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RESUMEN

Este Trabajo Especial de Grado tiene como objeto disefiar un modelo de gestién operativa para una
empresa consultora del sector Retail, basado en un diagndstico de la situacion actual, a través de
una matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, estructuracion de un plan de
mejoras y disefio de un Cuadro de Mando Integral. El alcance del proyecto se enmarca en cuatro
etapas: Diagnéstico, Andlisis, Priorizacion y disefio de procesos. La investigacién, se justifica ya que
le permitiréd generar valor a sus clientes, estableciendo un antecedente de investigacion inédito para
este sector. Las limitaciones, estdn asociadas a la confidencialidad de informacién. Para el marco
conceptual y tedrico, se toman como antecedentes cuatro (4) investigaciones relacionadas a plan de
mejora en la Gestion Operativa y Optimizacion de Procesos. Los conceptos fueron enfocados a:
cuadro de Mando integral, optimizacién de procesos, gestién de proyectos y del sector Retail. Las
bases legales estan soportadas por la Piramide de Kelsen. El sector de estudio de investigacion esta
en el ambito de la informatica. La metodolégica se basd en un estudio de casos, cualitativa no
experimental; incorporando entrevistas al 100% de los gerentes y al 44% de los colaboradores. Los
resultados reflejan, que la empresa, a pesar de que tiene fortalezas en ventas, debe fortalecer su
vision que le asegure la transcendencia en el sector. Por lo tanto, se disefia un plan de mejora y
cuadro de mando integral que coadyuve a mantener el liderazgo nacional y penetrar con éxito el
mercado internacional..

Palabras clave: Cuadro de mando integral, optimizacién de procesos, sector retail, Oficina de

Gestion de Proyectos, indicadores de gestion. Matriz DOFA.
Linea de Trabajo: Proyectos de control de gestion,.
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INTRODUCCION

El presente Trabajo Especial de Grado (TEG) pretende generar un modelo de
gestibn operativa que sirva de guia para todas las empresas orientadas a la
consultoria y gestion de proyectos dentro del sector retail que puedan acompafar a
elevar el nivel servicio de los centros de abastecimientos y distribucion de alimentos

a nivel nacional e internacional, a través de la tecnologia basada en la industria 4.0.

El sector retail esta en un acelerado crecimiento, no solo a niveles de ingresos,
sino también en el modelo de atencidon que demandan los actuales consumidores y
gue ven como un sitio de abastecimiento natural estos establecimientos de
distribuciéon de alimentos, tales como supermercados e Hipermercados o tiendas
integrales que ofrecen ademas de productos de alimentos para su preparacion,
servicios de restaurante, farmacias, espacios de recreacion, entre otras. Este nicho
de mercado debe evolucionar hacia una atencion personalizada, mucho mas
automatizada y digital, incorporando herramientas tecnolégicas para captar este
publico objetivo exigente.

Mas alla de la diversificacion en la atencion de los clientes a través de la
capilaridad de canales, con la incorporacion de sitios web, redes sociales, entregas
de los productos en casa; la atencion presencial debe ser adaptada y evolucionada,
incorporando la agilidad en el modelo de atencién, ya que aunque el mercado tiende
a disminuir espacios fisicos por el nuevo comportamiento digital de los
consumidores o0 en su busqueda de eficiencia; todavia existe la tendencia en la
adquisicion de productos de manera fisica; por lo tanto estos centros de atencion,
deben colocar sistemas orientados hacia una autogestion, sobre los productos
requeridos, asi como en la cancelacién de la compra a través de cajas de
facturacion, manejadas por los propios clientes o la disminucion de colas a través
de sistemas manejadores de colas, a fin de que el cliente pueda usar el tiempo de

espera, realizando otras actividades mientras le llegue su turno para ser atendido.
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Esta es una propuesta que coadyuva a que estas empresas de consultoria y
gestion de proyectos tecnolédgicos, puedan tener un modelo operativo agil, con una
estructura orientada a procesos, con indicadores de gestion claves, con un capital
humano capacitado a la busqueda o desarrollo de soluciones tecnolégicas que
impulsen un modelo de atencién adaptado a las nuevas necesidades de los

usuarios.

Estas empresas no pueden adolecer de problemas internos, con burocracia
excesiva, con capital no capacitado o en su defecto desmotivado, con ausencia de
documentacion de los procesos o carencia protocolo de resolutivos de fallas. Por
esta razon, se considera valioso el aporte de este trabajo especial de grado, ya
gue su espiritu principal, es mitigar estas variables a través de la incorporacion de
un analisis de la organizacion, la entrega de un plan de mejora a consecuencia del
diagndstico, un cuadro de mando integral inédito, que oriente a la empresa retail asi
como a las organizaciones con el mismo fin; de monitorearse a través de las

perspectiva financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

El trabajo especial de grado esta enmarcado en cinco (05) capitulos siguientes:

Capitulo I: Planteamiento del problema. Este capitulo describe el planteamiento
y delimitaciébn de la problemética, la pregunta de investigacion, los objetivos;

justificacién e importancia, y finalmente el alcance y limitaciones de la investigacion.

Capitulo II: Marco Conceptual y Teorico. En este capitulo, se establecen los
antecedentes, conceptos y teorias, asi como el marco legal que avalan la

investigacion.

15



Capitulo Ill Marco Organizacional. En este capitulo se presenta la vision,
mision y otros elementos estratégicos de la organizacion mas representativa del
sector, Camara Venezolana de Empresas de Tecnologias de la Informacion,
CAVEDATOS.

Capitulo IV: Marco Metodolégico. Se describe el lineamiento de la
investigacion a través de métodos y técnicas para realizar las fases de la
investigacion que permiten identificar el tipo y disefio de la investigacion, poblacion

y muestra a ser estudiada.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones. Contiene los elementos

conclusivos y las recomendaciones mas importantes de la investigacion.

16



CAPITULO I. EL PROBLEMA

Identificacién de Necesidades y/o Problemas

El sector del mercado minorista venezolano, mejor conocido como retail, en
el idioma inglés, ha ido enfrentado en los afios recientes, grandes retos para
sobrevivir ante los escenarios cambiantes de un mercado cada vez méas competitivo,
sometido al cumplimiento de regulaciones gubernamentales, procesos de logistica
complejos; asi como avanzar con la digitalizacion e innovacion del mercado, en

multiples canales entre ellos los canales mdviles, web, redes sociales.

Algo semejante, se refleja en la situacion del retail en Europa, segun describe
el estudio “El Retail europeo 2021-2022”, elaborado por la consultora de
investigacion de mercados GfK (2021), indica que “En Espafia, para el 2021, hay un
crecimiento en el sector retail del 7,7%, con respecto al afio 2019, casi un punto por
encima de la media de los 27 estados miembros de la Unién Europea? (UE) (6,8%)”.
Principalmente se atribuye dicho crecimiento a la mejora en el poder adquisitivo,
tendencia de los precios y la inversidn que se realiza en nuevas tecnologia y canales

digitales.

En el caso de América Latina, particularmente el caso colombiano, el sector
de retail en el afio 2020, fue uno de los sectores con mayor participacion dentro del
Producto Interno Bruto (PIB), con 17,4%, segun el informe de Super Sociedades.
El factor principal es que los ingresos de las compafilas que lo componen
repuntaron cerca de 26,4% anual, alcanzando ganancias por $1,87 billones.

Seglin KPMG? (2022), para la regién de Latinoamérica en el 2020 se alcanz6

un crecimiento del comercio en linea cercano al 37% (especialmente en Argentina,

1 Unidn Europea https://european-union.europa.eu/index_es
2 Klynveld Peat Marwick Goerdeler (KPMG) https://kpmg.com/xx/en/home.html
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Brasil y México, donde el incremento fue del 79%, 35% y 27% respectivamente),

seguida por Norteamérica (32%), Europa (29%) y Asia Pacifico (26%).

Es evidente, que la cadena del retail se encuentran en proceso de
adaptaciéon; desde los fabricantes o distribuidores que deciden apostar a los
sistemas que le permitan llegar directo al consumidor (conocido en inglés como
direct-2-consumer (D2C)) para sortear intermediarios, en auge durante pandemia,
por los problemas de distribucion; pasando por los nuevos esquemas de compras
digitales adoptados tanto por empresas mayoristas como minoristas, hasta las
tiendas fisicas, que comienzan a replantear su funcion y utilidad dentro de este

sistema.

Asimismo, la realidad venezolana, segun resefia de KPMG (2022), no escapa
de la tendencia del crecimiento del retail, a pesar de la situacibn econémica que
atraviesa el pais, producto de la inestabilidad en los precios, la hiperinflacién de los
altimos 3 afios, la continua devaluacion de la moneda, los altos niveles de
incertidumbre y que alrededor del 60% de las transacciones comerciales en su

mayoria estan dolarizadas.

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA : Nuevo entorno del sector Retail

El sector del mercado minorista venezolano, mejor conocido como retail,
. e

Las empresas de consultoria, especiaimente, Consultora
Retall, debe prepararse a fin de marcar un diferencial con
sus competidores y lograr captar a atencion de sus
clientes asi como, poder asesorario de manera firme
para la transicion inminente hacia el nuevo modelo de
negocios,
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Figura 1. Diagrama explicativo del entorno del sector retail.

Fuente: Propia
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Todo lo anterior, ha derivado en adecuaciones sobre los sistemas de gestion
de los negocios retail y mayor intensidad en el uso de las tecnologias, la necesidad
de gestionar con eficiencia grandes cantidades de datos, mejorar la experiencia de
los clientes, mediante pagos digitales, esto se alinea con los preceptos de la cuarta
revolucioén industrial o Industrias 4.0, que segun Deloitte® (2023) “combina técnicas
avanzadas de produccion y operaciones con tecnologias inteligentes que integran

a personas, proceso y activos ”.

Consecuentemente, las nuevas tecnologias como la robotica, la analitica, la
inteligencia artificial, el internet de las cosas, entre otros, precisamente tienen una
interseccion con los sistemas o servicios que ofrecen las empresas consultoras a la
empresa retail, es por ello por lo que ambos sectores se alinean a la nueva
revolucién, buscando experiencias de omnicanalidad, mercadeo personalizado,

comercio por voz, diferentes modalidades de pago, comercio electrénico.

Con esta nueva Revolucion Industrial 4.0, de acuerdo con la clase abierta de
la Universidad Monteavila®, Arraiz (2023), donde se explicd, en detalle el impacto
hacia todos los modelos de produccién, el nuevo concepto de hacer negocios, asi
como el impacto a la sociedad; el sector retail no queda fuera de la linea del cambio;
a partir de la intensidad de la huella de la revolucién, se marcara la lucha entre la

comercializacién de este sector de manera fisica vs. la digitalizacion del modelo.

Con este basamento, las empresas de consultoria, especialmente,
Consultora Retail, debe prepararse a fin de marcar un diferencial con sus
competidores y lograr captar la atencion de sus clientes asi como, poder asesorarlo
de manera firme para la transicidon inminente hacia el nuevo modelo de negocio,

optimizando los costos de operacionalidad e incrementado el conocimiento del

3 Deloitte https://www?2.deloitte.com/us/en.html
4 Universidad Montavila (UMA) https://www.uma.edu.ve/
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comportamiento de sus clientes; sin dejar a un lado la mitigacion de la gratificacion

de los clientes de manera inmediata.

Las empresas inmersas en este sector estan en la toma de decision o en la
disyuntiva para darle continuidad al negocio; enfocarse en buscar solucion a todos
los agentes externos o en su defecto, inclinarse en los factores intrinsecos que
apoyan a su cadena de valor. Como, por ejemplo, inversién en capital humano,

magquinarias, remodelacion de sus tiendas, etc.

Cualquier empresa que quiere ser lider dentro de este mercado, reconoce
que debe establecer en su plan estratégico, la busqueda de equilibrio entre estos
dos ambitos (interno-externo) que requieren ser estrictamente atendidos. Por lo
tanto, estas empresas deben buscar apoyo en personal o en organizaciones de
consultoria que las orienten para tomar la mejor decisién a fin de mantenerse o

incrementar su participacion de mercado actual.

Por otra parte, las empresas de consultoria, por el escenario expuesto deben
fortalecer sus estructuras actuales para poder hacer frente a esta acelerada
demanda de requerimientos por parte de todas las cadenas de supermercados,
Farmacias y players® emergentes, en cuanto a soluciones hardware, software,
reportes, indicadores que le permitan a este sector mejorar los tiempos de
respuestas, calidad de servicios y sistemas administrativos y contables adaptados

a las nuevas leyes gubernamentales.

5 Comunicare Neuromarketers. Los players en marketing son todas esas marcas 0 negocios que
llevan a cabo su actividad solamente en e-commerce. Es decir, no tienen una tienda fisica, sino
una web y perfiles en redes sociales desde los que ofrecen todo su catalogo de productos y servicios.
https://lwww.comunicare.es/player-que-son-y-para-que-sirven-enterate-de-todo-2023/
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Planteamiento del Problema

La Empresa Consultora Retail, venezolana que da origen a este proyecto, se
encuentra en un acelerado crecimiento dentro de los servicios de Consultoria para
el mercado minorista (retail), estd consiente que debe adaptarse para conseguir
participacion en el mercado, ofreciendo un portafolio de soluciones tecnoldgicas y

consultoria para este sector retail.

Actualmente, los productos que ofrece abarcan entre otros, soluciones para
la planificacion de Recursos Empresariales conocido en inglés como software
Enterprise Resource Planning (ERP); Soluciones de Gestion de Relaciones con
Clientes conocidos en inglés como Customer relationship management (CRM),
Soluciones de pagos, equipamiento e instalacion de Hardware y Almacenamiento

de datos en la nube.

Dado el crecimiento que ha tenido el sector, segun Lorente (2022), por el
orden del 28%, en los ultimos afios, sin importar el escenario pandemia; la
organizacion, Consultora Retail se encuentra en un entorno de consolidacién de su
posicionamiento nacional y a la vez dando sus primeros pasos para su expansion
internacional. De cara al mercado nacional, Consultora Retail presenta dificultades
en la eficiencia del servicio que ofrece al mercado actual; a su vez sabe que esta
situacién debe ser mitigada, de manera de no afectar su participacién en el Mercado

internacional.
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Las debilidades de La Consultora Retail, se han evidenciado en el
incumplimiento de los compromisos actuales con sus clientes en servicios de

Consultoria, Proyectos y Post Venta.

Basado en lo anterior, La Consultora Retail, se ha planteado realizar un
diagnéstico, para identificar las oportunidades de mejora a lo largo de su cadena de
produccién, que contribuya a identificar y minimizar los impedimentos, a fin de
garantizar la sostenibilidad del negocio, elevar el nivel de satisfaccion de sus

clientes y poder iniciar la conquista del mercado internacional.

Driver a solucionar

ser el lider

ot Servicios Incumpiimienio oo \a promess al Clente

MnTos ’ 5 -
whtas s o ) +  Proyectos
(.2 S . ' i e
2 T
@ Aghcacones a ls medds
Nuevo entorno Retail Nuevo modelo

Figura 2. Diagrama explicativo de la situacion actual de la empresa.

Fuente: Propia.

La Consultora Retail, desea resolver la problematica que se le presenta, ya
que con ello podra hacer mejor uso de sus recursos y asi poder realizar una
expansion de sus servicios a otros mercados, con lo cual, es importante resaltar,
gue el nuevo disefio de gestidn resultante de la reingenieria, sera el nuevo modelo

para replicar también en el mercado internacional.

Por lo ante expuesto, es inminente realizar un disefio del modelo de gestion

operativa a fin de permitirle a la Consultora Retail, mejorar su productividad, al
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menos en un 15% y mantenerse en el mercado venezolano, que se encuentra en
expansion de comercios Retail® y que adicionalmente coadyuve a continuar con sus

planes de expansion internacional.

Objetivos del Proyecto

Objetivo General.

Disefiar un modelo de gestién operativa para una empresa consultora del
sector Retail, con la finalidad de posicionarla como lider en el mercado nacional e
internacional de productos y soluciones tecnoldgicas, en el segmento del Retail al
31 de marzo de 2024.

Objetivos Especificos.

* Realizar un diagnostico de la situacion actual, a lo largo de la cadena de
valor de La Consultora Retail a través de una matriz de Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA).

» Estructurar el Plan de las mejoras para el nuevo modelo de gestién

operativa.

+ Disefiar un modelo de seguimiento de las mejoras a implementar a través

de un Cuadro de Mando integral.

Justificacién e Importancia

La investigacion que se presenta en este Trabajo Especial de Grado (TEG)

se justifica para La Consultora Retail ya que, le permitira identificar, priorizar y

6 Retail, es un término de la lengua inglesa que se emplea para nombrar a la venta minorista
https://definicion.de/retail/
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planear las oportunidades de mejora que seran analizadas mediante la herramienta

de identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Alcance y Delimitacion

El alcance de este TEG, tiene como objetivo, trabajar en un proyecto, cuyo
principal entregable es una propuesta de mejora al Modelo de Gestion Operativa
sobre la comercializacion, instalacion y posventa, que coadyuve a optimizar los
procesos claves de la cadena de valor de La Consultora Retail, en lo que respecta
a Comercializacion, Proyectos y Consultoria o Postventa; partiendo de una fase de
diagnéstico que vislumbrara las oportunidades del modelo actual, soportada en una
metodologia hibrida y fundamentada en el Project Management Body of Knowledge
(PMBOK).

El alcance del proyecto se estima a realizar en cuatro etapas las cuales a

muy alto se componen como sigue:

Fase Diagnostico: Este diagnostico abarca en plasmar cuantitativa vy
cualitativamente el modelo de gestion actual a lo largo de la cadena de valor,

tomando en cuenta los procesos de comercializacion, instalacion y postventa.

Unas de las aristas que se incluye en el diagnéstico, es el modelo estructural de la
Organizacion: niveles de jerarquicas, funciones, roles y responsabilidades,

estandarizacion de procesos y modelo de actuacion de los colaboradores.

Esta fase contempla la planeacion del informe y la presentacion de hallazgos, asi
como los lineamientos, estratégicos, tacticos y operativos de los cambios a realizar

en la cadena de valor.
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Fase de Identificacion de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas del proceso operacional de la Consultora Retail, se espera contar con la

particion del equipo multidisciplinario de la consultora.

Fase de priorizacion y seleccion de las iniciativas de mejora, contempla la
delimitacién de aquellas iniciativas que deberan estar a corto y mediano plazo, para
lo cual, se espera contar con la participacion de la alta gerencia de La Consultora
Retall.

Fase de Planeacién de Adecuacion o reingenieria de procesos, esta fase,
contemplara el plan detallado de las iniciativas priorizadas por la alta gerencia,
adicionalmente debe tomar en cuenta el Manejo comunicacional y motivacional del

cambio, que facilité su implementacion.

La metodologia para la definicion del Plan de mejora de gestion estara
basada en el marco de trabajo del Project Management Institute (PMI), se aplicara
a los procesos claves dentro de la cadena de valor. El entregable de esta
investigacion llega hasta la elaboracion del plan y no contempla la implementacion

de las oportunidades de mejora.

Cronograma de elaboracién del TEG

A continuacion, se presenta el cronograma que permitira guiar los pasos
para completar el TEG para optar al titulo de Especialista en Planificacion,
Desarrollo y Gestion de Proyectos (EPDGP)
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Tabla 1. Cronograma de elaboracion del TEG

2022 2023 2024
Nombre de la tarea Inicio Fin Asignada a |Duracién 9| 10{ 11| 12 1 2| 31 4 5| e 71 8 9] 10 11| 12 1| 2
Capitulo | 01/09/22 28/02/23 11d
1. Identificacidn de necesidad/es y/o problemg01/09/22 21/10/17 Jaime R. 3d
2. Planteamiento del problema 22/09/22 25/01/23 Jaime R. 2d
3. Objetivos del proyecto 01/01/23 31/01/23 Jaime R.
a. Objetivo general 01/01/23 31/01/23 Jaime R.
b. Objetivos especificos 01/01/23 31/01/23 Jaime R.
4. Justificacién e importancia 01/01/23 31/01/23 Jaime R.
5. Alcance y delimitacion del proyecto 01/01/23 31/01/23 Jaime R.
6. Cronograma de Ejecucion del proyecto 01/01/23 28/02/23 Jaime R.
|Capitu|o 1l 03/10/17 30/01/17 6d
1. Antecedentes 03/10/22 31/10/22 Jaime R. 0
2. Bases tedricas 04/11/17 30/11/22 Jaime R. 1d
3. Bases legales 04/12/17 30/12/22 Jaime R. 1d
4. Definicion de términos / glosario 06/01/17 30/01/17 Jaime R. 1d
ICapitqu Ill Marco Referencial 04/11/17 28/02/23 7d
1. Historia de la organizacion, constitucidn y su|04/11/17 30/11/22 Jaime R. 1d
2. Marco filoséfico (misidn, vision, valores) y mg04/12/17 30/12/22 Jaime R. 1d
3. Organigrama 06/01/17 30/01/17 Jaime R. 1d
4. Estructura fisica, personal y mercado. 02/02/23 28/02/23 Jaime R. 1d
ICapitqu IV Marco Metodol6gico 01/03/23 30/08/23 7d
1. Linea de investigacion 01/03/23 30/03/23 Jaime R. 1d
2. Tipo de investigacion 01/04/23 30/04/23 Jaime R. 1d
3. Disefio de la investigacion 01/05/23 30/05/23 Jaime R. 1d
4. Poblacién y muestra / unidad de analisis 01/06/23 30/06/23 Jaime R. 1d
5. Técnicas y herramientas de recoleccion y prod01/07/23 31/07/23 Jaime R.
6. Presentacion y analisis de los resultados 01/08/23 30/08/23 Jaime R.
7. Metodologias y técnicas del Proyecto 01/08/23 30/08/23 Jaime R.
8. Cuadro de Variables por objetivos 01/08/23 30/08/23 Jaime R.
|Capit lo V Desarrollo de la Propuesta 01/09/23 01/02/24 7d
1. Diagndstico 01/09/23 31/12/23 Jaime R. 1d
2. FODA 13/10/17 31/12/23 Jaime R. 1d
3. Priorizacién 13/11/17 31/12/23 Jaime R. 1d
4. Desarrollo del Plan 13/12/23 01/02/24 Jaime R. 1d
Conclusiones y Recomendaciones 12/10/17 20/10/17 Jaime R. 7d
Referencias 01/02/24 28/02/24 Jaime R.
Presentacion Final 01/03/24 31/03/24 Jaime R.

Fuente: Propia



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Para Sabino, (2006) el marco tedrico, “tiene por propdsito precisamente eso;
dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos y
proposiciones que permitan abordar el problema". La cita, que antecede, expresa
qgue el marco tedrico establece la conceptualizacion escrita por diferentes autores,
relacionadas con el problema de estudio, canalizando el contexto y comprension a

fin de poder determinar el alcance, su justificacion, asi como sus implicaciones.

Antecedentes de la Investigacion.

Toda investigacion a realizar, debe estar soportada por trabajos
relacionados, donde la brecha de conocimiento sea cercana, en cuanto a variables,
objetivos planteados, metodologia de investigacion, entre otras. Las mismas
serviran de marco conceptual viable para su desarrollo, por ende, ayuda a enviar el

mensaje del origen de la investigacién realizada.

Lo expuesto anterior sefiala que el marco tedrico consiste en elementos
tedricos relacionados con el problema de estudio que permite su adecuada
comprension para luego definir su alcance y comprender sus implicaciones, es
decir, que el marco tedrico es la base principal del problema dentro de las cuales se
explican aspectos significativos del tema o problemas en estudio y debe estar

enlazada con la teoria, la practica y el proceso de la investigacion.

Los antecedentes estan tipificados, como antecedentes de campos Yy
tedricos: antecedentes tedricos, son aquellos, basados en todos los libros o
documentos de investigaciones que plasman teorias, guardando una relacién

estrecha al proyecto en investigacion y los antecedentes de campo, son aquellos



estudios realizados a partir de bases experimentales, y que tienen un componente

de datos numéricos o informacién descriptiva.

A continuacion, se presentan los antecedentes que apoyan al crecimiento
de la linea de investigacion establecida en este proyecto, apoyado en estudios

tanto tedricos como de campos realizados por diferentes autores.

Autor: Revista electronica Predictiva2l (2022),

Titulo: Plan de Mejora Operativa como Metodologia para detectar Areas de
Oportunidad en la Turbo Maquinaria de instalaciones Costa Afuera.

Objetivo General: Establecer estrategias para el cierre de brechas e implementar
adecuadamente un sistema de confiabilidad operativa en un contexto dado, asi
como reducir las pérdidas y costos de operacion y mantenimiento.

Metodologia: Hibrida con tendencia de campo y cuantitativa.

Conclusiones: Esta metodologia es de gran utilidad ya que nos permite, de un
modo muy objetivo (siempre y cuando se cumplan los procedimientos para
realizarla), establecer estrategias para el cierre de brechas y acciones necesarias
que faciliten incrementar la confiabilidad de una instalacion en un contexto operativo
dado, lo cual nos permitird jerarquizar las fallas e impactos operativos que generan
produccion diferida reduciendo asi las pérdidas y costos, rompiendo los paradigmas
preestablecidos por el personal de operaciébn y mantenimiento. Es importante
indicar que durante el desarrollo de planes de mejora operativa se ha observado
que, en el proceso de validacion, los equipos de trabajo discriminan acciones de
gran valor debido al esfuerzo que representa la ejecucion de las mismas, siendo
ellos los responsables de su ejecucion. Al reconocer una falla en la gestion se
podrian llegar a evidenciar algunas areas de oportunidad en las competencias del
personal conformado por el equipo de trabajo, proceso similar al de un juez que se
juzga a si mismo. Finalmente, el plan de mejora operativa nos permitira una gestion
de operacion y mantenimiento efectiva, asi se podra: Tomar decisiones mas
acertadas. Maximizar la efectividad de las acciones. Desarrollar actividades
preventivas bajo un enfoque costo-efectivo

Aungue el sector no esta relacionado con el trabajo de investigacion, sus
aportes de investigacion, si; ya que muestra aspectos generales sobre la adaptacion
y desarrollo de las acciones de un plan de mejora operativa en base al modelo de
gestion actual. Su origen, radica en actividades especificas sobre la
implementacion de un sistema de confiabilidad operacional dentro de las
instalaciones de la Organizacion. Por otra parte, lo enlaza a un plan de mejora,

que consiste en generar un numero de acciones especificas, dirigidas a proponer
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una estrategia exitosa que maximice la efectividad, disminuyendo el nimero de
fallas para obtener la confiabilidad operativa, asi como la implementacién de un
sistema de medicion de indicadores que redundaran en el monitoreo de la cadena

de valor, asi como elevar la eficiencia de la gestion global.

Autor: Ccahuay, J., Jara, K., Vasquez M. (2020).

Titulo: Plan de mejora en la Gestion Operativa para reducir costos de la empresa
Shalom Empresarial S:A.C. Chiclayo.

Objetivo General: Elaborar un plan de mejora en la gestion operativa para reducir
costos de la empresa Shalom Empresarial S.A.C.

Metodologia: Esta investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva y de disefio no
experimental; se utilizaron técnicas de recoleccién de datos como entrevista al jefe
de operaciones de la empresa, entrevista al personal, observacion directa a los
procesos operativos y un analisis documentario de la organizacion. También se
utilizé herramientas de diagndéstico como los diagramas de Ishikawa y Pareto
Conclusiones: Se logro identificar problemas principales como desorden en la
descarga en el proceso de recepcion, deficiente almacenamiento, inadecuada
manipulacion de paquetes, demora en el recojo de mercaderia e inadecuada
programacion de vehiculos de reparto. Para mejorar la problematica se propuso
aplicar la técnica de las 5s, Layout de almacén, programa de capacitaciones,
implementacion de un nuevo puesto de trabajo y una adecuada programacion de
vehiculos por zona. Mediante la aplicacion de las propuestas se estima que se
reducirian los costos operativos de S/ 127 846.54 a S/ 108 445.39 que equivale a
una disminucién del 15.18% de los costos actuales. Se concluye que un plan de
mejora en la gestion operativa contribuye a reducir los costos operativos de la
empresa Shalom empresarial S.A.C. Ademas, mediante la aplicacion de las
propuestas se tendria un beneficio costo de 1.95.

Aungue el trabajo, estd enfocado estrictamente en la reduccion de los
costos, para la mejora de la eficiencia de la organizacion, no obstante, es valioso el
aporte de este trabajo y se toma como referencia, debido al tipo de investigacion,
basandose en la metodologia descriptiva y de disefio no experimental. La
recoleccion de los datos se baso en entrevistas a los involucrados en el proceso,
asi como la observacién in situ de los procesos claves. Importante destacar, el
establecimiento de indicadores de gestion como basamento del diagndéstico, asi
como las acciones tomadas para la reduccion del desperdicio por consecuencias de

un proceso no adecuado.

Autor: Blog Wearedrew, el articulo Gestion de proyectos (2020)
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Titulo: ¢ Cémo hacer un plan de mejora de procesos?

Objetivo General: Establecer una metodologia de trabajo para la optimizacion de
los procesos dentro de la organizacion.

Metodologia: Eltrabajo, establece una metodologia para la mejora de los procesos
a través de la identificacion y analisis; detectando los eslabones débiles a lo largo
del end to end del proceso.

Conclusiones: La aplicabilidad de siete (07) pasos, en cuanto al mapeo (1) del
proceso, el andlisis (02) para a través de la observacion, detectando dénde hubo un
problema, como retrasos, sobreasignacion de recursos, demasiado dinero gastado,
miembros del equipo inactivos, el redisefio (03) toda vez que se ha descubierto la
causa del problema, Asignar (04), Asignacion de los recursos necesarios Yy
responsable de quien aplicara las acciones de mejoras, asi como la ejecucion de
los 3 pasos siguientes, que es la implementacion, comunicacion y supervision de
las acciones para el mantenimiento y preservacion de la eficiencia adquirida, daran
el mejor resultado de la reingenieria de los proceso.

Autor: Forero, Ayma, Zavarce, R (2012).

Titulo: Modelo de Gestion Operativa para los servicios de Tecnologia de
informacion en empresas de Servicios Publicos.

Objetivo General: Implementar modelo de gestidn operativa, especificamente
para los servicios de tecnologia de informacion, en empresas de servicios publicos.

Metodologia: La metodologia utilizada fue hibrida, descriptiva, cualitativa y
teodrica.

Conclusiones: La investigacion se justificd por la necesidad que tuvieron estas
empresas de supervisar y controlar adecuadamente las operaciones que se realizan
en la plataforma tecnoldgica a fin de maximizar la disponibilidad de los servicios de
tecnologia de informacién. Para el desarrollo de la investigacion se revisaron los
postulados y consideraciones descritos por: Beltran (2004), Bon (2007), Cokins
(2006), Broussard (2008), Klosterboer (2008) y Quint (2007), entre otros; asi mismo,
se identifico en las préacticas establecidas en la Libreria de la Infraestructura para la
Tecnologia de Informacién los procesos requeridos en la gestion operativa:
operacion y transicion del servicio. La propuesta implementada formula un modelo
de gestion operativo, que utiliza indicadores para medir el desempefio de los
servicios, en base a los procesos de operacion y transicion identificados en las
practicas mencionadas.
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Se toma como soporte de la investigacion a desarrollar por la formulacion
de un modelo basado en indicadores operativos para medir el desempefio de los
servicios en base a los procesos de operacién establecidos, asi como para la
bdsqueda de opciones de herramientas tecnologicas que pudiesen coadyuvar a
elevar la calidad del nuevo modelo en el sector Retail.

Autor: Sandinsa,sa (2014).

Titulo: Optimizacion de procesos que se desarrollan en la empresa Sandinsa, sa.
Objetivo General: Optimizar los procesos para la ejecucion de los proyectos de sus
clientes a fin de mejorar su performance en cuanto a costo calidad y satisfaccion.
Metodologia: De campo y descriptiva.

Conclusiones: El propdsito principal de optimizacion de su cadena de valor, fue
basada en cubrir la necesidad de aumentar los niveles de confianza en la gestion,
elevando su desempefio actual para poder convertirse en una opcién mas que
atractiva entre clientes nacionales y en un futuro al mercado internacional.

Se valora, como basamento esta tesis de grado, ya que, aunque su campo
de accién no es igual al mercado en estudio; tiene el mismo propésito, el cual es
poder mejorar los procesos inherentes al servicio prestado a sus clientes, en lo que
respecta al area de consultoria, especialmente en la ejecucién e implementacién de
los proyectos, en cuanto a costos, tiempo y satisfaccion de los clientes; los cuales
redundaran en conseguir un incremento en la captacion y fidelizacién de los
segmentos de mercado que atiende la empresa consultora RETAIL y poder
convertirse en una opcibnh mas que atractiva entre clientes nacionales e

internacionales.

Bases tedricas.

Existen muchos autores que soportan la tesis que las bases teéricas
soportan la investigacion a realizar y que, sin ellas, no existiria un marco conceptual
que guiara y soportara la investigacion. Entre ellas se plasman la guia de los

siguientes autores:
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Segun Pérez, (2006), referenciado por Camacho (2011), las bases teoricas
son "el conjunto actualizado de conceptos, definiciones, nociones, principios que

explican las teorias principales del topico a investigar" (p. 69).

Segun Bavaresco (2013). "La base tedrica tiene que ver con las teorias que
brindan al investigador el apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de estudio,
es decir, cada problema posee algun referente tedrico, o que indica, que el
investigador no puede hacer abstraccion por el desconocimiento, salvo que sus

estudios se soporten en investigaciones puras o bien exploratorias".

De acuerdo con los conceptos anteriormente planteado, las bases tedricas
son los conceptos, caracteristicas, funciones que estén relacionadas con el tema de
estudio, la cual permitiran al investigador recopilar Informacion. En esta seccion se
presenta un cuerpo de teorias y estudios que serviran de fundamento teorico y se
destacan aquellos que de una u otra forma tienen relacion directa con la intencion

de la investigacion.

Retail: Segun Nicolas, M. (2017), es un término de origen inglés utilizado para
describir la venta por menor y directa de productos a clientes finales para su
consumo y no para revender. Este tipo de negocios tienen como objetivo vender a
multiples clientes un stock que es masivo. El negocio mas determinante en esta
categoria, son los supermercados, no obstante, encajan en esta definicién
muchisimos otros comercios, tales como cadenas de moda, centros comerciales,

restaurantes de comida rapida, tiendas de conveniencia, entre otras.

Basandose la conceptualizacion en el autor mencionado, la cadena de
distribucion en una Retail esta conformada por cuatros actores principales, para
asegurar que este proceso se realice exitosamente, ellos son: Fabricante: produce

los bienes con la ayuda de maquinas, materias primas y mano de obra calificada.
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Mayorista: compra todos los productos terminados y los vende a minoristas en
grandes cantidades. Retailer: expone y comercializa los productos en pequefas
cantidades a un consumidor final. Consumidor: compra los productos al minorista

para su uso y satisfaccion de necesidades.

Tipos de Retail: Segun Nicolas, M. (2017), los retails se pueden clasificar en:

Retailers offline: aquellos cuyo modelo de negocio se fundamenta Gnicamente en
la actividad comercial realizada en tiendas fisicas. Entre ellos se tienen: grandes
almacenes, las cuales venden una amplia gama de productos dentro de un mismo
espacio fisico. Supermercados, son grandes ejemplos de Retail porque manejan
mucho volumen y el cliente final hace foco en los productos que cumplen sus
necesidades. Retailers de descuento, espacios que comercializan productos que
estan empaguetados en grandes cantidades a precios muy econémicos. Retailers

de especialidades, comercializan categorias especificas y productos de marca.

E-retailers: La contraposicion al modelo clasico, aquellos que sélo emplean Internet

como canal de venta a través del Ecommerce’.

Brick and Mortar: Es un modelo hibrido en el que se combinan las tiendas fisicas

con la tienda online.

Caracteristicas del sector retail: Ballesteros (2021) indica que este sector se
caracteriza en la nueva tendencia del sector, por lo siguiente: 1. Repeticion de
ventas: Dado que suelen ser compras de pequefio 0 mediano volumen, tienen una

mayor recurrencia de repeticibn en comparacién a otro tipo de negocios. 2.-

7 Ecommerce Comercio Electrénico. Consiste en la distribucion, venta, compra, marketing y
suministro de informacion de productos o servicios a través de Internet. https://www.visa.co.ve/dirija-
su-negocio/pequenas-medianas-empresas/notas-y-recursos/tecnologia/que-es-ecommerce-o-
comercio-electronico.html
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Realizacion de campafas de marketing dirigidas al cliente final; ya que lo mas
importante es llamar la atencion del comprador y para ello, los retailers se podria
decir que son unos profesionales y compran en grandes cantidades y venta al
detalle a fin de poder vender a un precio mas bajo.

Estrategia de la Organizacion: La estrategia de una organizacion describe la

manera como se intenta crear valor a los accionistas

Las estrategias de las empresas son particulares, algunas estan orientadas a

Sus crecimientos financieros (ingresos, utilidades) Perspectivas financieras
e Los productos y servicios que ofrecen Perspectivas de Ventas

e Sus Clientes Objetivos Perspectivas de marketing

e Calidad de sus procesos Perspectiva de procesos

e Su capital humano y su aprendizaje Perspectivas de los recursos Humanos

Cada una de las perspectivas mencionadas son interesantes, pero es muy
importante que se tenga en cuenta una perspectiva global, donde todas ellas se
combinan. Y justamente ellas son las que se representan en el Cuadro de Mando
Integral o Balance Scorecard (BSC por sus siglas en inglés), dichas perspectivas

contemplan pardmetros clave para la creacion de valor a largo plazo.

Cuadro de Mando Integral: Segun, Montoya (2011). La herramienta del Cuadro
de Mando Integral “.es un sistema de gestion que requiere del compromiso y la
participacion de todos los servidores para alcanzar el éxito y los beneficios
esperados en la organizacion.". Por tanto, en su reflexion de esta herramienta invita
a los directivos de las organizaciones a usarla, no como una moda, sino como
herramienta vital, que les permita a través de ella, trasladar los objetivos
estratégicos, a un conjunto de reglas de negocios definidas para la medicion de la
gestion. Por lo tanto, el objetivo del BSC es, lograr interpretar metas y estrategias,
en indicadores tangibles por cada colaborador de la empresa. cada miembro de la

organizacion.
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Segun el blog GESTIOPOLIS, en el articulo, Balanced Scorecard, (2020).
El Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance ScoreCard (BSC por sus siglas en
inglés), viene a satisfacer la brecha existente en la mayoria de los sistemas de
gestién por la falta de un proceso sistematico para poner en practica la estrategia y

obtener feedback sobre ella.

Se puede considerar como un grupo de indicadores que permiten cuantificar
medidas de la ejecucion de la organizacion, ademas que permite comunicar el

resultado de la estrategia, tanto a los colaboradores como a principales interesados.

Entonces, es un sistema de medida, herramienta de comunicacion y un

sistema de gestion estratégica.

Segun el Balance Scorecard Institute, el cuadro de mando integral es usado
en “empresas e industrias, gobiernos y organizaciones sin fines de lucro en todo el
mundo. Mas de la mitad de las principales empresas de EE. UU., Europa y Asia
utilizan el BSC, y su uso crece en esas areas, asi como en Oriente Medio y Africa”.
Segun un estudio de Bain & Co referenciado por el Balance Scorecard Institute, el
‘cuadro de mando integral esta en el quinto lugar entre las diez herramientas de
gestiébn mas utilizadas en todo el mundo”. Igualmente, segun ese mismo instituto, el
Cuadro de Mando Integral “ha sido seleccionado por los editores de Harvard
Business Review como una de las ideas de negocios mas influyentes de los ultimos

75 anos.”
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El cuadro de mando integral toma en cuenta a los empleados de todos los
niveles y considera que deben estar informados de los indicadores financieros y no

financieros.

Origen del Cuadro de mando integral (CMI): EI CMI tiene su origen en 1990 en
Boston, de la mano de Robert Kaplan, profesor de contabilidad de la Universidad de
Harvard y David Norton, un consultor del area. Su desarrollo esta basado en un
estudio realizado a una docena de empresas, cuyo objetivo era registrar la medicion
financiera y su efectividad al momento de crear valor. Su estudio estaba basado en
registros de medicién de la activad de la empresa con sus clientes, sus empleados,

SUS pProcesos.

Uso de la herramienta Cuadro de Mando Integral:

» Clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella.
« Comunicar la estrategia a toda la organizacion.
» Alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia.

* Vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los

presupuestos anuales.

+ Identificar y alinear las iniciativas estratégicas.
» Realizar revisiones estratégicas periodicas y sistematicas

+ Obtener feedback para aprender sobre la estrategia y mejorarla.

Beneficios de la herramienta Cuadro de Mando Integral.

Con base alo planteado por Guerrero Cuadrado. (2011 p.179), los beneficios

de aplicar el Cuadro de Mando Integral en la empresa se encuentran los siguientes:

Motiva a los colaboradores hacia el cumplimiento de las metas establecidas

por la organizacién. Es guia para la gestion del desempefio actual e impulsa a
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mejorarlo. Usa medidas en cuanto al desempefio financiero, conocimiento del
cliente, procesos internos de negocios y aprendizaje y crecimiento a fin de alinear
iniciativas individuales, organizacionales e identifica procesos enteramente nuevos
para cumplir con objetivos del cliente y accionistas. Es un robusto sistema de
aprendizaje para probar, obtener retroalimentacion y actualizar la estrategia de la

organizacion.

Segun Deloitte (2017) y en complemento con la informacion de Ledn (2020),
el Cuadro de Mando Integral, es una herramienta util para el Consejo en el

planeamiento y seguimiento de la estrategia, ya que permite entre otros aspectos:

e Mostrar una vision global de la situacion y estrategia de la organizacion y derivar

los objetivos especificos

e Facilitar el disefio y planificacion de estrategias, ademas de proporcionar

informacion para la toma de decisiones rapidas (acciones a corto plazo).
e Hacer seguimiento de resultados y cambios en las estrategias oportunos.

e Hacer participativa la vision estratégica, con todos los empleados. La
metodologia alinea todos los elementos que componen la planeacion estratégica,
esto quiere decir que los esfuerzos de toda la organizacién deben estar

concentrados y alineados hacia la misma busqueda de cumplimiento de metas.

e Usar indicadores de gestion comprendidos por todos en la organizacion. Ofrece
datos reales y medibles por lo que es una herramienta potente y concreta para

diagnosticar el estado actual de la empresa.

e Apoyar en la capacidad del andlisis y da una vision de la evolucion de la empresa,
pudiendo analizar tendencias y adelantarse a acontecimientos, lo que reduce

mucho los riesgos que genera el mercado.

e Poner en marcha la estrategia y hacerla sostenible y ayuda a la toma de

decisiones.
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Gestion de proyectos: Segun la Metodologia del PMI (Project Management
Institute), la gestién de proyectos se compone de procesos. Los gerentes de
proyecto y sus equipos dependen de estos para garantizar que un proyecto se
ejecute sin problemas. Con frecuencia se confia en los procesos como si fueran
perfectos y no pudieran tocarse. Ese tipo de pensamiento es lo que rapidamente
desviard un proyecto y posiblemente hara que falle. La complacencia no tiene lugar
en la gestion de proyectos. Analizar constantemente tus procesos es la mejor
manera de llegar a un final exitoso. La forma de mejorar los procesos es mediante
una técnica llamada mejora de procesos. La implementacion de lo aprendido a
través de la mejora de procesos se realiza mediante la creacion de un plan de

mejora de procesos.

Plan de mejora de procesos:

De acuerdo con el blog Drew (2020, es un documento que describe cémo
mejorar los procesos después de identificarlos y analizarlos. El plan de mejora de
procesos es parte de un plan de gestion de proyectos general mas amplio que guia
al equipo sobre como se debe analizar los procesos del proyecto e identifica donde

hay espacio para mejoras medibles.

El propésito de un plan de mejora, de acuerdo al autor, es encontrar
eslabones débiles en la cadena de procesos o cuellos de botella que impiden el
trabajo, y luego encontrar formas de rectificar esas ineficiencias. El plan, ayudara a
reducir los esfuerzos desperdiciados y a mantener a los equipos trabajando de
manera mas productiva. Su metodologia esta planteada en: Identificar el mapa de
proceso donde se establece una descripcion general completa del proceso que

necesita mejoras. La segunda actividad esta basada en un analisis del proceso,
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para detectar los problemas o cuellos de botellas, detectando retrasos,

sobreasignacion de recursos, entre otras.

El tercer eslabdn, se enmarca en un redisefio u optimizacion del proceso, toda
vez detectado la causa raiz del problema, da inicio al redisefio del proceso para

mejorarlo, bien sea mitigandolo o eliminar la falla al 100%.

Las fases subsiguientes serian Asignacion de recursos claves, la
implementacion de mejoras, el plan de comunicacion y por ultimo el seguimiento y
control a fin de garantizar la implementacion del plan de mitigacion o el pan de

mejoras, respectivamente.

Bases legales

Punto relevante luego de las bases tedricas, es el basamento legal, que
Segun Bavaresco (2006), no pueden ser obviada, ya que representan los
argumentos en base a leyes, que pretenden avalar lo planteado en el trabajo de

investigacion.

Palella y Stracruzzi (2017) indican que las bases legales "son las normativas
juridicas que sustenta el estudio desde la carta magna, las leyes organicas, las
resoluciones decretos entre otros”.  De acuerdo a las definiciones anteriormente
descritas, las bases legales son todas aquellas leyes, normativas legales,
reglamentos, entre otros; las cuales deben garantizar una estrecha relaciéon con el
proyecto. Por lo antes expuesto, es imperativo la elaboracion de las bases legales,
del proyecto a través de “La Piramide de Kelsen” ya que al usarla se mitiga el sesgo
de cualquier influencia de doctrina psicoldgica, sociolégica y teoldgica y tendria el

mejor acercamiento en la construccion del marco juridico del proyecto en estudio.
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Entonces, aplicando la Piramide de Kelsen, al ordenamiento juridico de
Venezuela, en las diferentes clases de normas, queda representada por tres niveles,
los cuales son el Fundamental; Legal y Sublegal. A continuacion, se presenta el

marco legal que rige a esta investigacion:

Art 52. Asociarse con fines licitos.

~ Art 87. Derecho al trabajo.

Constitucion Art 112. Libre ejercicio econémico
G
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Figura 3. Piramide de Kelsen relacionada al proyecto de investigacion.

Fuente: Propia

Definicion de términos basicos

Cuadro de Mando Integral: Segun el blog GESTIOPOLIS, en el articulo, Balanced
Scorecard, (2020). EL Cuadro de Mando Integral o Balanced ScoreCard (BSC por
sus siglas en inglés), es una herramienta de gestion empresarial que permite
enlazar estrategias y objetivos clave con desempefio y resultados a través de cuatro
areas criticas en cualquier organizacion: desempefio financiero, conocimiento del
cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento.
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Comunicacion: Segun el diccionario de espafiol de Google, la comunicacion
consiste en la transmision de sefiales mediante un cédigo comun al emisor y al

receptor.

Control: Segun Henry Fayol (1967) es un proceso que verifica el rendimiento
mediante su comparacion con los estandares establecidos. A través de esta
definicion se puede advertir que conviene distinguir la funcidon de control, de las
operaciones de control. necesario para que el jerarca no pierda su capacidad de

direccion.

Cuello de botella: Segun Eds / Robotics (2020). EI cuello de botella es un
problema bastante serio y comdn con el que se suelen encontrar las empresas
productivas basadas en sistemas de produccion lineal. Este tipo de procesos
defectuosos se generan en algun punto, limitando por completo toda la cadena de

produccion.

Cadena de Valor: Segun el Instituto Nacional de la Economia Social (2019). Se
conoce como cadena de valor a un concepto tedrico que describe el modo en que
se desarrollan las acciones y actividades de una empresa. Con base en la definicion
de cadena, es posible hallar en ella diferentes "eslabones" que intervienen en un
proceso econdmico: se inicia con la materia prima y llega hasta la distribucion del
producto terminado. En cada eslabén, se afade valor, que, en términos
competitivos, estd entendido como la cantidad que los consumidores estan

dispuestos a abonar por un determinado producto o servicio.

Desempefio: Segun la Real Academia Espafola (2023) es la Accion y efecto de

desempefiar o desempefiarse.
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Estrategias: Segun Economipedia (2023). La estrategia es un procedimiento
dispuesto para la toma de decisiones y/o para accionar frente a un determinado

escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos previamente definidos.

Feedback: Segun Prieto, S. (2020), en su articulo que expone su tesis sobre el
feedback en la comunicacion, indica que el feedback en la comunicacién proviene
de la conjuncion de las palabras inglesas “feed”, que significa “alimentar”, y “back”,
que representa “de vuelta, de regreso”. Por tanto, este término hace referencia a un
retorno de la alimentacion, es decir una retroalimentacién del receptor hacia el

emisor.

Modelo de Gestidén Operativa: Segun el blog de Isotools (2023), en su articulo que
es la gestion operativa; indica que puede definirse como un modelo de gestién
compuesto por un conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las
organizaciones internas, con el fin de aumentar su capacidad para conseguir los

propésitos de sus politicas y sus diferentes objetivos operativos.

Mapeo de procesos: Segun Gama (2021) en su articulo, define un mapa de
procesos es la representacion grafica de la manera en que se interrelacionan todos
los procesos que se desarrollan dentro de la empresa. Funciona como un diagrama
de valor en el que se pone de manifiesto la importancia de cada uno de ellos dentro

de la maquinaria global de funcionamiento de tu compafiia

Minorista: Coll, F. (2020) en el blog Economipedia, indica que es quien ejercita la
actividad comercial al por menor, toda empresa de comercio que adquiere
mercancias en nombre propio y por cuenta propia, y las revende directamente al

consumidor final.
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Implementacion: Una implementacion es la ejecucion o puesta en marcha de una
idea programada, ya sea, de una aplicacion informatica, un plan, modelo cientifico,

disefio especifico, estandar, algoritmo o politica.

En ciencias de la computacion, una implementacion es la realizacion de una
especificacion técnica o algoritmos como un programa, componente software, u otro
sistema de computo. Muchas implementaciones son dadas segun a una
especificacion o un estdndar. Por ejemplo, un navegador web respeta (0 debe
respetar) en su implementacion, las especificaciones recomendadas segun el World
Wide Web Consortium, y las herramientas de desarrollo del software contienen

implementaciones de lenguajes de programacion.

En ciencias politicas, la implantacion se refiere al cumplimiento de la politica
publica. La legislacién aprueba leyes que son llevadas a cabo por funcionarios
publicos que trabajan en agencias burocraticas. Este proceso consiste en reglas de
creacion, reglas de administracion y reglas de adjudicacion. Los factores de impacto
en la implantacion incluyen decisiones legislativas, la capacidad administrativa para
la implantacion burocrética, un grupo de actividad interesado y opositores, y soporte

ejecutivo o presidencial.

Indicadores de gestion: Segun Zendesk (2023), se establece que los indicadores
de gestién son la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un
proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede
sefalar una desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas

segun el caso.

Optimizacion de procesos: Segun SYDLE (2023) La optimizacion de procesos

es la disciplina que adapta continuamente los procesos con el fin de mejorarlos.
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Para eso se debe hacer un andlisis y, asi, identificar los puntos deficientes y

encontrar las soluciones para perfeccionarlos.

Players: De acuerdo a concepto publicado en la Web de Comunicare (2022), Los
players en marketing son todas esas marcas o negocios que llevan a cabo su
actividad solamente en e-commerce (comercio electronico). Es decir, no tienen una
tienda fisica, sino una web y perfiles en redes sociales desde los que ofrecen todo
su catalogo de productos y servicios. Una de las mejores ventajas de este modelo
de negocio, es que el desembolso inicial no es muy alto ya que no se necesita una

infraestructura, solo internet y el producto o servicio ofertado.

Project Management Body of Knowledge (PMBOK): Segun Lewis (2023), El
Cuerpo de conocimientos de gestién de proyectos (PMBOK) es un documento que
contiene terminologia estandar, mejores practicas y pautas de proceso en torno a
la gestion de proyectos segun lo definido por el Project Management Institute (PMI).
Este cuerpo de conocimiento fue creado para evolucionar con el tiempo y es
reconocido internacionalmente como un recurso esencial para los gerentes de
proyectos. Esta guia, denominada PMBOK, describe 49 procesos que se clasifican
en cinco grupos de procesos y diez areas de conocimiento en una estructura

matricial.

Project Management Institute (PMI): Segun Anna Pérez en el Blog (2015), PMI
son las siglas de “Project Management Institute”, una organizacion internacional sin
animo de lucro, que se dedica al estudio y promocion de la Direccion de Proyectos.
Esta organizacion pretende establecer un conjunto de directrices que orienten la
direccidon y gestion de proyectos, proponiendo aquellos procesos de gestion mas
habituales que la practica ha demostrado que son efectivos. La asociacion describe
los fundamentos de la Direccion de Proyectos a través del texto, A Guide to the

Project Management Body of Knowledge, (PMBOK® Guide), una guia donde se
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establecen los estandares que orientan la gestion de proyectos, y que configura lo

gue se considera como el método del PMI

Producto Interno Bruto (PIB): Segun, en el blog de SANTANDER (2022), indica
que es una magnitud macroeconémica que expresa el valor monetario de la
produccion de bienes y servicios de demanda final de un pais o region durante un

periodo determinado, normalmente de un afio o trimestrales.

Recursos: Segun el diccionario de Oxford Languages (2023), es un Conjunto de
elementos disponibles para resolver una necesidad o para llevar a cabo una

empresa.

Software: Segun el diccionario de Oxford Languages (2023), es un conjunto de

programas y rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas tareas.
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CAPITULO lll. MARCO ORGANIZACIONAL

El sector de estudio del proyecto de investigacion se encuentra en el ambito
de la informatica, los sistemas y la computacion, asi como la Organizacion de donde
se origina y se establece el marco referencial del estudio; no obstante, la misma,
pretende situarse en el anonimato, lo cual obliga al investigador, respeto a la
confidencialidad de su nombre dentro del presente trabajo.

La organizacion sectorial que agrupa a las empresas que trabajan en esas
areas de aplicaciéon es la Cadmara Venezolana de Empresas de Tecnologias de la
Informacion (CAVEDATOS).

Toda la informacién descrita en este capitulo, sobre esa organizacion
sectorial, es tomada del portal de dicha institucion, el cual esta referenciado en la
Introduccion de este TEG.

Historia de la organizacion.

“El 26 de marzo de 1983, un grupo de empresas con vision de futuro y
comprometidas con el desarrollo tecnoldgico del pais, se unieron para formar lo que
hoy en dia es una de las organizaciones mas importantes del sector tecnoldgico
nacional, la Cadmara Venezolana de Empresas de Tecnologias de la Informacién
(CAVEDATOS), Asociacion Civil de caréacter privado, autonoma y sin fines de lucro,

de interés colectivo y apolitica.

En sus inicios, su denominacion como "Camara Venezolana de
Representantes de Sistemas de Procesamientos de Datos", respondia a las

necesidades de los productores nacionales ante un mundo que comenzaba a
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visualizar el concepto de globalizacion. Posteriormente, en 1986, adaptandose a la
dindmica de los avances tecnoldgicos, la Camara amplia su alcance, y pasa a
llamarse "Camara Venezolana de Empresas de Tecnologias de la Informacion”,
dando cabida a la oferta de nuevos servicios de valor agregado, como las empresas

relacionadas con el area de Internet.

Actualmente CAVEDATOS es el representante nacional del sector privado
de industria y comercio relacionado con fabricacion e integracion de software,
hardware y redes, incluyendo consultoria en tecnologias de informacion, internet y

otras areas complementarias de las comunicaciones y la informatica.”

|Constitucion.

Objetivos:

e Fortalecer a las empresas afiliadas, propiciando un ambiente de negocios en la
industria de las TIC, a través de una actividad gremial proactiva ante los sectores
empresariales y la comunidad en general.

e Fomentar el desarrollo de la industria de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones, entre ellas la del Software en Venezuela, por su contribucion al
desarrollo de la competitividad en el pais, y por su potencial de exportacion.

e Incentivar la creacion de capital nacional, a través de programas de
fortalecimiento de las empresas venezolanas.

e Promover la creacién y el desarrollo del capital intelectual venezolano, como

motor fundamental de un pais en la sociedad del conocimiento.

'Marco filosofico.

Mision: Es la asociacion que representa, fomenta, desarrolla, defiende y protege

al sector privado de las tecnologias de la informacion.
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Vision: Ser reconocida como la organizacion que mas contribuye a la integracion y
al fortalecimiento del sector de las tecnologias de la informacion, para mejorar la

calidad de vida de la poblacion.

Lineas estratégicas:

“‘CAVEDATOS participa como asesor de organismos gubernamentales e
instituciones privadas en la formulacién de politicas claras que incentiven el
desarrollo de la industria de las TIC como un sector prioritario para el pais. Estas

politicas corresponden, primordialmente, a los siguientes aspectos:

Reconocimiento de las TIC en general y del sector ensamblador y la industria
del software y contenidos en particular, como sector productivo del pais por su alta

capacidad para generar desarrollo y por su potencial de exportacion.

Programa de incentivos fiscales para las empresas de base tecnoldgica o

aquellas que inviertan en procesos de tecnologias.

Masificacion del uso de la tecnologia. Creacion de una sociedad de garantias

reciprocas para el sector de las TI.”

IMarco legal.

Organigrama: La figura que se presenta a continuacion, muestra las posiciones

basicas de la estructura organizativa de CAVEDATOS.

Figura 3.1 Estructura Organizativa de CAVEDATOS.
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\Personal.
La estructura Organizativa de manera general abarca los siguientes

miembros y se expresa en el articulo vigésimo quinto de la administracién de la
asociacién, que expresa textualmente lo siguiente: “La Asociacion sera
administrada por una Junta Directiva compuesta por tres (3) Directores Principales
que comprenderan un (1) Presidente; un (1) Vicepresidente; un (1) Tesorero; tantos
Directores de Capitulo como capitulos haya autorizado la Junta Directiva o la
Asamblea, tantos Directores Funcionales como Comités funcionales haya creado la
Junta Directiva, tantos Directores de Organismos Gremiales Afiliados como
Organismos de esta naturaleza hayan sido afiliados a la Asociacion y tantos
Directores Vitalicios como ex-Presidentes y ex-Directores de Junta Directiva sean

acreedores de estos cargos”.
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[Mercado.

El ambito de accion de esta institucion se puede explicar textualmente con el
articulo tercero de sus estatuto, donde son las siguientes: “La Asociacion tiene por
objeto el fomento, desarrollo, defensa y proteccion de las Empresas que se
desempeiian en el campo de las Tecnologias de la Informacion en cualquiera de
sus areas, para lo cual tiene las siguientes atribuciones y facultades: 1. Coordinary
unificar los planteamientos globales, como los programas de accion conjunta de los
miembros y Organismos Gremiales Afiliados a la Asociacion; 2. Promover el
acercamiento y la fraternidad de sus miembros; 3. Defender y apoyar los intereses
legitimos de las Empresas y Organismos Gremiales Afiliados que se desempefian
en el campo de las Tecnologias de la Informacion, prestandoles la debida asistencia
técnica, legal, social y administrativa; 4. Gestionar y coordinar las medidas
necesarias para la solucién de los problemas mas comunes de los diversos ramos
de las Tecnologias de la Informacién; 5. Representar el sector en los programas de
desarrollo, ante el sector oficial y privado en general; 6. Ejercer las acciones legales
que fueren necesarias, en defensa de los derechos e intereses legitimos de los
asociados y Organismos Gremiales Afiliados a la Asociacion y; 7. Auspiciar y
realizar actividades culturales, docentes, cientificas y divulgativas referentes al
sector. Para la realizacién de estos fines, la Asociacion podra reservar fondos y
adquirir bienes muebles e inmuebles de toda indole, celebrar toda clase de
contratos, congresos, convenciones y exposiciones, y hara todo cuanto esté a su
alcance para el logro de los objetivos mencionados. La Asociacion no tiene fines de
lucro y en ningun caso percibird beneficios econmicos o comerciales para sus
afiliados. Si sus actividades produjeran alguna utilidad o provecho material, ello

debera emplearse Unicamente en el mejoramiento de sus fines sociales”.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Linea de Investigacion del Trabajo

Segun Barrios (1990). “La linea de investigacion es considerada como: el eje
ordenador de la actividad de investigacion que posee una base racional y que
permite la integracion y continuidad de los esfuerzos de una o méas personas,
equipos, e instituciones comprometidas en el desarrollo del conocimiento en un

ambito especifico”.

La presente investigacion esta basada en una linea de investigacion de
Proyectos de control de Gestion, la cual esta propuesta por la Universidad
Monteavila, en la Guia para el Trabajo Especial de Grado V.3 03/23; dicha linea
incluye “Técnicas, practicas y experiencias de gestion exitosa tanto en el desarrollo
de proyectos como en su posterior operacién. Incluye la fijacion de parametros
objetivos, actualizacién de medicion y seguimiento, de acuerdo con los objetivos y

expectativas de los proyectos”.

Mediante esta linea el investigador, ha podido demostrar el uso de las
practicas, técnicas y herramientas aprendidas durante la Especializacion en

Planificacion, Desarrollo y Gestidén de Proyectos.

Tipo de investigacion

Para la investigacion se trabajé segun su propdsito, con la investigacion
aplicada en una empresa del sector de las TIC’s, que busca mejorar sus procesos

de gestion.

Para Civicos y Hernandez (2007), citados por Viloria (2016), “La
Investigacion aplicada o practica se caracteriza por la forma en que analiza la
realidad social y aplica sus descubrimientos en la mejora de estrategias y
actuaciones concretas, en el desarrollo y mejoramiento de éstas, lo que, ademas,

permite desarrollar la creatividad e innovar”.
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Adicionalmente, la investigacion aplicada, estard combinada con la
investigacion descriptiva, ya que, con la combinacidon de ambas, mediante la
observacion y analisis de la situacion actual de la empresa, se proponen estrategias

para la mejora de su gestion.

Para Tamayo y Tamayo (2002) “La investigacién descriptiva, comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicidn o procesos de los fenomenos”. Este tipo de investigacidon soporta a la
descripcion de las acciones de los individuos de la organizacion es estudio y con

ello, el investigador ha podido establecer propuestas.

Disefio de Investigacion

El presente Disefio de la investigacion, esta basado en un Estudio de casos,
de una empresa del sector de las TIC's. Soportada por una investigacion cualitativa,

del estudio de su situacién actual.

Segun la cita efectuada por Castro (2010) a Grinnell (1997) y Creswell (1997)

describen las investigaciones cualitativas como estudios:

e Donde los significados se extraen de los datos y se presentan a otros, y no
se necesita reducirlos a nimeros ni tampoco deben analizarse de forma
estadistica.

¢ Que se conducen basicamente en ambientes naturales, donde los
participantes se comportan como lo hacen en su vida cotidiana.

e Donde las preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado, ni

definido por completo.
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La investigacion tiene una perspectiva no experimental, la cual se
caracteriza por no hacer una manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fenbmenos en su ambiente natural, para luego analizarlos, tal como
lo define Arias (2006). Se basard a su vez en un disefio transversal en el tiempo,

gue se encargara de estudiar el fenbmeno, en un Unico punto determinado.

Poblacién y muestra

Unidad de Anélisis

Para la presente investigacion, en la se quiere estructurar un Cuadro de
Mando Integral para una empresa Retail, que ofrece productos y servicios para
nichos de farmacias, supermercados y tiendas al detal; es precisamente La
Empresa en estudio la unidad de analisis.

La investigacion, esta soportada por el estudio del caso de la empresa, donde
la poblacion total de colaboradores en todos los niveles es de 50 personas; para el
estudio se ha trabajado realizando entrevistas a toda la poblacion del area gerencial
4 personas y de la poblacion de colaboradores se trabajé con una muestra
representativa del 44% del personal de apoyo.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.

Las técnicas, instrumentos y herramientas que se han aplicado para llevar a
cabo el presente estudio comprenden: Analisis documentales, Observaciones,

entrevistas y encuestas.

Andlisis documental.
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Con relacién al andlisis documental, se indaga acerca de los diferentes
documentos, manuales, bases de datos documentales, sistemas de soporte,
reportes, o tableros de control que maneja la empresa, para hacer el control de
gestion de sus actividades. Se toma en cuenta, su contenido, resguardo y uso de

la informacién para la toma de decisiones y acciones de mejora.

La informacion recabada del andlisis documental se inventaria se clasifica y
tabula, el interés esta, en asociar dicha informacion con las dimensiones financieras,
de clientes, de proceso internos, o de capacidades organizacionales, aprendizaje e

Innovacion.

Tabla 2. Inventario de Documentos

Documento Resguardo Dimension Ultima fecha de | Frecuencia de

relacionada Actualizacion uso

Fuente: Propia.

Se realizan entrevistas estructuradas a los gerentes de la empresa, para
revisar con ellos la situacién actual de sus procesos y la contribucion que ellos

tienen sobre el proceso de gestion.

Entrevistas.

Se realizan entrevistas en el momento inicial, de realizar el levantamiento de

informacion; las mismas seran individuales y estructuradas, como medio para poder
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dirigir la informacion que se desea conocer en relacion al proceso de gestion de la

empresa.

Segun Folgueiras, las entrevistas se clasifican, seguin el momento en que se
efectla la investigacion, al inicio en el desarrollo o al final, segun su estructura,
estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas y segun el numero de

participantes, individual o en grupo.

Realizar las entrevistas al inicio, permitira obtener la situacién actual de los
procesos de gestion de la empresa, el conocimiento y aplicacion por parte del
equipo directivo.

Tabla 3. Tépicos relevantes para entrevistas

Rol Topicos Relevantes

Gerente de Recursos Humanos | Perfil y funciones de los cargos, tipo y
frecuencia de capacitacion, estrategias de
retencion del talento. Plantilla y demanda

actual de colaboradores

Gerente Administracion y | Indicadores de gestidon de eficiencia operativa

Finanzas y rentabilidad por centros de costos

Gerente de Comercializacion Estrategia de ventas, mercado potencial

Caracterizacion de cartera actual

Gerente de Proyectos vy | Cartera de proyectos, Universo de clientes en
consultoria postventa. Indicadores de gestion sobre
demanda en  postventa, rentabilidad,
incidencias. Capacidad actual de recursos y

proyectos, herramientas tecnoldgicas

Fuente: Propia.
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Encuestas.

Para tener una mayor cobertura de la gestion operativa de la empresa,
mediante la encuesta guiada en una reunion, la cual sera aplicada a un grupo del
personal de apoyo, se podra obtener un diagndéstico del conocimiento de los
procesos de la empresa, su participacion en ellos y su contribucién en la gestion

eficiente de la empresa.

En el anexo 1, se puede observar la encuesta aplicada. La misma consiste

en varias dimensiones:

e Datos demograficos a fin de poder caracterizar la poblacidén, ya que los
resultados seran estrictamente confidenciales.

e Sesion de preguntas: Se establecieron 10 preguntas para indagar sobre la
madurez actual de las areas estratégica, asi como las gerencias adscritas a
la direccion.

e Dentro de las 10 interrogantes se destacan preguntas con modalidad cerrada
y abiertas, asi como se culmina la encuesta sobre el grado de conformidad
dentro de ella y si pudiera recomendarla como una empresa para otros

futuros colaboradores.

Grado de confiabilidad y validez del instrumento.

La confiabilidad segun Morales (2007), referenciado por Santos (2017),
“expresa el grado de precision de la medida, una manera de verificar la precision es

medir lo mismo varias veces, o varios observadores independientes miden o mismo
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para obtener una media que se estima mas precisa que lo que un Unico observador

ha estimado”.

Por su parte la validez, Cronbach (1971), citado por Morales (2017) “sefialaba
que la validacion es el proceso por medio del cual el investigador que desarrolla
cuestionarios obtiene evidencia para sustentar sus inferencias”, por su parte “
Guilford, 1954; Nunnally, 1967; Anastasi, 1976; Magnusson, 1982 indican que, “La
validez de un instrumento tiene que ver con las preguntas siguientes: ¢qué miden
los puntajes del test? y ;qué predicen dichas puntuaciones?”, en general los
instrumentos se consideran “validos en la medida que permitan predecir, tengan un

contenido valido y permitan construir validez”.

Para el caso que ocupa la investigacion, se considera que los instrumentos
aplicados son confiables, ya que provienen no solo de la buena fe del investigador,
sino del acompafamiento del tren ejecutivo y de apoyo de la empresa en estudio,
interesado en obtener una propuesta para mejorar su gestion operativa,
adicionalmente se prepara un instrumento con la guia y apoyo del asesor

metodoldgico.

Se ha sido cuidadoso, en la elaboracion del mismo para que su contenido de
soportes a cada objetivo de la presente investigacion, los cuales son meramente
cualitativos. En relacion con lo cuantitativo se ha tenido especial cuidado de que
participen al menos 44 % del personal de apoyo.

Técnicas estadisticas para procesar e interpretar la informacion.

Para procesar la informacién, se va a presentar un resumen de las entrevistas
en los anexos y se van a obtener las conclusiones que apoyen a obtener, la situacion

actual, y dar soporte a las propuestas, segun los objetivos de la investigacion.
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Presentacion y analisis de los resultados:

Los resultados seran presentados mediante graficos de distribucién de frecuencias
y de distribucién porcentual.

Metodologias y Técnicas del Proyecto

A continuacion, se describen las metodologias y técnicas de Gestién de
Proyectos, aprendidas durante el desarrollo de la Especializacién, que seran

empleadas para el desarrollo de la propuesta.

Andlisis de Fortalezas, Oportunidades Debilidades y Amenazas DOFA

El analisis DOFA es una herramienta que permite identificar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una situacion o una institucion. Segun
Otero, Gauche (2006), el anélisis DOFA es una herramienta que surge en los afios
70 de la mano de Albert Humphrey, cuando realizaba una investigacién sobre las
fallas de la planificacién corporativa en una investigacion en la que se entrevistoé a

5000 ejecutivos.

La herramienta permite identificar aspectos desde la perspectiva interna y la
perspectiva externa de la organizacion, para el caso en estudio. El investigador ha
trabajado con el equipo gerencial y personal de apoyo de la Empresa, para
identificar las debilidades sobre las que hay que tomar acciones para convertirlas
en fortalezas y transformar las amenazas en oportunidades. Para ello se va a

preparar una Matriz DOFA.
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Fortalezas Oportunidades

Amenazas

Figura 4. Analisis DOFA

Fuente: Propia

Cuadro de Mando Integral.

Como ya se menciono en detalle en el marco teérico, de acuerdo con Robert
S. Kaplan y David P. Norton, un Cuadro de Mando Integral, denominado en ingles
Balance Scorecard (BSC), es un cuadro de mando estratégico cuyo objetivo es
tomar en cuenta todas las dimensiones que afectan el desempefio de las medidas
financieras y operativas en una empresa. En el marco del TEG, se disefia un cuadro
de mando integral, a fin de evaluar tanto los aspectos financieros y operacionales y
tomar las mejores decisiones para elevar el nivel de madurez de la Empresa en

estudio.

Se establecera el cuadro de mando a través de cuatro elementos interrelacionados:
Financiero, Cliente, Procesos internos, Aprendizaje y Crecimiento.
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Figura 5. Cuadro de Mando Integral

Fuente: Propia

Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

En la revista de Harvard Business Review, se especifica que el cuadro de
mando integral, le indica a la organizacion una orientacion de ¢Cdémo los ven sus
clientes?, ¢ En qué se destacan dentro de la organizaciéon?, ¢ en qué se puede seguir
mejorando y creando valor?, ¢qué piensan los accionistas?; cada una de estas
visiones responden a las perspectivas que maneja el Cuadro de Mando Integral,

segun Ambit (2023), cada perspectiva apoya en:

1. La perspectiva financiera, busca maximizar el crecimiento financiero,
mediante el aumento en los volumenes de ventas o la reduccion de los costos de
fabricacion, en fin, generar ahorros de costo y eficiencia, mejorar margenes de

rentabilidad o aumentar fuentes de ingreso.

2. La perspectiva de clientes mide la relacién de la organizacién con los
clientes, entre los que se destacan, los indices de satisfaccion de los clientes, la
rentabilidad de clientes y la fidelizacién de clientes. Otros Objetivos estratégicos

para clientes podrian ser: participacion en el mercado, reconocimiento de marca.
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3. Los procesos Internos, involucra a los procesos de gestion de todo
producto o servicio, procesos de relacion con los clientes y procesos de innovacion,
entre otros. Mediante mejoras de procesos, Optimizacion de la calidad o uso de la

Capacidad Instalada.

4, La perspectiva de aprendizaje y crecimiento representa las habilidades
del capital humano principalmente desde el punto de vista de capacidad, habilidad
y competencias técnicas y blandas. Con relacion a la Innovacion, abarca toda la
investigacion y desarrollos desde el punto de vista tecnoldgico, comunicacional y

organizacional, para la creacion o mejora de productos y servicios.

Evolucién del cuadro de Mando Integral.

Segun Gabriel Roncancio (sin fecha), la metodologia ha venido
evolucionando y fortaleciéndose desde su creacidn, la cual fue en el afio 1992, por

sus creadores, los economistas Kaplan y Norton.

De acuerdo al planteamiento de Gabriel Roncancio, el modelo del Cuadro de
Mando Integral, potencié cinco principios de gestion para aplicar la madurez dentro
de las Organizaciones, partiendo la movilizaciéon del cambio a través del liderazgo
operativo, interpretar la estrategia en términos operacionales, integrar y alinear la
empresa con la estrategia y hacer impacto e influencia hacia los colaboradores para
gue la estrategia sea una tarea de todos y por ultimo establecer la gobernabilidad

para que la estrategia sea un proceso continuo.

Tras Pasar los afios, los autores, Kaplan y Norton, en el 2003, realizan una
actualizacion de la metodologia del Cuadro de Mando integral o Balance scorecard
(BSC, por sus siglas en Inglés), a través de su libro Strategy Maps: Converting
Intangible Assets Into Tangible Outcomes (2003), y establecen en la metodologia la
integracion de los objetivos especificos dentro de la estrategia global, vinculados a
través de relaciones causa-efecto a las siguientes perspectivas: Financiera,

Clientes, Mercado, Procesos de negocio y Aprendizaje, desarrollo y crecimiento.
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Esto hace un efecto positivo cuando se implementa esta metodologia ya que, al
alinear procesos, colaboradores, tecnologia y cultura organizacional, concibe
entregar al cliente una propuesta de valor muy cercana a las necesidades del cliente
y con una brecha mas pequefia sobre los objetivos de los accionistas.

La metodologia realiza un nuevo upgrade, de acuerdo con la investigacion
de Gabriel Roncancio (sin fecha), donde en el 2006, los mismos autores, Kaplan y
Norton, en su libro Alignment: Using the Balanced Scorecard to Create Corporate
Synergies (2006), revelan un descubrimiento a la sociedad organizacional que el
éxito de ellas estaba sujeto a la fusion de las unidades operativas, dentro de una

misma unidad corporativa, resultando la captacién de toda la sinergia posible.

Contribucién del Cuadro de Mando integral a la Estrategia.

Segun Niven (2006) la implementacion del Cuadro de Mando Integral en una
empresa es exitoso Si se cuenta con una guia para su implementacion, considera
gue el CMI es una herramienta que permite convertir los beneficios tangibles en una

medida de éxito o crecimiento del negocio.

Segun Ledn (2020), El cuadro de mando Integral, “se basa en un correcto
equilibrio y alineacion entre los elementos de la estrategia global y los elementos
operativos de la misma. Los elementos globales son: la misién (nuestro propésito),
la visidon (a qué aspiramos), los valores centrales (en qué creemos), las perspectivas
y los objetivos. Por su parte, los elementos operativos son: los indicadores clave o
KPI (ya sean indicadores inductores o de resultado) e iniciativas estratégicas

(proyectos que lo ayudan a alcanzar sus objetivos)”.

El Cuadro de mando integral, permite, medir el desempefo efectivo de la
organizacion, medir el crecimiento de los activos intangibles, Realizar el seguimiento
de la implementacion de la estrategia, encontrar identificar desviaciones, sus

causas y poder aplicar correctivos.
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Una vez establecida la estrategia, lo dificil es mantenerla y ejecutarla,
muchas empresas se encuentran como barreras, las cuales se pueden mostrar en

la siguiente figura.

Solo el 10% de las Organizaciones, ejecutan
sus estrategias

TipOS = I I ' ‘ ‘

Barreras
para la

Barreras de Vision: El 5% de los empleados,
comprenden las estrategias.

Barreras de personas: Solo el 25% de los
Gerentes tienen incentivos relacionados a
la estrategias.

y Barreras Gerenciales: el 85% del tren
ejecutivo invierte menos de una hora por
mes, discutiendo sobre las estrategias.

. Barreras de recursos: el 60% de las
organizaciones no tienen el presupuesto
vinculados con las estrategias

ejecucion de
estrategias

D =

Fuente: Adaptado de material desarrollado por Robert S. Kaplan y David P. Norton

Figura 6. Tipos de barreras para la ejecucién de estrategias

Fuente: Niven (2006), Adapted from material developed by Robert S. Kaplan and David P. Norton.

Barrera de Vision; se refiere a que hay colaboradores que no entienden o no
conocen la estrategia planteada por la empresa. Esta situacion es dificil cuando se
trabaja un formado de comando y control (command & Control en inglés), es por ello
gue hoy en dia el esquema de trabajo mas popular es el colaborativo, en el que se
busca la democratizacion de la informacion. Segun Niven (2006) en el
entendimiento de estas barreras, solo el 5% de la fuerza de trabajo, conoce la

estrategia.

Barrera de la Gente; se refiere a que es posibles que la gente no esté
apegada al logro de la estrategia. Lo que muchas empresas han optado es dar
incentivos por el cumplimiento de los objetivos. Segun Niven (2006) en el
entendimiento de estas barreras, solo el 25% de los gerentes tienen iniciativas

apegadas a la estrategia.
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Barrera Gerencial, se refiriere a la poca a ninguna revision periddica de la
estrategia, para identificar oportunidades de mejora. Segun Niven (2006) en el
entendimiento de estas barreras, solo el 85% de los equipos ejecutivos, dedican al

menos una hora por mes para discutir la estrategia.

Barrera de los Recursos, se refiere a la falta de interaccion entre las personas
gue definen la estrategia y las persona que llevan la ejecucion tactica y operativa,
asi como también, se refiere a la falta de presupuestos para poder dar a conocer la
estrategia a todo nivel de la organizacion. Segun Niven (2006) en el entendimiento
de estas barreras, el 60% de las organizaciones, no prevén un presupuesto para la

implementacion de la estrategia.

Por otro lado, Roncancio (Sin afio), establece que “mas del 80% de los lideres
consideran que la ejecuciéon de la estrategia tiene igual o mas importancia que la

planeacién estratégica”.

Pasos para la creacién de un Cuadro de Mando Integral.

En resumen, estos son los ocho pasos procesables que enumeran Segun Tucci (sin

afo) resefia que los pasos son:

1. “Preparacion. La organizacion identifica la unidad de negocios para la
cual es apropiado un cuadro de mando de nivel superior. Tipicamente, es una
unidad de negocios que tiene sus propios clientes, canales de distribucion,

instalaciones de produccion y objetivos financieros.

2. Primera ronda de entrevistas. Se designa un facilitador quien
entrevista a los altos directivos durante unos 90 minutos, para obtener los objetivos

estratégicos y las medidas de rendimiento.
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3. Primer taller ejecutivo. La alta direccion se reune con el facilitador,
para elaborar en consenso la mision y la estrategia y vinculando las medidas a ellas.

También entrevista a los accionistas y clientes.

4, Segunda ronda de entrevistas. El facilitador revisa, consolida y
documenta los aportes del taller ejecutivo y entrevista a cada alto ejecutivo para

formar un cuadro de mando integral tentativo.

5. Segundo taller ejecutivo. La alta direccion, sus subordinados y un
mayor nimero de mandos intermedios debaten la vision, la estrategia y el cuadro
de mando provisional. Trabajando en grupos, discuten las medidas, comienzan a
desarrollar un plan de implementacién y formulan "objetivos amplios para cada una

de las medidas propuestas".

6. Tercer taller ejecutivo. Los altos ejecutivos llegan a un consenso
sobre la vision, los objetivos y las medidas detalladas en los dos talleres anteriores
y desarrollan metas de desempefio amplias para cada medida. Una vez que esto
se completa, el equipo acuerda un plan de implementacion.

7. Implementacion. Un equipo recién formado implementa un plan que
tiene como obijetivo vincular las medidas de rendimiento a las bases de datos y los
sistemas de TI, para comunicar el cuadro de mando integral en toda la organizacién
y fomentar el desarrollo de métricas de segundo nivel para las unidades

descentralizadas.

8. Revisiones periddicas. Los gerentes preparan y revisan un "libro azul"
trimestral o mensual sobre las medidas del cuadro de mando integral. Las métricas
del cuadro de mando integral se revisan anualmente como parte del proceso de

planificacion estratégica”.
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Pasos practicos en la metodologia del cuadro de mando integral

Primerarondade entrevista

Preparacién Primer Taller ejecutivo
Balance
scorecard
o. ‘.
Q °

3ertaller 2do taller
ejecutivo ejecutivo

Revision
periodica

2darondade
entrevistas

()
Implementacion

Figura 7. Pasos practicos en la metodologia del Cuadro de Mando Integral

Fuente: Adaptacion de Tucci (sin fecha)

El cuadro de mando integral, en la era Digital.

En el mundo moderno de la era digital y Big Data, hace uso de Portafolios de
soluciones de Inteligencia Empresarial, conocido en inglés como Bussines
Intelligence® (BI), que les permiten a las empresas tener la visual completa de su
cuadro de mando integral, mediante el uso de portales gréficos, para gestion de
decisiones, gestion de rendimiento y gestion de riesgo. Estas herramientas segun
Ledn (2020) permiten Identificar las tendencias con efectos directos al negocio,
poder comparar los escenarios y anticipar a las oportunidades y amenazas
predecibles, realizar una mejor planificacion en cuanto a presupuestos, recursos y
capital humano, mitigarlos riesgos sobre los resultados deseados y blindar el

modelo sobre los lineamientos regulatorios.

8 Business Intelligence, Bl o la inteligencia de negocios combina analisis de negocios, mineria,
visualizacion, herramientas e infraestructura de datos, ademas de practicas recomendadas para
ayudar a las empresas a tomar decisiones basadas en los datos. https://www.tableau.com/es-
es/learn/articles/business-intelligence
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Aporte del trabajo de grado a través del Cuadro de Mando Integral.

El proyecto tiene como objetivo, presentar la propuesta de un nuevo Modelo
de gestion a La empresa Consultora Retail, que satisfaga a lo largo de su cadena
de produccion y garantice la sostenibilidad de la empresa como incUmbete en su
sector, optimice exponencialmente el proceso de instalacion del servicio en tiempo

y calidad, asi como el nivel de atencion actual en postventa.

El cuadro de mando integral se disefara para la alta Gerencia, a fin poder
monitorear a tiempo real cada perspectiva y asi pueda tomar decisiones agiles que
mantengan a la Organizacién en el liderazgo dentro del market share® ante sus
competidores, garantizar la rentabilidad y mejorar el time to market hacia sus
clientes directos.

Se realizara una fase de Diagnostico la cual plasmara cuantitativa y
cualitativamente el modelo de gestion actual a lo largo de la cadena de valor,
compuesta por comercializacion, planificacion de la demanda, proyectos y atencion

postventa (consultoria)

Unas de las aristas que se incluye en el diagnéstico, es la revision de la
Vision, mision y lineamientos estratégicos definidos. asi como el modelo estructural
de la Organizacion: niveles de jerarquicas, funciones, roles y responsabilidades, y

la propuesta de procesos estandarizados.

El requerimiento del servicio esperado es que, mediante el cuadro de mando
integral se asegure que la Organizacion este enfocada en los lineamientos
estratégicos establecidos por la alta gerencia, que mejore la satisfaccién de la
demanda actual y futura, cumplir con los compromisos de entrega de acuerdo a la

promesa realizada al cliente, bien sea de Hardware y proyectos de soluciones

9 Market Share o participacion de mercado, representa el porcentaje de una industria, o de las
ventas totales de un mercado, que gana una empresa en particular durante un periodo de tiempo
especifico.
https://lwww.investopedia.com/terms/m/marketshare.asp#:~:text=Key%20Takeaways,industry%200
ver%20the%20same%20period.
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requeridas, sobre la calidad en las instalaciones, Resolutividad al primer contacto
cuando el proyecto pasa a la unidad de Postventa, asi como la calidad en la atencion

de los consultores de primera linea de atencion.

El cuadro de mando integral se disefiara principalmente de acuerdo con la
metodologia establecida por los autores Kaplan, R. y Norton, D., tomando los 8
pasos basicos y evaluando a la Organizacion sobre las 4 perspectiva del Cuadro de

mando integral.

De acuerdo con el analisis realizado a la fecha, el orden de importancia de
las perspectivas es la siguiente: La perspectiva de cliente es altamente critica,
debido a la poca satisfaccion del cliente que ha impactado en baja de clientes dentro
del parque actual, debido a la poca Resolutividad de los consultores, asi como la

alta incidencias en la instalacion de los proyectos, asi como en el servicio postventa.

En virtud de este planteamiento, como segunda prioridad, se encuentra la
perspectiva de procesos a fin de poder mejorar el time to market del desarrollo de
las soluciones, el % de desviacion de los proyectos y el tiempo de respuesta de

manera interna.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se establece como tercera
prioridad, ya que existe, actualmente un clima laboral entre los colaboradores de
manera interdepartamental, falta de conocimientos para afrontar los retos de la
perspectiva de clientes, asi como la urgencia de creacioén de nuevos productos y

servicios.

Aunque se trabajaran la perspectiva financiera para elevar la madurez actual,

no es la prioritaria, ya que la organizacién goza de una sana salud financiera.
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Perspectivas Temas estratégicos Indicadores prioritarios

+ % ingresos nuevos productosy servicios de
Ei . - Crecimientoy diversificacion de ingresos consultoria prestados/ total de Servicios.
eI + Utilizacion de recursos de capital + Tasainternade retorno (TIR) anualde las lineas de
negocios de la empresa

« Cuotade mercado.
Elemizes « Adquisicién - incremento de clientes. * % de clientes satisfecho por el servicio prestado,
« Satisfaccion de clientes. a través del Net Promoter Score.
* Retencion de clientes
+ Innovacion.
Procesos internos * Procesos Operativos. * % de productos y servicios entregadoes a tiempo.
« Servicios postventa
. Capac?dadesde I e_mpleados. . . * % de empleados satisfechoa travésdel NPS.
AR S » Capacidadesde los sistemasde informacion. o "

Aprendlza]e y Crecimiento R . . * % de rotacion del personal clave.

* Motivacion. Empoderamiento. Coherenciade . e o
- + Tiempo de recualificacién de empleados.

Figura 8. Priorizacion para elevar la madurez de las perspectivas

Con relacion con la perspectiva financiera: La orientacion del cuadro de mando
integral sobre esta perspectiva es poder garantizar el crecimiento y la diversificacion
de los ingresos, asi como asegurar que todo servicio solicitado para la unidad de

consultoria y postventa sea debidamente facturado y cobrado.

Con relacion con la perspectiva cliente: Se estableceran objetivos estratégicos
orientados e indicadores que coadyuven a medir todo lo referente al modelo de
atencion actual, a fin de elevar su nivel de madurez y por ende poder asegurar el

liderazgo dentro de su mercado.

Con relacion con la perspectiva procesos: Tras las entrevistas planificadas y
encuestas a realizar, se hara entonacién sobre temas estratégico e indicadores que
pudiesen enmarcar lo referente a la innovacion, procesos operativos y servicio

postventa.

Con relacién con la perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Esta perspectiva
sera enfocada en medir y mejorar el clima laboral dentro de la Organizacion, darle
capacitaciéon técnica y fortalecimiento de habilidades blandas al capital humano,
especialmente en la negociacion efectiva a fin de que con estas dos variables se
pueda mantener a los colaboradores, identificados con la empresa, motivados al
realizar sus actividades, puedan solventar los retos en cuanto a soluciones se
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refiere por tener un alto conocimiento técnico dentro de su campo de accion. Otro
valor importante es poder potenciar la unidad de innovacion de productos que

espera el mercado ser ofrecidos.

Gestion de proyectos a través de la metodologia del PMBOK
Se accionara en este proyecto sobre la disciplina de alcance a través del acta de
constitucion del proyecto, haciendo énfasis en las areas de conocimiento alcance,

tiempo y costo.

Figura 9. Gestion de Proyectos — Marco de trabajo PMBOK.

Fuente: Propia
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Tabla 4. Cuadro de Variables por objetivos

Fuente: propia

L e . Tipo de . . . . -
Objetivos Especificos Variables Vas'iable Dimensiones Indicadores Unidad de Medida Instrumento
M | . . - - L . El - It 1
odeg Cualitativa Estrategia Mision, Vision, Objetivos Conocimiento de la Empresa ncuesFa em 0
estrategico Entrevista. Dofa
Cuantitativa Indice de satisfaccion % de satisfaccion
Productos Cantidad de productos
Distribuidores nacional Cantidad de distribuidores
- Competidores Cantidad de competidores Encuesta - Item 02 DOFA
Cualitativa . — -
Comercial Metas de Ingresos Identificacion de la meta
Estrategias de retencion Cantidad de estrategias
Bajas de Clientes Cantidad de clientes
— — o —
Cuant!tat!va ResoluthlQad : /ch de resqlut!wdaq Estadisticas - DOFA
Cuantitativa Numero de Incidencias Cantidad de incidencias
Realizar un diagnéstico de la Estrategias vs presupuesto Vinculacion del presupuesto
situacion actual, a lo largo de Cualitativa | Financiera Uso de Centro de Costos Uso de Centro de costos Encuesta - Item 03 DOFA
la cadena de valor de La Rentabilidad por producto Uso de Rentabilidad por producto
Consultora Retail a través de Modelo de c e Desviacion d Dias de desviaci Estadisti DOFA
una matriz de Debilidades, gestion uantitativa esviacion de proyectos ias de desviacion stadisticas -
Oportunidades, Fortalezas y Operativo Resolutividad % de resolutividad Estadisticas - DOFA
Amenazas (DOFA). Operativa Incidencias Cantidad de incidencias Estadisticas - DOFA
- Herramientas de control de Gestion Uso de herramientas
Cualitativa Tivologia de Fall Uso de tioifi -
ipologia de Fallas Uso de ftipificacion Encuesta - Item 04 DOFA
Quejas de clientes Tipificacion de reclamos
Unidades departamentales Cantidad de departamentos
Capacitacion Cantidad de capacitacion
Capital Perfil del cargo Conocimiento del perfil
Cuallitativa Humano Evaluacion de desempeno Existencia de evaluacion Encuesta - Item 05 DOFA
Estrategia de retencion Cantidad de estrategia usadas
Horario de trabajo Tipos de horario
- Estrategias d blicidad -
Cualitativa Mercadeo strategias de publicidady Tipos de publicidad y mercadeo Encuesta - Item 07 DOFA
mercadeo
Estructurar el Plan de las . . . . . . .
A . o Procesos Plan de mejoras por unidad Cantidad de recomendaciones por | Participacion con el equipo de
mejoras para el nuevo modelo | Plan de Mejoras| Cualitativa - . .
. . Operativos departamental unidad departamental trabajo por departamento
de gestion operativa.
Disefiar un modelo de
seguimiento de las mejoras a i Cuadro de . ) L. L
gun : ,J Indicadores de s Y Representacion grafica del valor . . Observacion y revision
implementar a través del L. Cualitativa Mando o p . Cantidad de KPI por perspectiva
Gestion del indicador segun su perspectiva Documental
Cuadro de Mando o Balance Integral

Score Card (BSC).




CAPITULO V. DESARROLLO Y PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta la propuesta para la problematica actual
de la Empresa, en lo que respecta al cumplimiento de los proyectos o
implementacion de sistemas o productos de su portafolio; asi como la poca
Resolutividad hacia su cartera de cliente. Ademas del reto que tiene la organizacion

de ser el lider de soluciones en el sector retail y penetrar el mercado internacional.

Tras haber realizado el diagndstico de la situacién, se presenta propuesta
basada en las siguientes metodologias; Andlisis DOFA, plan de mejora para el
nuevo modelo de gestion operativa, asi como el disefio de un modelo de

seguimiento de las mejoras a aplicar a través del Cuadro de Mando Integral.

A continuacion, se presenta el andlisis de resultados obtenidos a través de

las entrevistas realizadas, asi como la aplicacion de la encuesta para tal fin.

[En relacién con el andlisis de los documentos de la Organizacion.

El equipo Gerencial, asi como el CEO de la Organizacion, dio la oportunidad de
indagar sobre la documentacion en cada uno de los procesos claves de la

Organizacion.

Hallazgos encontrados:

e Inexistencia de repositorio centralizado, bien sea fisico o0 en la nube para la gestion
de conocimiento, donde estuviese resguardado informacién clave para la Gestién
operativa de la empresa, tales como: Gestion administrativa, Recurso del capital
humano y Operativa.

¢ Ausencia de documentaciéon formal de los procesos claves de la organizacion.



Falta de actualizacion de los documentos relevantes para una gestion eficiente,
en lo que respecta a control de inventarios, seguimiento de metas de ingresos,
base de datos de los clientes, asi como evaluacion de los objetivos anuales y/o

evaluacion de desempefio de los colaboradores.

Carencia de un proceso formal para el control de incidencias reportadas a través
de los clientes. Asi como control de versiones del desarrollo de software,
afectando directamente al servicio postventa.

Carencia de Documentacion de la metodologia para el control de los proyectos a
demanda por parte de los clientes; asi como registro del control y seguimiento
del portafolio por cliente: cronograma de actividades, line base y su respectivo

registro del avance del portafolio de proyectos.

Poca o nula comunicacion a nivel documental entre las areas de comercial,
administracion y proyectos y consultoria, limitando la planificacion de la demanda
y conocer la capitalizacion monetaria de nuevos negocios o servicios prestados

por postventa.

Ausencia de planificacién de la demanda de servicios bien sea por proyectos o

por servicio postventa.
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Tabla 5. Cuadro de Documentos actual
Fuente: elaboracion propia

Documento

Resguardo

Dimensién relacionada

Ultima fecha de Actualizacion

Frecuencia de uso

Manual y procedimiento

administrativo

Laptop del Gerente de administracién

Financiera y Administrativa

15 de abril 2020

No se observé uso

Inventario de hardware para la

comercializacién

Laptop del Gerente de Administracion

Financiera y Administrativa

31 de diciembre de 2022

No se observé uso

Meta de Ingresos

Laptop del CEO de la Organizacion

Financiera y Administrativa

30 de enero de 2023

No se observé uso

Presupuesto de 2023 Laptop del Gerente de administracion Financiera y Administrativa 30 de enero de 2023 No se observé uso

Base de Datos de Clientes Laptop del Gerente de Comercial y vendedores | Comercial 30 de Nov 2023 Mensual

Portafolio de proyectos por clientes | Laptop de gerente del proyecto. Existencia de | Procesos No se observa actualizacién. Es un | Fase inicial del proyecto.
documento informal por cada proyecto, documento para la presentacion
sefialando grandes fases sin linea base inicial del proyecto

Modelo de atencién Postventa Inexistente Procesos Inexistente Inexistente

Manual de instalacion de los | Inexistente Procesos Inexistente Inexistente

sistemas

Manual de trouble shutting Inexistente Procesos Inexistente Inexistente

Manual de usuario de los sistemas | Inexistente Procesos Inexistente Inexistente

Control de versiones del desarrollo | Se resguarda version anterior en una laptop del | Procesos 30 de Nov 2023 A demanda

del sistema ERP Y POS Gerente de desarrollo

Perfiles de Cargos Inexistente RRHH Inexistente Inexistente

Modelo de gestién de desempefio | Inexistente RRHH Inexistente Inexistente

Tabla salarial Inexistente RRHH Inexistente Inexistente

Objetivos Anuales por Gerencia y

por colaboradores

Laptop del Gerente de Administracion

Financiera y Administrativa

30 de enero de 2023

Para el pago de bonificaciones al cierre

de afio




[En relacién con el andlisis de las entrevistas realizadas:

La metodologia realizada para la entrevista fue la Siguiente:
e Se establecio y se comunico fecha, hora, lugar y duracion de la reunién para
los 4 Gerentes de la organizacion, de manera independiente.
e Se establecio topicos relevantes como agenda, para cada entrevistador, de
manera de guiar al entrevistado y conocer la situacion actual de la unidad como
elemento clave para la consecucion de los objetivos de la organizacion.
e Se le solicito al entrevistado establecer recomendaciones para la mejora del
proceso dentro de su campo de accion.
e Se hizo un cuadro de la reunion y se busco el acuerdo de los hallazgos
detectados a través de su aprobacién formal del documento enviado. Ver tabla
5.1 Resultados de las entrevistas realizadas al equipo Gerencial

Hallazgos encontrados:

Los hallazgos encontrados de manera simil en cada una de las Gerencias que

conforman la organizacién fueron las siguientes:

e Poca autonomia para la toma de decisiones, en lo que respecta a las
funciones inherentes del perfil del cargo.

e Lineamientos reactivos para el buen funcionamiento de la organizacion.

e Poca comunicacion dentro de las unidades, trabajando como silos y no a
través de una vision de procesos.

e Ausencia de reglas claras sobre lo que se espera de cada unidad.

e Ausencia de indicadores de gestion para ser medidos su desempefio de
manera objetiva.

e Liderazgo enmarcado en consecuencias negativa y de alto impacto por
errores cometidos.

e Alta rotacion del personal a cargo por ausencia de reglas claras.

e Horario de trabajo extendido para poder cerrar actividades reactivas de la

alta gerencia.



Tabla 6. Resultados de las entrevistas realizadas al equipo Gerencial

Fuente: elaboracion

ropia.

Gerente de | Perfil y funciones de los | 04-09-2023 e Actualizacion de la estructura Organizativa, debido a que el CEO estaba decidiendo, si migrar a una estructura
Recursos cargos, tipo y frecuencia | Hora: 08:00 am matricial
Humanos de capacitacion, | Duracion: 4 hrs | e Ausencia de perfiles de cargos orientados a la estructura.
estrategias de retencion « Inexistencia de estrategias de retencién, como lineamiento del CEO.
del talento. Plantilla y e Limitado el conocimiento del crecimiento futuro de la plantilla de empleados a pesar del crecimiento acelerado
demanda actual de de la demanda de servicio.
colaboradores e Horario no publicado, guiado por la ley del trabajo, obviando el esfuerzo adicional de los consultores para
satisfacer la demanda de servicios.
e Inexistencia de un plan de capacitacion formal para las unidades criticas, tales como la unidad de servicio de
desarrollo y postventa.
e Inexistencia de plan de carrera para cada uno de los colaboradores de la organizacion.
e Medicion reactiva del desempefio de los colaboradores por el Gltimo mes de su gestién a fin de dar una
bonificacién.
¢ Alta Rotacion de consultores por falta de planificacion, redundando en trabajos extraordinarios durante los 7
dias de la semana.
Gerente Indicadores de gestion de | 04-09-2023 ¢ Ausencia de Objetivos claros para el buen funcionamiento del area.
Administracion y | eficiencia operativa y | 05-09-2023 e Poca autonomia del &rea para poder gestionar todas las actividades recurrentes en relacion a la tesoreria,

Finanzas

rentabilidad por centros
de costos

Hora: 02:00 pm
Duracién: 8 hrs

pagos a proveedores, pago de némina, comisiones, entre otras.

¢ Ausencia de sistema para llevar el control de inventario.

¢ Base de datos aislada de proveedores y clientes.

¢ Ausencia de conciliacion para llevar el control de cuentas por cobrar a los clientes.

e Falta de politicas de limite crediticio hacia los clientes.

e Poca comunicacion entre las unidades de comercial, proyectos y consultoria a fin de avalar los servicios
comercializados y prestados al cliente.

e Poco conocimiento del sistema ERP usado, debido a los recientes ingresos del personal.




¢ Ausencia de indicadores de gestion a fin de controlar los ingresos o eficiencia del gasto, dias calles de las

cuentas por pagar,
Poca planificacion de gastos, especialmente los viaticos de los consultores, asi como el reporte y soporte por
cada uno de los colaboradores.

Gerente de

Comercializacion

Estrategia de ventas,
mercado potencial
Caracterizacion de

cartera actual

05-09-2023
Hora: 02:00 pm
Duracion: 4 hrs

Poca claridad de la vision regional para la penetracion del mercado retail.

Ausencia de planificacién de prospeccién de venta a nivel nacional.

Incertidumbre para la ejecucion de los eventos comerciales de manera estacional.

Retrasos en las comisiones de ventas ganadas con un retraso de dos meses para el pago.

Base de datos de clientes movibles impulsado por el CEO de la Organizacion.

Viaticos asumidos por cada vendedor y con practica de retardo en el reembolso.

Poca capacitacién para los nuevos productos y servicios que deben ofrecerse y que solo han sido manejado
por el CEO

Gerente de
Proyectos y
consultoria

Cartera de proyectos,
Universo de clientes en
postventa. Indicadores
de gestion sobre
demanda en postventa,
rentabilidad, incidencias.
Capacidad actual de
recursos y proyectos,
herramientas

tecnologicas

06-09-2023
Hora: 08:00 am
Duracioén: 4 hrs

Limitacién de planificacién de la demanda por ausencia de comunicacién con comercial para el pase de testigo
de nuevos proyectos cerrados.

Ausencia de herramienta para llevar el control y seguimientos de los proyectos con su respectiva linea base.
Poca planificacion de horario de Atencién de los clientes con los consultores.

Improvisacién de los consultores para la solucién de problemas en la instalacién de los proyectos, asi como
en la postventa.

Negacién por parte del CEO de los problemas de cédigo detectados en la instalacién o en la postventa.
Poca capacitacion de nuevos desarrollos inéditos que deben ser instalados en los clientes.

Ausencia de acompafiamiento de los desarrolladores en las instalaciones que puedan apoyar a los
consultores.

e Desmotivacion de los consultores por exceso actividades que deben ser realzadas fuera de horario, bien

sea por mala planificacion o desarrollo del codigo que no cumplen las expectativas del usuario final.
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|Con relacién con el andlisis de las encuestas:

La investigacion, esta soportada por una encuesta formal que se le realizo al 44%

de los colaboradores, asi como al 100% de los colaboradores gerentes de cada

unidad.

Encuestados y metodologia aplicada:

Cuatro (04) Gerentes de Unidad.

Veintiséis colaboradores, que representan el 44% del universo de
colaboradores de todas las unidades: Comercial, Administracion, Mercadeo
y consultoria y proyectos. Es decir, se encuestaron 22 de 55 colaboradores
que representan el universo de la base.

La encuesta se entregd de manera fisica el dia 06 de septiembre de 2023,
dando un plazo de 15 dias para ser entregada.

Dentro de la encuesta se le indica que se quiere conocer su opinion como
integrante del equipo de la empresa sobre la madurez de la organizacién en
lo que respecta a la vision estratégica, procesos de gestion operativa, calidad
de servicio, con la finalidad de mejorar el modelo operativo de la organizacion
en todos sus enclaves organizacionales

La encuesta es totalmente confidencial y se mostrara datos demograficos de
los participantes de la encuesta.

Los resultados arrojados de cada pregunta se entregan a través de graficos,
conclusion de los hallazgos.

Los mismos seran usado para el disefio del plan de mejora de la organizacion

futura.



Hallazgos encontrados:

e Poco conocimiento de la vision estratégica de la organizacion dentro de los gerentes
y colaboradores de la organizacion.

e Poca o nula gobernabilidad de los Gerentes de cada unidad.

e Gerencia de mercadeo y publicidad orientada a consolidar la marca en el territorio
nacional.

e Liderazgo autocratico por parte de la alta gerencia.

e Poca o nula comunicacion de manera transversal para cumplir de manera exitosa la
entrega del producto o servicio al cliente.

e Gestion Operacional de manera intuitiva sin indicadores de gestién que puedan
medir la calidad de la gestion.

e Poca madurez de los procesos neuralgicos que blinden la cadena de valor a través
de directorios centralizados, procesos documentados, manuales y procedimientos,
niveles de servicios, entre otras.

e Ausencia de estrategias que impulsen la gerencia del conocimiento a través del
resguardo centralizado de la documentacion de cada gerencia, bien sea de manera
fisica o en la nube.

¢ Ausencia de gestion de la gerencia de capital humano, en lo que respecta a gerencia
de desempefio, capacitacion, estrategias de retencion y de integracion de los
colaboradores.

. Participacion exclusiva de los colaboradores de la unidad comercial, en
eventos comerciales.Resultados de las encuestas realizadas al equipo Gerencial y

colaboradores.

Pregunta # 01. Conocimiento de la VisiGn estratégica
Resultado promedio: El 72% de los encuestados desconocen la vision estratégica de la
organizacion, el 17% conoce y el 12% de los colaboradores conoce y gestiona a través de

esa vision.
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Figura 10. Pregunta # 01. Conocimiento de la Visién estratégica

Fuente: Propia.

Tabla 7. Pregunta # 01.Conocimiento de la Vision estratégica.

1 En relacién al conocimiento estratégico Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
1.1 |Vision estratégica 85% 12% 4%
1.2 [Mision de la Organizacion 58% 27% 15%
1.3 |Objetivos de la Organizacion 73% 12% 15%
1.4 |Objetivos de su Gerencia 65% 23% 12%
1.5 |Indicadores de Gestion 77% 12% 12%
PROMEDIO 72% 17% 12%
NUMERO DE ENCUESTADOS

1 En relacion al conocimiento estratégico Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
1.1 |Vision estratégica 22 3 1

1.2 |Mision de la Organizacion 15 7
1.3 |Objetivos de la Organizacion 19 3 4
1.4 |Objetivos de su Gerencia 17 6 3
1.5 |Indicadores de Gestion 20 3 3

Fuente: Propia.

Pregunta # 02. Con relacion con los procesos de Comercializacion.
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Resultado promedio: ElI 76% de los encuestados desconocen el proceso de
comercializacion, el 15% conoce y el 8% de los colaboradores conoce y gestiona a través

del proceso de comercializacion.

Conocimiento del proceso de Comercializacion
100%

90% 85% 88% 88% 85%
80% 73% 9
200t 69% 65%
58%
60%
50%
40%
30% 23% 23% 23%9%
15%
20% 12% 8% 12 200 2% 8% o 8% 8% 8%
e — - e =
0% T el N
Existe cartera de Se cuentacon Se manejauna Se cuentacon una Se realiza encuesta Existen Indicadores Existen y se aplican Existen perdidas de
Productos distribuidores a  Cartera de clientes Meta Comercial de satisfaccion de Gestion estrategias de clientes y el motivo
nivel nacional retencion

Desconoce ®Conoce MBConocey Gestiona

Figura 11. Pregunta #02.Los procesos de Comercializacion.

Fuente: Propia.
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Tabla 8. Pregunta #02. Los procesos de Comercializacion.

2 Enrelacion a los procesos de Comerciali Desconoce Conoce Conoce y Gestiona

2.1 |Existe cartera de Productos 73% 15% 12%
2.2 |Se cuenta con distribuidores a nivel nacional 69% 23% 8%
2.3 |Se maneja una Cartera de clientes 65% 12% 23%
2.4 |Se cuenta con una Meta Comercial 58% 23% 19%
2.5 Se realiza encuesta de satisfaccion 85% 4% 12%
2.6 Existen Indicadores de Gestion 88% 8% 1%
2.7 |Existeny se aplican estrategias de retencion 88% 4% 8%
2.8 |Existen perdidas de clientes y el motivo 85% 8% 8%
PROMEDIO 76% 12% 12%

NUMERO DE ENCUESTADOS

2 Enrelacion a los procesos de Comerciali Desconoce Conoce Conoce y Gestiona

2.1 |Existe cartera de Productos 19 4 3
2.2 |Se cuenta con distribuidores a nivel nacional 18 6 2
2.3 |Se maneja una Cartera de clientes 17 3 6
2.4 |Se cuenta con una Meta Comercial 15 6 5
2.5 Se realiza encuesta de satisfaccion 22 1 3
2.6 Existen Indicadores de Gestion 23 2 1
2.7 |Existeny se aplican estrategias de retencion 23 1 2
2.8 |Existen perdidas de clientes y el motivo 22 2 2

Fuente: Propia.

Pregunta # 03. En relacién con la gestion financiera de la empresa.

Resultado promedio:

El 73% de los encuestados desconocen el proceso de gestidon

financiera, el 14% conoce y el 14% de los colaboradores conoce y gestiona a través del

modelo actual.
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Conocimiento de la gestion Financiera
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Figura 12. Pregunta #03. La gestion financiera de la empresa.

Fuente: Propia.

Tabla 9. Pregunta #03. La gestién financiera de la empresa.

3 Enrelacion a la Gestion financiera. Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
3.1 |Se cuenta con cuadro de mando integral 85% 4% 12%
Las estrategias estan vinculadas con el 77% 12% 12%
3.2 |presupuesto
Se manejan Centros de costos por cada 54% 23% 23%
3.3 |unidad de la empresa.
3.4 |Serealiza gestion presupuestaria anual 46% 31% 23%
Se realiza gestion para la prevision de cierre 69% 15% 15%
3.5 [sobre el presupuesto
Se contempla partida presupuestaria para 85% 8% 8%
3.6 |eventos imprevistos
La estructura de costo esta adaptada a la 92% 4% 4%
3.7 |variabilidad de entorno actual

PROMEDIO 73% 14% 14%

NUMERO DE ENCUESTADOS

En relacién a la Gestion financiera. E Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
3.1 |Se cuenta con cuadro de mando integral 22 1 3

Las estrategias estan vinculadas con el 20 3 3
3.2 |presupuesto

Se manejan Centros de costos por cada 14 6 6
3.3 |unidad de la empresa.
3.4 |Serealiza gestion presupuestaria anual 12 8 6

Se realiza gestion para la prevision de cierre 18 4 4
3.5 |sobre el presupuesto

Se contempla partida presupuestaria para 22 2 2
3.6 |eventos imprevistos

La estructura de costo esta adaptada a la 24 1 1
3.7 |variabilidad de entorno actual

Fuente: Propia.
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Pregunta # 04. En relacion con los procesos de proyectos y consultoria

Resultado promedio: El 69% de los encuestados conocen y gestionan con los procesos
de proyecto y consultoria como una unidad fusionada. Es decir; el cambio realizado al
principio de afio de 2023 decretado por el CEO no ha sido captado por los consultores, solo

el 8% de los colaboradores estan gestionando como dos unidades separadas.

Conocimiento de Unidad de Proyecto y Consultoria

7%

69% 69%

23%

15%

12%
- 8%

Existe Unidad de proyectos Existe Unidad de consultoria Esta fusionada la unidad de proyectos y consultoria

Desconoce MConoce ®Conocey Gestiona

Figura 13. Pregunta #04. Procesos de proyectos y consultoria.

Fuente: Propia.
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Tabla 10. Pregunta #04. Los procesos de proyectos y consultoria (a)

En relacién a los procesos de proyectos

; Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
y consultoria.
4.1 |Existe Unidad de proyectos 69% 23% 8%
4.2 |Existe Unidad de consultoria 77% 15% 8%
Esta fusionada la unidad de proyectos y
4.3 |consultoria 12% 19% 69%
PROMEDIO 53% 19% 28%
NUMERO DE ENCUESTADOS
En relacién a los procesos de proyectos .
. Desconoce Conoce Conoce y Gestiona
y consultoria.
4.1 |Existe Unidad de proyectos 18 6 2
4.2 |Existe Unidad de consultoria 20 4 2
Esta fusionada la unidad de proyectos y 3 5 18
4.3 |consultoria

Fuente: Propia.

Pregunta # 04. En relacion con los procesos de proyectos y consultoria

Resultado promedio: EI50% de los encuestados desconocen el nuevo modelo decretado

a principio de afio. EI 29% conoce algunos de los procesos, pero sin gestionar y solo el 21%

conoce y gestiona.

62%

31%

Se cuenta con Indicadores

departamentos

23%

46%

consultoria

Gestion operativa de Proyectos y consultoria

23%

62%

Desconoce

7%

69%

15%

.8%

Serealizaencuestade Se cuentacon herramienta Se cuentacon herramienta
de Gestion por procesos o satisfaccion por atenciéon de control de Incidencias para medir la resolutividad
de los proyectos y

EConoce

mConocey Gestiona

Figura 14. Pregunta #4. Los procesos de proyectos y consultoria (a)

Fuente: Propia.

27%

Se tiene publicado el
Horario de atencién

7%

73%

19%

4%

clientes

15%

8%

“

Conoce tipo de fallas de Setiene un horario parala
atencién de emergencias

85




Tabla 11. Pregunta #04. Los procesos de proyectos y consultoria (b
En relacion a los procesos de proyectos

Desconoce

Conoce

Conoce y Gestiona

y consultoria.

Se cuenta con Indicadores de Gestion por

4.4 |procesos o departamentos 62% 31% 8%
Se realiza encuesta de satisfaccion por

4.5 |atencion de los proyectos y consultoria 23% 31% 46%
Se cuenta con herramienta de control de

4.6 |Incidencias 23% 15% 62%
Se cuenta con herramienta para medir la

4.7 |resolutividad 77% 15% 8%

4.8 |Setiene publicado el Horario de atencion 69% 27% 4%

4.9 |Conoce tipo de fallas de clientes 19% 73% 8%
Se tiene un horario para la atencion de

4.10 |emergencias 77% 8% 15%

PROMEDIO
NUMERO DE ENCUESTADOS
En relacion a los procesos de proyectos

Desconoce

Conoce

Conoce y Gestiona

y consultoria.

Se cuenta con Indicadores de Gestion por

4.4 |procesos o departamentos 16 8 2
Se realiza encuesta de satisfaccion por

4.5 |atencion de los proyectos y consultoria 6 8 12
Se cuenta con herramienta de control de

4.6 |Incidencias 6 4 16
Se cuenta con herramienta para medir la

4.7 resolutividad 20 4 2

4.8 |Setiene publicado el Horario de atencion 18 7 1

4.9 |Conoce tipo de fallas de clientes 5 19 2
Se tiene un horario para la atencion de

4.10 |emergencias 20 2 4

Fuente: Propia.

Pregunta # 04. En relacion con los procesos de proyectos y consultoria

Resultado:

El 46% de las quejas segun los encuestados obedecen a la calidad en la

entrega del producto y servicio; el 31% por incumplimiento de la fecha; 11% la atencién de

los consultores; el 8% por la atencion postventa y el 4% otros motivos.
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Causas de quejas de los clientes

Otros

Servicio postventa 4%
8%

Atencion de los consultores
11%

Calidad en la entrega
46%

Incumplimiento de fecha
31%

Figura 15. Pregunta #04. Los procesos de proyectos y consultoria (b)

Fuente: Propia.
Tabla 12. Pregunta #04. Los procesos de proyectos y consultoria.

Podria indicar Cuales son los principales

4.1 motivos de queja de parte de los

clientes
4.1.1. |Calidad en la entrega 46%
4.1.2 |Incumplimiento de fecha 31%
4.1.3 |Atencion de los consultores 12%
4.1.4 |Servicio postventa 8%
4.1.5 |Otros 4%

PROMEDIO

Fuente: Propia.
Pregunta # 05. En relacion con la gestion del capital humano.

Resultado promedio: El 87% de los encuestados desconocen el trabajo gestionado por

capital humano y el 13% indica que hay una gestion positiva.
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Figura 16. Pregunta # 05. La gestion del capital humano.
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Fuente: Propia.

1. Se entrego 2. Capacitacién3. Capacitacion 4. Capacitacion 5. Métricas de
Perfil del cargoal ingresar a la
empresa

0% 0% 0%

técnica Gerencial

Tabla 13. Pregunta # 05. La gestion del capital humano.

En relacién al proceso de Gestion de

evaluacion de
desempefio

Gestion de Capital Humano

100%

69%

31%

0%

6. Estrategias 7.

de retenciéon Conocimiento
de jefe directo

100%

54% 58%

46%, 42%

0%

8. Horarios de9. Estrategia de 10. Flexibilidad
atencion Integracion de Horario -
remoto

= Capital Humano. N S

5.1 |1.Seentrego Perfil del cargo al ingresar 100% 0%
5.2 |2. Capacitacion al ingresar a la empresa 92% 8%
5.3 |3. Capacitacion técnica 100% 0%
5.4 |4. Capacitacion Gerencial 100% 0%
5.5 |5. Métricas de evaluacion de desemperio 100% 0%
5.6 |6. Estrategias de retencion 100% 0%
5.7 |7. Conocimiento de jefe directo 69% 31%
5.8 |8.Horarios de atencion 46% 54%
5.9 |9. Estrategia de Integracion 100% 0%
5.10 |[10. Flexibilidad de Horario -remoto 58% 42%

PROMEDIO 87% 13%

NUMERO DE ENCUESTADOS

En relacién al proceso de Gestidon de )
5 ) (\[e) Si
Capital Humano.
26

Fuente: Propia.

5.1 1. Se entrego Perfil del cargo al ingresar 0
5.2 |2.Capacitacion al ingresar a la empresa 24 2
5.3 |3. Capacitacion técnica 26 0
5.4 |4. Capacitacion Gerencial 26 0
5.5 |5. Métricas de evaluacion de desempefo 26 0
5.6 |6. Estrategias de retencion 26 0
5.7 |7. Conocimiento de jefe directo 18 8
5.8 |8.Horarios de atencion 12 14
5.9 |9. Estrategia de Integracion 26 0
5.10 |10. Flexibilidad de Horario -remoto 15 11

PROMEDIO 22 4

Pregunta # 05. En relacion con la gestion del capital humano

Resultado promedio: ElI85% de los encuestados indican que no ha recibido capacitacion.

El horario laboral, destacan los encuestados que no tienen descanso, al menos el 54% de

los encuestados. Con relacién al liderazgo, indica el 57% de los encuestados es autocratico.
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Figura 17. Pregunta # 05. La gestion del capital humano.

Fuente: Propia.
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Pregunta # 06. En relacion con la gestion de procesos.

Resultado promedio: EI 82% de los encuestados, indican que los procesos estan sin una

debida documentacion.

120%
100%
80%
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40%
20%
0%

Documentacion de Procesos

89%
75%

25%

= ]
I

95%

5%

Administracion Comercializacién Proyectos y consultoria

Sin documentacion

Figura 18. Pregunta # 06. La gestion de procesos.

Fuente: Propia.

Tabla 14. Pregunta # 06. La gestion de procesos.

m Procesos documentados

68%

32%

Capital Humano

En relacién a la madurez de los Sin . FIOCEsOs Mam_;al_esy
documentacion documentados procedimientos
procesos transversales.
6.1 |Administracion 89% 11% 0%
6.2 [Comercializacidn 75% 25% 0%
6.3 | Proyectos y consultoria 95% 5% 0%
6.4 |Capital Humano 68% 32% 0%

Fuente: Propia.

Pregunta # 07. En relacién con la Gestion de mercadeo.

Resultado promedio: El 58% de los encuestados conocen la gestion de la gerencia de

mercadeo, identificando los medios usados para posicionamiento de la marca.
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Figura 19. Pregunta # 07. La Gestion de mercadeo.

Fuente: Propia.
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Pregunta # 08. En relacién con la pregunta ¢Esté4 a gusto trabajar en esta empresa?.

Resultado: EI 65% de los encuestados indica que estdn poco satisfechos, el 17%

insatisfechos y el 8 % restante se distribuye en satisfechos y muy satisfechos.

Trabajar Satisfecho

Muy satisfecho
4%

Satisfecho
4%

Insatisfecho
27%

Poco satisfecho
65%

Figura 20. Pregunta # 08. ¢Esta a gusto trabajar en esta empresa?

Fuente: Propia.

Pregunta # 09. En relacion con la pregunta ¢Recomendarias trabajar en esta

empresa?

Resultado: EIl 85% de los encuestados indica que recomendarian medianamente la

organizacion, el 11% no la recomendaria y solo el 4% la recomendaria altamente.



Recomendar para trabajar

Altamente
No la recomendaria 4%

11%

Medianamente
85%

Figura 21. Pregunta # 08. ¢ Esté a gusto trabajar en esta empresa?

Fuente: Propia.

Pregunta # 10. En relacién con la pregunta. ¢ Qué mejoras nos puedes
sugerir?

Los encuestados colocaron respuestas muy generales en cuanto a las sugerencias.

Las mismas estuvieron enmarcadas en:

e Directrices claras por parte de la alta gerencia.

e Mayor planificacion de las actividades a realizar, especialmente para la
implementacion de proyectos y servicios postventa.

e Claridad en los procesos administrativos.

e Respeto a las vacaciones o dias de descanso.

e Sistemas de informacion automatizado para los requerimientos de los
clientes.

¢ Reingenieria de los sistemas de informacion que se le esta ofreciendo a los

clientes para mitigar las incidencias. Asi como control de las versiones.
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1. Plan de mejora.

Con base a la informacion recabada en las entrevistas, encuesta y la revision
de los procesos in situ, se establece un plan de mejora que abarque el mejoramiento
de: Los procesos neuralgicos de la cadena de valor, la comunicacion actual entre
las &reas de manera transversal, iniciando con la visiébn de negocio y el plan
estratégico, la debida gestion del capital humano, asi como la orientacién del

servicio al cliente.

La metodologia que se recomendd para la implementacion del plan de
mejora, esta enmarcada en 5 pasos: (1) ldentificacion del proceso a mejorar;
tomando como base la documentacion recabada se propone los siguientes planes:
Mejoramiento de los procesos end to end, Plan de calidad, Plan de gestion de

desemperio y plan de vision orientada al cliente.

A partir de la conceptualizacion anteriormente expuesta se establecio las
actividades u objetivos especificos para cada plan, el lider del proyecto, linea base
de tiempo, los stakeholder, los recursos para la ejecucion del plan, asi como la

modalidad de financiamiento.

En este trabajo de grado, aunque no contempla la ejecuciéon del plan se
recomienda los pasos a seguir para darle viabilidad a los planes establecidos. Los
mismos son: (1) Analizar y reformular el proceso. (2) Establecer la optimizacion del
proceso. (3) Comunicar el plan de mejora. (4) Ejecutar y supervisar el plan de

mejora.

A continuacion, se presenta plan de mejora para elevar la madurez de los
procesos claves de la organizacién a fin de poder consolidar a la organizacion como

lider mercado a nivel nacional e iniciar la penetracion del mercado internacional
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Tabla 15. Plan de mejora del modelo de gestion operativa.

1. Plan de mejora de procesos: 1.1. Documentar los procesos claves de la | Consultor ler Q 2024 |Gerente de Administracion | Consultor externo
Establecer plan de mejora, orientado a la | cadena de valor: Comercializacion - | externo Gerente Comercial
Documentacién, optimizaciéon de los | Administracion — proyectos y consultoria Gerente de Operaciones
procesos claves de la empresa, | 1.2. Identificar los cuellos de botellas y | Consultor ler Q 2024 Gerente de Administracion | Consultor externo
generando trazabilidad, responsabilidad, | optimizarlo a fin de mejorar el time to market | externo Gerente Comercial
asi como gerencia del conocimiento. de entrega del producto o servicio. Y Gerente de Operaciones
establecer indicadores de gestion medibles
1.3. Establecer herramienta Work Flow a fin | Consultor ler Q 2024 |Gerente de Administracion | Consultor externo
de poder realizar el pase de testigo de | externo Gerente Comercial
manera transversal, estableciendo Gerente de Operaciones
trazabilidad y responsabilidad.
1.4. Adquisicion de repositorio (Nube) afin de | Consultor | 1er Q 2024  (Gerente de Administracién | Consultor externo
gestionar y guardar documentos claves para | externo Gerente Comercial
la organizacion. (gerencia de desempefio) Gerente de Operaciones
2. Plan de mejora de calidad: 2.1. establecer un equipo multidisciplinario | Consultor ler Q 2024 (Gerente de Desarrollo Consultor externo
Realizar reingenieria del software actual a | para levantar las incidencias actuales que | externo Gerente de Operaciones

fin de detectar los bugs actuales, tanto

detectados como ocultos para la

disminucién de fallas durante y posterior a

su implementacion,

presenta el sistema.
2.2. Evaluar la factibilidad de migrar a un
lenguaje méas amigable a fin de poder

eliminar las fallas de cédigo.

Consultor externo




2.3. Implementar dentro de la cadena de

valor un equipo de calidad que mitigue los
errores antes de enviarlo a produccion.

2.4. Establecer ambiente de desarrollo de
pruebas unitarias, asi como ambiente de
Calidad, asi como el ambiente de
produccion.

2.5 Adquirir un sistema de calidad que
detecte errores en el cédigo.

2.6 Establecer protocolo de control de
versiones.

2.7 Establecer protocolo de instalacion, asi
como capacitacion a los consultores.

3. Plan de mejora de desempefio;

Elevar el crecimiento de todos los
integrantes de la organizacion desde el
més alto nivel, a fin de detectar y mitigar

oportunidades de mejoras

3.1. Establecer la estructura Organizacional.
3.2 Disefiar los perfiles de cargos de toda la
organizacion.

3.3. Establecer tabla de compensacion
salarial de acuerdo con las
responsabilidades del cargo.

3.4. Establecer bonos de compensacion que
apoye a la productividad.

Consultor

Externo

2do Q 2024

CEO

Gerente de Administracion
Gerente Comercial
Gerente de Operaciones
Gerente de Desarrollo

Gerente de mercadeo

Consultor Externo
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3.5. Establecer plan de gestién del

desempefio, asi como la frecuencia de
evaluacion.

3.6.- Establecer y comunicar horario de
trabajo, asi como guardia para el equipo de
postventa.

3.7. Implementar calendario para el pago de
némina, asi como las comisiones asociadas
a la comercializacion de productos vy
servicios.

3.8 Aplicar plan de integracién y asignacion
presupuestaria que apoye al manejo de
equipos.

3.9. Aplicar plan de capacitaciéon asociado a

las oportunidades de cada colaborador.

4 Plan de mejora de la experiencia del
cliente:

Mejorar la satisfaccién y la experiencia general
de los clientes a fin de lograr un vinculo
emocional con los clientes a través una

instalacion y servicio postventa de alta calidad.

4.1 Realizar un focus group con los clientes a fin
de conocer las expectativas de atencion.

4.2 Aplicar herramienta que permita interactuar
con el cliente y pueda hacerle seguimiento a cada
requerimiento.

4.3 Establecer protocolo de escalamiento, asi
como atencién remota, presencial.

4.4 Aplicar horario de atencién 12*12. Si la

demanda lo requiere colocar horario 24 horas.

Consultor

Externo

2do Q 2024

CEO

Gerente de
administracion

Gerente Comercial
Gerente de Operaciones
Gerente de Desarrollo

Gerente de mercadeo

Consultor Externo

97



4.5 disefiar e implementar encuesta de

satisfaccion.

Fuente: Propia.
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Tabla 16. Matriz de Debilidades, Oportunidades,

DISENO DE UN MODELO DE GESTION OPERATIVA PARA

Fortalezas y Amenazas

DOFA

NA EMPRESA CONS

ORA DEL SECTOR RETAIL

DAFO

FORTALEZAS

F1. Producto consolidado para las cajas de facturacion (POS) que
permite ser lider en el sector retail

OPORTUNIDADES

O 1.- Penetracion del producto estrella POS a nivel nacional e
internacional

AMENAZAS

Al.-Rapida evolucion de la tecnologia

02. Comercializacion del portafolio de productos de manera online

AZ2.-Sector Gubernamental aplique regularizacion de precios para el
sector retail

O3.- Aprovechar el crecimiento del sector retail en Venezuela para
posicionar el POS

A3.- Nuevos competidores que afecten el crecimiento de la cartera de
clientes

O4.- Establecer alianzas estrategicas con los clientes para evolucionar los
productos

A4.-Tendencia a desaparecer de transacciones con tarjetas electronicas

O5.- Crecimiento de plantilla de colaboradores para la atencion postventa
0O6. Ampliacion de red de distribucion de productos a nivel nacional

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

F101 Incrementar el Market Share en un 30% con la penetracion del
producto estrella (POS) a nivel nacional

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

F1A1 Desarrollar POS de autogestion

F2.- Fuerza de venta capacitada para ofrecer el producto con todas sus
bondades

F201 Migrar la sede principal asi como la FFVV actual hacia la zona
centro para lograr consolidar la comercialiacion del portafolio de
productos a nivel nacional

F2A3 Establecer plan de retencion a la FFVV a fin de evitar la renuncia
de los colaboradores

F3.- Gerencia de Mercadeo solido que acompana la estrategia de
negocio para conquistar el mercado

F404 Incorporar servicio de postventa dentro de los clientes para lograr la
fidelizacion de los clientes.

F1A4 Desarrollar nuevo producto POS capaz de facturar y cobrar con
biometria.

F4.-Servicio de Consultoria o postventa con experiencia para atender a
la cartera de clientes

DEBILIDADES

D1.- Productos de la cartera de portafolio con altas incidencias (
sistema ERP)

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION

D806 Captacion de aliados comerciales a nivel nacional para la
comercializacion del portafolio de productos

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

D6A1 Creacion de Equipo de investigacion y desarrollo con expertiz
tecnica

D2.- Incumplimientos de los acuerdos de servicios con respecto a la
resolutividad

D205 Ampliar la plantilla de colaboradores de postventa en un 40% en la
zona central del pais, para cumplir con los acuerdos de servicios

D8A3 Establecer alianzas estrategica con starup que estan tratando de
tomar parte del mercado con desarrollo inhouse

D3.- Insuficiencia de desarrolladores para satisfacer la demanda

D405 Creacion de un Call center en la region central para la atencion de
servicio postventa de primer y segundo nivel

D2A3 Mejorar la propuesta de valor a traves del servicio posrtventa para
fidelizar a los clientes

D4.- Ausencia de Call center para la atencion remota

D705 Alquilar apartamento para mitigar los costos por viaticos en la
region central

D1A1 Implementacion de herramienta de calidad ( IA) para la mejora del
codigo del sistema

D5.- Ausencia de programa de capacitacion

D506 Disenar plan de capacitacion tecnica a la red de distribucion para
la implementacion de los productos del portafolio

D6.- Desarrolladores con poca expertiz tecnica
D7.- Altos costos operativo para la postventa a cliente foraneo
D8.- Red de distribucion de productos limitada

Fuente: Propia.
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5. Cuadro de mando integral.

Luego de haber realizado el analisis de la encuesta, cerrar la matriz DOFA
y establecer el plan de mejora, es necesario desarrollar el tercer objetivo planteado,
el cual se traduce en el disefio de un cuadro de mando integral, que la oriente a
poder convertirse en una empresa reconocida a mediano plazo como la que brinda
soluciones tecnoldgicas para el el sector RETAIL, tanto a nivel nacional como
internacional; donde segun Kaplany Norton (1996, 2001), debe incorporar un mapa
estratégico a fin de poder monitorear el avance o en su defecto establecer plan de

accion para reconducirlo y no perder el norte que se ha planteado la Organizacion.

Se realizé primeramente un mapa estratégico, basado en francés, Antonio
(2006), segun Kaplan y Norton (1996, 2001). Ver tabla 5.6. MAPA ESTRATEGICO,
orientado en las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral, plasmando el
grado de competencias con competidores del nicho del mercado retail.

Se describié la imagen futura, es decir, a donde quiere llegar la empresa
consultora retail, contrastdndola con la situacion actual, denominada bajo esta
metodologia como imagen espejo y a su vez estableciendo el destino estratégico

de la organizacién a mediano plazo.

Al realizar el andlisis de brechas con respecto a la imagen objetivo se detecta
un gap importante sobre la perspectiva de clientes, con relacion a la vocacion de
servicio o un modelo de atencién actual no acorde con la visibn organizacional,
traduciéndose en un incumplimiento de la promesa dada al cliente con respecto a
la calidad y a los tiempos de entrega. Se observa de igual manera sobre la
perspectiva de procesos, cuellos de botellas, especificamente, en la unidad de
desarrollo de soluciones, asi como ausencia de procesos de aseguramiento de la
calidad, entre otras. Dentro de esta perspectiva se observa, baja resolutividad en
la atencién postventa, asi como alta incidencia de fallas con los mismos clientes.

Las brechas dentro de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento deben ser



colocadas como alta prioridad ya que la poca capacitacion y alta rotacion de los
empleados, estan afectando de manera directa a la calidad del servicio ofrecido al
cliente. Por ultimo, la perspectiva financiera, actualmente, presenta fortalezas en
cuanto a la rentabilidad del negocio de consultoria de productos y servicios; no
obstante, deben solventar los problemas detectados, asi como establecer plan de

accion sobre las cuentas por cobrar, que presentan un retraso en la cobranza.

Luego de haber realizado el comparativo de la imagen objetivo, imagen
espejo y la imagen destino, se establecio el mapa estratégico de la empresa, lo
cuales apoyaran a mediano plazo y se podra lograr los objetivos de los accionistas
a través de la relacion establecidas entre las perspectivas de clientes, los cuales a
su vez estan relacionados con las perspectivas de procesos y por ende con la

perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

MAPA ESTRATEGICO [ 3a5anos])

—_— e

Satisfaccion al cliente

Optimizar Procesos Optimizar

de cobranzas procesos de
atencion al

—~ = ~ . & ~— i 3 ;
C ,-"f/ Acciones de \, I-f'/ Plan de \. ."r Capacitacion \
[ : _ Motivacion - | |
A \ retencion J % : / \ persanal /
~ ; liderazgo s . A
\_\_ e b / \\"'a___ i

Figura 22. Mapa estratégico Consultora retail.

Fuente: Propia.

Con este mapa estratégico de vision 360 del negocio se definié el cuadro de
mando integral. Ver Tabla 5.6 MAPA ESTRATEGICO, el cual refleja la seleccién
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de los temas estratégicos relevantes; indicadores asociados a ellos y se adiciono
un plan de iniciativas para lograr o mitigar la desviacion de los indicadores definidos.
Se resalta, que el cuadro de mando integral disefiado, es un hibrido de la
metodologia de segun Kaplan y Norton (1996, 2001) asi como de la influencia de
las clases dadas en el tercer semestre impartidas por el profesor Gonzalez,

Virgilio, asi como el asesoramiento del profesor Cressa A. Rudi L.

Los temas estratégicos, incluyendo los indicadores de gestion, fueron
priorizados de acuerdo con el analisis de brechas desarrollado, a fin de poder
impactar positivamente al logro de la vision de la organizacion; el cual se detalla

con la siguiente descripcion:

Se toma como alta prioridad, la perspectiva de aprendizaje y crecimiento a

través del indicador: % de rotacion del personal clave (Retencion de los
empleados), debido a que es de vital importancia que consultora retail, identifique
quienes de sus empleados son claves para lograr impactar en la perspectiva de
procesos y establezca un plan de retencion tras haberlo identificado.  Como

segundo _indicador relevante, es el Tiempo de recualificacion de empleados

(bimensual), ya que la capacitacion del personal esta supeditado a la gerencia de
conocimiento que impactard en la mejora de los procesos, especialmente en la
mitigacion de los cuellos de botellas, fallas en el cédigo del sistema y a su vez la
disminucién de incidencias. Con la capacitacion de los empleados se establecera
un modelo orientado al cliente, se mejoraran los tiempos de atencion, asi como la
vocacion de servicio y por ende, se mitigara el abandono de los clientes por una
mala atencién prestada.

El tercer indicador relevante, esta inmerso en la perspectiva de procesos
internos, especificamente el indicador: % de productos y servicios entregados a
tiempo. Con este indicador se podra mejorar el tiempo de entrega del producto al
cliente, orientado a velar la promesa establecida. Esto a su vez traerd como

consecuencia positiva no solo, la disminucion de desercion de clientes, sino que
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sera una estrategia de captacion, fidelizacion y publicidad; por lo tanto, estara
impactando exponencialmente y de manera positiva, los ingresos por venta o

postventa del servicio.

El cuarto indicador que no se debe perder de vista es el Indicador de
resultados: % ingresos nuevos productos y servicios de consultoria prestados
/ total de Servicios, debido a que su incremento y decremento es la resultante de
la madurez de las perspectivas: cliente, procesos internos, asi como aprendizaje y
crecimiento; con este indicador, se podra monitorear y establecer planes de
mitigacion o dar continuidad a los lineamientos accionados sobre el mapa

estratégico de acuerdo a cada perspectiva.

103



VISION IMAGEN OBJETIVO
Adecud e bilidad empre
onsolid o de
o po 0 sO

Incremento del parque de clientes

Ser reconocida como una Marco de referencia de tarifas

empresa que brinda —»

soluciones tecnologicas en el
sector RETAIL, tanto a nivel
nacional como internacional

Calidad de servicio referente
Excelencia operativa internacional - calidad y
Time to market

Cultura de gestion agil y de servicio

Estructura por unidad de negocio

CA

Market Share competitivo

Margen de rentabilidad de acuerdo al forescat presupuestado
Retrasos en las cuentas por cobrar

Mediana contribucion al desarrollo social de la region

Alto nivel de abandono de clientes

Tarifas competivas en el mercado nacional e internacional

Incumplimiento de la promesa del clientes en tiempo y calidad

Procesos y responsabilidades no definidas

Cuellos de botellas en los procesos internos

Ausencia de unidad de aseguramiento de la calidad de soluciones
Baja resolutividad de atencion a clientes

Horarios de atencion no definidos

Falta de capacitacion del capital humano

Alta rotacion de los colaboradores

Ausencia de cultura colaborativa entre las unidades de la mepresa

Liderazgo autocrarico basado en la culpa y no en la responsabilidad

Auscencia de cultura de servicio

Madurez media en estructura por unidad de negocio

Liderazgo en em market share nacional

CA

ANALISIS DEL ENTORNO

ESCENARIOS MP

EGICO -Basado en Francés, Antonio (2006) -segun Kaplan y Norton (1996, 2001),

OPORTUNIDADES
AMENAZAS

DESTINO ESTRATEGICO (3 -5 ANOS,

Rentabilidad incrementada

Flujo de caja acorde con meta presupuesaria
Consolidacion de Fundacion para ninos y adolescentes
Parque de cliente Fidelizado - Reduccion del Churn de clientes

| FORTALEZAS

DOFA

Adecuacion de tarifas segun mercado

| DEBILIDADES

ANALISIS DE BRECHAS |

.

DIAGNOSTICO ESPEJO

Elevacion del servicio al cliente
Consolidacion de excelencia operativa internacional por mejoramientos en
los procesos - calidad y Time to market

Consolidacion de Cultura de gestion agil y de servi

Madurez en el estructura por unidad de negocio

Lider en Market share nacional e internacional

CA

Vision Social

Reconocimiento
de marca

Acciones de
retencion

MAPA ESTRATEGICO (3a5anos) ¥

Rentabilidad

Satisfaccion al cliente

Optimizar Procesos Optimizar
de cobranzas procesos de
atencion al

Plan de
Motivacion -
liderazgo

Capacitacion
personal

Figura 23. MAPA ESTRATEGICO — CONSULTORA RETAIL

Basado en francés, Antonio (2006) - segun Kaplan y Norton (1996, 2001).

Fuente: Propia.




Tabla 17. Disefio de Cuadro de mando integral

TEMAS ESTRATEGICOS

PERSPECTIVA

Minima

Méaxima

Actual

INICIATIVAS

Crecimiento y diversificacion de

% ingresos nuevos productos y servicios de consultoria

- Campanas publicitarias sobre productos y servicios.

5MM 6 MM 8MM | §3mm
FINANCIERAS ingresos. prestados / total de Servicios. ’ ’ i ’ - Participacion en ferias estacionales del sector retail
o ] Tasa interna de retorno (TIR] anual de las lineas de negocios de la ; , . -~ Evaluacion de las fluctuaciones del sector retail.

Utiizacion de recursos de capital empresa 20% 2% 3% v -Identificar y evaluar los riesgos operativos del servicio prestado
% de clientes satisfechos por el servicio prestado, a través del - Implementar encuestras trimestrales.

Satisfaccion de clientes L p P 75pp 8pp 85p.p n/d P =
indice de lealtad de los clientes - Establecer plan de accion por resultados

Cuota de mercado Cantidad de compras o negocios cerrados por clientes Unicos. 35% 40% 45% n/d  |-Camparias publicitarias.

CLIENTES Adquisicion - incremento de clientes |Tasa de ganancias de nuevos clientes para la consultora retail 20% 25% 30% n/d |- Descuentos por volumen.

Tasa de retencion de clientes. CRR (Customer Retention Rate| - Establecer plan de lealtad a lo clientes.

Retencion de clientes 80% 85% 95% n/d |- Dar compensacion en servicios por fallas en las instalacion o por

funcionalidad
Innovacion Numero de versiones de innovaciones que se realizan por mes | ; 5 - Implementar un departamento de calidad.
PROCESOS - Establecer metodologia de control de versiones.
INTERNOS Procesos Operativos % de productos y servicios entregados a tiempo 80% 85% 95% 0% |- Establecer Horarios de atencion.

Tiempos de respuesta a garantias por falla en la implementacion del - Establecer plan de resolutividad y niveles de servicios [SLA

Servicios postventa g p ) ’g P P 12 hrs 24hrs | 48hrs | 15DIAS P y A
producto o servicios (dias)
% de empleados satisfechos a través del Net Promoter Score. 15pp 8pp 85p.p n/d |- Plan de empoderamiento de los lideres y colaboradores.

) - Capacitacion tecnica y blanda.
Capacidades de los empleados 20 3% 4% 25%
P P % de rotacion del personal clave (Retencién de los empleados) ’ ’ ’ " |- Delimitacion de funciones
Aprendizaje y Tiempo de recualificacién de empleados [bimensual) 2meses | 3meses | 24 MESES
Crecimiento Capacidades de los sistemas de  |% de procesos con feedback disponible sobre calidad de tiempo real. - Establecer reingenieria de procesos.

~apacidaries e 103 » e procesos con feedback dip § P os% | o | o | o | genienia de proc

informacion - Implementar la unida de calidad

Motivacion. Empoderamiento. cantidad de sugerencias comunicadas, tomadas en cuenta por la

P g P os% | 9% | 9% | 0%

Coherencia de_objetivos

direccion general.

- Establecer plan de comunicacion de las sugerencias tomadas en cuenta

NOTA

Se coloca resultado de indicadores generados en el analisis de la data recopilada en la investigacion a fin de establecer las metas de los kpi en el disefio del cuadro de mando integral recomendado

n/d : No disponible

Fuente: Propia.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta todos los aspectos analizados, se llega a la conclusidén sobre

este trabajo especial de grado lo siguiente:

» El sector retail venezolano, est4 enfrentando en los ultimos afios grandes retos
para sobrevivir, ante los escenarios en lo que respecta al cumplimiento de
regulaciones gubernamentales, procesos de logistica complejos; asi como avanzar
con la digitalizacion e innovacion del mercado, en multiples canales entre ellos los

canales moviles, web, redes sociales, entre otras.

» Estas organizaciones requieren apoyo a través de consultorias externas para los
cambios requeridos para la adaptaciéon a la nueva era digital, esto se traduce en la
implementacion de sistemas inteligentes y digitales que coadyuven a elevar el
servicio de atencion y tiempos de respuestas.

* La consultora Retail es una de las organizaciones que apoya a las empresas de
este sector; por lo tanto, es imperante, adaptarse a los cambios que exige el
mercado para sobrevivir o transcender; por lo tanto, debe transformarse de manera
interna para lograr cerrar las brechas de servicios que demanda sus clientes, asi
como traspasar las fronteras nacionales. Por lo tanto, se realiza de manera
inédita, la busqueda de respuestas a sus problemas a través de la
incorporacion de un cuadro de mando integral para monitorear y elevar su

desempefio organizacional.

Para disefar el cuadro de mando integral se realiz0 las siguientes actividades:

* Matriz DOFA a fin de establecer estrategias ofensivas sobre sus fortalezas y

oportunidades, estrategias defensivas por la deteccion de sus fortalezas y sus



amenazas Yy estrategias de reorientacion, asi como estrategias de supervivencias a
fin de que pueda mitigar las amenazas que pudiesen ralentizar sus objetivos de ser

el lider en el sector de consultoria tecnologia en el sector retail.

 Plan de mejora, tras el andlisis DOFA, sobre la entrevista realizada a
colaboradores claves en la toma de decision, asi como la aplicacion de una
encuesta al 44% de los empleados totales de la organizacion. EIl plan de mejora
se baso6 en la optimizacion de los procesos claves de la cadena de valor, en la
calidad de las soluciones desarrolladas, en la gerencia de desempefio y en la

experiencia del cliente.

* Analisis de brechas, con respecto a la imagen objetivo se detecta un gap
importante sobre la perspectiva de clientes, especialmente en la orientacion del
servicio al cliente; de igual manera sobre la perspectiva de procesos internos, se
observan debilidades en los procesos claves de desarrollo de productos y servicios.
En relacién con la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, debilidades en la
capacitaciéon y alta rotacion de colaboradores. Por ultimo, se ve como fortaleza la
perspectiva financiera en lo que respecta a la rentabilidad de los productos y

servicios comercializados.

+ Disefio del Mapa estratégico de la empresa, la cual apoyara a mediano plazo
y se podra lograr los objetivos de los accionistas a través de la relacion establecidas
entre las perspectivas de clientes y a su vez con las perspectivas de procesos y por
ende con la perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

» Se establecieron los indicadores prioritarios tales como:

o Prioridad uno, él % de rotacion del personal clave (Retencién de los
empleados), debido a que es de vital importancia que la organizacion,

identifique quienes de sus empleados son claves para lograr impactar en la
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perspectiva de procesos y establezca un plan de retencién tras haberlo

identificado.

o Como segundo indicador relevante, se establecid, el Tiempo de
recualificacion de empleados, ya que la capacitacion del personal esta
supeditado a la gerencia de conocimiento que impactara en la mejora de los
procesos, especialmente en la mitigacion de los cuellos de botellas, fallas en el

cbdigo del sistema y a su vez la disminucién de incidencias.

o El tercer indicador es el % de productos y servicios entregados a
tiempo. Este indicador estd inmerso en la perspectiva de proceso y
monitoreandolo, se podra mejorar el tiempo de entrega del producto al cliente,
orientado a velar la promesa establecida. Esto a su vez traera como
consecuencia positiva no solo, la disminucion de desercion de clientes, sino que
sera una estrategia de fidelizacién y publicidad para la captacion de nuevos
clientes; por lo tanto, estard impactando exponencialmente y de manera

positiva, los ingresos por venta o postventa del servicio.

o El cuarto indicador, es el % de clientes satisfechos por el servicio
prestado através del indice de lealtad de los clientes, con este indicador se
podra observar la eficacia de las acciones establecidas en la perspectiva de

aprendizaje y crecimiento y en la optimizacién de los procesos internos.

o El quinto indicador es el % ingresos nuevos productos y servicios de
consultoria prestados / total de Servicios, debido a que su incremento y
decremento es la resultante de la madurez de las perspectivas: cliente,
proceso, asi como aprendizaje y crecimiento; con este indicador, se podra
monitorear y establecer planes de mitigacion o dar continuidad a los
lineamientos accionados sobre el mapa estratégico de acuerdo con cada

perspectiva.

108



Recomendaciones

Con base a lo planteado en este trabajo de grado se establecen las siguientes

recomendaciones:
Recomendaciones desde el punto de vista de la investigacion:

Consultora retail, para poder ser el lider en la consultoria del sector retail debera

Aplicar:

* El plan de mejora disefiado, a fin de optimizar los procesos claves del negocio,
enfocarse en crear la unidad de calidad para los productos y soluciones
desarrollados con sus colaboradores, asi como poder capacitar a su equipo en el

desarrollo de habilidades técnicas enfocadas a orientacioén de servicio.

» EIl Cuadro de mando integral, a fin de establecer foco en indicadores que los
guiaran a ser el referente nacional e internacional de consultorias tecnolégicas de

vanguardia.

Recomendaciones desde el punto de vista académico:

» Es importante impulsar a otros estudiantes a inclinarse en la investigacion
enmarcadas a este sector, que contribuya a su crecimiento, el cual esta aportando
al producto interno bruto del pais. Con el aporte académico se podra elevar el nivel

de madurez de los procesos y la implementacion tecnoldgica dentro del sector.

Recomendaciones desde el punto de vista de las empresas del sector retail:

* Implementarlo en cualquier unidad de negocio del sector retail, por su
aplicabilidad universal; el uso de este sistema de gestion conllevaria a un manejo

de negocios mas eficiente.
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APENDICES Y ANEXOS

Anexo 1. Modelo de la encuesta

Encuesta para conocer el nivel de madurez de la Organizacion en cuanto a su
vision estratégica, procesos de gestion operativa y calidad en el servicio a fin de
establecer plan de mejora que garantice la sostenibilidad de la Organizacion a corto
plazo.

Esta encuesta soportara los resultados que se presentaran en el trabajo de
grado, denominado: DISENO DE UN MODELO DE GESTION OPERATIVA PARA
UNA EMPRESA CONSULTORA DEL SECTOR RETAIL

Fecha: xx —xx-2023

ENCUESTA DE SATISFACCION

Queremos conocer tu opinion como integrante del equipo de la empresa sobre la
madurez de la Organizacion en lo que respecta a la Vision estratégica, procesos de
gestion operativa, calidad de servicio. Las respuestas son confidenciales

Datos Demogréficos

e Nombre y apellido:
e Edad:
o Entrel8y25__
o Entre26y35__
o Entre36y45__
o Mayorads
e Sexo: M( ) F( ) Otro:
e Profesion:
e Tiempo en la Organizacion
o Menosdelafio ___
o Hasta 2 aiios
o Hasta 5 afios
o Mas de 5 aiios
e Gerencia a que esta adscrito:
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1.- En relacién al conocimiento estratégico

Conocey
. Desconoce conoce .
Opciones Gestiona
1. Vision estratégica
2. Misién de la Organizacion
3. Objetivos de la Organizacion
4. Objetivos de su Gerencia
5. Indicadores de Gestion
2.- En relacion a los procesos de Comercializacion
Conocey
. Desconoce conoce .
Opciones Gestiona

1. Existe cartera de Productos

2. Se cuenta con distribuidores a nivel
nacional

3. Se maneja una Cartera de clientes

4. Se cuenta con una Meta Comercial

5. Se realiza encuesta de satisfaccion

6. Existen Indicadores de Gestidn

7. Existen y se aplican estrategias de
retencién

8. Existen perdidas de clientes y el
motivo

9. Se tienen identificados los
Competidores actuales

3.- En relacion a la Gestion financiera. Estas preguntas son orientadas al
personal de la alta gerencia de la Organizacion, especialmente la unidad
financiera.
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Opciones

1. Se cuenta con cuadro de mando
integral

2. Las estrategias estan vinculadas con
el presupuesto

3. Se manejan Centros de costos por
cada unidad de la empresa.

4. Se realiza gestion presupuestaria
anual

5. Se realiza gestion para la prevision de
cierre sobre el presupuesto

6. Se contempla partida presupuestaria
para eventos imprevistos

7. La estructura de costo esta adaptada
a la variabilidad de entorno actual

Desconoce

conoce

Conoce
y Gestiona

Si conoce la rentabilidad de cada producto y servicio ofrecido al cliente. Argumente su

respuesta:

4.- En relacion a los procesos de proyectos y consultoria.

Opciones
1. Existe Unidad de proyectos
2. Existe Unidad de consultoria

3. Esta fusionada la unidad de
proyectos y consultoria

4. Se cuenta con Indicadores de Gestidon
por procesos o departamentos

5. Se realiza encuesta de satisfaccion
por atencion de los proyectos y consultoria

Desconoce

conoce

Conoce
y Gestiona
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6. Se cuenta con herramienta de control
de Incidencias

7. Se cuenta con herramienta para medir
la resolutividad

8. Se tiene publicado el Horario de
atencion

9. Conoce tipo de fallas de clientes

10. Se tiene un horario para la atencion
de emergencias

4.1- Podria indicar Cuales son los principales motivos de queja de parte de
los clientes

Opciones Baja Media Alta

1. Incumplimiento de fecha

2. Atencion de los consultores

3. Calidad en la entrega

4. Servicio postventa

5. Otros

5.- En relacion al proceso de Gestion de Capital Humano. Se cuenta con los
siguientes items

Conoce
. Desconoce conoce .
Opciones y Gestiona

=

. Se entrego Perfil del cargo al ingresar

. Capacitacion al ingresar a la empresa

. Capacitacion técnica

. Capacitacion Gerencial

. Métricas de evaluacion de desempefio

. Estrategias de retencion

. Conocimiento de jefe directo

. Horarios de atencioén

© 00 N o o b~ w N

. Estrategia de Integracién
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10. Flexibilidad de Horario -remoto

5.1.- La capacitacidn mas reciente recibida por parte de la empresa fue

Marque una
Opciones equis

1. Hace un mes

2. Hace tres Meses

3. Hace mas de seis meses

4. Hace mas de un afio

5. No ha recibido capacitacion

5.2.- Si ha recibido capacitacién, la misma ha sido una capacitacion

Margue una
Opciones equis

1. Capacitacion Técnica

2. Capacitacion blanda

3. Capacitacion de Innovacion

4. Otros

5. Tipo que le gustaria recibir

5.3.- Considera Ud. Que la jornada laboral esta balanceada en relacidon a las
8 horas de trabajo.

Margue una
Opciones equis

8 horas promedio
Entre 12 a 14 horas promedio

Mas de 14 horas promedio

P W NP

No tiene descanso

5.4.- El modelo de liderazgo de la empresa considera Ud. que es

Marque una
Opciones equis
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Participativo

. Medianamente patrticipativo

1
2
3. Poco participativo
4

. Autocratico

6.- En relacidon a la madurez de los procesos transversales. Marque con una
equis si conoce la existencia de la documentacion de los procesos, manuales
y procedimientos y si estan actualizados y adaptados a la gestion actual

Procesos Manuales y Documentacion
Opciones documentados procedimientos Actualizada

Administracion

Comercializacion

1
2
3. Proyectos y consultoria
4

Capital Humano

7.- En relacion a los procesos de Mercadeo

Conocey
. Desconoce conoce .
Opciones Gestiona

1. Pagina web

2. Redes sociales

3. Participacion en eventos

4. Material POP

5. Publicidad en canales masivo

6. Vallas Publicitarias

7.1- En caso de sefalar la existencia de eventos de comercializacion. Ud. ha
participado en los mismos?

Marque una
Opciones equis

1. Siempre

2. Frecuentemente
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3. Pocas veces

4. Nunca

8.- ¢ Esta a gusto trabajar en esta empresa?

Opciones
1. Muy satisfecho
2. Satisfecho
3. Poco satisfecho

4. Insatisfecho

Argumente su respuesta:

Marque una
equis

9.- ; Recomendarias trabajar en esta empresa?

Opciones
1. Altamente
2. Medianamente

3. No la recomendaria

Argumente su respuesta:

Marque una
equis

10.- ; Qué mejoras nos puedes sugerir?

Argumente su respuesta:
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Anexo 2. Acta de Constituciéon del Proyecto

Acta de constitucion
del proyecto

[Propuesta de Modelo de Gestibon Operativa sobre procesos de

comercializacion, instalacién y postventa, en la empresa Consultora Retail, C.A.
con la finalidad de posicionarla como la lider en el mercado nacional e internacional

de productos y soluciones en el segmento del retail al 30 de enero de 2023.]

Fecha: [23/10/2022]

Tabla de contenido

INFOrmMacion del ProOYECO ....ccciceiiie e e e e e 125
D 1 o 125
Patrocinador / PatrOCiN@dOreS ... .uuueiiieiiiiieccietiieeee ettt e e e s s e saaae e e e e e s e s s eaaaaes 125

Propdsito y justificacion del proyecto .......ccuvveeeieie e 125

Descripcion del proyecto y entregables .........veeevieeeeieciiiieeiee e 126

Requerimientos de alto NIVEL.........ueeeei i 127
Requerimientos del producto ... 127
Requerimientos del Proyeco... ..o 127

(0] T =3 (1Yo TP PRSP 128

=T a1 IRV (=T f (oo To ] o =TT 129

Riesgos iniciales de alto NIVEL.........ueeeeiii i 129

Cronograma de hitos PrinCiPales.......cveeeeeieeieieciiiieeeee e 129

Presupuesto inicial @SigNado...........ceeeiiiiiecciiiiiiee e 130

Lista de Interesados (StaKehOoIdErs) .......cooccureeieiiiiiiiiceee e 130

Requisitos de aprobacion del ProyECtO .....ccvvveeiieeeiiiiireeeeee et 130

Criterios de cierre 0 canCelacion..........coouiiiieiieriiereeeee e 130

Asignacion del gerente de proyecto y nivel de autoridad..........cccceeeeeeieciiiiieneeeeeene, 131

124



GEreNnte de PrOYECTO .uuviiii ittt e e s e e s e ra e e e e s e e e e sarees 131

Niveles de autOridad .......c.eiei i e 131
Personal y recursos PreasiZNados. ... i cerereeeeee e st e e e e e eecrrrree e e e e e e s eerrrereeeeeas 131
JAY oY g0 o - Toi o] o 1= USRS 132

Informacién del proyecto

Datos
Empresa / JINRAMIR CONSULTING, C.A.
Organizacién
Proyecto Propuesta de modelo de gestion operativa

sobre los procesos de comercializacion, instalacion
y postventa, en la empresa Consultora Retail, CA
con la finalidad de posicionarla como la incumbente
en el mercado nacional e internacional de
productos y soluciones en el segmento del retail al
30 de enero de 2023.

Fecha de preparacion 23-10-2022

Cliente Consultora Retail, CA
Patrocinador Presidente Pablo Rivas
principal
Gerente de proyecto JINRAMIR CONSULTING
Patrocinador / Patrocinadores
Nombre Cargo Departamento Rama
/ Divisién ejecutiva
(Vicepresidencia)
Confidencial CEO Presidente Presidente
Confidencial Gerente Administracion Administracion

Propésito y justificacion del proyecto

La empresa Consultora Retail C.A., esta en un acelerado crecimiento en el
mercado minorista (retail), ofrece un portafolio de soluciones para este sector,
incluyendo supermercados, abastos, Farmacias, restaurantes, etc. Los
productos que ofrece abarcan el end to end de su cadena de valor. Los mismos
son los siguientes:

Puntos de ventas o puntos de comanda (Restaurantes)
Sistemas ERP - CRM

Sistemas Recursos Humanos

Sistema administrativo y contable

Soluciones digitales portatiles

Plataformas de sefalizacion digital
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e Equipamiento e instalacion de Hardware y
e Almacenamiento de datos en la nube.

En virtud de este crecimiento vertiginoso que ha tenido la organizacion de
manera nacional e internacional, Consultora Retail C.A., esta presentando
problemas internos para satisfacer la demanda actual, cumplir con los
compromisos de entrega, bien sea de Hardware y proyectos de soluciones
requeridas, Calidad en las instalaciones, resolutividad al primer contacto cuando
el proyecto pasa a la unidad de Postventa, asi como la calidad en la atencién de
los consultores de primera linea de atencion.

Basado en lo planteado, Consultora Retail C.A., ha solicitado a JINRAMIR
CONSULTING, C.A., un diagnéstico que detecte las debilidades actuales a lo
largo de su cadena de produccion, y que genere una propuesta de ajustes en los
procesos para eliminar de raiz los impedimentos actuales y que, de manera agil,
permita garantizar la sostenibilidad del negocio y elevando la satisfaccion del
cliente.

Importante resaltar, que el nuevo disefio de gestion sera la resultante de un
servicio de reingenieria y que el mismo, sera el nuevo modelo a replicar en el
mercado internacional.

Descripcion del proyecto y entregables

El proyecto tiene como objetivo, presentar la propuesta de un nuevo Modelo
de gestion de la empresa Consultora Retail, C.A., que satisfaga a lo largo de
su cadena de produccion y garantice la sostenibilidad de la empresa como lider
en el retail, Optimice exponencialmente el proceso de instalacion del servicio en
tiempo y calidad, asi como el nivel de atencion actual en postventa.

Fase Diagndstico: Este diagnéstico abarca el plasmar cuantitativamente y
cualitativamente el modelo de gestidon actual a lo largo de la cadena de valor
compuesta por:

Comercializacion.

Aseguramiento del alcance de la solucién, tiempos de entrega.
Desarrollo y/o adecuacion.

Instalacion.

Capacitacion.

Certificacion.

. Atencion postventa.

Unas de las aristas que se incluye en el diagnostico, es el modelo estructural
de la Organizacién: niveles de jerarquicas, funciones, roles y responsabilidades,
y la propuesta de procesos estandarizados.

Nook~whE

La fase de Diagnostico se cierra con el informe y presentacion de hallazgos,
asi como los cambios a realizar en la cadena de valor.
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Como parte del Diagnostico se presentara la Fase de Adecuacion o
reingenieria de procesos, mediante una

Fase de Informe de hallazgos la cual contendré:
e Propuesta de adecuacion de los procesos de comercializacion
e Propuesta de adecuacion de los procesos de proyectos y consultoria
e Propuesta de adecuacion de los procesos de postventa
o implementacion del cambio.
Estructura jerarquica propuesta
Manejo comunicacional y motivacional del cambio.
Propuesta de Implementacion del tablero de Control y Medicion de KPI
Alineacion o tunnig del proceso que requieren cambio
Aprobacién formal a los duefios de los procesos ajustados
Informe de resultado del diagnéstico, el cual indudablemente contendra el
preliminar de una propuesta de implementacion.
Esta metodologia se aplicara a todos los procesos claves dentro de la cadena
de valor, descritos de la siguiente manera:

e Proceso de Comercializaciéon. Puntos 1y 2
e Proceso de produccion de proyectos y consultoria. Puntos 3 a 6
e Proceso de Postventa punto 7

Fase Comunicacional: Etapa dinamica en la cual mantendré informada al
CEO de los hallazgos, y cambios propuestos preliminares. Se realizara de
manera semanal o a demanda.

Fase de Cierre: Entrega de informe global de los hallazgos, indicadores de
gestidn, procesos propuestos, estructura jerarquica propuesta, y huevo modelo
de gobierno.

Requerimientos de alto nivel

Requerimientos del servicio

El requerimiento del servicio esperado es que, mediante la aplicacion de la
propuesta se logre mejorar la satisfaccion de la demanda actual y futura, cumplir
con los compromisos de entrega, bien sea de Hardware y proyectos de
soluciones requeridas, Calidad en las instalaciones, resolutividad al primer
contacto cuando el proyecto pasa a la unidad de Postventa, asi como la calidad
en la atencion de los consultores de primera linea de atencion.

Sostenibilidad y Satisfaccion clientes

Requisitos del equipo del proyecto
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Para el éxito del trabajo del equipo, se requiere tener disponibilidad de:

Estructura Organizativa actual

Base de Datos de clientes.

Perfil y cargo del 100% de los colaboradores
Diagrama de procesos

Productos y servicios actuales.

Modelo de Gestion de los requerimientos.

¢ Metodologia de gestionar los proyectos.

Base de datos para establecer la medicién inicial de los kpi’s.

Objetivos

Objetivo

Indicador de éxito

Alcance: Propuesta de Modelo de Gestion Operativa sobre procesos de
comercializacién, instalacion y postventa, en la empresa Consultora Retail,

C.A.

Propuestas de cambios en los procesos de comercializacién

Propuesta de cambios en los procesos de proyectos de Proyectos y

Consultoria

Propuesta de cambios en los procesos Postventa

Una vez implementado el proceso propuesto y la medicion de sus resultados,
Los cuales no forman parte del alcance de este proyecto, se esperaria el logro

de:

Mejorar la satisfaccion del cliente

NPS

Cumplir con el time to market de la solucién

% desv del proyecto

Mejorar los tiempos de solucion en el proceso
postventa

Tiempo de Resolutividad
de acuerdo a los SLA
establecidos

Cronograma (Tiempo)

Fase Diagnostico:

30/11/2022

Fase de Adecuacion o
procesos:

reingenieria de

15/01/2023

Fase de Reporte:

Al finalizar cada fase o a
demanda

Fase de Cierre:

30/01/2023

Costo: Los costos asociados al proyecto seran asumido por el CEO. Esto
incluye horas de asesorias, viaticos, boletos aéreos, hospedaje. Los montos
asociados a compra de software, seran asumidos por otra partida

presupuestaria, previa aprobacion.

Como complemento al diagndstico, vendra una fase de Adecuacioén de las
propuestas planteadas por Jin Consoulting C.A., con topes estimados de:

Fase de Diagnostico $ 2.000,00
Fase de Adecuacion (fase posterior — no forma $ 2.000,00
parte de este alcance)

Fase de Cierre $ 1.000,00
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Obijetivo | Indicador de éxito

Premisas y restricciones

Restricciones Geogréaficas, debido a que actualmente los consultores estan
ubicados geograficamente en varios estados del pais. @ No obstante, esta
restriccion se mitiga, con reuniones de video llamadas o acuerdo de traslado del
colaborador o colaboradores, cuando sea necesario.

Riesgos iniciales de alto nivel

Debido a que el diagnostico se esta realizando en un trimestre de alta
demanda; el equipo consultivo estd enfocado en satisfacer la demanda de
proyectos y requerimientos. No obstante, se cuenta con una base estadistica
para establecer los hallazgos de cambio, dentro del proceso. Otra alternativa
que apoyara mitigar el dinamismo, es que JINRAMIR CONSULTING, C.A.,
participe en la cadena de valor desde el inicio; es decir, en la comercializacion y
desarrollo de la solucién requerida por parte del cliente.

Financieros

Riesgos cambiarios

Flujo de caja

Retorno de inversion

Mercado:

Incorporaciéon de nuevos competidores

Pérdidas en el posicionamiento del producto y servicio ofrecido.

Legales:

Demandas por incumplimiento de contratos.

Geograficas:

Disponibilidad del talento en las diversas geografias

Aspectos Culturales.

Talento humano:

La poca o ninguna existencia de personal capacitado en el modelo de
negocio de la empresa

Patrocinio:

Falta de compromiso y toma de decisiones por parte del patrocinante.
Operacionales:

Servicio oportuno y de Calidad

Objetivos:

Falta de claridad en los objetivos de la empresa y del servicio.

Cronograma de hitos principales

Hito Fecha tope
Diagnadstico 30/11/2022
Adecuaciones del modelo de Gestion 15/01/2023
Mejoras en los KPI 20/12/2022
Cierre del proyecto 30/01/2023
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Presupuesto inicial asignado

$5.000,00
Detalle inicial del presupuesto:
Inversién Total $5.000,00
Fase preliminar del proyecto $560,00
Fase de Diagnostico $1.790,00
Fase de Implementacion $ 2.000,00
Fase de Cierre $ 650,00
Lista de Interesados (stakeholders)
Nombre Cargo Departamento Rama
/ Divisién ejecutiva
(Vicepresidencia)
Confidencial CEO Presidente Presidente
Confidencial Gerente Administracion Administracién
Confidencial Gerente de Postventa Direccion
postventa Proyectos y
consultoria
Confidencial Gerente de Proyectos Direccion
Soluciones Proyectos y
consultoria
Confidencial Consultor Proyectos y Direccion
experto consultoria Proyectos y
consultoria

Requisitos de aprobacién del proyecto

Consultora Retail, C.A., coloca como requisito, es el inicio a la brevedad del

diagnéstico y la implementacion de acciones que mejores en modelo actual de
Gestion.

Detalle de los criterios de aceptaciéon

Entrega de informe

Aprobacién de parte de la empresa JINRAMIR CONSULTING, C.A.
Aprobacion del CEO, de parte de la empresa Consultora Retail, C.A

Criterios de cierre o cancelacién

El criterio de cierre seria el siguiente:

Entrega del nuevo modelo de gestion Operacional
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Resultados esperados, reflejados en los KPI de

e Time to market de fecha de compromiso de las soluciones

e Mejora en la satisfaccion del cliente NPS.

e Calidad en la implementacién de la solucion contratada por el cliente.

Asignacion del gerente de proyecto y nivel de autoridad

Gerente de proyecto

Nombre Cargo Departamento Rama
/ Divisién ejecutiva
(Vicepresidencia)
Confidencial CEO Presidente Presidente

Niveles de autoridad

Area de autoridad

Descripcion del nivel de autoridad

Decisiones de personal
(Staffing)

100% para tomar decisiones en cuanto a
cambios en el modelo de gestion actual:
Estructura, procesos, funciones

Gestion de
presupuesto y de sus
variaciones

100% para establecer o incrementar partida
presupuestaria que favorezcan al cambio

Decisiones técnicas

100% para revisar, cambiar o eliminar reglas
de negocios

Resolucion de

conflictos

100% para el manejo del cambio

Ruta de escalamiento y
limitaciones de autoridad

100% directa para eliminar barreras que
impidan o retrasen el éxito del proyecto.

Personal y recursos preasignados

Recurso Departamento / Rama
Divisién ejecutiva
(Vicepresidencia)

Confidencial Gerente

Confidencial Gerencia de postventa Direccion de
proyectos y
consultoria

Confidencial Gerencia de Soluciones Direccién de
proyectos y
consultoria
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Recurso Departamento / Rama
Division ejecutiva
(Vicepresidencia)
Confidencial Gerencia de Soluciones Direccion de
proyectos y
consultoria
Aprobaciones
Patrocinador Fecha Firma
Confidencial 20/11/2022

Organigrama del Proyecto

Director de Negocios,
Proyecto y consultoria

Gerente de
Gerente Gerente de Gerente de Gerente de
. Recursos .. .,
Comercial Proyectos Procesos Administracién
Humanos

Consultor
Experto
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Recurso

Funciones

Asignado

Director del
Proyecto

Encargado de formular las
estrategias y dirigir el equipo
responsable de alcanzar el
objetivo del proyecto, asi como los
planes de ejecucibn y las
actividades diarias del mismo. El
director del proyecto podra
realizar cualquier cambio en el
proyecto sin participar a la junta
directiva aquellos cambios que no
modifiquen la linea base del
proyecto.

Confidencial

Asistente

Encargado de coordinar y
articular con el gerente del
proyecto los criterios, normas y
procedimientos a ser seguidas en
la planificacion y control del
proyecto. Completar el trabajo
segun el plan para la direccion del
proyecto.

Confidencial

Recursos
Humanos

Se encargara de las nuevas
Contrataciones y adecuaciones
en las descripciones de cargos
existentes

Confidencial

Administracién y
Finanzas

Asignacion de presupuesto y
flujo de caja

Confidencial

Gerente de
Proyectos

Garantizar la salud del
proyecto en cuanto alcance,
tiempo y costo, asi como levantar
y mitigar alertas tempranas

Confidencial

Gerente de
procesos

Garantizar la reingenieria de
los procesos actuales

Confidencial

Gerente
Comercial

Asegurar que se cumpla el
objetivo  establecido en el
proyecto, asi como detectar
nuevas oportunidades
comerciales.

Confidencial

Consultor Experto

Realizar las actividades de
andlisis de data, cuadro de
mando, encuestas

Confidencial

Consultor Senior

Realizar las actividades
derivadas a andalisis de data,
cuadro de mando, encuestas

Confidencial
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Organigrama espejo del cliente

Consultora Retail, C.A
CEO

[ [ [ [ |
Gerente de
Gerente Gerente de Gerente de Gerente de
. Recursos o .
Comercial Proyectos Procesos Administracion
Humanos

134



