectos de la empresa
quienes entraran a validar la ejecucién de las mismas de acuerdo a los criterios de

tiempo, costo y alcance.

2. ANALISIS DEL MERCADO

Con este estudio se buscar identificar y conocer las caracteristicas del sector eléctrico en
el cual se desenvuelve la empresa; dado que mediante el analisis de estas variables se
puede determinar si el proyecto es viable desde el punto de vista de la oferta y la
demanda, las cuales son fundamentales para la correcta implementacion del area de

servicio al cliente en la compainia.

2.1 CARACTERIZACION DEL SECTOR
De acuerdo a Procolombia (2017), el sector eléctrico en Colombia se compone
de todas aquellas empresas que generen, transporten, distribuyan vy
comercialicen energia asi como las empresas que suministren bienes conexos;
entendiendo por estos bienes aquellos como cables, conductores, piezas
eléctricas, motores, generadores, baterias, equipos de control, equipos de
iluminacion, tableros eléctricos y de control, entre otros; los cuales son los que
permiten que la energia sea transportada de un lugar a otro de acuerdo a las
necesidades que se presenten, a continuacion se visualizan los cuatro grupos

que componen la cadena de valor del sector eléctrico en Colombia.
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2.2

Vivienda

Tableros de Control, proteccion y
telecomunicaciones

— Usuario
........... Transmision

Servicios auxiliares Mecanicos

Control y

Generador — Regulador de voltaje telecomunicaciiones

Turbina — Regulador de velocidad

Vilvulas

Conduccion

Imagen 2. Cadena de Valor del sector eléctrico en Colombia

Fuente: Pro Colombia

La empresa que es objeto de estudio, se encuentra ubicada en el grupo de
distribucion que es donde se encuentran ubicados todos aquellos artefactos que
son necesarios para la transformacion, distribucion y almacenamiento de
energia.; y es aquel mercado en donde se llevara a cabo él estudié de la oferta y

la demanda.

ANALISIS DE LA OFERTA

Actualmente en Colombia existen varias empresas tanto nacionales y extranjeras
que ofrecen productos eléctricos, por lo cual existe gran variedad de productos
cada uno con sus especificaciones técnicas y de calidad requeridas de acuerdo a
las necesidades del cliente, algunas de esas empresas son:

Siemens
Schneider Electric
Weatherford
Baxter

Baker Huges
Rymel

Gamma

Competidores ampliamente reconocidos en el mercado por su experiencia y
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Implementacion del area de servicio al cliente en una empresa distribuidora de productos eléctricos

empleando la metodologia del PMP.

calidad en los productos que ofrecen, ademas de ser innovadores en el

desarrollo de nuevas tecnologias aplicables al sector eléctrico.

Para efectos del analisis de la oferta, se tuvo en cuenta el valor de las
exportaciones que generd el pais y las principales regiones que las realizan; de
acuerdo a las cifras presentadas por Pro Colombia (2017), desde el 2010 hasta el
afio 2016, las exportaciones de productos eléctricos hacia diferentes paises
principalmente en América, ascendieron a US$2.481. A continuacion se observa

la distribucion de estas exportaciones de acuerdo a regiones tipificadas que

7

Cundinamarca
4 exportadores

cuentan con 51 empresas exportadoras:

Antioquia

Bogota
8 exportadores

30 exportadores

Risaralda
1 exportadores

Valle del Cauca

5 exportadores

Fuente: DANE

Imagen 3. Regiones exportadoras de productos eléctricos
Fuente: Pro Colombia (DANE)
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Departamento 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Bogota 138,5 145,4 176,7 205,3 179,5 173,1 145,1
Cundinamarca 10,3 8,8 31,2 83,4 61,1 73 61,6
Antioquia 38,5 45,5 54,9 50,5 56,1 61,2 59,8
Valle del Cauca 23,7 30,3 33,8 29,1 36,8 41,8 44,2
Risaralda 30,9 32,2 53,5 35,6 25,8 30 19,8
Otros 23,3 17,4 22,8 21 24,3 22,6 22,6

Total

279,6

372,9

424,9

383,6

401,7

353,1

265,2

Tabla 2. Exportaciones en US$ de productos eléctricos 2010 - 2016
Fuente: Pro Colombia (DANE)

Para llevar a cabo una proyeccion de la oferta esperada en el ano 2020, se
realizd6 el pronéstico de la misma empleando el método de suavizacién

polindbmica, la cual se observa en la siguiente grafica:

Exportaciones en Millones US$

Jaa
v* \

\ & Millones USS

$200,00 \ Polinémica (Millones USS)
$150,00 \

$100,00

$50,00 \
\

5 T ‘ T ‘ T T ‘
2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022

$450,00

$400,00

$350,00

$300,00

$250,00

Grafica 3. Proyeccion de las exportaciones de productos eléctricos al afio 2020

Fuente: Propia.
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2.3

En ella se observa que la tendencia a la oferta es a la baja; esto puede deberse a
factores politicos y arancelarios que limiten las exportaciones; sin embargo es
una buena oportunidad para la empresa de fortalecerse y acaparar mas mercado

para asi crecer de acuerdo a las expectativas planteadas.

ANALISIS DE LA DEMANDA

Para el analisis de la demanda, se tuvo en cuenta el comportamiento del
consumo de energia eléctrica dado que no se cuentan con cifras propiamente del
sector de productos eléctricos; de acuerdo a la Unidad de Planeaciéon Minero —
Energética UPME en su Proyeccion de Demanda de Energia Eléctrica y Potencia
Maxima en Colombia corte Junio 2016; la demanda de energia eléctrica en
Colombia va en aumento y se espera que al afo 2030 esta ascienda a 107.000

GWh de potencia y en los demas anos incremente de la siguiente manera:

RO 4
Ao Esc. Alto Esc. Medio Esc. Bajo
2016 70.280 69.031 67.788
2017 72.945 71.241 69.546
2018 76.583 74.835 73.095
2019 78.955 77.160 75.375
2020 81.229 79.384 77.549
2021 83.248 81.351 79.464
2022 85.336 83.384 81.442
2023 87.516 85.508 83.509
2024 89.875 87.806 85.747
2025 92.403 90.271 88.150
2026 95.086 92.889 90.701
2027 97.934 95.667 93.411
2028 100.937 98.597 96.269
2029 104.125 101.710 99.305
2030 107.514 105.018 102.533

Tabla 3. Proyeccion de la Demanda de Energia Eléctrica en Colombia en GWh
Fuente: UPME
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Dadas las anteriores proyecciones, se puede deducir que la demanda de
productos eléctricos en Colombia tiene tendencia al alza, dado que a mayor
demanda de energia se requiere mejor infraestructura y para ello los productos

eléctricos adecuados para garantizar el suministro de energia.

De acuerdo al analisis de oferta y demanda realizado, se concluye que el proyecto es
viable desde el punto de vista del mercado dado que hay una necesidad creciente de
energia y por ende de infraestructura para suplir dicha necesidad, adicional a esto, la
oferta presenta una tendencia a la baja, lo cual es una oportunidad de la empresa para

potencializar su presencia en el sector y acaparar nuevos clientes.
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3. PLANIFICACION DEL PROYECTO

Con el fin de realizar una ejecucién optima del proyecto, en esta secciéon se encontraran

faces (WBS), entregables, KPI'S, Impactos, y Riegos asociados al proyecto, también se

evidenciara, como se les dara manejo bajo el modelo del PMP ya que es la base de este

proyecto.

Faces

3.1 MATRIZ DE TRABAJO WBS

Area de Servicio al

Disefio e
implementacion

cliente
1 1 1 1
Fase 1. Diagnostico Fase 2. Adecuacion Fase 3. Fase 4. Plan de Fase 5. Getion
del Proyecto Tecnoldgica Infraestructura Mercadeo Humano
2.1) Analisis de 4.1) Definir

|| 1.1) Recopilacion def || Capacidad y |__|3.1) Disefio y Planos| |__} yGestionar el Plan {}__1 5.1) Definicion de
Informacion Funcionamiento De de area de Trabajo con los Perfiles
servidores Proveedores
e 2.2) Cotizaciones y . 4.2) Definir
— 1'?&32?2@;2:9 — compra de ] 32 Isztruoctt#;amon e calendario de =1 5.2) Reclutamiento
Servidores Mercadeo
: 2 . 3.3) Compra de
- de la ell_nJ;)trerr;a/mon ! - Si.r?/i) dlgrsezglzc:w(i)\r/]el || Equipos de computo 4.3) Definir - 5.3) Plan de
PresJe ntaciones nacional y accesorios para el Campafas Capacitacion
Previas area

1.4) Sustentacion de

Datos
( Reuniones)

|1 3.4) Adecuacion del

area
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3.1.2 Diccionario de la WBS

Nombre de Proyecto

Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una
empresa distribuidora de material Eléctrico

Numeracién de la Nombre : .
WBS 1.3 WBS Diagndstico del Proyecto
Propietario WBS C_oordlnador Servicio al Fecha 24- 30 febrero
cliente feb.
Detalle WBS Representacion de Informacién/ Ajustes/Presentaciones previas
De acuerdo a la informacién recolectada, y analizada se procede a
Descripcion realizar graficos y adecuar la presentacion de la informacion esta
informacion tendra varias revisiones previas con otras areas
Criterio _d’e Informacion Clara, y entendible
Aceptacién

Suposiciones

La informacion debe estar detallada graficamente y debe ser entendible
aun si las personas que estdn en la reunibn no conocen los
fundamentos del proyecto

Asignacién de

El personal encargado de Realizar la grafica y disefio de
Representacion de los Datos sera el Coordinador del Area de servicio

Recursos .
al cliente
Dependencia Servicio al cliente
Costo 700.000
Nombre d.? la Gerente Administrativo y Financiero
Aprobacién
Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de la Diagndstico del
WBS 1.4 Nombre WBS Proyecto
Propietario WBS |Coordinador Servicio al cliente Fecha 31-ene. er?;ro
Detalle WBS Sustentacién de Datos — Informacion
Se convocara a reunién en el cual se realizara dicha presentaciéon de
Descripcion Informacion e importancia de la implementacién del Proyecto, para luego
convertirla en area
Criterio de ., .
Aceptacién Sustentacién de la Informacion

Suposiciones

la informacioén no sea clara y no se vean viabilidad del proyecto

Asignacion de (El personal encargado de Realizar la sustentacion Datos sera el
Recursos Coordinador del Area de servicio al cliente
Dependencia |Servicio al cliente
Costo 100.000
Nombre de la - : : :
Aprobacién Gerente Administrativo y Financiero
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2.3.2 Tecnologia

Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de . . .
la WBS 2.1 Nombre WBS Adecuacion Tecnologica
Propietario WBS [Tecnologia Fecha 25-ene.| 31 enero
Detalle WBS |Analisis de Capacidad y Funcionamiento De servidores
Se debe realizar las pruebas de capacidad de procesar informacion de los
Descripcién |servidores actuales que tiene la compafiia y dar un diagnéstico de acuerdo a
el proyecto que se piensa implementar
Criterio de . - .
Aceptacién Indicador de saturacion de los servidores

Suposiciones

No habilitar el presupuesto para cambio de servidores, no se vea viable el
cambio de los servidores

Asignacion de

El personal encargado de Realizar dicha recoleccién de Datos sera el

Recursos Coordinador del Area de tecnologia
Dependencia |Tecnologia
Costo 1.500.000

Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numer";lchlgn de la 2,2 Nombre WBS Adecuacion Tecnoldgica
Propietario WBS |Tecnologia Fecha Inicio 1-feb. 2 febrero
Detalle WBS Cotizacion y eleccion de Compra de servidores
D s s Se debera realizar multiples cotizaciones para la compra de dichas
escripcion o
cotizaciones
Criterio de Calidad, certificados, tiempo de entrega, proveedores creados dentro de la
Aceptacion plataforma de la empresa

Suposiciones

Realizar proceso de Importacién de dichos servidores

Asignacion de

El personal encargado de Realizar las correspondientes cotizaciones y

Recursos eleccion del material seré Coordinador del Area de tecnologia
Dependencia |Tecnologia
Costo 27.000.000
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Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de la Adecuacion
WBS 23 Nombre WBS Tecnoldgica
Propietario WBS |Tecnologia Fecha 5-feb.| 2 mayo
Detalle WBS Instalacion de Servidores a nivel Nacional
El area de tecnologia debera a proceder a realizar la Instalacién,
Descripcion configuracion y aseguramiento del funcionamiento de los servidores por
Regional
Criterio _d’e Resultados de las pruebas de funcionamiento
Aceptacion

Suposiciones

Desconocimiento del proceso

Asignacion de

El personal encargado de Realizar coordinador dicha instalacion sera

Recursos tecnologia
Dependencia |Tecnologia
Costo 15.230.000

Nombre de la
Aprobacién

Gerente Administrativo y Financiero

2.3.3 Infraestructura

Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracion de la 3,1 Nombre WBS Infraestructura
WBS
. . 20
Propietario WBS |Infraestructura Fecha 14-feb. febrero
Detalle WBS Disenos y Planos de area
s s De acuerdo a las instalaciones de la empresa se debera realizar un disefio
Descripcion S . . )
de reubicacion de area y estudio de puestos de Trabajo
Criterio _d’e Aprobacion por el area de salud Ocupacional del area
Aceptacion

Suposiciones

No aprobacion de ningun disefio

Asignacion de
Recursos

El personal encargado sera el area administrativa y Financiera

Dependencia

Administrativa Y financiera
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Costo

3.000.000

Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracion de la 3,2 Nombre WBS Infraestructura
WBS
Propietario WBS |Infraestructura Fecha 21-feb.| 21 marzo
Detalle WBS Estructuracion de Obra
Descripcién De acuerdo a la apr(’)bamor,] del disefio de los planos se procede a realizar la
Obra para adecuacion del area
e Evaluacion de Terminados de area, pruebas de funcionamiento de las
Criterio de

Aceptacion

conexiones eléctricas del area, resistencia dadas por el area de Salud
Ocupacional

Suposiciones

Las instalaciones Eléctricas no funcionen

Asignacién de
Recursos

El personal encargado sera el area administrativa y Financiera

Dependencia

Administrativa Y financiera

Costo

12.000.000

Nombre de la
Aprobacién

Gerente Administrativo y Financiero

Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de
la WBS 3,3 Nombre WBS Infraestructura
Propietario WBS |Infraestructura Fecha 14-mar.| 21 marzo
Detalle WBS |Compra de Equipos de computo y accesorios para el area

Descripcion

Se realizara la cotizacion y eleccidon del proveedor de tecnologia para la
compra de equipos tecnologicos (telefénicos, diademas e impresoras) para
uso basico de funcionamiento del area

Criterio de
Aceptacion

Calidad, certificados, tiempo de entrega, proveedores creados dentro de la
plataforma de la empresa

Suposiciones

Calidad, certificados, tiempo de entrega

Asignacion de
Recursos

El personal encargado sera el area administrativa y Financiera

Dependencia

Administrativa Y financiera

Costo

10.150.000
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Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracion de la 3,4 Nombre WBS Infraestructura
WBS
Propietario WBS |Infraestructura Fecha 23-mar.| 2 abril
Detalle WBS Adecuacién del Area
D ., Se debera realizar la instalacion de computadores, teléfonos, diademas,
escripcion . i
e implementos para el trabajo
Criterio de . . . . .
! Garantizar funcionamiento de los equipos en mencién
Aceptacion

Suposiciones

El area sea insuficiente para funcionamiento

Asignacion de

Recursos

El personal encargado sera el area administrativa y Financiera

Dependencia

Administrativa Y financiera

Costo

300.000

Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
2.3.4 Mercadeo
Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracion de
la WBS 4.1 Nombre WBS Mercadeo
Propietario
WBS Mercadeo Fecha 21-feb.| 14 marzo
Detalle WBS |Definir el plan de Trabajo con los Proveedores

El area encargada debera realizar reuniones con cada uno de los proveedores
que maneja la compafiia analizar el estudio de marketing y proyecciones de

Descripcion . . .
ventas de los productos ofrecidos, y con ellos planear los apoyos financieros
en cada mes y las ideas de marketing de la compafia

Criterio de |Lograr obtener apoyos financieros minimo del 10% por cada proveedor, y

Aceptaciéon |analisis de mercadeo por segmento

Suposiciones

No lograr acuerdos con los proveedores

Asignacion de
Recursos

El personal encargado para esta area sera el equipo de marketing y Mercadeo

Dependencia

Mercadeo - ventas

Pagina | 22




Costo

4.000.000

Nombre de la

Gerente Nacional de ventas

Aprobacién
Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de
la WBS 4.2 Nombre WBS Mercadeo
Propietario
WBS Mercadeo Fecha 16-mar.| 10 mayo
Detalle WBS |Definicion del calendario de Mercadeo
Con base a los acuerdos que se hayan obtenido con los proveedores estos
D S deben ser planteados en un calendario el cual fije ejecucién de publicidad,
escripcion . . . . .
este calendario debera ser compartido con el area de compras para alienar
los procesos de compras y beneficios financieros obtenidos
Criterio de El area de compras alinee la planeacién de adquisicibn de materiales de
Aceptacién |acuerdo al calendario establecido
Suposiciones |No lograr alinear el area de compras con las estrategias de mercadeo
Asignacioén de . . . .
Recursos El personal encargado para esta area sera el equipo de marketing y Mercadeo
Dependencia |Mercadeo - ventas
Costo 4.750.000
Nombre de la Gerente Nacional de ventas
Aprobacién
Nombre de Disefio e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracién de
la WBS 4.3 Nombre WBS Mercadeo
Propietario WBS |Mercadeo Fecha 11-abr.| 25 abril
Detalle WBS |Definir campafias publicitarias
De acuerdo al calendario realizado se debe definir en cada fecha precios,
Descripcion |[promociones, kits de los productos que seras promocionados por medio de
campanas publicitarias via e-mail, chats, redes sociales, y telefénicos
Criterio .d’e Dichas campafias este alineadas con los objetivos de la estrategia de ventas
Aceptacion

Suposiciones

No aprobacion por parte de la gerencia de ventas

Asignacion de
Recursos

El personal encargado para esta area sera el equipo de marketing y
Mercadeo

Dependencia

Mercadeo - ventas
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Costo

4.000.000

Nombre de la
Aprobacién

Gerente Nacional de ventas

2.3.5 Gestion Humana

Nombre de
Proyecto

Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
distribuidora de material Eléctrico

Numeracion de la

WBS 5.1 Nombre WBS Gestién Humana
Propietario WBS |Gestion Humana Fecha 8-mar.| 14 marzo
Detalle WBS |Definicion de Perfiles
Se debera establecer las competencias del personal entre ellos *nivel de
Descripcidon |estudios requerido para este cargo *la edad *conocimiento ofimatico
*experiencia laboral *conocimiento Técnico
Criterio de La definicidn del perfil debe contar con nivel de escolaridad, edad, examen
Aceptacion de conocimientos técnicos, y experiencia certificada

Suposiciones

El personal no acepte el salario establecido por la compania

Asignacién de

Recursos

Equipo de Gestion Humana

Dependencia

Gestion Humana - Administrativo

Costo

5.000.000

Nombre de la

Gerente Administrativo y Financiero

Aprobacién
Nombre de Disefo e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico

Numeracion de la

WBS 5.2 Nombre WBS Gestion Humana
Propietario WBS |Gestién Humana Fecha 15-mar.| 17 abril
Detalle WBS Reclutamiento
P Se realizara la convocatoria tanto interna como externa del personal y
Descripcion S
evaluar cada uno de las solicitudes colocadas en el numeral 5.1
L Aprobacion del examen de conocimientos técnicos mayor al 80% Nivel de
Criterio de
Aceptacion escolaridad: Técnico, Experiencia certificable

Suposiciones

El personal no acepte el salario establecido por la compafia

Asignacion de

Recursos

Equipo de Gestion Humana
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Dependencia

Gestion Humana - Administrativo

Costo 3.500.000
Nombre de la . : . .
iy Gerente Administrativo y Financiero
Aprobacién
Nombre de Diseno e implementacion del area de servicio al cliente para una empresa
Proyecto distribuidora de material Eléctrico
Numeracion de la 53 Nombre WBS Gestién Humana
WBS
Propietario WBS |Gestién Humana Fecha 18-abr.| 2 mayo
Detalle WBS Plan de capacitacion
Se debera realizar una agenda en el cual se capacite al personal en la parte
Descripcién Operativa, administrativo, y cultural de la empresa, contactos por area,
documentos y etc.
Criterio de Evaluar al personal por las capacitaciones realizadas
Aceptacién P P P

Suposiciones

Si el colaborador no pasa las evaluaciones se realizara una cancelacion de
Su contrato

Asignacién de
Recursos

Equipo de Gestion Humana

Dependencia

Gestion Humana - Administrativo

Costo

1.200.000

Nombre de la
Aprobacién

Gerente Administrativo y Financiero

3.2 ENTREGABLES:

Con el fin de llevar el control de cada una de las fases mencionadas anteriormente, a

continuacion se establecera las entregables y responsables para la continuidad del

proyecto
Finales Parciales Fecha Persona que aprueba
o ., Gerente Administrativo y
Recopilacién de la Informacién Ei .
Diagndstico Inanciero
del Proyecto s ) Gerente Administrativo y
Analisis de la Informacion . .
Financiero
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Represep'tamo.n de la . Gerente Administrativo y
informacién/ Ajustes / Vistas : .
. Financiero
Previas
Analisis de Capacidad y Gerente Administrativo y
Funcionamiento De servidores Financiero
Tecnologia | Cotizaciones de Servidores Qerent_e Administrativo y
Financiero
Compra e Instalacion Servidores Qerent_e Administrativo y
Financiero
Finales Parciales Fecha Persona que aprueba
Disefio y planos de Area G_erent_e Administrativo y
Financiero
Compra de accesorio y Gerente Administrativo y
Infraestructura . : .
equipos de Computo Financiero
Instalacion de equipos de Gerente Administrativo y
equipos tecnoldgicos Financiero
Defln.|C|on del plan de Gerente Nacional de Ventas
trabajo con Proveedores
Mercadeo Calendario de Mercadeo Gerente Nacional de Ventas
Campanas de Mercadeo Gerente Nacional de Ventas
3.3KPI'S:
Método de Medicion, Indicadores
Hitos Entregables Tiempo
Indicador de | Se deberd mostrar el comportamiento de las | Reunién  Mensual
Comportamiento de las|llamadas en la compafia y su | seguimiento de
llamadas para el area de | correspondiente  Impacto  (Positivo o | Proyectos
ventas en la compafiia Negativo)
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Saturacion de Servidores y/o | EI area de Sistemas deberd mostrar los | Reunion Mensual
Indicadores tecnoldgicos Indicadores de Funcionamiento del &area | seguimiento de

tecnolégico tales como: Proyectos

e Saturacion de Servidores

e Caidas de sistema

e Comportamiento de los canales

de comunicacién por semana y mes
(en el cual se Identifique horarios o
fechas de la saturacion y poca
saturacion de las lineas telefénicas)

e Comportamiento Tecnolégico por

Regional
3.4 IDENTIFICACION DE IMPACTOS
Impactos Unidad de Impacto

Aumentar la visibilidad de la marca en el Encuestas de satisfaccién y posicionamiento

mercado

Impulsar el reconocimiento de la Marca Abarcar mercado

Aumento en la cobertura del mercado Medicién de captacion de Nuevos cliente meta
(1.000) diciembre 2018

Minimizar los tiempos de respuesta Maximo 4 Horas de Respuesta para solicitud
de Un cliente
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3.5 RIESGOS

Adicional a lo anterior y teniendo en cuenta que cada proyecto genera riesgos a lo largo

de la implementacion del area del servicio al cliente, a continuacion se encontraran

identificados con su accion a tomar para mitigar su impacto:

Riesgos

Mitigacion

Tiempos de Respuesta Proveedores

Obtener Respuesta Inmediata por parte del
Proveedor

Perdida de Datos del cliente

Realizar alineado el proyecto de
implementacion del CRM (Customer
Relationship Management)de la empresa

Software Maliciosos

Obtener una Proteccién a la nube en el cual
se subira la Informacién

Mala gestion de Capacitacién al personal del area

Realizar una evaluacién de conocimiento del
personal involucrado en el area

Error en el control de Gestién de Red

los 6 primeros meses de la implementacion
del area se debe realizar un continuo
seguimiento al comportamiento de la red
(traficos, fallas de Internet, y cadena de
suministro tecnolégico)

Error en los Canales de comunicacion y/o
socializacién de la informacién.

Garantizar que los métodos de baja de
Informacion se hayan usado de manera
eficiente y que el grupo trabaje en pro de los
Objetivos (mercadeo, y estratégicos de la
Organizacion)
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4. INGENIERIA DEL PROYECTO

4.1 DISENO DEL AREA

Actualmente la empresa cuenta con un ingreso promedio mensual de 7.882 llamadas

efectuadas por los clientes, por ende se define la siguiente estructura para el area

Proceso de Venta
[ —]

Informacion primaria para

suministrar al cliente

Gestiona Garantiza el

Tramita Confirma

S Orden de despacho

cotizaciones Pesr del material entrega
N [————————————————

Informa .
Procesan de Servicin

Recepcion estado de o

de la cartera Solicitud de
llamada Becbaln Facturacion I
| solicitud del Garantiza que
cliente : Estado del el cliente haya
Recibela  envio del  Documenta Al

PQR'S material rembldotla

| | respuesta
Solicitudes
de Quejas

R —=
La anterior estructura establece dos lineas de trabajo es una sola area

e Proceso de servicio

e Proceso de ventas

4.2 CAPACIDADES

Segun los procesos definidos para dar cobertura de atencién al cliente segun el estudio

de tiempos y movimientos se establecen que se tienen las siguientes Capacidades:
e Ventas:

De acuerdo a la revision histérica de llamadas entrantes a la compafia se define un

promedio mensual de 4.500 llamadas entrantes para ventas en la compaiia,
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evidenciamos que el tiempo medio de atencién necesario es de 10 Min, ya que por el tipo

de Mercado es importante dar el asesoramiento adecuado al cliente

Demanda de llamadas | Cantidad de Promedio de atencién Ventas
por mes asesores asignados | por asesor Diario Relacionadas
4500 Llamadas 3 asesores 50 Llamadas $500.000.000

e Tiempo:

Atencion de Llamadas x Asesor Tiempo Promedio de Atencion

10 Minutos

50 llamadas

e Utilidad

Para dicho llamadas en busca de compra de nuestros productos, se establece que las

ventas relacionadas se miden por utilidad y no por cantidad de ventas en productos, las

utilidades establecidas se veran a continuacion.

Ventas Porcentaje de Utilidad
> $ 500.000.000 20%
< $499.000.000 15%

e Servicio

La empresa genera un promedio de 3.382 llamadas en solicitudes de los clientes, por

ende se establecen 4 asesores cuyo tiempo de respuesta son los siguientes:
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Cantidad de Demanda Cant. de PQR'S de Tiempo de
asesores asignados Respuesta por Ejecucién x asesor
Asesor
4 Asesores 3382 PQR’'S 29 PQR’'S 17 Min

4.3 TIEMPOS DE EJECUCION

En términos de tiempo, la fase de diagndstico debe durar un mes y la fase de ejecucion 4

meses. A continuacién se detallan las actividades a realizar y su duracion:

Implementacion del area de Servicio al cliente

Cronograma Costo | Fecha de ejecucion
Fase 1 Diagnostico del Proyecto
1.1 Recopilacion de la informacion $ 1.725.000 |02 enero -16 enero
1,2 Analisis de la Informacion $ 805.000 |17 enero - 23 enero
1,3 Representacion de la informacion 7 ajustes / Presentaciones previas 3 805.000 |24 enero - 30 enero
1,2 Sustentacion de los Datos $ 115.000 |31-ene
Fase 2. Imple mentacion Tecnologica
2,1 Compra de Servidores $ 31.050.000 |1 febrero - 2 febrero
2,11 Entrega de los servidores a Nivel Nacional {Logistica) $ 1.150.000 |5 febrero -9 febrero
2,2 Instalacion de Servidores a nivel Nacional
2,21 Instalacion ¥ configuracion de servidor Sede Barranguilla $ 483.000 |14 febrero - 20 febrero
2,2,2 Instalacion ¥ configuracion de servidor Sede Cali 3 483.000 |21 febrero - 27 febrero
2,23 Instalacion y configuracion de servidor Sede Bogota % 966.000 | 28 febrero - 13 marzo
2,24 Instalacion ¥ configuracion de servidor Sede Medellin $ 483.000 |14 marzo - 21 marzo
2,3 Proveedor de Linas Telefonicas ( Contrato/ proveedor) $ 9.200.000 |22 marzo - 28 marzo
2,3 Instalacion de lineas Telefonicas (Proveedor) 3 1.414.500 | 2 abril - 6 abril
24 Compra de Software Audara $ 3.450.000 |9 abril - 16 abril
2.4.1 Instalacion ¥ Configuracion de software Audara $ 1.035.000 |17 abril - 2 may
Fase 3. Infrae structura
3.1 Diserfios ¥ Planos de area $ 3.450.000 |14 febrero - 20 febrero
3,2 Estructuracion Obra $ 13.800.000 |21 febrero - 21 marzo
34 Compra de Equipos de computo 3 11.500.000 |14 marzo - 21 marzo
3.5 Compra de diademas/ accesorios $ 172.500 |16 marzo - 21 marzo
3.6 Adecuacion de area $ 345.000 |21 marzo_2 abril
Fase 4. Plan de Mercadeo
4.1 Definir plan de trabajo { Proveedores) $ 4.5600.000 |21 febrero - 14 marzo
4,2 Definir Calendario de Mercadeo $ 5.462.500 |16 febrero - 10 marzo
4,3 Definir Camparias Publicitarias $ 4.600.000 |11 abril - 25 abril
Fase 5 Recurso Humano
5.1 Definicion de Perfil $ 5.750.000 |7 abril - 14 abril
5.2 Reclutamiento $ 4.025.000 |15 abril - 17 abril
5.3 plan de capacitacion $ 1.380.000 |18 abril - 2 mayo

Para lo anterior se desarroll6 un cronograma teniendo en cuenta la dependencia entre

actividades que puede verse a continuacion
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8

Imagen 8. Cronograma del Proyecto

Con base en la secuencia de actividades y su requerimiento de recursos se determinan

los costos totales del proyecto y se asigna una reserva de gestion de la siguiente manera:

Proyecto Cotizado Presupuesto - asignado Reserva de gestion

S 94.130.000 S 108.249.500 S 14.119.500

Para dar claridad sobre la ejecucion del presupuesto, se presenta la linea base de costos

del proyecto

Linea Base de Costos

%1.20,000,000
S 16080, 06, CHIN0 -
S5, [HK, OO - /
S50,000,000 - =P

== Costos Acumulados
$40,000,000 - — Reserva de gestion
420,000,000 - f

1)
123456 7 E 9101112131415161718152021 22232425

Grafico: 6. Grafico Linea Base del Costos
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4.4 Impacto Ambiental

A continuacién, se relaciona la matriz de Impacto ambiental que se tiene concebido para la gestion del proyecto.

MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTAL

VALORACION DE SIGNIFICANCIA DEL IMPACTO AMBIENTAL

PARTES -
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL LEGAL IMPACTO AMBIENTAL INTERESA ,'_t
(=N =]
5 DAS b= G
za
=] [+ - oo
] = 3 m < = =z @
8 k= TOTAL 8 B 3 EOE | 28 z<
CONDICION DE . ¥ = H B £ (ST E & [
PROCESO ACTIVIDAD - TIPO DE ASPECTO DESCRIPCION 2 = CRITERIO S H o gy s 2 o
OPERACION 2 o = g 5 8 aagm | 23 so
=
u £ £ EE2Z| 4% | D
O o ]
=
Normal Ente de control Ent:’egtar Iustdgsedchustecnuluglcus
Servicioal  |Desechos de productos & ente autnrizado :
N P Realizar el dezecho del residuo 10 s 50 1 1 5 22 5 3345
cliente de telefonos ) S A
Anormal WManipulacion inadecuada tecnologico 2in una buena
manipulacion
Mormal Conzumo de papel Evitar imprimir documentacion
Sﬁm:'”' |mpresion de documentas 10 3 ) 10 1 1 41,5 5 40,275
chente
Anormal Desperdicio de papel Imprimir en papel recicable
Normal Cerrar s llave .Zerprel:a\;ldlusvl:nnslentes|:Dn el
£
Todos Uso de agua uenusode agus 10 5 50 5 5 5 50 5 43,25
. Generargrandes derperdiciozs de
Anormal Desperdiciode agua A
sgua nocerrar la llave o no avisarde
Usar los equipos correctamente y de
manera conciente, de igual manera
Mormal Consumo moderado de energia apagarlos cuando no esten en uso o
Todos Enersia cuando = jornada [aboral haya 10 5 s0 10 10 5 85 5 55,5
terminado
Uzo de energiz irrezpolnzable,
Anormal Uso inadecuado e irresponsable del recursol mantener equipos encendidos
cuando no estan en uso
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4.5 MATRIZ INTERESADOS

Sigla ET Mi E B
Equipo de | Mantener
Significado | Trabajo Informado Externo | Beneficiado
Cargo Nombre Neutral | De Apoyo | Lider | Reticente Tipo de Interés

Gerente Nacional de Ventas Pedro Ossas Mi Cierre (Proyectos Produciendo)

Gerente Administrativo y Financiero Fernando Gonzalez MI Plamflcam_on control y
aseguramiento del Area

Director de Provecto Encargado de Ila direccidon e

y Andrés Torres ET Integracion del proyecto

Director Administrativo y Financiero Luisa Vera MI COF‘”.O' de Proqegos y Logro de
Objetivos Estratégicos

Gerente General Jorge Conde Mi Inicio - cierre (Patrocinador)

Coordinador Tecnologia Luis Gordillo ET Implem,er!tamon Recursos
Tecnolbgicos

Director Cartera Diana Hernandez M Econdmico (Control Financiero)

Director de Gestion Humana Oscar Aguirre ET Reclutador de Personal

Director de Mercadeo y Publicidad Carolina Corredor Mi Planlflc_adora de Estrategias de
marketing

Coordinador de Mercadeo y publicidad Laura Gutiérrez ET leergr y ejecutar el plan de
trabajo de mercadeo

Asesores Comerciales varios ET Contrario

Coordinador de Servicio al cliente Angela Hernandez ET Ejecucion e Implementacion del
Proyecto

Agente Externo Melexa E Encontrar del Proyecto

Agente Externo Nacional de Eléctricos E Encontrar del Proyecto

Agente Externo MEM E Encontrar del Proyecto
Aumento de la capacidad de

Logistica Proveedores B transporte (contratacion de Un

carro)
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4.6 PLAN DE CALIDAD

EDT # Entregable Especificaciones Método de Verificacion Criterio aceptacién Responsable
1.1 Recopilacién de la | Recolectar la Informacién del | Validar Bases e | La informacion debe | Coordinacion de
Informacion comportamiento de las | informaciéon descargada | ser minimo de 3 afios | Servicio al
llamadas de la empresa de plataforma Avaya Histérica Cliente
2015,2016,2017
1.2 Andlisis de Informacion | Segmentar, escoger la | Validar la informacion | Los datos relacionados | Coordinacion de
informacion relevante para | segmentada corresponda | deben estar dados en | Servicio al
realizar el analisis a la plataforma Porcentaje Cliente
1.3 Representacion de la | Representar la informacion | EI director del proyecto | Informacién clara y | Coordinacién de
informacion / ajustes / | graficamente debera realizar la revision | entendible, el director | Servicio al
Presentaciones previas de la informacion de Proyecto debera dar | Cliente
aprobacion para la
presentacion
14 Sustentacion de los | Presentacion de la | Directo del proyecto |La pérdida de las | Coordinacion de
Datos informacion en Reunién Junta | efectuara dicha | llamadas debe superar | Servicio al
Directiva aprobacién el 30%, para avalar el | Cliente
proyecto
2.1 Analisis de Capacidad | Analisis de pruebas vy | Cantidad de trafico en el | Este Indicador debe | Tecnologia
y Funcionamiento De | capacidad de procesar | cual el servidor se | cumplir con el indice
servidores Informacion los servidores colapsa, vs el indicador | de Pruebas
de trafico que va a | Tecnoldgicas, el cual
manejar la nueva area determina el

funcionamiento de los
equipos y areas
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2.2 Cotizacién y eleccion | Se debera realizar la solicitud | Todo proveedor debe Tecnologia
de Compra de | de cotizaciones a multiples | estar registrado en el | cglidad, certificados,
servidores proveedores, y | sistema de compras Y | tiempo de entrega.
especificaciones de los | debe contar con el
productos estudio previo del area
2.3 Instalacién de | Se procedera a realizar la | Analizar las Pruebas de | Este Indicador debe | Tecnologia
Servidores instalacion de los servidores a | Funcionamiento cumplir con el Indice
nivel nacional realizadas a los | de Pruebas
servidores y que cumplan | Tecnolégicas, el cual
con las métricas de | determina el
aprobacién funcionamiento de los
equipos y areas
3.1 Disefios y Planos de | Realizar un pre-disefios de re- | EI disefio debe estar | Salud ocupacional del | Infraestructura
area ubicacién de area y estudio | evaluado por el area de | aval para que en dicho
de puestos de trabajo salud ocupacional el cual | espacio puedan
validara que cumplan con | trabajar 10 personas
los requerimientos
minimos para trabajo
3.2 Estructuracién Obra Proceder a realizar Obra El area de salud ., . Infraestructura
ocupacional debera Aprobacion del area de

validar los terminados del
area y si se considera un
area segura para trabajar

salud ocupacional en
cuanto a terminados y
pruebas de
funcionamiento de las
conexiones eléctricas
del area, resistencia
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3.3 Compras (Equipos de | Se realizard la cotizacién y | Todo proveedor debe | calidad, certificados, | Infraestructura
Computo y accesorios | elecciéon del proveedor de | estar registrado en el | tiempo de entrega
para el area) tecnologia para realizar la | sistema de compras vy
compra de equipos | debe contar con el
tecnolégicos para el area estudio previo del area
3.4 Adecuacién de Area El area de tecnologia debera | EI area de  salud | Este Indicador debe | Infraestructura
realizar la instalacion de los | ocupacional genere la | cumplir con el indice
computadores, teléfonos, | aprobacion, (formato de | de Pruebas
diademas y todos aquellos | Aprobacion de Area) y se | Tecnolédgicas, el cual
implementos de trabajo realicen las | determina el
correspondientes pruebas | funcionamiento de los
de funcionamiento de los | equipos y areas
implementos
4.1 Definir plan del trabajo | Acordar estrategias de | Todos los  acuerdos | Lograr un apoyo | Mercadeo
con los proveedores Trabajo y beneficios con los | realizados con los | financiero por parte de
proveedores proveedores, debera | los proveedores del
quedar consignado dentro | 10% de la facturacion
de los formatos de | mensual
negociaciéon del area de
compras
4.2 Definir calendario de | Entregar la planeacion del | Este calendario debera | Aprobacion del | Mercadeo
mercadeo afno en cuanto a Publicidad, | estar enfocado al objetivo | Gerente Nacional de
planes y promociones de crecimiento de la| Ventas, consecuente
compafiia con los objetivos

estratégicos del area
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4.3 Definir Campanas Definir los scripts y las piezas | Los scripts y piezas | Estar dentro de las | Mercadeo
publicitarias publicitarias deberan | fechas del calendario
estar dentro de las fechas | de mercadeo y
establecidas del | publicitar los productos
calendario de Mercadeo de acuerdos con los
proveedores
5.1 Definicién de Perfiles Andlisis y definicion de las | Actas de Reuniones en el | la definicion del perfil | Gestibn Humana
competencias para ejercer el | cual se estipula la | debe contar con nivel
cargo entre ellos el salario y | definicion del Personal de escolaridad, edad,
variables examen de
conocimientos
técnicos, y experiencia
certificada
52 Reclutamiento Realizar la convocatoria del | Verificacion de: | Aprobacion del | Gestién Humana
personal segun la definicion experiencia laboral, | examen de
Estudios Realizados, y | conocimientos técnicos
conocimiento de material | mayor al 80% Nivel de
petrolero escolaridad: Técnico
Experiencia
certificable;
5.3 Plan Capacitacion Realizar agenda o calendario | Resultado de la | EI empleado debera | Gestion Humana

el cual estipule los horarios de
capacitacion en los procesos
administrativos de la
compaidia

evaluacion de procesos
administrativos Internos

contar con un resultado
mayor al 80% en la
evaluacion realizada al
finalizar la capacitacion
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Persona

Ri Respuesta
iesgo . . - -
" identificado Consecuencia| Categoria |Probabilidad | Impacto |Prioridad
Estrategia Accion Responsable
No contar con el pg)guriargirnal Director de
1.1| personal Idéneo Calidad Técnico Medio Alta Alta Mitigar quIpo €
. capacitacion de Proyecto
para el area
producto
Realizar Pruebas
Falla de la cadena SZ Suaix;'ea:t'grég Coordinador
1.2 de suministros tiempo Técnico Medio Alto Alta Aceptar o : de
. funcionamiento ;
Tecnolodgicos Tecnologia
en la parte
Tecnoldgica
realizar las
Indisponibilidad de co;norl)igei\tsugzslas Director de
1.3 | Inventarios para la Calidad Organizacional Medio Alto Alta Transferir i P
venta clientes como royecto
compra
extemporanea
Desventaja en la Tercerizar el Director de
14 jaen Calidad Organizacional Baja Medio Medio Aceptar transporte del
cobertura Logistica 2 Proyecto
material
programar
Desconocimiento sesiones de .
Tecnologico capacitacion Coordinador
1.5 1 ecnologico y tiempo Técnico Medio Alto Alto Evitar capa servicio al
ofimatico por parte Ofimatico para el .
) cliente
del personal equipo de
Trabajo
Incumplimiento con Direccion del Generar una Director de
2.1| el cronograma del | Tiempo, costo Medio Alto Alto Mitigar holgura en el
Proyecto Proyecto
proyecto cronograma
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Garantizar las

Calidad del )
entregable no Di ., | correcciones Di
22| satisfaga las Calidad ireccion de Baja Medio | Alta Mitigar correspondientes | - Director de
) Proyecto en cada reunién Proyecto
expectativas de los d S
. e Informacién
stakeholder’s
de Proyecto
Comunicar en
. las reuniones
Inadecuado manejo con los
de la comunicacién . Direccién del . . . , Director de
2.3 Calidad Baja Medio Alta Mitigar stakeholder’s las
entre los Proyecto I . Proyecto
stakeholder’s a teramo_nes °
inconvenientes
del proyecto
No contar con el Realizar
24 juicio de los Calidad Direccién del Medio Medio Medio Mitigar contratacion con | Director de
expertos en un Proyecto cada uno de los Proyecto
tiempo Oportuno expertos
Realizar
Impacto Negativo ii?]a:g;mage: Director de
3.1 en la cultura Tiempo Organizacional Alta Alta Alta evitar involucrar?]iento Gestién
Organizacional Humano
al personal de la
empresa
Mostrar el
Interrupcion de avance e
Financiamiento del Alta Alta impacto del Director del
3.2 proyecto Tiempo, costo | Organizacional Baja evitar proyecto proyecto
asegurar que la
informacion de
Inadecuado manejo los clientes se coordinador
3.3 | de la informacién Calidad Técnico Medio Bajo Bajo evitar encuentre dentro de tecnoloaia
de los clientes de los aplicativos 9
de la compaiia,
evitar blocks de
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notas en los
computadores, y
paquete de
Office

4.1

Desastre Natural

Costo

Externo

Baja

Alta

Baja

asumir

Hacer efectivos
los seguros de la
compania para el

area

Director del
proyecto

4.2

Ingreso de software

maliciosos

costo, calidad

Técnico

Media

Alto

Alta

evitar

Proteger las
Nubes de
informacién de la
compania

Coordinador
de
Tecnologia

4.3

Vencimiento de los

certificados del
material a distribuir

costo, calidad

Técnico

Medio

Alto

Alta

Asumir

Generar una
campana de
promocion de
dicho material
con
certificaciones
vencidas

Gerente
Nacional de
Ventas
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5. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

5.1 MISION:

Atender todos los clientes que se comuniquen via telefonica, pagina web, e-mail y
Whatsapp con la empresa y tramitar su solicitud hasta darle respuesta de forma eficiente

y asegurando la satisfaccién del cliente.

5.2 VISION:

Para el afio 2020 consolidaremos 10.000 clientes fidelizados en la compaiia, con el fin de

posicionar a la empresa como su Distribuidor Master preferido en el mercado
5.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura Organizacional en el cual estaria Incluido este proceso en la Gerencia

nacional de Ventas y bajo la estructura de Canales digitales. Como se Identifica en la

Imagen 9

)

Gerencia General

)_
X
)_

Gerente Administrativo y . Gerencia de Compras y
X . Gerente Comercial e
Financiero Logistica

¢
X
)

Canales Digitales y

Mercadeo Ventas Nacionales . N
Servicio al cliente

Coordinador de Servicio

Coordinador Gerentes Regionales .
al cliente

(
(
(

Imagen 9: Estructura Organizacional
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De acuerdo a la Identificacion de la ubicacién del proceso a continuacion se realiza

estructura del area en la Imagen 10

Coordinador de
area

—

Lider de area —

| —

Agente de tele
gente de Servici mercadeo - E-

Analista de
Servicio al cliente

Imagen 10: Estructura del area

5.4 PERFILES:

Coordinador de area:

Profesional en Ingenieria Industrial, sistemas o carreras afines con experiencia de Minimo
de 5 afos manejando el area comercial y servicio al cliente y 1 afio como formador o

capacitador manejo y control de KPI'S, Orientacion al logro, cumplimiento de Indicadores
Lider de area:

Profesional de Ingenieria eléctrica, electronica, automatizacion con experiencia minima de
2 afios, en ventas de material eléctrico, conocimientos técnicos de material especializado
antiexplosivo, profesional con excelentes relaciones Interpersonales, Lider y solucionador

de Problemas
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Agente de servicio:

Técnico o Tecndlogo en Ingenieria Eléctrica, Electrénica o Automatizacion con
experiencia de 2 afios en ventas de material eléctrico, conocimientos de material,
conocimientos técnicos de material especializado antiexplosivo, trabajo baja presion y

medicion por cumplimiento de ventas,
Analista de servicio al cliente

Técnico en areas administrativas con experiencia minima de 1 afio en areas relacionada,

buenas relaciones Interpersonales, Buena redaccién, Trabajo bajo presion.
Agente Tele mercadeo / E-Commerce

Estudiante de Ingenierias Electrénica, Eléctrica, Automatizacion, (Minimo 5to semestre),
con habilidad de analisis de Datos, con el fin de dar soporte por medio del chat de la

pagina web, y realizar posicionamiento de productos en la pagina web.

6. ESTuDIO ECONOMICO- FINANCIERO

Para el analisis financiero usamos una matriz de proyeccion financiera con el cual nos
permitira visualizar el comportamiento del proyecto en condiciones buenas y malas por
ende aqui se podra visualizar el concepto que se obtuvo de la TIR, Y VPN para continuar

con la ejecucion

Establecimos un periodo de vida del proyecto de 5 afios y para se contemplaron 6

escenarios:
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6.1 PRIMER ESCENARIO FINANCIERO

En el primero de ellos parte del supuesto de obtener unas ventas de 375.000.000
esperados para el primer afio de vida del proyecto a partir de alli se espera un crecimiento

del 5% por afno.

Se establecié un incremento de precio de indices del consumidor (IPC) 4% y una tasa de

descuento (TD) 15% obteniendo los siguientes resultados

VPN $77.337.906
TIR 40,22%
Tiempo de Retorno 3 afos

ANO 1

$ 42.722.500

$ 65.527.000
Total inversion $108.249.500
Ventas [ $375.000.000 | $393.750.000 [ §  413.437.500 | $434.109.375 | $455.814.804 |
Total Ingresos | $375.000.000 | $393.750.000 | §  413.437.500 | $434.109.375 | $455.814.804 |

Inversiones 5108.249.500

salarios 5168.000.000 | $174.720.000 | §  181.708.800 | $188.977.152 | $196.536.238
Software 5 36.000.000 | $ 37.440.000 | §  38.937.600 | § 40.495.104 | § 42.114.908
Servicios de telefonia S 96.000.000 | $ 99.840.000 | §  103.833.600 | $107.936.944 | $112.306.422
S 1.000.000 | 5 1.040.000 | §  1.081.600 | § 1.124.864 | § 1.169.859

5 12.000.000 | 5 12.480.000 | 5 12.979.200 | § 13.498.368 | & 14.038.303

S 20.000.000 | 5 20.800.000 | 5 21.632.000 | § 22.497.280 | § 23.397.171

S 8544500 |5 8544500 | § 544500 | § 8.544.500 | §  8.544.500

-$108.249.500 |-$332.000.000 |-$346.520.000 |- 360.172.800 |-$374.579.712 |-$389.562.900

EBITDA -$108.249.500 | $ 42.000.000 [ $ 47.430.000 [ 53.264.700 | $ 59.529.663 | $ 66.251.943 |
[s 4200000 [§ 4743.000[S  5.226.470 [ 5952956 | & 6.625.194 |
Utilidades Netas -$108.249.500 | $ 37.800.000 [ $ 42.687.000 [ $  47.938.230 | $ 53.576.697 | $ 59.626.749 |
Ajustes por gastos no ]} - [s ss4a500[s as4a500 % 8544500 | 5 8544500 | 5 8.544.500 |
Flujo de Caja -$108.249.500 | $ 46.344.500 | $ 51.231.500 [ $  56.482.730 | $ 62.121.197 | $ 68.171.249 |

El proyecto arroja una tasa Interna de retorno del 40% lo cual es superior a la tasa de
descuento establecida; el tiempo de recuperacion de la inversion es de tres afios lo cual
deja 2 afios de ganancia teniendo en cuenta el periodo de evaluacion del mismo y una

VPN de 77 millones lo cual hace rentable y atractiva la inversion.
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6.2 SEGUNDO ESCENARIO FINANCIERO

En el segundo escenario se parte del supuesto que las ventas son constantes
($375.000.000) durante toda la vida del proyecto

VPN (S 24.745.684)
TIR -0,66%
Tiempo de Respuesta 4 afos

Activos Fijos
Intangibles
Total inversién

Ventas [ $375.000.000 [ $375.000.000 | $375.000.000 | $375.000.000 | $375.000.000 |
Total Ingresos | $375.000.000 | $375.000.000 [ $375.000.000 | $375.000.000 | $375.000.000 |

Inversiones $108.249.500
Salarios $168.000.000 | $174.720.000 | $181.708.800 | $188.977.152 | $196.536.238
Software $ 36.000.000 | $ 37.440.000 | S 38.937.600 | $ 40.495.104 | $ 42.114.908
servicios de telefonia $ 96.000.000 | $ 99.840.000 | $103.833.600 | $107.986.944 | $112.306.422
Seguros $ 1.000.000 | $ 1.040.000 | $ 1.081.600 | $ 1.124.864 |$ 1.169.859
Otros gastos fijos $ 12.000.000 | $ 12.480.000 | $ 12.979.200 | $ 13.498.368 | $ 14.038.303
Gastos administrativos $ 20.000.000 | $ 20.800.000 | § 21.632.000 | $ 22.497.280 | $ 23.397.171
Depreciacion S 8544500 [ S 8.544.500 | $ 8.544.500 | S 8.544.500 | 5§ 8.544.500
-$108.249.500 |-$333.000.000 |-$346.320.000 |-$360.172.800 |-$374.579.712 |-$389.562.900

$ 42.722.500
$ 65.527.000
$108.249.500

EBITDA -$108.249.500 | $ 42.000.000 | § 25.680.000 | $ 14.827.200 [ $  420.288 [-§ 14.562.900 |

[5 4200000 [5 2.868.000 |5 1482720 | 5 42.029 |-5 1456290 |

Utilidades Netas -$108.249.500 | $ 37.800.000 | § 25.812.000 | § 13.344.480 [ $  378.259 [-§ 13.106.610 |

Ajustes por gastos no - [$ s8544500[$ 8.544.500$ 8.544.500 [ $ 8.544.500 [ §  8.544.500 |
Flujo de Caja -$108.249.500 | $ 46.344.500 | § 34.3565.500 | § 21.888.980 | $ 8.922.739 [-§  4.562.110 |

6.3 TERCER ESCENARIO FINANCIERO

En este escenario se parte del supuesto de obtener unas ventas de 375.000.000
esperados para el primer afio de vida del proyecto a partir de alli se espera un crecimiento

del 5% por afo; sin embargo se considera la opcién de vender el proyecto en el afio 3.

Se establecié un incremento de precio de indices del consumidor (IPC) 4% y una tasa de
descuento (TD) 15% obteniendo los siguientes resultados
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VPN $18.945.527
TIR 24,50%
Tiempo de Respuesta 3 aflos

Inversiones 0 1 2 3
Activos Fijos 42.722.500

Intangibles 65.527.000

Total inversion 108.249.500

Ingresos

Ventas 375.000.000 393.750.000 413.437.500
Activos fijos 17.089.000
Total Ingresos 375.000.000 393.750.000 430.526.500
Egresos

Inversiones 108.249.500

Salarios 168.000.000 174.720.000 181.708.800
Software 36.000.000 37.440.000 38.937.600
Servicios de telefonia 96.000.000 99.840.000 103.833.600
Seguros 1.000.000 1.040.000 1.081.600
Gastos fijos 12.000.000 12.000.000 12.000.000
Gastos administrativos 20.000.000 20.800.000 21.632.000
Depreciacion 8.544.500 8.544.500 8.544.500
Total Gasto -108.249.500  -333.000.000 -345.840.000] -359.193.600

EBITDA -108.249.500]  42.000.000] 47.910.000]  71.332.900]

| 4.200.000] 4.791.000] 7.133.290|

Utilidades Netas -108.249.500]  37.800.000] 43.119.000]  64.199.610]

Ajustes por gastos no r o] 8.544.500] 8.544.500] 8.544.500)

Flujo de Caja -108.249.500]  46.344.500] 51.663.500]  72.744.110|

6.4 CUARTO ESCENARIO FINANCIERO

En el segundo escenario se parte del supuesto que las ventas son constantes
($375.000.000) durante toda la vida del proyecto  considerando la venta del mismo en el
afio 3.

VPN (S 16.560.350)
TIR 5,20%
Tiempo de respuesta 3 afos
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Inversiones 0 1 2 3
Activos Fijos 42.722.500

Intangibles 65.527.000

Total inversion 108.249.500

Ingresos

Ventas 375.000.000 375.000.000|  375.000.000
Activos fijos 17.089.000
Total Ingresos 375.000.000 375.000.000]  392.089.000
Egresos

Inversiones 108.249.500

salarios 168.000.000 174.720.000]  181.708.800
Software 36.000.000 37.440.000]  38.937.600
Servicios de telefonia 96.000.000 99.840.000 103.833.600
Seguros 1.000.000 1.040.000 1.081.600
Gastos fijos 12.000.000 12.000.000 12.000.000
Gastos administrativos 20.000.000 20.800.000 21.632.000
Depreciacion 8.544.500 8.544.500 8.544.500
Total Gasto -108.249.500|  -333.000.000 -345.840.000]  -359.193.600
EBITDA -108.249.500]  42.000.000| 29.160.000]  32.895.400|
Impuestos | [ 4.200.000] 2.916.000]  3.289.540]
Utilidades Netas -108.249.500]  37.800.000) 26.244.000]  29.605.860)
Ajustes por gastos no r o| 8.544.500| 8.544.500| 8.544.500|
Flujo de Caja -108.249.500]  46.344.500| 34.788.500|  38.150.360]

6.5 QUINTO ESCENARIO FINANCIERO

Para este escenario se considera la opcidén de subcontratar toda la operacién del area de
servicio al cliente de la empresa, para ello se establecié una cuota de administracion del
area de 18 millones de pesos mensuales y una comision del 30% sobre las ventas que
genere la misma, con un campo de accién de 5 afios y un crecimiento anual en las ventas

base del 5% sobre los 375 millones esperados en el afio 1.

VPN $61.296.962
TIR 28,91%
Tiempo de Respuesta 3 afos
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Inversiones 150.000.000
Total inversion 150.000.000
Ingresos
375.000.000 393.750.000]  413.437.500] 434.109.375] 455.814.844
375.000.000 393.750.000]  413.437.500| 434.109.375| 455.814.844
Inversiones 150.000.000
Administracion 216.000.000 216.086.400]  216.172.835| 216.259.304] 216.345.807
Comision 112.500.000 118.125.000]  124.031.250| 130.232.813[ 136.744.453
Total Gasto -150.000.000]  -328.500.000 -334.211.400]  -340.204.085| -346.492.116 -353.090.261
EBITDA -150.000.000]  46.500.000| 50.538.600]  73.233.415] 87.617.259| 102.724.583]
Impuestos | [ 4.650.000] 5.953.860]  7.323.342[ 8.761.726] 10.272.458|
Utilidades Netas -150.000.000]  41.850.000| 53.584.740]  65.910.074] 78.855.533] 92.452.125]
Flujo de Caja -150.000.000]  41.850.000] 53.584.740]  65.910.074] 78.855.533| 92.452.125]

6.6 SEXTO ESCENARIO FINANCIERO

Para este escenario se considera la opcién de subcontratar toda la operacién del area de

servicio al cliente de la empresa, para ello se establecié una cuota de administracion del

area de 18 millones de pesos mensuales y una comision del 30% sobre las ventas que

genere la misma, con un campo de accidn de 5 afios y ventas constantes durante este

tiempo.

VPN

TIR
PAY BACK

($10.161.551)

12,10%

4 afos
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Inversiones 150.000.000
Total inversién 150.000.000
Ingresos
375.000.000 375.000.000]  375.000.000] 375.000.000] 375.000.000
375.000.000 375.000.000  375.000.000] 375.000.000| 375.000.000
Inversiones 150.000.000
Administracion 216.000.000 216.086.400]  216.172.835] 216.259.304] 216.345.807
Comision 112.500.000 112.500.000]  112.500.000| 112.500.000| 112.500.000
Total Gasto -150.000.000]  -328.500.000 -328.586.400]  -328.672.835] -328.759.304| -328.845.807
EBITDA -150.000.000]  46.500.000| 46.413.600]  46.327.165| 46.240.696| 46.154.193]
Impuestos | [ 4.650.000] 4.641360]  4.632.717] 4.624.070] 4.615.419]
Utilidades Netas -150.000.000]  41.850.000| 41.772.240]  41.694.449] 41.616.627] 41.538.773]
Flujo de Caja -150.000.000]  41.850.000] 41.772.240]  41.694.449| 41.616.627| 41.538.773]

El proyecto no es viable si las ventas no genera un crecimiento anual del minimo 5%, si

las ventas son contantes la inversién es recuperada en 4to y a partir del 5to afo el

proyecto empieza a generar pérdidas ocasionando que la tasa interna de retorno sea -

0.66% una VPN -24.745.684, dado lo anterior el proyecto es financieramente viable

siempre y cuando el plan de mercadeo sea positivo y esto se vea reflejado en las ventas.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con este proyecto se busca tener un canal efectivo y confiable sobre las
solicitudes de cada uno de los clientes de la compafiia y a su vez generar ventas
para el fortalecimiento de la misma, de acuerdo a los escenarios planteados.

El anterior proyecto es viable siempre y cuando las ventas sean crecientes a lo
largo del periodo de evaluacion del proyecto de 5 anos dando como resultado una
TIR del 40.22% la cual es superior a la tasa de descuento planteada y un VPN de
$77 millones; en el caso que las ventas no despeguen y sean constantes a lo largo
del periodo de vida del proyecto, lo recomendable es no efectuarlo dado de tanto
el VPN y la TIR son negativos aunque la inversién sea recuperada a los 4 anos,
esto se debe a que los costos aumentan mientras que el ingreso se mantiene
constante, lo cual hace que no sea sostenible la operacion.

Realizar un acompanamiento a la implementacion del proyecto junto con un plan
de Mercadeo fuerte y un monitoreo constante a las ventas del mes, de tal manera
que a la menor sefal de baja en las ventas se generen contingencias que mitiguen

su impacto, garantizando asi que el proyecto genere las ganancias esperadas.
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