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RESUMEN

En base a la experiencia en proyectos implementados en la organizacion, se detectaron diversas
incidencias en el departamento de ventas en el seguimiento y control de las actividades, que
impedian tomar decisiones adecuadas para evitar que se originaran desviaciones en los tiempos de
cobro de las facturas a los clientes y las diversas incidencias ocurridas a la fuerza de ventas en
donde los mismos han sido victimas de la delincuencia del pais, lo que podia impactar en los costos
reales asociados afectando considerablemente el flujo de caja de la compafiia. Por considerarse un
elemento primordial dentro de las actividades de esta empresa donde uno de sus roles primordiales
es la venta, distribucién y comercializacion de productos de consumo masivo. Se realizé un “Analisis
de factibilidad del proyecto de pago por telecobro en empresa de consumo masivo”. Para ello se
plante6 como objetivos el andlisis institucional, técnico, operacional y financiero de la nueva
modalidad de pago propuesta. Asi como también se analizaron las “incidencias” ocurridas en el
proceso actual de ventas en donde se utiliz6 las mejores practicas de la Gerencia de Proyectos en
el seguimiento y control de dicho proceso. El desarrollo de esta investigacion generé como lecciones
aprendidas la importancia de documentar los estudios de factiblidad de las propuestas de mejoras
anteriores para tomarlo como guia para posteriores iniciativas, asi como también la importancia de
la utilizacion de planes de calidad, con sus respectivos formatos, la definicion de roles,
responsabilidades y planes de comunicacién para el eficiente flujo de la informacién dentro del
equipo, la realizacion de un plan de capacitacion para el personal involucrado en la implantacion del
nueva modalidad de pago, como de cualquier otra mejora innovadora, garantizaria mayor
probabilidad de éxito en la etapa de adaptacion y aceptacion, siendo estos algunos de las actividades
que se ejecutarian a lo largo de las cinco fases del ciclo de vida de proyectos, permitira detectar y
corregir de manera temprana fallas potenciales y poder tomar las decisiones mas acordes a una
determinada situacion, minimizando asi la probabilidad de ocurrencia de desviaciones, entregas
tardias y cierre de los proyectos no exitosos. El presente Trabajo Especial de Grado demuestra el
compromiso de la compafiia en el mercado Venezolano, ya que estan en constante blusqueda de
herramientas para la mejora de procesos, que permitan generar condiciones 6ptimas y de calidad
tanto a los trabajadores internos y clientes externos ofreciéndoles servicios 6ptimos con altos
estandares de calidad.

Linea de Trabajo: Generacion de Proyectos y Factibilidad General
Palabras clave: [Gestién de proyectos, mejora de procesos, satisfaccion clientes]

Nomenclatura UNESCO: (53) Ciencias Econémicas, (5311) Organizacién y Direccion de
Empresas, (531106) Gestion Financiera.
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INTRODUCCION

En la mayoria de las compafiias, los colaboradores estan dispuestos a aportar
ideas y mejorar procesos, asi como también estan dispuestos a recibir
conocimientos. Las empresas de consumo masivo son muy competitivas y sus
trabajadores siempre buscan la innovacion y optimizacion de actividades en
las areas que laboran. Si a estas personas se les da la oportunidad de
participar en proyectos dedicados Unicamente a las mejoras e implementacion
de nuevas practicas en la organizacion para lograr mayor productividad y
eficiencia en las actividades involucradas, muy pronto las organizaciones
tendran un cimulo enorme de experiencia, a partir de la cual podran generar
sistemas invaluables, que le dé una clara ventaja potencial dentro de su
mercado. La tecnologia de una organizacion es después de sus

colaboradores, su activo mas valioso.

Para todo negocio el proceso de ventas es un area clave, que permite generar
ingresos a partir de una variedad de procesos y técnicas. Muchas empresas
no invierten en su esfuerzo de ventas, considerando este proceso sin

importancia y sin mucho valor.

Es un gran reto para las organizaciones contratar a vendedores gque satisfagan
las necesidades de los clientes, ya que estos son pilares fundamentales que
influyen en el éxito o fracaso del negocio.

En base a lo anterior, es considerado un elemento clave para garantizar la
optimizacion de los procesos, siendo esencial la identificacion de
oportunidades de mejora en el area, de manera que repercuta positivamente
en la competitividad de dicha empresa con respecto al mercado, por lo que, el

presente Trabajo Especial de Grado propone estudiar la factibilidad para la



implementacion de una nueva modalidad de pago para los clientes, logrand
asi una mitigacion de riesgos en el area. Implementando las buenas practicas

de la gerencia de proyectos.

A continuacion, se describen los segmentos del mismo, conformado por
capitulo | “Planteamiento de la Investigacion” se encuentran todos los
elementos correspondientes a la situacion actual, justificacion e importancia
de promover una mejora y los objetivos, alcance y limitaciones de la

investigacion.

En el capitulo Il “Marco Tedrico” se mencionan las referencias teoricas que
soportan la investigacion, los antecedentes previos que sirven como referencia

y el marco legal en el cual se desarrollara.

En el capitulo 1l “Marco Metodolégico” se establecen los elementos

metodoldgicos que rigen el desarrollo propuesto en el trabajo de investigacion.

En el capitulo IV “Marco Referencial” se realiza la descripcion de la

organizacion sobre la cual se realiza la investigacion.

En el capitulo V, “Desarrollo de los objetivos especificos” se realizd un
andlisis detallado de cada uno de los objetivos planteados, para de esta
manera detectar la factibilidad de la nueva modalidad de pago.

En el capitulo VI, “Andlisis de los resultados” se realiz6 un analisis
situacional de las mejores practicas de la gerencia de proyectos en la
organizacion, a través de un analisis profundo de los objetivos especificos

planteados en la investigacion.



En el capitulo VII, “Lecciones aprendidas”, en el cual se mencionaron los

puntos claves del desarrollo de la investigacion.

En el capitulo VIII, tendré lugar el “Conclusiones y recomendaciones”, se
enuncian las conclusiones pertinentes al estudio que permitieron establece
recomendaciones para corregir desviaciones encontradas en el proceso de

cobranzas.

Finalmente se presentan las fuentes bibliograficas utilizadas para sustentar las

bases documentales usadas para el trabajo de investigacion.



CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

|.1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo correspondiente a la Especializacion en Planificacion,
Desarrollo y Gestion de Proyectos, estd enmarcado en la disciplina de la
organizacion y direccion de empresas, asi mismo esta orientado a la aplicacion
de los conocimientos de la gerencia de proyectos y demostrar la experticia en

la identificacion y resolucién de problemas.

La empresa en estudio es perteneciente al mercado de Alimentos con una red
de 33 mil clientes, y que, como la gran mayoria de las empresas
pertenecientes a este sector, ha sido afectada de forma importante por la
situacién econdémicas y politica que vive el pais actualmente, por esta razon
siempre buscan la manera de adaptarse a los eventos del entorno, aprovechan
las incidencias y problemas para buscar soluciones 6ptimas y de calidad, a
través de la mejora y automatizacion de procesos, que a su vez mitiguen los
riesgos de manera eficiente y mejore continuamente la operatividad de la

compaifia.

La organizacion esta enmarcada dentro del sector de alimentos, abastece a
una red muy amplia de clientes, por lo que este tipo de investigacion esta
soportada en la naturaleza del proceso de ventas para la atencién oportuna de
los mismos. Los factores externos (inseguridad) y situacién econdmica
(hiperinflacién) han influenciado negativamente de manera muy frecuente en
dicho proceso, se han presentado numerosas incidencias en donde los

vendedores no han podido atender a los clientes ya que han sido victimas de



la delincuencia, y a su vez el personal de la organizacion no siente comodidad
con el proceso actual, los clientes se han demorado en el pago de las facturas
pendientes impactando asi negativamente el flujo de caja de la compafia.
(Informacién interna de la empresa, uso de datos con fines exclusivamente

académicos).

Adicionalmente los clientes han presentado numerosas quejas debido a que
los vendedores no los estan visitando frecuentemente, a su vez ellos también
se han visto afectado por dichos factores ya que cada dia se les dificulta mas
poder cancelar las facturas pendientes, hay una escasez muy evidente de
efectivo en el territorio nacional y se ha disminuido el pago por cheque, estas
incidencias complican cada vez mas el proceso de cobro y genera mas
desconfianza para el usuario por lo que el proceso se ve afectado
directamente. Adicionalmente el proceso de recaudacion de fondos del
negocio es muy tardio por lo que en la actualidad no se puede aprovechar de
la manera mas Optima el flujo de caja obtenido, debido a la inestabilidad
econdémica del pais, hiperinflacién. (Informacién interna de la empresa, uso de

datos con fines exclusivamente académicos).

Es por esto que se requiere un estudio exhaustivo de las incidencias actuales
gue se presentan en el negocio, de esta manera se propondra una mejora
considerable que consiste en una nueva modalidad de pago para los clientes,
adicionalmente dentro de la organizacion se cuenta con recurso humano que
estd motivado a trabajar aportando ideas para la optimizacion de procesos,

usando para ellos tecnologias emergentes.

La utilidad del trabajo de investigacion, radica en la innovacién para el mercado
nacional debido a que se quiere implementar una modalidad sencilla, eficiente
y mas tecnoldgica que contribuye con la mejora de los procesos actuales de

la compafiia y a su vez genera confianza y comodidad para la cartera de



clientes, y es por esto que el presente trabajo cobra especial importancia tanto

para la organizacion, como para los usuarios finales del servicio.

Por lo antes expuesto es que se plantea la necesidad de desarrollar un anélisis
de factibilidad general para la implementacion de una nueva modalidad de
pago para los clientes, aprovechando el impulso tecnolégico de la banca, que
permita automatizar el proceso de cobranzas e incremente de manera
considerable la confiabilidad en el proceso. Empleando las buenas practicas

de la gerencia de proyectos.

1.2 INTERROGANTE Y SISTEMATIZACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Interrogante de la Investigacion

¢ Como es el comportamiento de las incidencias en la nueva modalidad de
pago por telecobro en la empresa de consumo masivo de alimentos

empleando las buenas practicas de la gerencia de proyectos?

1.2.2 Sistematizacion de la Investigacion

¢,Como son las incidencias de pago actuales en el departamento de ventas en

la empresa de consumo masivo?

¢Es factible implementar la nueva modalidad de pago en la empresa de

consumo masivo de alimentos?



¢Es factible técnicamente y operacionalmente implementar la nueva

modalidad de pago en la empresa de consumo masivo de alimentos?

¢ Es factible financieramente implementar la nueva modalidad de pago en la

empresa de consumo masivo de alimentos?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Estudiar las incidencias para la implementacion de una nueva modalidad de
pago por telecobro en una empresa de consumo masivo de alimentos,

empleando las buenas practicas de la gerencia de proyectos.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Describir las incidencias de pago en el negocio en el ejercicio 2016 -

2017

¢ Realizar la factibilidad institucional de la nueva modalidad de pago por
telecobro

e Evaluar factibilidad técnica — operacional de la nueva modalidad de
pago

e Evaluar la factibilidad econdmica — financiera



.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La organizacion en estudio tiene una red que abastece a 33.000 clientes a
nivel nacional y cuenta con un equipo de 1.200 vendedores, actualmente a la
fuerza de ventas se le asigna una ruta diaria con el objetivo de que visiten a
una cantidad establecida de clientes para gestionar el cobro de las facturas
pendientes, al finalizar el dia se dirigen a la sucursal mas cercana para hacerle
entrega formal de los soportes de pagos a los analistas de cobranzas y luego
proceden a liquidar la ruta visitada. Hoy en dia dichos vendedores han sido
victimas de la delincuencia del pais, en reiteradas oportunidades se les han
despojado de sus equipos de trabajo, pertenencias personales e inclusive han
sido agredidos fisicamente. Esto ha generado un gran problema para el
negocio de alimentos ya que sus trabajadores estan muy expuestos al
momento de visitar a los clientes en las calles y a su vez los clientes no han

podido ser atendidos oportunamente.

Es por esto que a raiz de la problemética que presenta actualmente el
departamento de ventas, se requiere implementar una nueva modalidad de
pago para los clientes que resguarde la integridad de los trabajadores y

beneficie a la operatividad del negocio.

La investigacion de este trabajo esta enfocada principalmente en la
implementacion de una nueva modalidad de pago para los clientes de la
empresa, buscando la optimizacion de los recursos actuales de la

organizacion, para lograr una mayor eficiencia en sus procesos de ventas.

Se ofrecera una modalidad méas sencilla y comoda para los clientes, ya que
simplemente a través de una llamada telefonica se le podra gestionar el cobro

de las facturas pendientes.



Al automatizar el proceso de cobranzas de la empresa se incrementara el flujo

de caja de la compafiia y se logrard una mayor captacion de clientes.

Cualitativamente, los beneficios se derivan, obviamente, del incremento de la
eficiencia en el proceso de cobro de las facturas a los clientes: Atencion
personalizada a los clientes; proceso mas automatizado; mas fiable;
compartida por toda la organizacion; menores tiempos de respuesta en la
gestion del cobro, cuya utilidad e importancia de esta investigacion, radicaria
en la mitigacion de los riesgos antes descritos, siendo totalmente pertinente al
postgrado de Planificacion, Desarrollo y Gestién de Proyectos de esta casa de

estudios.

Se presenta la informacion relevante al estudio organizacional y de los
diferentes aliados, con la finalidad de documentar el origen de los datos que

se tomaran en cuenta para el desarrollo del estudio econémico financiero.

Dicha investigacion se basa en:

* Resguardo de la fuerza de ventas

+ Cuando se eliminé el efectivo la mayoria de los clientes empezaron a pagar
en depdosito

* Mas del 72% de los clientes pagan con cheques (30.000 clientes), segun
material no publicado de la empresa.

* Por la alta vulnerabilidad y costos en el manejo de cheques, la Banca esta
estimulando iniciativas que disminuyan su uso

* El crecimiento de usuarios (penetracion celular) con respecto al periodo
anterior en Venezuela es de 103%, segun fuente: CONATEL 2012

* Los clientes pequeiios deben abandonar su negocio para poder ir al banco

* Trabajo académico



Por ultimo, la realizacion de este Trabajo Especial de Grado es un requisito
para optar al titulo de Especialista en Planificacion, Desarrollo y Gestion

de Proyectos otorgado por la Universidad Montedvila.

I.5 ALCANCE Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Alcance

El presente trabajo esta dimensionado al desarrollo de un andlisis de
factibilidad general y una propuesta de despliegue para el desarrollo de una
nueva modalidad de pago para los clientes en una empresa de consumo de
Alimentos, ubicada en la ciudad de Caracas sera desarrollado en el periodo

comprendido de octubre 2017 a enero 2018.
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CAPITULO Ill. MARCO TEORICO

2.1ANTECEDENTES

A continuacion, se describen los antecedentes, fundamentos tedricos y la

definicion de los términos relacionados directamente con la presente

investigacion.

Pérez (2012) desarrollé Trabajo Especial de Grado para optar por el
titulo de Especialista en Gerencia de proyectos de la Universidad
Catolica Andrés Bello, titulado “Plan de la calidad para el proceso de
atencién y servicio al cliente caso: Kentron Sistemas de
Informacion C.A” en el que implemento un proceso innovador en la
empresa para que todos los trabajadores cumplan a cabalidad todas
las especificaciones del plan de calidad, para que sus actividades se
desarrollen segun lo establecido y no caigan en vicios los cuales afecten

la calidad de atencion servicio al cliente.

Aporte al Proyecto: Es importante el contenido de dicha investigacion
ya que proporcionan a las empresas herramientas adecuadas para
garantizar la atencion oportuna y resolucion de problemas, generando
asi gran satisfaccion en el cliente. Tiene gran pertinencia con el Trabajo
Especial de Grado ya que, al garantizar un plan de calidad exitoso, la
propuesta de mejora serd aceptada por el cliente, aliado fundamental

para garantizar el éxito del proyecto.
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Palabras clave: Atencion al cliente, control de cambios en procesos,

control de incidencias.

Granda (2008), para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, en la Universidad Catolica Andrés Bello, presenté en su
Trabajo Especial de Grado: Disefio de la Unidad de Gerencia de
Proyectos Informéticos para la Vicepresidencia de Informética de
Seguros Constituciéon, C.A. Dado que Seguros Constitucion, era una
de las empresas mas joévenes del mercado de aseguradoras, Yy
presentaba la necesidad de crear una Unidad de Gerencia de
Proyectos, esta investigacion se fundamento en proporcionar un disefio
de la Unidad de Gerencia de Proyectos para la Vice Presidencia de
Informatica de la Organizacion, verificando las carencias en el
conocimiento de gerencia de proyectos, indicar posibles actividades
para mejorar los proyectos de informatica y el disefio de la unidad de

gerencia de proyectos.

Aporte al Proyecto: Es importante el contenido de dicha investigacion
ya que proporcionan a las empresas herramientas adecuadas para

disefiar y automatizar procesos.

Palabras Clave: Proyectos, gerencia, evaluacion de proyectos,

formulacion, riesgo, actitud, procesos, procedimientos, disefio.

Galindo (2017) desarroll6 Trabajo Especial de Grado para optar por el
titulo en Magister en Gestion y direccion de empresas en la Universidad

de chile, titulado “Evaluacion de factibilidad estratégica, técnica y
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econdémica de implementar un plan que permita al Servicio de
Impuestos Internos reducir la evasion del IVA por uso de crédito
fiscal soportado en las facturas que no cumplen con el requisito
de otorgar acuse de recibo” considerando las necesidades que
requiere satisfacer al pais de Chile, se hace relevante la obtencién de
recursos econdémicos que permita ejecutar los planes de la gestion
publica en pro del desarrollo. El foco de esta propuesta es el estudio de
la evaluacién de factibilidad estratégica, técnica y econdmica de
implementar un plan que permita al Servicio de Impuestos Internos,
reducir la evasion del IVA por uso de crédito fiscal soportado en las
facturas que no cumplen con el requisito de otorgar acuse de recibo,

aumentando de esa forma la recaudacion del IVA en un 5% al afio 2020.

Aporte al Proyecto: Es importante el contenido de dicha investigacion
ya que aporta herramientas necesarias para identificar las
oportunidades de mejora en un proceso, de igual manera se da a
conocer cémo influyen las leyes de un pais en un proyecto en
especifico, el cual el mismo tiene que estar enmarcado en los

estandares adecuados para su debida aprobacion.

Palabras clave: Factibilidad estratégica, factibilidad técnica, factibilidad

econdmica, leyes nacionales.

Araujo (2011) presentd un trabajo ante la Universidad Centro
Occidental “Lisando Alvarado” titulado “El Modelo COSO como
metodologia en la evaluacion del control interno de las auditorias
de gestion” para optar por el titulo de Especializacion en Contaduria:

Mencién Auditoria.
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El objetivo general de esta investigacion fue: “Analizar el modelo COSO
como metodologia en la evaluacion del control interno en las auditorias

de gestion” (p. 24)

El control interno es una herramienta de suma importancia para
salvaguardar y proteger aspectos tales como de indole financiero,
econdémico y productivo, pues su debida utilizacién trae consigo que en
las entidades permanezca un debido orden de acorde a lo establecido
por las resoluciones pertinentes en cada territorio nacional para las
entidades (p. 77).

Aporte al Proyecto: En la investigacion se pudo observar que se debe
analizar y reflexionar detenidamente sobre el cambio que se vive, para
poder evaluar sus tendencias y prever sus efectos, a fin de determinar
lo que a partir de hoy se debe realizar para ayudar a las organizaciones
a definir nuevos horizontes que maximicen sus oportunidades. La
autora de esta investigacién, asume una posicién de agente de cambio,
cuando indica que debemos convertirnos evaluadores criticos de los
sistemas de informacion y realizar auditorias sobre las operaciones
conforme se van generando y no sobre acontecimientos pasados que

no tienen solucion.

Palabras clave: Control interno, auditorias de gestion.

Monascal (2010) presentd ante la Universidad Monteavila el trabajo
“Propuesta de Gestion de Control Interno. Caso: Gerencia de

Auditoria ItalViajes CA” para optar por el Titulo de Especialista en

Planificacién, Desarrollo y Gestibn de Proyectos, teniendo como
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objetivo general: “Proponer mejoras a la gestion del proceso de Control

interno en la Empresa ItalViajes CA”. (p. 20)

Todo control interno debe formular planes, objetivos, metas, estrategias
y tacticas, politicas y practicas coherentes, realizables, flexibles,
funcionales y estimulantes de modo que conduzcan a una

Administracion y Gerencia de Auditoria competitiva (p. 83)

El autor de esta investigacion estd enfocado en brindar un apoyo
practico a los deberes del Auditor Interno en la empresa, quien debe
detectar de la forma mas temprana posible, los riesgos y dificultades
gue puedan comprometer la oportunidad de los ajustes, reemplazos de
elementos o procesos para la buena marcha de la organizaciéon. Esto

corresponde a la fase de seguimiento y control en los proyectos.

Aporte al Proyecto: En dicha investigacion se pudo observar que es
fundamental detectar las fallas en los procesos de una organizacion, de
esta manera se podran generar propuestas de mejoras para corregir los
errores y disminuirlos. Esto garantizara que los procesos de la empresa

sean cada vez mas eficientes.

Palabras clave: Seguimiento de procesos, control, aseguramiento de

la calidad.

Urdaneta (2010) en su trabajo “Evaluacién del Control Interno en los
procesos de la némina ordinaria del personal docente y de
investigacion de LUZ”, para optar por el titulo de Especialista en
Auditoria ante la Universidad Centro Occidental “Lisandro Alvarado”

representd mucho aporte a la presente investigacion, cuyo objetivo
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general fue: “Evaluar el Control Interno en los procesos de la nébmina
ordinaria del personal docente y de investigacion el departamento de

remuneraciones de LUZ bajo los enfoques del método COSO” (p. 8)

Existen procedimientos y controles para asegurar el correcto manejo y
custodia de los recursos financieros que fortalecen el control interno, el
cual debe ser divulgado ante toda la entidad para que exista una mejor

manera de su completa y correcta aplicacion. (p.252).

La autora de esta investigacion materializa la importancia de un
ambiente de confianza entre los funcionales que realizan las
operaciones, donde cada uno de los involucrados en los procesos
participe en aras de optimizar los mismos, crear cambios de cultura en

los usuarios, quienes deben asumir la responsabilidad en la eficiencia.

Aporte al Proyecto: Dicha investigacién hace énfasis en la importancia
de la participacion de los trabajadores en las mejoras de procesos
llevados a cabo en la organizacién, de esta manera se obtendran
resultados mas eficientes ya que estan siendo tratados por el personal

especializado que conoce a cabalidad las actividades a desarrollar.

Palabras clave: Evaluacion de procesos, control interno, correcta

aplicacion.

Corral (2010), en su tesis “Evaluacion Del Sistema De Control
Interno De Una Empresa De Servicios A Través De Una Auditoria
Integrada” presentada ante la Universidad Andina Simon Bolivar —
Sede Ecuador, para optar por el titulo de Magister en Finanzas y
Gestién del Riesgo, pretende: “Evaluar (tomando como base la

metodologia COSO ERM) la eficacia del control interno para evitar,
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persuadir o en su defecto identificar eventos de fraude y ofrecer una
seguridad razonable acerca de la fiabilidad de la informacion financiera
generada por la compaifia. Adicionalmente, se pretenden proponer al
Gobierno Corporativo de la empresa recomendaciones que permitan
mejorar los controles en los procesos significativos para que el informe
genere valor agregado y no simplemente se limite al simple

cumplimiento de los requerimientos impuestos por las diferentes leyes”
(p. 3)

El sistema de control interno contiene procedimientos que permiten
identificar debilidades de control a medida que éstas se presentan.
Finalmente, el sistema de control interno incluye una estructura
organizacional documentada que cuenta con una correcta segregacion
funciones y con politicas y procedimientos establecidos, los mismos que
cubren de manera satisfactoria los cinco componentes descritos en el

Informe del Committee of Sponsoring Organizations (COSO) (p.103).

Corral, asume un enfoque inductivo, puesto que parte del analisis de
los controles individuales de cada proceso para llegar a determinar si
en conjunto todos los controles implementados propician un ambiente

de control interno eficiente.

Aporte al Proyecto: La investigaciéon es de gran relevancia porque
recalca la importancia de monitorear los controles implementados en
los procesos de la organizacion, para de esta manera garantizar la

eficiencia de los mismos.

Palabras clave: Andalisis de incidencias, analisis de controles,

segregacion de funciones.
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Bashualdo (2015) Desarrollé Trabajo Especial de Grado para optar por
el titulo de Proyectos, en la Universidad de Peru, titulado “Reduccién
del plazo de atencion de las solicitudes de servicio mediante la
mejora de procesos en Edelnor S.A.A.” El presente estudio propone
la mejora de los procesos de atencion de las solicitudes de servicio, en
términos de reduccién de los plazos de atencion, con el consiguiente
beneficio de evitar la aplicacion de multas por trasgresiones a la Norma
Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE), norma emitida

por el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia (OSINERG).

Aporte al Proyecto: Dicha investigacién es de gran importancia ya que
aporta conocimientos fundamentales en el campo de atencion de
requerimientos de los clientes, garantizando asi las respuestas
oportunas y atenciéon de calidad, esto en busqueda de mejora en los

procesos Yy reduccion de los tiempos invertidos.

Palabras clave: Reduccion de tiempos, mejora de procesos,

necesidades de mejoras, solicitudes de servicios.

Chéavez (2011) desarroll6 Trabajo Especial de Grado para optar por el
titulo de Gerencia de Proyectos en la universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, titulada “Propuesta de Mejora del Proceso de Pago a
Proveedores de Inmobiliarias Vinculadas para reducir los costos
por ineficiencia y garantizar el pago puntual a los proveedores” El
presente trabajo realiza la mejora del proceso de pagos a proveedores

de una empresa inmobiliaria y tiene como objetivo reducir los costos
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generados por la ineficiencia de este proceso y garantizar el pago
puntual a los proveedores. De esta forma, se pretende aumentar el
compromiso de todos los colaboradores que participan en este proceso
desde los altos directivos hasta los colaboradores; mejorar el clima
laboral de la empresa y obtener mayores beneficios en cuanto a la

utilidad de los proyectos.

Aporte al Proyecto: Dicha investigacion es de gran importancia ya que
detalla la evaluacion necesaria a realizar en una empresa para la
mejora de procesos, a traves de la automatizacion del mismo, buscando
un beneficio general de todos los trabajadores de la organizacion,
garantizando asi un proceso mas eficiente que disminuyan las

incidencias presentadas en los pagos a proveedores en la compafia.

Palabras clave: Mejora de proceso de pago a proveedores, gestion de

calidad, disminucién de incidencias, incremento de eficiencia.

e Partidas (2016) para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, en la Universidad Catdlica “Andrés Bello”, presenté en
su Trabajo Especial de Grado: Propuesta de actualizacion
tecnoldgica de la red de telecomunicaciones de datos en el
Banco de Comercio Exterior. Dado que, en el Banco de Comercio
Exterior, se habia detectado la necesidad de actualizar los equipos
de conmutacion en produccién, de la red de telecomunicaciones de
datos, ya que habian culminado su vida util, se desarroll6 para este
trabajo de investigacion una propuesta de actualizacion,
identificando los requerimientos tecnoldgicos, determinando las

mejores practicas, lo que permitird desarrollar lineamientos para la
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propuesta de actualizacion basada en la gestion de cambios, que
permitan un Optimo rendimiento de la red en base a soluciones
actuales de la industria. Utilizé investigacion aplicada con un disefio
no experimental y transversal, mediante técnicas y herramientas de
recoleccion de informacion, juicio experto, revisibn documental,
entrevistas y la observacion para desarrollar la propuesta de
actualizacion de la red de telecomunicaciones de datos de esta

organizacion.

Aporte al Proyecto: Dicha investigacion es de gran importancia, ya que
mencionan la utilidad de la implementacion de las diferentes
metodologias de Benchmarking para la mejora de procesos en una
empresa. De esta manera se podran adaptar factores claves de éxito

de otros negocios, adecuandolos a la continuidad operativa del negocio.

Palabras clave: Ciclo de vida util, actualizacion de redes,

conmutacion.

Estos antecedentes académicos aportan a la presente investigacion una
informacion suficiente y requerida principalmente de fuentes primarias, que
comprenden la indagacién y el relevamiento de los procesos con cada uno de
los responsables de las distintas areas seleccionadas que sirven de base para
recoleccion de informacion, analisis de los resultados obtenidos y formulacion

de conclusiones y recomendaciones pertinentes.
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2.2BASES TEORICAS

2.2.1 Proyecto

En este capitulo se describen los principales objetos de estudio. Inicialmente
se definen conceptos basicos y fundamentales en la gerencia de proyectos,
los mismos pueden variar de acuerdo al campo de la ciencia o del area de
conocimiento en la que se desea emplear, se desarrollaron las herramientas
involucradas en el proceso de la organizacion que dan a conocer a mayor
profundidad a los usuarios, los mismos forman parte de un sistema de

informacion, en donde se daré a conocer su descripcion y funcionalidades
Entre ellas se pueden encontrar las que se mencionaran a continuacion:

De acuerdo a (PMI, 2017) un proyecto puede ser definido como un “esfuerzo
temporal, lo que implica que posee una fecha de inicio y una fecha de fin,
llevado a cabo con la finalidad de crear un producto, servicio o resultado que
es unico y por lo tanto tiene un alcance y recursos definidos. Es Unico ya que
no es una operacién rutinaria, sino un conjunto especifico de operaciones
disefiadas para lograr una meta particular El final se cristaliza cuando se
alcanzan los objetivos definidos al comienzo del proyecto. La direccion de
proyectos, es la aplicaciéon del conocimiento, de las habilidades, y de las

técnicas para ejecutar los proyectos de forma eficiente y efectiva” (p. 3).

Por su parte (Real Academia Espafiola, 2017) en su obra, establece un
proyecto como un pensamiento de ejecutar algo, disposicion que se forma
para la ejecucion de una cosa de importancia, a través de un conjunto de
escritos, célculos y dibujos, anotando y extendiendo todas las circunstancias

principales que deben ocurrir para su logro.
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(Real Academia Espafiola, 2017) Diferencia a los proyectos de inversion
estableciendo la siguiente definicion: Un plan al que, si se le asigna
determinado monto de capital y se le proporcionan los recursos de varios tipos
necesarios, producira un bien o servicio, que sera de utilidad al ser humano o
a la sociedad como conjunto. La evaluacion de un proyecto de inversion,
cualquiera que este sea, tiene por finalidad conocer la rentabilidad econémica
y social, ademas de su factibilidad técnica-operativa, de tal manera que
asegure resolver la necesidad que lo origina, de forma eficiente, disminuyendo

los riesgos, y rentable.

(Paredes 2010) Un proyecto de inversion se puede percibir como un plan que,
condicionado a la asignacién de un determinado capital, y al otorgamiento de
los insumos y recursos varios gue se determinen necesarios, puede producir

un bien o servicio, util al ser humano o a la sociedad en general.

En la metodologia de (OBS BUSINESS SCHOOL, 2017) se establece “un
proyecto como la consecucién de un resultado dentro de un plazo de tiempo
limitado, el mismo nace con el objetivo de satisfacer una necesidad, logrando
una adecuada administracion de los recursos, como un principio y un fin que
determinan el alcance y los recursos. Se estructura a través de actividades
gue se ejecutan de manera secuencial o paralela en los distintos tipos de

proyecto.

(OBS BUSINESS SCHOOL, 2017) Establece que todo proyecto es Unico, ya
gque no supone una operacion de rutina, sino un conjunto especifico de
operaciones disefiadas para lograr una meta singular, por eso existen
muchos tipos de proyectos y por ello es habitual que un equipo de proyecto a

menudo incluya a personas que normalmente no trabajan juntas, por proceder
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de organizaciones distintas o por provenir de ubicaciones geograficas

diferentes.

Segun el grado de dificultad existen proyectos simples y proyectos complejos.
Segun la procedencia del capital existen proyectos publicos, privados y mixtos.
Segun el grado de experimentacién del proyecto y sus objetivos existen
proyectos experimentales y normalizados. Segun el sector existes proyectos
de construccién, de energia, de mineria, de transformacion, de medio
ambiente, industriales y de servicios. Segun el ambito existen proyectos de
ingenieria, econdmicos, fiscales, legales, médicos, matematicos, artisticos,
literarios, tecnologicos e informéticos. Segun su orientacion existen proyectos
productivos, educativos, sociales, comunitarios y de investigacién. Segun su
area de influencia existen proyectos supranacionales, internacionales,

nacionales, regionales y locales”.

Por otro lado (I.N.C.E, 1970), define proyecto como el “conjunto de
operaciones que se ordenan en una secuencia logica con el objeto de facilitar
la realizacion de un trabajo” pag. 15, es decir, que todas las actividades que
se van a llevar a cabo tienen que trabajar para un fin, para resolver ciertas
incertidumbres que se van a ir presentando a medida que se desarrolla dicha

operacion.

Para el presente trabajo de investigacion se desarrolld el ciclo de vida del
proyecto siguiendo la propuesta del Prof. (Morris, 2004). En la siguiente figura
se muestra el esquema sugerido por el autor para esquematizar el trabajo

propuesto.
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| Fase de salida || Fase de salida || Fase de salida ” Fase de salids

Figura 1 — Ciclo de vida del proyecto
Fuente: (Morris, 2004)

2.2.2 Ciclo de Vida de un Proyecto.

Segun PMI (2017), el ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases por las
que atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su cierre. (p.38).

Para Lledd y Rivarola (2004, p.14), generalmente los proyectos se dividen en
distintas fases con el objeto de incrementar la eficiencia de la administracion y
control del mismo. A estas fases en su conjunto se las denomina ciclo de vida

del proyecto.

Segun Lled6 y Rivarola (2004, p.14), cada fase del proyecto se da por
completa cuando finaliza la produccién de entregables. Los entregables son
los bienes o servicios claramente definidos y verificables que se producen

durante el proyecto o que son su resultado.
Los entregables esperados, se pueden catalogar como “hitos”, los cuales son
la forma de conocer el avance del proyecto y simbolizan un logro y un punto

en el proyecto.

Para PMI (2017, p.38), los proyectos son distintos entre si, varian en tamafos,

complejidad y naturaleza, pero independientemente de ello, la gran mayoria
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se pueden enmarcar dentro de los siguientes grupos de procesos: a) Inicio, b)
planificacion, ejecucion, control y cierre del proyecto, tal como se muestra en

la siguiente figura.

Inicio del | Organizacidn Ejecucion del Trabajo Cierre del
Proyecto |y Preparacicn Proyecto
E B d = - ¥ “
(=] ,
i g , “
s . o i .
% = - \‘
—8 & 2 %
‘ngq E - -
o L4 L]
&} 8 s [
- *
- - 2 \‘
- -
| | I ~
Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccion Constitucion Direccion Aceptados del Proyecto
de Proyectos del Proyecto del Proyecto Tiempo » Archivados

Figura 2- Niveles Tipicos de Costo y Dotacion de Personal en una
estructura genérica del ciclo de vida del proyecto
Fuente: PMI (2017), p.39.

Chamoun (2002, p.31), define estos grupos de procesos de la siguiente

manera:

e Inicio del Proyecto: Contempla la mision, objetivos, la justificacion,

premisas y supuestos, es decir, “el qué” del proyecto.
e Planeacién (Organizacion y Preparacion): Establecimiento de

estrategias para reducir la improvisacion. Esto se traduce en el “como”

se cumpliran los objetivos establecidos en el primer grupo de procesos.
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e Ejecucién: Seimplementan los planes, contrataciones y administracion
de los contratos, se integra al equipo de trabajo, se distribuye la
informacion y se ejecutan las acciones requeridas de acuerdo con lo

establecido.

e Monitoreo y control: Se compara lo ejecutado contra lo planificado de
manera continua y periodica (control). De no encontrar desviaciones, se
continla con la ejecucion. Al encontrarse desviaciones, se deben
acordar acciones correctivas (planificacion adicional) manteniendo

informado al equipo para luego continuar con la ejecucion.

e Cierre: Se concluye y cierran las relaciones contractuales
profesionalmente para facilitar referencias posteriores al proyecto, asi
como también a futuros proyectos. Por Ultimo, se elaboran los
documentos con los resultados finales, archivos, cambios, directorios,

evaluaciones y lecciones aprendidas,

2.2.3 Areas de conocimiento

Segun el PMI (2017), un area de conocimiento “representa un conjunto
completo de conceptos, términos y actividades que conforman un ambito
profesional un &ambito de la direccion del proyecto o un area de

especializacion” (p.60).

Para la norma ISO 21500 (2012), estds areas de conocimiento son
denominadas “materias”, las cuales consisten en procesos aplicables a

cualquier fase del proyecto, (p.11).
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Para PMI (2017, p.60), se tienen definidas diez areas de conocimiento, dentro
de las cuales se agrupan los cuarenta y siete procesos de la direccion de
proyectos, dichas areas de conocimiento en la que se estructura la gestion de

proyectos, es la siguiente:

2.2.4 Gestion de la Integracion del Proyecto.

Segun PMI (2017), “la Gestién de la Integracion del Proyecto incluye los
procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y
coordinar los diversos procesos y actividades de direccion del proyecto dentro

de los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos”. (p.63).

En el contexto de la direccion de proyectos, la integracion incluye
caracteristicas de unificacion, consolidacion, comunicacion y acciones
integradoras cruciales para que el proyecto se lleve a cabo de manera
controlada, de modo que se complete, que se manejen con éxito las
expectativas de los interesados y se cumpla con los requisitos. PMI (2017,
p.63).

Para PMI (2017, p.63), los procesos que comprenden la gestién de integracion

del proyecto:

a) Desarrollar el acta de constitucion del proyecto: Es el proceso
de desarrollar un documento de constitucion del proyecto, donde se
autoriza formalmente la existencia del proyecto para la organizacion
y se designa el director o gerente de proyecto que sera responsable

de asignar los recursos a las actividades del proyecto.
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b)

d)

f)

Desarrollar el plan para la Direccion del Proyecto: Proceso
permite definir, preparar y coordinar todos los planes secundarios e

incorporarlos en un plan integral para la direccion del proyecto.

Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto: Es el proceso de liderar
y llevar a cabo el trabajo definido en el plan para la direccion del
proyecto, asi como también implementar los cambios aprobados
para alcanzar los objetivos planteados.

Monitorear y controlar el trabajo del proyecto: Proceso de dar
seguimiento, verificar e informar el progreso del proyecto en relacién
a los objetivos de desempefio que contiene el plan de direccién del

proyecto.

Realizar el control Integrado de cambios: Proceso en el que
analizan todas las solicitudes de cambio al proyecto, aprobar y
gestionar los cambios a los entregables, activos de la organizacion
y plan de la direccion del proyecto, asi de informar al equipo las

decisiones correspondientes.

Cerrar el proyecto o fase: Proceso que consiste en formalizar
todas las actividades en todos los grupos de procesos aplicados en
la gestion del proyecto para completar formalmente una fase o el

proyecto completo.
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2.2.5 Gestion del Alcance del Proyecto.

EI PMI (2017, p.105) establece que la Gestidn del Alcance del Proyecto incluye
los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo
requerido y Unicamente el trabajo para completar el proyecto con éxito.
Basicamente es definir acertadamente y controlar que se incluye y excluye del

proyecto.

Para el PMI (2017, p.105), los procesos que comprenden la gestion del

alcance del proyecto:

a) Planificar la Gestion del Alcance: Basicamente, consiste en la
elaboracion de un enunciado detallado del alcance del proyecto, cémo
se va a definir, validar y controlar el alcance del proyecto.

b) Recopilar Requisitos: Es el proceso de determinar, documentar y
gestionar las necesidades y los requisitos de los interesados para
cumplir con los objetivos del proyecto.

c) Definir el Alcance: Es el proceso de desarrollar una descripciéon

detallada del proyecto y del producto.

d) Crear la EDT/WBS: Es el proceso de subdividir los entregables y el
trabajo del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de

manejar a partir del enunciado detallado del alcance del proyecto.

e) Validar el Alcance: Es el proceso de formalizar la aceptacion de
los entregables del proyecto que se hayan completado.
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f) Controlar el Alcance: Es el proceso de monitorear el estado del
proyecto y de la linea base del alcance del producto, y de gestionar

cambios a la linea base del alcance.

2.2.6 Gestion del Cronograma del Proyecto.

Segun PMI (2017, p.141), incluye los procesos que permitan la finalizacion del
proyecto en el periodo estimado, considerando el cronograma, actividades,
duraciones, recursos a emplear, asi como el control de cronograma para el

logro del trabajo planificado.

Para PMI (2017, p.141), los procesos que comprenden la gestion del

cronograma del proyecto:

a) Planificar la Gestién del Cronograma: Proceso por medio del cual
se establecen las politicas, los procedimientos y la documentacion para
planificar, desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del

proyecto.
b) Definir las Actividades: Proceso que se fundamenta en identificar
y documentar las acciones especificas que se deben realizar para

generar los entregables del proyecto.

c) Secuenciar las Actividades: Proceso para identificar y

documentar las relaciones existentes entre las actividades del proyecto.
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d) Estimar los Recursos de las Actividades: Proceso de estimar el
tipo y las cantidades de materiales, recursos humanos, equipos o

suministros requeridos para ejecutar cada una de las actividades.

e) Estimar la Duracion de las Actividades: Proceso de estimar la
cantidad de periodos de trabajo necesarios para finalizar las actividades

individuales con los recursos estimados.

f) Desarrollar el Cronograma: Proceso de analizar secuencias de
actividades, duraciones, requisitos de recursos y restricciones del
cronograma para crear el modelo de programacion del proyecto.

g) Controlar el Cronograma: Proceso de monitorear el estado de las
actividades del proyecto para actualizar el avance del mismo y gestionar

los cambios a la linea base del cronograma a fin de cumplir con el plan.

2.2.7 Gestion de Costos del Proyecto.

Describe la manera en la que se planificaran, estructuraran y controlaran los

costos asociados al proyecto. Para el PMI (2017, p.193), se puede sefialar que

incluye los procesos relacionados con planificar, estimar, presupuestar,

gestionar y controlar los costos, gestionando y controlando que se complete el

proyecto dentro del presupuesto aprobado.

Segun PMI (2017, p.193), los procesos inherentes a la Gestién de Costos del

Proyecto son los siguientes:

a) Planificar la Gestidon de los Costos: Proceso mediante el cual se

establecen las politicas, los procedimientos y la documentacién
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b)

d)

requerida para planificar, gestionar, realizar los desembolsos y

controlar los costos del proyecto.

Estimar los Costos: Consiste en el desarrollo de una aproximacion
de los recursos financieros necesarios para completar las
actividades del proyecto.

Determinar el Presupuesto: Mediante este proceso se realizan las
sumatorias de costos de cada una de las actividades individuales o
paguetes de trabajo para establecer una linea base de costo

autorizada.

Controlar los Costos: Proceso para monitorear el estado del
proyecto para actualizar sus costos y gestionar posibles cambios a

la linea base de costos.

2.2.8 Gestion de Calidad del Proyecto.

Segun PMI (2017, p.227), incluye los procesos y actividades de la organizacién
ejecutora que establecen las politicas de calidad, los objetivos y las
responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga las necesidades
para las que fue acometido. Describe la manera en que el equipo del proyecto

planea cumplir los requisitos de calidad establecidos para el proyecto.

En la norma ISO 9000 (2012), que el grupo de materia calidad incluye los
procesos necesarios para planificar y establecer el aseguramiento y control de
la calidad, (p.15).
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Lled6 y Rivarola (2004), sefialan que “la administracion de la calidad debe
incluir los procesos necesarios para que el proyecto satisfaga los objetivos

para el cual fue desarrollado”. (p.59).

Para PMI (2017, p.227), se distinguen tres procesos de gestion para la

administracion de la calidad del proyecto:

a) Planeamiento de la Calidad: se planifica la calidad identificando
cuales son los estdndares relevantes para el proyecto y como

pueden ser satisfechos.

b) Aseguramiento de la Calidad: se asegura la calidad evaluando en
forma periddica el avance del proyecto para asegurar que el mismo

satisfaga los estandares de calidad preestablecidos.

c) Control de Calidad: se controla la calidad monitoreando los
resultados del proyecto para ver si estan cumpliendo con los
estandares de calidad y se identifican las alternativas necesarias

para eliminar el desarrollo insatisfactorio.

2.2.9 Gestion de Recursos Humanos del Proyecto.

Lledo y Rivarola (2004), sefialan que “la administracion de los recursos
humanos del proyecto debe incluir los procesos necesarios para asegurar que

se utilicen de manera eficiente las personas involucradas en el proyecto”.
(p.97).
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De igual manera, Lledé y Rivarola (2004, p.98), sefiala que, entre estas
personas se incluyen a todos los stakeholders, es decir: a) Administrador del

proyecto, b) Clientes, ¢) Miembros del equipo de trabajo, d) Inversores, etc.

Segun el PMI (2017), “incluye los procesos que organizan, gestionan y
conducen al equipo del proyecto. El equipo del proyecto esta compuesto por
las personas a las que se han asignado roles y responsabilidades para
completar el proyecto. Los miembros del equipo del proyecto pueden tener
diferentes conjuntos de habilidades, pueden estar asignados a tiempo
completo o a tiempo parcial y se pueden incorporar o retirar del equipo

conforme avanza el proyecto”. (p.255).

Para PMI (2017, p.255), los procesos de Gestion de los Recursos Humanos

del Proyecto son los siguientes:

a) Planificar la Gestion de los Recursos Humanos: Proceso de
identificar y documentar los roles dentro del proyecto, las
responsabilidades, habilidades requeridas y las relaciones de

comunicacién, asi como crear un plan de gestién personal.

b) Adquirir el Equipo de Proyectos: Consiste en confirmar la
disponibilidad de los recursos humanos y conseguir el equipo
necesario para completar las actividades del proyecto.

c) Desarrollar el Equipo de Proyectos: Proceso de mejorar las
competencias, la interaccion entre los miembros del equipo vy el
ambiente en general del equipo para lograr un buen desempefio del

proyecto.
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d) Dirigir el Equipo de Proyectos: Proceso de realizar el seguimiento
del desempefio de los miembros del equipo, retroalimentar, resolver
conflictos y gestionar cambios para mejorar el desempefo del

proyecto.

2.2.10 Gestion de Comunicaciones del Proyecto.

Segun PMI (2017), “incluye los procesos requeridos para asegurar que la
planificacion,  recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacién

del proyecto sean oportunos y adecuados”. (p.287).

De acuerdo con Lled6 y Rivarola (2004), “la gestion de las comunicaciones
incluye los procesos necesarios para asegurar que el proyecto genere,
recolecte, distribuya, almacene y disponga de la informacion del proyecto en
tiempo y forma. La gestion de las comunicaciones es el vinculo critico entre

las personas, las ideas y la informacién necesaria para el éxito del proyecto”.
(p.71).

Cada una de las personas involucradas en el proyecto debe estar en
condiciones de enviar y recibir informacion de manera eficiente. Ademas,
deben comprender como afecta su estilo de comunicacion al proyecto y al

resto de los involucrados.

De acuerdo a lo indicado por PMI (2017, p.287), se distinguen tres procesos

de gestion para la administracion de las comunicaciones del proyecto:

a) Planificar la Gestion de las Comunicaciones: Consiste en

desarrollar una vision y un plan adecuado para las comunicaciones
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del proyecto, basado en las necesidades y requisitos de informacion
de los interesados y de los activos de la organizacion de los que se

disponga.

b) Gestionar las Comunicaciones: Es el proceso de crear, recopilar,
distribuir, almacenar, recuperar y realizar la disposicion final de la
informacion del proyecto de acuerdo con el plan de gestion de las

comunicaciones.

c) Controlar las Comunicaciones: Proceso de monitorear y controlar
las comunicaciones durante todo el ciclo de la vida del proyecto,
para asegurar sean satisfechas las necesidades de informacion de

los interesados del proyecto.

2.2.11 Gestion de Riesgos del Proyecto.

Para el PMI (2017), “incluye los procesos para llevar a cabo la planificacion de
la gestion de riesgos, asi como la identificacion, analisis, planificacién de
respuesta y control de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de la gestidon
de los riesgos del proyecto consisten en aumentar la probabilidad y el impacto
de los eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos

negativos en el proyecto”. (p.309).

Segun Lledd y Rivarola (2004), “el riesgo no se puede eliminar, pero si se
puede administrar”. Adicionalmente sefalan que “en este proceso se incluye
tanto la maximizaciéon de las probabilidades y consecuencias de eventos
positivos, como la minimizacion de las probabilidades y consecuencias de los

riesgos negativo”. (p.81).
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Segun PMI (2017, p.309), los procesos que comprenden la gestion de los

riesgos del proyecto:

a)

b)

d)

Planificar la Gestién de los Riesgos: Proceso de definir como
realizar las actividades de gestion de riesgos del proyecto. Se decide
como se va a planificar la administracion del riesgo en las distintas

actividades del proyecto.

Identificar los Riesgos: Proceso de determinar los riesgos que
pueden afectar al proyecto de forma positiva 0 negativa,

documentando sus caracteristicas.

Realizar analisis cualitativo de los Riesgos: Es el proceso que
evalla el impacto y probabilidad de los riesgos identificados,
priorizando los mismos segun su potencial impacto sobre el
proyecto. En este caso, a los riesgos identificados para cada una de
las actividades del proyecto se los podra definir en términos

cualitativos como por ejemplo: riesgo alto, riesgo medio, riesgo bajo.

Realizar analisis cuantitativo de los Riesgos: Es el proceso de
analizar numéricamente la probabilidad de cada riesgo y su
consecuencia sobre los objetivos del proyecto. Este proceso
cuantitativo utiliza técnicas de simulacion como el modelo de Monte
Carlo y métodos de analisis decisional para estimar cual es la
probabilidad de ocurrencia de un evento. Ejemplos de este tipo de
calculos son: a) El proyecto tiene un 75% de tener rentabilidad
positiva una vez puesto en operacion, b) El proyecto tiene un 30%
sufrir retrasos por condiciones climaticas, c) Existe un 13% de

probabilidad que un miembro del equipo enferme, etc.
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e) Planificar la respuesta a los Riesgos: Proceso de desarrollar
alternativas y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las
amenazas a los objetivos definidos. Incluye la asignacion de los

responsables de implementar cada respuesta al riesgo.

f) Controlar los riesgos: Consiste en implementar los planes de
respuesta a los riesgos, haciendo el seguimiento a los riesgos
identificados, monitoreando los riesgos secundarios, identificando
nuevos riesgos y evaluando la efectividad del proceso de gestion de

riesgos durante el proyecto.

2.2.12 Gestion de Adquisiciones del Proyecto.

Incluye también los procesos de gestion del contrato y de control de cambios
requeridos para desarrollar y administrar contratos u 6rdenes de compra
emitidos por miembros autorizados del equipo del proyecto. PMI (2017, p.355).

Para PMI (2017, p.355), los procesos que comprenden la gestion de las

adquisiciones del proyecto son las siguientes:

a) Planificar la gestion de las adquisiciones: Proceso de
documentar las decisiones en cuanto a las adquisiciones del

proyecto.

b) Efectuar las adquisiciones: Proceso de obtener respuestas de los

proveedores, seleccionarlos y adjudicarles un contrato.
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c) Controlar las adquisiciones: Proceso de gestionar las relaciones
de las adquisiciones, monitorear la ejecucion de contratos y efectuar

cambios y correcciones segun corresponda.

d) Cerrar las adquisiciones: Proceso de culminar cada adquisicion
para el proyecto. Se verifica si todo el trabajo se realizdé acorde al
contrato y se archivan los resultados finales para ser utilizados en

futuros proyectos.

2.2.13 Gestion de Interesados del Proyecto.

Para PMI (2017), “incluye los procesos necesarios para identificar a las
personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el
proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el
proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr
la participacion eficaz de los interesados en las decisiones y en la ejecucién
del proyecto. La gestion de los interesados también se centra en la
comunicacién continua con los interesados para comprender sus necesidades
y expectativas, abordando los incidentes en el momento en que ocurren,
gestionando conflictos de intereses y fomentando una adecuada participacion
de los interesados en las decisiones y actividades del proyecto. La satisfaccion
de los interesados debe gestionarse como uno de los objetivos clave del

proyecto”, (p.391).

De acuerdo con PMI (2017, p.391), los procesos que comprenden la gestiéon

de los interesados del proyecto:

39



a) ldentificar a los interesados: Proceso que consiste en identificar
personas, grupos u organizaciones que podrian afectar o ser
afectados por una decision, actividad o resultado del proyecto,
documentando y analizando la informacion relativa a sus intereses,

participacion, influencia y posible impacto en el éxito del proyecto.

b) Planificar la gestion de los interesados: Es el proceso de
desarrollar estrategias de gestion adecuadas para lograr la
participacion eficiente de los interesados a lo largo del proyecto,

basado en sus necesidades y expectativas.

c) Gestionar la participacién de los interesados: Proceso de
comunicacién y trabajo con los interesados del proyecto, para
satisfacer sus necesidades y expectativas, resolver inconvenientes
oportuna y eficazmente y fomentar la participacion de cada uno en

las actividades definidas.

d) Controlar la participacion de los interesados: Proceso
monitorear de forma global las relaciones entre los interesados del
proyecto, ajustando las estrategias y planes que propicien el

involucramiento de estos.

2.3 Estudio de Factibilidad

La factibilidad, indica la posibilidad de desarrollar un proyecto, tomando en
consideracion la necesidad detectada, beneficios, recursos humanos,

técnicos, financieros, estudio de mercado, y beneficiarios. (Gémez, 2000,
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pag.24). Por ello, una vez culminado el diagndstico y la factibilidad, se procede
a la elaboracion de la propuesta, lo que conlleva necesariamente a una tercera

fase del proyecto.

Los diferentes tipos de ciclo de vida del proyecto, dependiendo de la industria
o preferencias de las compafiias, en el sector de construccion el ciclo de vida
del proyecto es: viabilidad, planificacion, disefio, produccion, facturacion e

inicio, en el sector de TI: Andlisis, disefio, codificacién, pruebas e instalacion.
Tipos de factibilidades:
Marioti (2013) define las factibilidades técnica, econémica y operativa como:

Técnica: Una evaluacion que debe demostrar la facultad del sistema para
ponerse en marcha y mantenerse durante el tiempo, ademas debe demostrar
que la planeacion del sistema ha sido desarrollada cuidadosamente
contemplando todas las restricciones y objetivos, aprovechando los recursos

gue entrega la organizacion.

Factibilidad Econémica: En esta etapa, hay que comprobar que el proyecto
es sustentable econdmicamente. Justificar que la inversibn genera una
ganancia, demostrar que si el sistema no cumple con su objetivo

no habra pérdidas econdmicas o seran las minimas.

Los Costos: Considerar costos fijos y variables, para determinar sus
variaciones en el proceso actual de cobranzas en comparacion con el proceso

propuesto por telecobro.
Las Ventas: demostrar como se ha definido el costo del producto y cuales son
los estimados de ventas por el periodo de al menos un afo, justificando cada

calculo, investigacion de mercado y estadisticas.
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Factibilidad Operativa: Tiene como objetivo comprobar que la empresa u
organizacion sera capaz de darle uso al sistema, que cuenta con el personal
capacitado para hacerlo o tiene los recursos humanos necesarios para

mantener el sistema.

Un cambio repentino, puede ocasionar un lento aprendizaje, capacitar y
permitir al personal adaptarse a él con la tranquilidad y apoyo necesario,

manuales, charlas, capacitaciones.

Considerar es la posibilidad de la obsolescencia subsecuente. La tecnologia
existe, pero aun no esta disponible en ese caso, es mejor constar
con tecnologia que este disponible en el momento y sea facil de obtener o este
mas al alcance de la mano (por si se requieren repuestos 0 correcciones
sea facil de conseguir). También tener en consideracion las politicas habidas
y por haber, de manera que si hay un cabio administrativo el sistema no quede

obsoleto muy pronto.

2.40pen Business Canvas

Segun (European Open Business School, 2013) “El modelo de negocio
Canvas ha revolucionado el nuevo mundo empresarial. El mayor beneficio de
esta herramienta pasa por la facilidad a la hora de representar determinados
datos. Ademas de ser muy visual para el usuario, permite realizar cambios de

manera sencilla 'y, por supuesto, trabajar en equipo.

La mayor ventaja de la plantilla Canvas es lo facil que resulta plasmar los
datos, puesto que sus elementos estan perfectamente distribuidos en

recuadros y secciones en los que colocar la informacion de tu empresa
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cuidadosamente. Por este motivo, cualquier trabajador podra realizar y

entender los informes realizados.

Es muy sencillo plantear cambios que puedan mejorar el plan de accién de tu
empresa. Cualquier propuesta de permuta puede ser analizada en base a
todos los puntos, desde los clientes potenciales hasta la estructura de los
costos. Esto es posible puesto que este modelo determina cuales son los
clientes que mas invierten en el servicio, las actividades clave, los mejores
canales de distribucion para activar las ventas. Todo esto permite realizar
cambios con respecto al planteamiento original para hacer mas sostenible la

empresa.

Independientemente de si la empresa comienza con un plan de accion grande
0 pequefio, de alcance internacional o nacional, el modelo Canvas es perfecto
en cualquier caso. Esto es debido a que la plantilla permite analizar aspectos
relativos a ambos modelos de empresa, sobre todo porque se enfoca

mayoritariamente en los clientes.

Usar esta plantilla posibilita la participacion de todo el equipo de tu empresa
ya que es sencillo y muy facil de concretar. Este hecho resulta muy beneficioso
a la hora de lanzar nuevos productos del negocio y nuevas camparfas de

Marketing.”

43



2.5 Herramientas a utilizar

2.5.1 Herramienta BW (Business Works)

En (IBM, 2012) indica que ‘Business Works suele definirse como la
transformacion de los datos de la compaiiia en conocimiento para obtener una

ventaja competitiva”.

Desde un punto de vista mas pragmatico, y asociandolo directamente a las
tecnologias de la informacion, podemos definir Business Works como el
conjunto de metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir,
depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e informacion
desestructurada (interna y externa a la compafiia) en informacién estructurada,
para su explotacion directa o para su analisis y conversion en conocimiento

soporte a la toma de decisiones sobre el negocio.

-Query & reporting: herramientas para la elaboracion de informes vy listados,

tanto en detalle como sobre informacion agregada, orientada a la obtencién y
presentacion de indicadores para la direccion (frente a la obtencién de

informes y listados).

Sistemas de Informacién

Segun (Brigido 2016) sistema es un “conjunto de componentes que estan
fijadas formalmente y responden a los objetivos para los cuales fueron

creadas”.
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(Espinosa 2000) indica que los sistemas de informacion se definen como el
conjunto formal de procesos, los cuales se operan por medio de un conjunto
estructurado de datos. Dichos sistemas estan estructurados de acuerdo a la
necesidad de una empresa, en donde se recopila, elabora y distribuye la
informacion necesaria para la operacion de dicha empresa y para las

actividades de la direccion de control correspondiente.

Sistema de Cobranzas Corporativas

El (Banco Venezolano de Crédito, 2015) indica que dicho sistema es una
aplicacion web proporcionado por una entidad bancaria de acceso restringido,
disponible para la empresa en estudio, el cual le permitira gestionar en linea
la cobranza de facturas pendientes con sus clientes y a su vez éstos podran
realizar los pagos correspondientes a través de la gestidn realizada por el

Operador.

Clientes

Persona juridica o natural responsable de realizar pagos a la empresa en

estudio, derivado de sus operaciones comerciales, segun (Prieto, 2017).

Operador de televentas

Usuario designado por el Coordinador de Televenta para cargar la instruccién

electrénica de pago a su cliente. El sistema permite al Operador de Televenta

afiliar cuentas, consultar en linea las facturas pendientes, gestionar el pago

correspondiente previa autorizacion del cliente via token, segun (Prieto, 2017).
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Token
Cddigo de seguridad entregado al cliente via SMS para poder realizar el

proceso de autorizacion para la orden electronica de la transaccion cargada

por el Operador de Televenta, segun (Prieto, 2017).

Factura

Documento que refleja la entrega de un producto y asociado éste a una fecha,

cantidad a pagar y detalles segun ley, segun (Prieto, 2017).

Comprobante de retencion

Es un documento fiscal exigido por el SENIAT el cual deben emitir y entregar
a los proveedores todos los contribuyentes especiales que apliguen una
retencion de IVA y enterarla al Fisco. En el comprobante se relacionara todas
las facturas que reflejen el IVA y que se les aplicd su respectiva retencion,

segun (Prieto, 2017).

Notas de débito
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Documento financiero que refleja un saldo en contra del cliente, por lo tanto el

cliente debe este monto a la compafia, segun (Prieto, 2017).

Notas de crédito

Documento financiero que refleja un saldo a favor del cliente, por lo tanto la

compafiia debe este monto al cliente, segun (Prieto, 2017).

2.6 BASES LEGALES

El Trabajo Especial de Grado va enmarcado a las siguientes normas

inherentes a la organizacion:

e (Constitucion Nacional de Venezuela, 2009): Se establecen
acuerdos para la elaboracion y funcionamiento de contratos con

proveedores y clientes.

e (Constitucion Nacional de Venezuela, 2009): Expone en los articulos
141, 143, 311 y 318, las normas fundamentales acordadas por la

nacion para ser consideradas y aplicadas, en cuanto a la

informacion financiera, presentada por la Administracion Publica, se

refiere.
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Dentro de la Constitucion, ésta manifiesta la honestidad y la
transparencia de los datos registrados y presentados, siempre y
cuando se mantengan presentes ciertos principios que conllevan a

lograr una informacion precisa, veraz y oportuna.

Por tanto estos articulos pueden considerarse como base principal
para comenzar con el andlisis de la presentacion de informacién
financiera tanto en el &mbito publico y privado, este ultimo reflejando

el enfoque de esta investigacion.

(Cadigo de comercio, 1955): Publicado en Gaceta Extraordinaria
N° 475 de fecha 21 de diciembre de 1955, regula las operaciones
mercantiles y actos de comercio que realizan los comerciantes. En
algunos de sus articulos presentan disposiciones que, de alguna
forma pueden interpretarse como controles basicos o primarios que

debe contemplar cualquier empresa de Venezuela.

El Articulo 32: Establece la obligatoriedad a todo comerciante de
llevar libros de contabilidad (diario, mayor e inventario), asi como los
auxiliares que estime necesario para llevar en forma clara y

ordenada el registro de todas las operaciones financiera que realice.

El Articulo 34: Sefala que todo comerciante al finalizar su ejercicio
econdémico debera elaborar su balance donde presente todos sus
bienes y obligaciones; asi, como el estado de ganancias y pérdidas

donde se muestre los beneficios obtenidos de sus actividades.
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De igual manera el Articulo 36: Dicta ciertas normas de orden y

presentacion en cuanto al uso adecuado de los libros contables.

Asi pues, existe una normativa y regulacion por parte del Estado
Venezolano para que las empresas tengan un control basico de sus
actividades y de esta forma puedan rendir cuentas de sus resultados
ya sean a sus socios, propiedades o terceras personas, incluido el
Estado Venezolano.

.Estos controles basicos, tipificados en el Codigo de Comercio tales
como: poseer un sistema contable para registrar todas las
operaciones de la empresa y elaborar estados financieros por lo
menos una vez por afio, donde se muestren los bienes, obligaciones
y resultados de las bases fundamentales de un adecuado sistema
de Control Interno dentro de cualquier organizacion. Por otro lado,
si se considera el supuesto de que una empresa no tome en cuenta
estos dos elementos (sistema contable y elaboracién de estados

financieros).

(Banco Central de Venezuela , 2010): Ley informatica, tecnologia
aplicada en las organizaciones Resoluciéon N° 06-10-02, reglamento
del sistema de cdmara de compensacion electrénica. Disposiciones

generales y comunes a todos los medios de pagos.

(Sudeban, 2016): Norma N° 23 de la Superintendencia de las

instituciones del sector bancario, referente a la seguridad bancaria.
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(Sudeban, 2016): Norma N° 17 de la Superintendencia de las
instituciones del sector bancario, referente a los servicios a clientes

de las instituciones financieras.

(Sudeban, 2016): Norma N° 11 de la Superintendencia de las
instituciones del sector bancario, referente a la publicidad y nuevos

productos.

(Ley del Impuesto sobre la Renta, 2001): Rige todo lo concerniente
al ratamiento fiscal sobre depreciacién y amortizacion, método fiscal
para la valuaciéon de inventarios, pérdidas o ganancias de operacion,
cuentas incobrables, impuestos por pagar, ganancias retenidas,
gastos que pueden deducirse de impuestos y los que no estan

sujetos a esta: mano de obra, etc.

Gaceta Oficial N° 41.239 de fecha 19 de septiembre de 2017, fue
publicado el Decreto N° 3.085 de la Presidencia de la Republica,
mediante el cual se establece una rebaja a la alicuota impositiva
general de Impuesto al Valor Agregado (IVA) aplicable a las

operaciones pagadas a través de medios electronicos.

Articulo 1°. Las ventas de bienes muebles y prestacion de servicios
efectuadas a personas naturales y juridicas, hasta por la cantidad
de Dos Millones de Bolivares (Bs. 2.000.000,00), gozaran de una
rebaja del tres por ciento (3%) de la alicuota impositiva general del
Impuesto al Valor Agregado, siempre que tales ventas o
prestaciones de servicios sean pagadas solo a través de medios

electrénicos.
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Articulo 2°. Las ventas de bienes muebles y prestacion de servicios
efectuadas a personas naturales y juridicas, cuyo monto sea
superior a Dos Millones de Bolivares (Bs. 2.000.000,00), gozaran de
una rebaja del cinco por ciento (5%) de la alicuota impositiva general
del Impuesto al Valor Agregado, siempre que tales ventas o
prestaciones de servicios sean pagadas solo a través de medios

electrénicos.

Articulo 3°. Cuando las referidas operaciones sean pagadas a través
de medios no electrénicos, se aplicara la alicuota general impositiva
prevista en el articulo 62 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley que Establece el Impuesto al Valor Agregado.

Articulo 4°. Las rebajas de la alicuota a que se refiere este decreto,
no aplicara cuando la modalidad de pago electrénico coexista con
alguna otra forma de pago.

Articulo 5°. Estan excluidas de las rebajas de la alicuota
establecidas en este-decreto, las siguientes operaciones:
La adquisicibn de bienes y servicios con el impuesto al valor

agregado percibido.

Articulo 7°. Este Decreto entrard en vigencia a partir de los cinco (5)
dias habiles siguientes a su publicacion en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela y estara vigente hasta el 31 de
diciembre de 2017.

Dado en Caracas, a los diecinueve dias del mes de septiembre de
dos mil diecisiete. Afios 207° de la Independencia, 158° de la

Federacion y 18° de la Revolucién Bolivariana.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta la estructura metodoldgica que se empleara a lo
largo de la investigacion. La metodologia consiste en la determinacién o
definicion del tipo de investigacion a ser aplicada, en concordancia con la
estrategia disefiada para la recoleccion de datos. Es acd donde cobra vital
importancia la correcta definicion, identificacién y delimitaciéon del problema.
Mediante este enfoque se permite al investigador observar de forma

disciplinada y sistematica el estudio que lleva a cabo.

A continuacion, se presenta la estructura metodolégica que orientara el

presente trabajo de investigacion.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Dado que la presente investigacion tiene como objetivo general “Estudiar la
factibilidad institucional, financiera, técnica y operacional de una nueva
modalidad de pago en una empresa de consumo masivo” y para lograr el

mismo, se considera un tipo de investigacion de estudio evaluativo.

Segun Weiss (1987), la intencidn de este tipo de investigacion es medir los
efectos de un programa por comparacion con las metas que se propuso lograr,
a fin de tomar decisiones subsiguientes acerca de dicho programa, para

mejorar la ejecucion futura.
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Para esta investigacion, la pregunta se plantea en términos de la medida en
que el programa cumple o no sus objetivos. Ej.: Suponiendo que el propdésito
de la investigacion sea evaluar el impacto de un programa cuyo objetivo es
modificar el clima social de un grupo, la pregunta podria ser planteada en los
siguientes términos “Existe diferencia significativa en el clima social del grupo
antes de la aplicacion del programa y después de la aplicacion?”. Podria
especificarse aun mas, si los objetivos del programa plantean qué tipo de

cambios se espera producir en el clima social.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El proyecto presentado en este Trabajo Especial de Grado, plantea una
investigacién de campo descriptivo, para la propuesta de un nuevo modelo de
pago para los clientes de la empresa, utilizando una metodologia adecuada,

gue se adapte a las necesidades del negocio.

El disefio de esta investigacibn es de campo con apoyo en fuentes

bibliograficas.

Se dice campo porque se aplica directamente en el area en donde se va a
estudiar y se recoge la informacion de fuente de primera mano. En este
sentido, Sabino (2002) indica que: “Se basan en informaciones o datos

primarios, obtenidos directamente de la realidad” (Pag. 67).

Ademas la investigacion se apoyara en todas aquellas consultas bibliograficas
(fuentes secundarias). Segun Sabino (2002), la investigacion documental:
“Tiene como objeto proporcionar un modelo de verificacion que permita

contrastar hechos con teorias” (Pag. 63).
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3.2.1 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la presente investigacion, la técnica empleada para recolectar

informacion son las siguientes:

Observacion del proceso

Albert (2007) sefiala que: “Se trata de una técnica de recoleccion de datos que
tiene como proposito explorar y describir ambiente, implica adentrarse en
profundidad, en situaciones sociales y mantener un rol activo, pendiente de los

detalles, situaciones, eventos e interacciones”. (p.232).

Por su parte, Taylor y Bogdan (2000) explican que en la observacion sera
necesario tener en cuenta dos aspectos importantes que puedan influir en el
resultado obtenido tras la misma: el ocultamiento y la intervencion. En el
ocultamiento, el individuo observado puede percatarse de la presencia del
observador y distorsionar la conducta. La intervencion, denota el grado en que
el investigador, a diferencia de un observador pasivo, estructura el ambito de

observacion en respuesta a las necesidades del estudio.

3.2.2 Herramienta de Evaluacién de Riesgos

Considerando los componentes del control interno definidos en el marco del
informe COSO, fue disefiada una herramienta que permitira evaluar los riesgos
existentes en toda la cadena del proceso de cobranzas ejecutado por el

Departamento de Ventas de la empresa en estudio.
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A continuacion se detalla metodologicamente como es el llenado de esta
herramienta y posteriormente la evaluacion de los riesgos detectados en la

misma:
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COSO

Herramienta de Evaluacion de Riesgos

Informacion aincluir en la Herramienta

Establecimiento de Objetivos

Descripcion del Objetivo

Identificar los objetivos planteados en los procedimientos
publicados, objetivos definidos en las iniciativas
estratégicas, nuevos objetivos asociados a procedimientos

gue seran documentados

Area Responsable

Identificar las areas responsables definidas en el

procedimiento o en la asignacion del objetivo estratégico

Procedimientos / Politicas
Documentadas y asociados al

cumplimiento del Objetivo

Identificar la Politica y/o el Procedimiento publicado,

asociado al cumplimiento del objetivo

Fecha de ultima actualizacién

Fecha de la Gltima publicacién del Procedimiento

Riesgos Identificados

Incluir aquellos eventos que podrian incidir negativamente

en el cumplimiento de los objetivos

Se deben incluir aquellos factores o hechos que

Eficiencia Tedrica de la Actividad de

Control

é contribuyen o serian una causa del riesgo, con la finalidad
8 i . de identificar la actividad de control més efectiva para
[v4 Raiz del Riesgo . » » .
o mitigarlo, y facilitar la comprension del riesgo. Un proceso,
©
S un area de riesgo y una localizacién. Adicionalmente,
E permite identificar la localizacién del riesgo o su origen.
=}
f_g Probabilidad Probable, Posible y Remota
iT|
Impacto Alto, Medio y Bajo
L El Producto de la Probabilidad Vs. Impacto (Alto, Medio y
Valorizacién )
Bajo)
= Evitar el Riesgo
© . .
2 9 . Transferir el Riesgo
v ¢ Respuesta al Riesgo ) .
2 g Reducir el Riesgo
o @
& Aceptar el Riesgo
Describir en detalles las actividades efectuadas para
Descripcion de la Actividad de Control revenir y/o Evitar que se materialicen los riesgos
identificados
) Indicar si la actividad evita la materializacién de los
— Preventivo i o X
g riesgos, errores o incidentes antes de su ocurrencia
c -
8 Manuales Actividad de control efectuada por personas
3 Defecti Indicar si las actividades detectan en forma oportuna la
efectivo
_ug materializacion de los riesgos, errores o incidentes.
IS - — -
o Sistema Actividad de control efectuada por los sistemas
>
S % por el cual el control podria estar mitigando el riesgo:
<

100% - Preventivo / Sistemas

75% - Preventivo / Manual
75% - Detectivo / Sistemas
50% - Detectivo / Manual
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Documentacién Utilizada para

Ejecutar la Actividad Control

Indicar a aquellos documentos necesarios para ejecutar

las actividades de control descritas

Cargo Responsable

Responsable de ejecutar la actividad de control

Documentos Generados

Documentos o informacion que permite evidenciar la

correcta operacion de la actividad de control

Control Adecuadamente Disefiado

Conclusién sobre si el disefio del control permite mitigar el

riesgo asociado al mismo

Otras Observaciones

Se incluyen comentarios adicionales, propuestas de
mejora, ampliacion del procedimiento o la actividad de

control, comentarios de los revisores y validadores, etc.

TABLA N° 1: Metodologia de uso de herramienta de evaluacién de riesgos

FUENTE: Ronddn José (2016)
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3.2.3 Revisién documental:

Esta técnica, segun Reyes (2008): “Consiste en la recoleccién y revision de
registros escritos que ya han sido elegidos y procesados por otros

investigadores” (Pag. 49).

Los datos recolectados en la investigacién son de informacion secundaria.
Sabino (2002) define: “los datos secundarios suelen encontrarse diseminados,
ya gue las fuentes escritas que los contienen corrientemente se dispersan en

multiples archivos y fuentes de informacién”. (Pag. 84).

3.3 Unidad de analisis

En el desarrollo de toda investigacion, la determinacion de la poblacion es
fundamental para la localizacion de las variables relacionadas al estudio. De
acuerdo con Tamayo (2002), la poblacion se concibe como: “el conjunto de

elementos que posee caracteristicas comunes que lo definen”. (p.114).

El proceso objeto de estudio es el de cobranzas, el cual es realizado por el
Departamento de Ventas. Este departamento se encuentra conformado por
1200 vendedores los cuales estan distribuidos por diferentes unidades
geograficas como lo son: Territorio Metropolitano, territorio Centro Norte,
territorio Centro Sur, territorio Oriente y territorio Centro Occidente Andes.

Actualmente el portafolio de la empresa esta conformado por 33.000 clientes

distribuidos a nivel nacional en las unidades geograficas mencionadas

anteriormente.
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3.4 ldentificacion de las Variables

Dentro de una investigacion, las variables vienen a representar los elementos de

medicion, a través de los cuales se hace posible realizar los diagnésticos

correspondientes a la realidad objeto de estudio. A continuacion se presenta la

identificacion de las factores de la investigacion en atencion a los objetivos

planteados en el primer capitulo y considerando los aspectos teoricos

desarrollados acerca de las mismas.

3.5 PROCEDIMIENTOS POR OBJETIVOS

TABLA 2 — Procedimiento por objetivos

Objetivo Actividades Técnicas/Herram Entregables
Especifico ientas
Describir las Revision y - Analisis - Elaboracion de
incidencias Analisis Document documento en
de pago en el Documental. al donde queden
negocio en el Disefiar un - Juicio registrados las
ejercicio 2016 instrumento con Experto incidencias
- 2017 preguntas que ocurren
cerradas (Si, No) actualmente
Aplicar en el negocio.
Instrumento.
Revision y - Andlisis - Documento en
Realizar la Andlisis Document donde se
factibilidad Documental. al registren todos
institucional Disefar un - Juicio los aspectos
de la nueva instrumento con Experto identificados y
modalidad de preguntas - Observacié resultados
pago por cerradas (Si, No) n para la
telecobro Aplicar implementacio
Instrumento. n de la nueva

modalidad en
la
organizacion
en estudio.
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Objetivo Actividades Técnicas/Herram Entregables
Especifico ientas
Evaluar - Revision y - Andlisis - Documentacio
factibilidad Andlisis Document n de los
técnica - Documental. al resultados
operacional - Disefiar un - Juicio arrojados para
de la nueva instrumento con Experto la
modalidad de preguntas implementacio
pago cerradas (Si, No) n de la nueva
- Aplicar modalidad de
Instrumento. pago.
Evaluar la - Revision y - Analisis - Informe
factibilidad Analisis Document Econdmico-
economica — Documental. al Financiero de
financiera - Disenar un - Juicio las
instrumento con Experto implicaciones
preguntas Observacion de la
cerradas (Si, No) - implementacio
- Aplicar n de esta
Instrumento. nueva
modalidad de
pago para el
negocio.
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3.60peracionalizacién de las Variables

TABLA 3 — Operacionalizacion de las variables

Estudiar las
incidencias para la
implementacién  de
una nueva modalidad
de pago por telecobro
en una empresa de
consumo masivo de
alimentos,

empleando las
buenas practicas de
la gerencia de
proyectos.

Describir las
incidencias de pago
en el negocio en el
ejercicio 2016 — 2017

Realizar la factibilidad
institucional de la
nueva modalidad de
pago por telecobro

Evaluar  factibilidad
técnica — operacional
de la nueva
modalidad de pago

Evaluar la factibilidad
econémica -
financiera

Alcance
Tiempo
Costo

Calidad

Riesgo

Alcance
Tiempo
Costo

Riesgo

Alcance
Tiempo
Costo

Calidad

Riesgo

Alcance
Tiempo
Costo

Calidad

Riesgo

Estadisticas de las
incidencias ocurridas
en el ejercicio actual

Informe técnico
operacional de las
implicaciones del
desarrollo de

modalidad de pago
por Telecobro

Rentabilidad
Sustentabilidad

Informe técnico
operacional de las
implicaciones del
desarrollo de
modalidad de pago
por Telecobro

Rentabilidad

Sustentabilidad

Informe técnico
operacional de las
implicaciones del
desarrollo de

modalidad de pago
por Telecobro

Revisién Documental

Juicio Experto

Juicio Experto

Formulas de
rentabilidad

Juicio Experto

Formulas de
rentabilidad

Personal de
empresa

Bases Académicas

Bases Académicas

Bases Académicas
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3.7ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

3.7.1 Cdbdigo de ética de la administracion de empresas

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado siguiendo lo establecido por
el Cédigo de Etica Profesional de la Economia de Empresas quien plantea los
acuerdos, deberes y régimen disciplinario en el que tiene que estar enmarcada

cualquier actuacion.

3.7.2 Cdbdigo de ética del PMI (2017)

El trabajo de investigacion se desarroll6 de acuerdo a lo establecido por el
Cadigo de Etica y Conducta Profesional establecido por el Project Management
Institute. Dicho codigo un pilar fundamental para todo gerente de proyectos, es
la base del crecimiento profesional y personal del mismo, que contribuye con los

buenos actos y buena armonia del equipo de trabajo.

Principalmente el gerente al ser el lider de un grupo de personas y al tener metas
y objetivos que cumplir, debe ser un claro ejemplo para sus colaboradores y debe
poner en practica los valores descritos en el presente codigo en el trabajo, con
la familia, amigos y entorno; dicho gerente debe creer fielmente que con la
aplicacion de dichas normas podra tomar decisiones acertadas en momentos

dificiles.

Es importante recalcar que todas aquellas personas que sean miembros o
acreditadas por el Project Management Institute (PMI) deben cumplir dicho
codigo. El mismo esta conformado por secciones que contienen normas de
conductas que corresponden a los 4 valores (responsabilidad, respeto, equidad
y honestidad) considerados como lo mas importantes en la direccion de

proyectos.

Las normas obligatorias incluidas en este codigo deben ser cumplidas a
cabalidad, de lo contrario se aplicaran procedimientos disciplinarios ante el

comité de ética del PMI.
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

4.1 RESENA HISTORICA

El presente trabajo se realizara en una Empresa de consumo Masivo de
Alimentos que tiene una red 33mil clientes, por temas de confidencialidad no se
puede revelar el nombre de la misma, sin embargo se describirdn los aspectos

mas relevantes de 3 organizaciones con magnitud considerable.

Empresas Polar

Misidon: http://empresaspolar.com/

Satisfacer las necesidades de consumidores, clientes, compafiias vendedoras,
concesionarios, distribuidores, accionistas, trabajadores y suplidores, a través de
nuestros productos y de la gestion de nuestros negocios, garantizando los mas
altos estandares de calidad, eficiencia y competitividad, con la mejor relacion
precio/valor, alta rentabilidad y crecimiento sostenido, contribuyendo con el

mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad y el desarrollo del pais.
Vision:

Seremos una corporacion lider en alimentos y bebidas, tanto en Venezuela como
en los mercados de América Latina, donde participaremos mediante
adquisiciones y alianzas estratégicas que aseguren la generacion de valor para
nuestros accionistas. Estaremos orientados al mercado con una presencia
predominante en el punto de venta y un completo portafolio de productos y
marcas de reconocida calidad. Promoveremos la generacién y difusién del
conocimiento en las areas comercial, tecnoldgico y gerencial. Seleccionaremos
y capacitaremos a nuestro personal con el fin de alcanzar los perfiles requeridos,
lograremos su pleno compromiso con los valores de Empresas Polar y le

ofreceremos las mejores oportunidades de desarrollo
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Alfonzo Rivas

Misiéon: http://www.alfonzorivas.com/

Ser la mejor empresa latinoamericana en manufactura y comercializacion de
productos de consumo masivo, evaluando continuamente oportunidades de
negocio, con el fin de ofrecer soluciones integrales a nuestros clientes y
consumidores, a través de un equipo humano excepcional, en el mercado

venezolano e internacional.

Visioén:

Mejorar la calidad de vida del venezolano mediante propuestas de consumo

alternas con la mejor relacion precio-valor.

Kraft Foods Venezuela C.A.

Mision: www.mondelezinternational.com

Ser el lider mundial indiscutible de la industria de alimentos. Nuestra mision es
nuestro objetivo supremo y la medida de nuestro éxito. Habremos logrado el
liderazgo indiscutible entre nuestras distintas audiencias cuando cada una de
ellas nos vean de la siguiente manera: - La primera opcién para nuestros
consumidores, - ElI empleador preferido para nuestros trabajadores, - Socio
indispensable para nuestros clientes, - Una organizacion responsable ante
nuestras comunidades. Nuestros Valores:Innovacion: Satisfacer las necesidades
reales de la vida mediante ideas unicas Calidad: Cumplir la promesa de dar lo
mejor Seguridad: Asegurar altos estandares en todo lo que hacemos Respeto e
Integridad:Compromiso con la gente, con las comunidades y con el medio

ambiente, es decir, hacer lo correcto Apertura:Escuchar las ideas de los demas

64


http://www.alfonzorivas.com/
http://www.mondelezinternational.com/

y alentar al dialogo abierto. Kraft Foods Venezuela en una empresa que tiene
entre sus principales objetivos ser el empleador preferido donde quiera que tenga
presencia, al relacionarse con el entorno y con el mayor respeto por la gente, las

comunidades y el medio ambiente.

Vision:

Ayudar a la gente de todo el mundo a alimentarse y vivir mejor. Nuestra vision le
dice al mundo —empleados, clientes, consumidores y las comunidades donde
hacemos y vendemos nuestros productos— lo que nos desvela, aquello por los
cual nos preocupamos: - Por satisfacer las necesidades del consumidor
mediante ideas Unicas para contribuir a que la alimentacién sea mas placentera,
saludable y facil; - Por ofrecer una amplia gama de deliciosas y sanas opciones,
asi como utiles consejos y soluciones innovadoras; - Por ser una fuerza positiva
que contribuye al desarrollo de las regiones en las cuales nos encontramos
presente.
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CAPITULO V. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

5.10bjetivo_Especifico Nro.1l: Describir las incidencias de pago en el

negocio en el ejercicio 2016 - 2017

Dicho proyecto surge con la necesidad de disminuir las incidencias que ocurren
actualmente en el proceso de ventas del negocio, se realiz6 una recopilacion de
resultados obtenidos una vez sostenida las reuniones con el departamento en
estudio, esto con el objetivo de identificar los riesgos del proceso actual y en
busqueda de mejorar los procesos de la organizacion.

Los riesgos identificados corresponden al ejercicio econémico 2016-2017

Se convocaron a los vendedores y coordinadores de ventas a nivel nacional a
diversas reuniones para conocer las incidencias actuales, de las cuales estos

fueron los resultados obtenidos:

e De los 1200 vendedores que posee actualmente la empresa a nivel
nacional, el 45% ha sido victima de la delincuencia del pais
trimestralmente. Se les han despojado de sus celulares asignados por la
companfia, hand held y de sus pertenencias personales. En reiteradas

oportunidades han sido agredidos fisicamente.

e Se han incrementado los reclamos por parte de los clientes, actualmente
la cartera estd conformada por una red de 33mil. De los cuales el 30%
han manifestado su inconformidad ya que los vendedores no les han
hecho las visitas en los tiempos acordados, esto ha retrasado el tiempo
en los cobros y despachos de mercancias. Dichos reclamos lo realizan

semanalmente.
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e Se han incrementado los dias de calle del proceso de ventas, ya que la
mayoria de los vendedores han manifestado su inconformidad debido a
gue no se sienten seguros con el proceso actual, los cuales no estan

motivados y estan generando retrasos en el proceso.

e El flujo de caja de la compafia se ha visto afectado considerablemente,
ya que el proceso de recaudacion por ventas se ha visto afectado por

numerosas incidencias.

e Debido al retraso en el proceso de recaudacion, la empresa se ha visto
en la obligacidon de incrementar la solicitud de préstamos en diferentes
entidades bancarias, para de esta manera poder cumplir con los
compromisos de pago con los proveedores. Comprometiendo al negocio

con el pago de los intereses que son bastantes elevados.

e Debido a la cantidad de robos que han sido victimas los vendedores de la
empresa, se ha incrementado los gastos de la compafiia para reponer los
equipos robados. Esto genera mayor desembolso y afecta directamente

a la rentabilidad del negocio.

Por lo antes expuesto, la propuesta de este proyecto busca mitigar los riesgos
identificados, en busqueda de la automatizacion del proceso de cobranzas y el

mejoramiento continuo de las actividades.

La propuesta consiste en implementar una nueva modalidad de pago para los
clientes, en donde se les va a gestionar el cobro de las facturas pendientes via
telefénica, estos van a ser atendidos por los operadores de televenta de la
empresa. Se realizara una alianza estratégica con una entidad bancaria que va
a desarrollar una plataforma en donde se podran gestionar las cobranzas

directamente en el sistema.

Esto genera confianza en el cliente ya que no van a tener la necesidad de

ausentarse de sus locales para dirigirse a un banco a realizar un depdsito, o no
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van a tener que invertir de su tiempo para realizar una transferencia electréonica.
Simplemente a través de una llamada telefénica se le va a debitar directamente
de su cuenta bancaria el monto total de la factura. Adicionalmente van a tener

una atencion personalizada y oportuna por parte de los operadores de televenta.

Se garantizaré el reguardo de la fuerza de ventas, ya que no van a tener que
exponerse en las calles para visitar a los clientes, sino que realizaran la misma

gestion en una localidad de la empresa por via telefénica.

Se incrementara el flujo de caja de la compafia ya que se cobrard en menor
tiempo las facturas pendientes, y se podra aprovechar ese dinero para el
cumplimiento del pago a los proveedores y otras inversiones. No existira la
necesidad de solicitar préstamos a los bancos.

Se disminuiran los gastos por pérdida y robos de equipos de la empresa.

Adicionalmente se esta automatizando el proceso de cobranzas de la

organizacién, en busqueda de mejores practicas para la mejora de procesos.

5.20bjetivo Especifico Nro.2: Realizar la factibilidad institucional de la

nueva modalidad de pago por telecobro

Se realiz6 un analisis DOFA/ CAME para evaluar la factibilidad institucional

de dicho proyecto:
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DEBILIDADES CORREGIR

FORTALEZAS MANTENER

OPORTUNIDADES EXPLORAR

D C
AEEn A e
F M
O F

Figura 3 — Andlisis Dafo y Came

DEBILIDAD presentada en la red de clientes, que los mismos no se
sientan satisfechos con la nueva modalidad de pago propuesta y se
dificulte la afiliacién de los mismos a la nueva plataforma bancaria. Dicha
debilidad se puede CORREGIR con la creacion de un plan
comunicacional robusto, en la que los coordinadores de ventas se
desplieguen en las diferentes unidades geograficas ofreciendo la
modalidad como un proceso de cambio que generara beneficios a todos

los involucrados.

La AMENAZA identificada es que ninguna entidad bancaria acepte crear
una alianza con la empresa, y la manera de AFRONTRAR dicha amenaza
es ofreciéndoles diversos beneficios con la creacion de la plataforma
bancaria, como por ejemplo: Cobro de comisién por cada transaccion
bancaria, captacion de clientes incrementado su portafolio, mayor flujo de

caja.

La FORTALEZA identificada es que existen buenas relaciones
comerciales con los bancos y con los clientes, existe apertura por parte

de los vendedores y tienen preferencias por los cambios, hay gran
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compromiso organizacional por la mejora de procesos. La idea de esto es
MANTENER las buenas relaciones con el entorno y seguir motivando y

generando compromiso en los trabajadores de la empresa.

La OPORTUNIDAD principal detectada en esta nueva modalidad es la
alianza estratégica realizada con el banco, ya que gracias a la plataforma
se puede garantizar un proceso de cobranzas exitoso. Con esto la idea
es EXPLORAR con los otros negocios de la organizacion para que se
implemente dicha modalidad pero mas automatizado, como por ejemplo

cobrar las facturas automaticamente a los clientes.

Proceso de Telecobro
Infografia de la Gestion de Afiliacion de Clientes

El RDV informa sobre la Sielcliente acepta la El cliente suministra la
nueva modalidad de £l nueva modalidad de i informacion, recaudos
pagoy convence al pago, el ROV solicita la solicitados y firma [a planilla

cliente informacion y recauvdos de autorizacion

El cliente comunica el | M| Seenviala solicitud al
codigo de seguridad ‘ banco del cliente

Operadorde Televenta

confirma la afiliacion via
telefdnica con SM5

El banco del cliente
confirmala afiliacion

Figura 4 — Proceso de afiliacion de clientes (pago por telecobro)

De igual manera para determinar la factibilidad institucional se procedi6 a
realizar un andlisis profundo a través del open innovation, en donde se
demuestra las capacidades internas y externas de la organizacion para

implementar la nueva modalidad de cobranzas en el negocio.
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La fuerza de este estudio reside en la capacidad de aprovechar, integrar,

asimilar y colaborar con la innovacion interna y externa.

Internal

External

Strategy Insert

Personal capadtado

- Lideres profesionales y
Con gran experiencia

- Analistas y especialistas
con EXFEI’IEﬂCIa

- Trabajadores
comprometidos con la
empresa y el pais

Capacitacion de calidad

La mas alta tecnologia de
venezusla

Innovacion

- Innovaciéh del proceso
de ventas

- Nuevas palancas de
recaudacion

- Dimensianamienta a
nivel nacional

- Mejoramisnto continuo
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Estudio de mercado

- Comuncacion efectiva
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nivel nacional para
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Objetivos
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]
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proceso de cobro - Responsabilidad
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Product ] Insert
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Implementar el
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equipo de la
fuerza de ventas,

Personal de capacitacidn

- Operadores de televenta

cartera de clientes entorng inerementar el
=i - Tecnoltigica: fluje de caja en
Informacidn menor tiempo,
opartuna automatizar el
- Empresarial: DrﬂhEESD de
Receptividad por cobranzas y
parte del negocio denerar
- Mercado: satisfaccién en los
Receptividad por clientes
arte de los
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Tangible ¥
cornnrativo
People [} Insert

Lideres del proyecto

- Gerente del| proyecto
- Directores del negocio

Technology B Insert

Tecnologias

- SAP ERP

- Plataforma
bancaria

- Microsoft office
- Interper

Tendendas del
entorno

- Experiencia de
clientes

- Experiencia de
vendedores

- Experiencia de
sistemas

- Recoleccion de
datos.

Figura 5- Open Innovation Canvas. Proyecto de pago por telecobro
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Fuente: (European Open Business School, 2013)

Disponible en: https.//canvanizer.com/canvas/wcymqVI2UlvZa

Este estudio contempla las siguientes especificaciones:

Producto: Se menciona el valor agregado que aporta la nueva
modalidad de pago por telecobro en la empresa y en los clientes,
asi como también la fase de madurez que se encuentra dicho

producto en la curva S tecnoldgica.

Redes: Se va a realizar una alianza estratégica con una entidad
bancaria, la propuesta consiste que el banco desarrolle una
plataforma bancaria para poder realizar la gestion de las cobranzas
directamente en el sistema. El banco obtendra el 0,05 % de
comision de todas las transacciones diarias que se realicen a
través del mismo. Se estableceran todas las especificaciones del
contrato con el banco. Se desplegara la informacion de la nueva
modalidad de pago a todos los clientes a nivel nacional.

Personas: Se definen aquellas personas que requieren un nivel de
capacitacion que amerita el nuevo proceso para su Optimo
desarrollo. Adicionalmente se especifican los lideres del proyecto
que tomaran las decisiones estratégicas, realizaran las
aprobaciones necesarias para implementar cambios en el proceso.
Se capacitara a la fuerza de ventas acerca de la nueva modalidad

de pago para su 6ptimo rendimiento en el nuevo proceso.

Tendencias: Se avaluaran las diferentes tendencias del entorno por
medio de las experiencias de los clientes, experiencias de los
vendedores, experiencia del personal de sistemas para evaluar la
capacidad y funcionamiento del mismo, asi como también se

realizara una recoleccion de informacion para su debido analisis.
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Tecnologia: Se mencionan las herramientas tecnoldgicas
disponibles que seran utilizadas para el desarrollo del proyecto.

(Plataforma bancaria, Microsoft office, plataforma SAP).

Mercado: Se define el mercado en estudio que se investigo, y se
identifica el mercado de interés para dicho proyecto. (Negocio de
alimentos de la empresa y red de 33mil clientes desplegados a
nivel nacional en las diferentes unidades geograficas:
Metropolitano, Centro Norte, Centro Sur, Oriente y Centro
Occidente Andes).

Cultura: Se identificaron los principios y valores que rigen en la
organizacién, asi como su cultura organizacional, iniciativas, y sus

orientaciones hacia el entorno.

Procesos: Se menciona la mejora del proceso de cobranzas (cobro
oportuno de las facturas de los clientes).

Estrategias: Las estrategias identificadas son: personal capacitado,
realizar una capacitacion de calidad, implementar mejoras y
procesos innovadores en la organizacion, y se identificaron los

objetivos estratégicos del negocio.

5.30bjetivo Especifico Nro.3: Evaluar factibilidad técnica — operacional de

la nueva modalidad de pago

La nueva modalidad de pago por telecobro, consiste en el siguiente proceso: Los

operadores de televentas se van a comunicar diariamente con el cliente via

telefénica, notificandoles la deuda pendiente, dicho cliente confirma cancelar la

factura pendiente por la misma via, y es por esto que el operador procede a

realizar la gestion de la cobranza directamente en la plataforma bancaria, el

sistema del banco le va a enviar un mensaje de texto al cliente con un codigo de

seguridad, el cliente le comunica dicho cédigo al operador para confirmar la
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operacion, el operador coloca el cédigo en sistema y automaticamente se le va

a debitar el monto total de la factura en la cuenta del cliente, cancelando asi su

deuda pendiente. Inmediatamente se le enviaran los soportes de pago

respectivos via correo electrénico.

Modalidad de pago por Telecobro
. Como funciona?

e El Operador de Televenta llama .
v ,7‘ { - El cliente confirma la deuda con
%2 al cliente y le informa la deuda .
/ \___\/.\ pendiente el Operador de Televenta
v K - - El cliente autoriza el pago
W El Sistema del Banco envia el |  comunicando el cédigo de
it codigo de seguridad por SMS seguridad al Operador de
Televenta

. 4 El Operador de Televenta
procesa la cobranza en el

Sistema

E Se envia automaticamente la

notificacion de la autorizacion
por SMS y los recibos de pago
por correo.

FIGURA 6 — Disefio de la hueva modalidad de pago por telecobro

Una vez realizado el cobro al cliente, el operador debe gestionar la cobranza

manual en la plataforma SAP para de esta manera registrarle el pago

directamente en el estado de cuenta del cliente y asi poder llevar control de

despachos de mercancias y deudas pendientes.
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Registros de Cobranza Manual — Casos Telecobro
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FIGURA 7- Registro de cobranza manual telecobro

La idea es que la mayoria de la cartera de clientes se afilien al nuevo proceso de

cobranzas, los mismos lo podran realizar cumpliendo con los siguientes
requisitos:
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Gestion de afiliacion de clientes
Datos de planilla

Con el registro mercantil del cliente

El cliente puede llenar tantas cuentas quiera afiliar La
cuenta debe tener siempre 20 digitos. Debemos evitar en
lo posible afiliaciones de cuenta de otras personas ajenas al
negocio. Valida con cheque anulado o libreta (Requisito) de
las cuentas a afiliar. Valida si la cuenta fue aperturada con su
RIF o Cédula de ldentidad. Se sugiere afiliar al menos una
cuenta de banco privado y otra de banco publico si la
tiene. Las cuentas destinadas por entes piblicos para pagos
como Pensiones, Becas y otros no estan siendo aprobadas
para afiliar a Telecobro por el Banco del Cliente.

El comreo electrdnico es un dato OBLIGATORIO y debe ser
distinto por cada codigo’

A la izquierda se encuentra el nombre, firma, C1 y huella
dactilar del representante legal de la empresa, a la derecha
el del titular de la cuenta que se esta afiliando y el sello de la
empresa. Solicitar la firma igual que la firma de la cédula.

FIGURA 8- Gestidon de afiliacion de clientes

Bussines Model Canvas del proyecto de pago por telecobro en una empresa de

consumo masivo. Como resultado del estudio piloto del mercado, se presenta a

continuacion una version mejorada a los fines de los proyectos de estudios de

factibilidad, el cual se acopla perfectamente a los requerimientos y necesidades

detectadas en la investigacion, no obstante no se descarta su posible

modificacién, dado que la condiciones del entorno y la ejecucién del mismo

pudieran sugerir realizar ajustes.

Para determinar la factibilidad técnica operacional de la nueva modalidad de

pago por telecobro se realizé un estudio a través del modelo Canvas para de

esta manera detallar los factores éxitos de clave para garantizar un proceso

exitoso.
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Figura 9- Business Model Canvas Proyecto de pago por telecobro

Fuente: (European Open Business School, 2013)

Disponible en: https://canvanizer.com/canvas/wvnnTWWQRdB9i

Dicho modelo estd compuesto por los siguientes elementos:

Segmentos de clientes:

“‘Los segmentos de clientes representa la tan conocida segmentacion del
mercado, es decir a que grupos de personas queremos ofrecer nuestro servicio

o producto. Para segmentar el mercado podemos agrupar por diferentes
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necesidades a las que satisfacer, diferentes canales a través de los que llegar,

diferentes tipos de relaciones o diferentes tipos de oferta.”
Propuesta de valor:

“La propuesta de valor describe el conjunto de caracteristicas y beneficios que
crean valor a un segmento especifico. Explica el servicio o producto que
ofrecemos a nuestros clientes. Es una de las claves del Business Model Canvas

gue no se tiene en cuenta por ejemplo en los planes de empresa”

Dicha propuesta vadirigida paralos empleados internos de la organizacién
y a los 33mil clientes externos que estan distribuidos en todo el territorio

nacional.

Canales:

“Para comunicarnos, y alcanzar y entregar nuestra propuesta de valor a nuestra

audiencia podemos utilizar diversidad de canales diferentes.”

Ofrecer un proceso seguro y confiable para nuestros clientes, canalizar sus

requerimientos y reclamos para la mejora de la gestion.

Relacién con el cliente:

“Existen diferentes tipos de relaciones que podemos establecer con segmentos
especificos de clientes. Algunos ejemplos son: Asistencia personal, servicios,

servicios automatizados.”

Relacion comercial con los ejecutivos del banco, para garantizar un

correcto funcionamiento de la plataforma bancaria.

Atencion de requerimientos de los clientes externos via correo electronico

para aclarar sus inquietudes.
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Fuentes de ingresos:

“Las fuentes de ingresos representa la forma en que la empresa genera los
ingresos para cada cliente. La obtencion de ingresos puede ser de un solo pago

o de un pago recurrente.”

Incremento de ventas en menor tiempo. Nueva palanca de recaudaciéon en

menor tiempo. Buen retorno de inversiones.

Recursos claves:

“Este bloque describe los recursos mas importantes que necesitamos para que

funcione nuestro modelo de negocio.”

La nueva modalidad de pago por telecobro, requiere de talento humano, de
espacio y recursos materiales necesarios para el desarrollo adecuado de

las actividades.

Actividades claves:

“En toda empresa existen unos procesos que seran los mas importantes para el

desempefio de su actividad.”

En este proyecto es fundamental el desarrollo de una plataforma, que requiere

de una serie de actividades claves para su desarrollo o gestion.

Creacion de un plan comunicacional robusto para el despliegue de la
informacion de la nueva modalidad de pago, a través del acercamiento de

clientes potenciales. Busqueda de alternativas para la mejora del proceso.

Socios claves:

“Este bloque describe la red de proveedores y partners necesarios para que el

modelo de negocio funcione. Existen 3 factores que nos llevan a buscar socios:

Optimizacion y economias de escala: las empresas no pueden proveerse de
todo de forma interna, por lo que es necesario contar con proveedores para

reducir costes.
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Reduccion de riesgos: pueden ser necesarias alianzas estratégicas que nos

permitan reducir la incertidumbre.

Adquisiciéon de recursos o actividades: las compafiias no suelen tener todos
los recursos necesarios ni pueden desarrollar todas las actividades de forma

interna”.

Alianza estratégica con entidad bancaria, que desarrolle una plataforma en
donde se pueda gestionar la cobranza, el banco cobrara una comision del
0,05 % de todas las transacciones bancarias realizadas a través de la

plataforma.

Captacion de clientes potenciales.

Estructura de costes:

“La estructura de costes describe todos los costes en los que se incurren al

operar el modelo de negocio.

La nueva modalidad de pago no requiere de una inversion inicial para el
desarrollo de la plataforma, ya que el acuerdo es que el mismo es realizado
por laentidad bancaria, que posteriormente cobrard una comisiéon por cada

transaccion.

Se definen los costos fijos y los costos variables del proyecto que seran

mencionados en el proximo objetivo.

5.4 Objetivo Especifico Nro.4: Evaluar la factibilidad econdmica -

financiera

Gonzalez (2015) “El andlisis de factibilidad financiera es una evaluacion que
demuestra si el negocio puede ponerse en marcha y mantenerse, mostrando
evidencias de que se ha planeado cuidadosamente, contemplado los problemas
que involucra y mantenerlo en funcionamiento. En otras palabras identifica y
mide cuales son las posibilidades reales que tiene un proyecto de estar a flote y

de generar, desde la perspectiva financiera, riqueza.
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En ese sentido, existen una serie de factores que hay que tomar en cuenta a la

hora de identificar y medir dichas posibilidades, entre ellos:

Sostenibilidad: Capacidad de mantenerse y autosatisfacer los requerimientos

propios del proyecto.
Rentabilidad: Capacidad de satisfacer las expectativas de los/as accionistas

Tiempo: Rango de tolerancia en tiempo para cumplir con los requerimientos

propios del negocio y las expectativas de sus accionistas.

Esto a razon de que en la medida en que el emprendimiento sea
sostenible, rentable y encaje dentro de un periodo de tiempo que satisfaga las
necesidades de quien lo inicia y promueve, entonces las probabilidades de que

este sea factible se incrementan.

Es importante hacer notar que, aunque en el analisis los resultados arrojen que
la iniciativa sea factible no significa que el éxito esté garantizado. Ya que este
tipo de evaluaciones se fundamenta en supuestos que aunque son lo mas
proximos a la realidad posible, no dejan de ser escenarios que pueden ser
influenciados de factores externos no controlables que trastoquen el plan

original.

No obstante, esta es una herramienta vital para el/la emprendedor(a), porque en
ella se perfilan los posibles escenarios que se puedan presentar y la manera en
gue pueden ser abordados para que impacten de manera positiva en la gestion
financiera del nuevo proyecto. Por lo que su implementacién en el proceso de
gestacion de la iniciativa es preponderante y determinante para que se haga

tangible la idea de negocio que se tiene en mente.”
¢ Coémo medir la factibilidad financiera de un emprendimiento?

Tomando lo anterior como base para medir la factibilidad financiera de este

estudio de factibilidad se realizara el analisis del Valor presente Neto.

Valor presente neto (VPN):
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“El analisis del Valor Presente Neto, el cual toma como base los flujos de
efectivos proyectados o llevados al futuro y los trae devuelta al presente para

determinar si la inversion pierde o no valor.

En ese sentido, en la medida en que el VPN sea favorable significa que el
negocio logra que la inversion, mas alla de la devaluacién natural del dinero,
genere la rigueza necesaria que compense la accion devaluativa axiomatica de

la moneda.
Periodo de Recuperacion de la Inversién (PRI)

El periodo de recuperacién de la inversion mide el tiempo que le toma al proyecto
generar la riqueza suficiente que satisfaga los requerimientos de sostenibilidad

del negocio, como que quien lo haya capitalizado retorne su inversion.

Este indicador puede tornarse se puede ver en términos de si le toma mucho o
poco tiempo, y por ende, si se esta dispuesto a asumir dicho periodo. Ya que en
la medida en que el negocio esté funcionando y generando algun tipo de
beneficio se va acumulando riqueza, sin embargo, si el tiempo en que lo logre no
le satisface a quien provee de los recursos entonces probablemente carezca de

una financiacion”.

La medicion de la factibilidad financiera que se va a realizar muestra una
panoramica del proceso actual de ventas en comparacion con la nueva
modalidad de pago que se quiere implementar, en donde se evaluara que
esperar de la inversién y como actuar en consecuencia. Pero mas que todo le
abroga la capacidad de decidir si vale la pena o no poner en marcha la idea de
negocio.
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Evaluacion proceso actual de ventas

Homina Teléfono Hand Held
Flujo caja (expresado cantidad costo unitario Total némina cantidad (15| costo unitario Total teléfonos | cantidad costo unitario Total han held
Ventas bs) (expresado en usdla (expresado en (80usdla |(expresado enbs)
actual Total Ingresos bs' unidad bs unidad

Ene | 458.984.375,00 458.984.375,00 1200 200.000,00 [ 240.000.000,00 1200 56.835,00 68.202.000,00 | 1200 303.120,00 363.744.000,00
Feb | 917.868.750,00 917.968.750,00 200 250.000,00 | 300.000.000,00 100 54.935,00 6.493.500,00 100 346.320,00 34.632.000,00
Mar | 1.835.937 500,00 1.835.937.500,00 1200 300.000,00 360 000.000,00 100 56.850,00 5.685.000,00 100 303.200,00 30.320.000,00
Abr | 3.671.875.000,00 3.671.875.000,00 1200 350.000,00 | 420.000.000,00 100 64.245,00 6.424.500,00 100 342.640,00 34.264.000,00
May | 7.343.750.000,00 7.343.750.000,00 1200 400.000,00 | 480.000.000,00 100 91.620,00 9.162.000,00 100 488.640,00 48.864.000,00
Jun | 14.687.500.000,00 14.687.500.000,00 1200 450.000,00 | 540.000.000,00 100 134.625,00 13.462.500,00 100 718.000,00 71.800.000,00
Jul | 20.375.000.000,00 29.375.000.000,00 1200 500.000,00 600.000.000,00 100 167.775,00 16.777.500,00 100 §94.800,00 89.480.000,00
Ago |  58.750.000.000,00 58.750.000.000,00 1200 550.000,00 660.000.000,00 100 277.050,00 27.705.000,00 100 1.477.600,00 147.760.000,00
Sep | 117.500.000.000,00 | 117.500.000.000,00 1200 600.000,00 720.000.000,00 100 437.190,00 43.719.000,00 100 2.331.680,00 233.168.000,00
Oct | 235000.000.000,00 | 235.000.000.000,00 1200 650.000,00 | 780.000.000,00 100 §17.910,00 1.791.000,00 100 3.205.520,00 320.552.000,00
Nov |  470.000.000.000,00 | 470.000.000.000,00 1200 700.000,00 840.000.000,00 100 1.457.880,00 145.788.000,00 100 7.775.360,00 777.536.000,00
Dic 940.000.000.000,00 | 840.000.000.000,00 1200 300.000,00 960.000.000,00 100 1.671.195.00 167.119.500,00 100 5.913.040,00 391.304.000,00
TOTALES| 1.879.541.015.625.00 | 1.879.541.015.625,00 6.900.000.000,00 572.329.500,00 3.052.424.000,00

Evaluacién Proyecto Telecobro

Nomina Teléfonos y pc Comision banco
Flujo caja (expresado cantidad costo unitario Total némina cantidad (50 | costo unitario [ Total teléfonos y | cantidad costo unitario Total comision
Ventas bs) (expresado en usdla (expresado en pc (expresado en bs)
actual Total Ingresos bs unidad bs
Ene | 458.984.375,00 458.984.375,00 800 200.000,00 160.000.000,00 400 189.450,00 75.780.000,00 0,05% 220.49219 229.492 19
Feb | 917 968 750,00 917.962.750,00 800 250.000,00 200.000.000,00 50 216 450,00 10.822.500,00 | 0.05% 458.984,38 458.984,38
Mar | 1.835.937.500,00 1.835.937.500,00 500 300.000,00 240.000.000,00 50 189.500,00 9.475.000,00 0,05% 917.968,75 917.968,75
Abr | 3.671.875.000,00 3.671.875.000,00 800 350.000,00 280.000.000,00 50 214.150,00 10.707.500,00 | 0.05% 1,835 937,50 1.835.937 50
May | 7.343.750.000,00 7.343.750.000,00 500 400.000,00 320.000.000,00 50 305.400,00 15.270.000,00 0,05% 3.671.875,00 3.671.875,00
Jun | 14.687.500.000,00 14.687.500.000,00 800 450.000,00 360.000.000,00 50 448750,00 22.437.500,00 | 0.05% 7.343.750,00 7.343.750,00
Jul | 29.375.000.000,00 29.375.000.000,00 500 500.000,00 400.000.000,00 50 559.250,00 27.962.500,00 0,05% 14.687.500,00 14.687.500,00
Ago | 58.750.000.000,00 52.750.000.000,00 800 550.000,00 440.000.000,00 50 923.500,00 46.175.000,00 0,05% 29.375.000,00 29.375.000,00
Sep |  117.500.000.000,00 117.500.000.000,00 500 600.000,00 420.000.000,00 50 1.457.300,00 72.865.000,00 0,05% 58.750.000,00 58.750.000,00
Oct | 235.000.000.000,00 235.000.000.000,00 800 650.000,00 520.000.000,00 50 2.059.700,00 102.985.000,00 0,05% 117.500.000,00 117.500.000,00
Mov |  470.000.000.000,00 470.000.000.000,00 500 700.000,00 560.000.000,00 50 4.859.600,00 242.930.000,00 0,05% 235.000.000,00 235.000.000,00
Dic 940.000.000.000,00 940.000.000.000,00 800 800.000,00 640.000.000,00 50 5.570.650,00 278,532 500,00 0,05% 470.000.000,00 470.000.000,00
TOTALES| 1.879.541.015.625,00 | 1.879.541.015.625,00 4.600.000.000,00 915.992.500,00 939.770.507,81
Total ingresos 1.879.541.015.625,00 Total gastos 6.455.763.007,81

NETO 1.873.085.252.617,19

PROCESO ACTUAL DE VENTAS

‘;Z':;:f TOTAL INGRESODS TOTAL GASTOS  TOTAL INGRESOS - GASTOS
Ene 455,954 575,00 B71946.000,00 - Z12.961.625,00
Feb 517,968, 750,00 341.125.500.00 5TE.543.250,00
Mar 1.635.957.500,00 596.005.000,00 1.4:39.932.500,00
Abr 5.671575.000,00 460.655.500,00 53.211.186.500,00
May 7,343, 750.000,00 538.026.000.00 £.805. 724.000,00
Jun 14.667.500.000,00 BZ5.262.500.00 14062, 237.500,00
Jul #3,375.000.000,00 F06.257.500,00 75,665, 742.500,00
Ago 55.750.000.000,00 835.465.000.00 57.914.535.000,00
Sep 117.500.000.000,00 995.557.000.00 116,503, 113.000,00
Dct 235.000.000.000,00 1171343, 000,00 #33.528.657.000,00
Nov 470.000.000.000,00 1.763.324.000,00 468, 236.676.000,00
Dic 340,000, 000.000,00 2 018.423.500,00 937.951.576.500,00

TOTAL 1.879.541.015.625.00 10.524.753.500,00 1.869.016.262.125.00
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EVALUACION PROYECTO TELECOBRO

Proceso actual de ventas:

Ventas |TOTAL INGRESOS TOTAL GASTOS TOTAL INGRESOS - GASTOS
actual
Ene 458 984, 375,00 236.009.452 .13 222.974.882.81
Feb 917.968. 750,00 21.281.484,38 TOE.BET. 265,63
Mar 1.835.937.500,00 250,392 968,75 1585544 531,25
Abr 3.ET1.875.000,00 292 543.437.50 3.373.331.562.50
May T.3d3.750.000,00 3356.341.875,00 T.004.8058.125,00
Jun 14.687.500.000,00 3893.781.250,00 14.237.715. 750,00
Jul 23.375.000.000,00 dd 2 B50.000,00 28.332.350.000.,00
Ago 58.750.000.000,00 515.550.000,00 58.23d.450.000,00
Sep T17.500.000. 000,00 G11.615.000,00 16,5588, 355.000,00
Oct 235.000.000.000,00 T40.485.000,00 234.253.515.000,00
Nov 70,1000, 000, 000,00 1.037.350.000,00 465,362, 020.000,00
Dic 340,000,000, 000,00 1.3588.532.500,00 335.611.467.500.,00
TOTAL 1.879.541.015.625,00 6.455.763.007.81 1.873.085 252 617,19
Ventas |DIFERENCIAS
actual
Ene 43593650781
Feb 129.844.015,63
Mar 145 612.031.25
Abr 168 145.062.50
May 199.084.125.00
Jun 235.481.250,00
Jul 263.607.500,00
Ago 319.915.000,00
Sep 385.272.000.00
Oct d30.855.000,00
Nov T25.3d44.000,00
Dic G23.891.000,00
TOTAL 4.068.9930.492.19

Costos fijos: Pago de ndmina mensual de 1200 vendedores, generando un total
por sueldos y salarios de: 1.879.541.015.625,00 bs del mes de Enero 2017 hasta
el mes de Diciembre 2017.

Costos variables: Adquisicion de 1200 teléfonos celulares en el mes de Enero,
y reposicion por robo de 100 celulares por mes, generando un gasto de
572.329.500 bs. Adquisicion de 1200 dispositivos hand held en el mes de Enero,
y reposicion por robo de 100 dispositivos por mes, generando un gasto de
3.052.424.000,00 bs.

Total gastos: costos fijos + costos variables= 10.524.753.500,00 bs
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Ingresos: Se expresa el flujo de caja mensual, desde el mes de Enero 2017

hasta el mes de diciembre 2017. Total de 12 meses.

Total de ingresos: 1.879.541.015.625,00 bs

Utilidad Neta: Total ingresos — Total gastos: 1.869.016.262.125,00 bs

Proceso por telecobro:

Costos fijos: Pago de nomina mensual de 800 vendedores, generando un total
por sueldos y salarios de: 4.600.000.000,00 bs. Del mes de Enero 2017 hasta el

mes de Diciembre 2017.

Costos variables: Adquisicion de 400 teléfonos y computadoras en el mes de
Enero, y reposicion de inventario de 50 teléfonos y computadoras por mes,
generando un gasto de 915.992.500,00 bs.

Gasto por comision, segun acuerdo con la entidad bancaria, del total de
transacciones generadas en la plataforma. Generando un total por comisién de
939.770.507,81 bs.

Total gastos: costos fijos + costos variables= 6.455.763.007,81 bs

Ingresos: Se expresa el flujo de caja mensual, desde el mes de Enero 2017
hasta el mes de diciembre 2017. Total de 12 meses. (En la realidad el flujo de
caja de la compafiia deberia incrementar considerablemente en menor tiempo,
sin embargo se expresan las mismas cifras del flujo de caja del negocio del

proceso actual de ventas para poder cuantificar facilmente los escenarios).

Total de ingresos: 1.879.541.015.625,00 bs

Utilidad Neta: Total ingresos — Total gastos: 1.873.085.252.617,19 bs
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El proyecto propuesto del proceso por telecobro supera la utilidad neta en
4.068.990.492,19 bs versus el planteamiento actual del proceso de ventas de la

compaiiia.

Adicionalmente se realiz6 el célculo del valor presente neto, considerando la

tasa inflacionaria del afio 2017.

Es por esto que se puede afirmar que con el proyecto de la nueva modalidad de
pago por telecobro la empresa se ahorraria 1.131.250.589,40 MMBS. Una
propuesta bastante atractiva para la organizacion para incrementar sus ahorros,

combatiendo asi la crisis hiperinflacionaria que esta viviendo el pais en la

actualidad.
% INFLACION ARO 2017
factor de
Ventas TASA FC factor de descuento descuento VP manual

actual acumulado
Ene 18,60% 435.936.507,81 1,1880 1,1860 367.568.724,97
Feb 20,10% 129844 015,63 1,2010 1,424 91,157.885,31
Mar 16,20% 145.612.031,25 1,1620 1,6551 87.975.842,74
Abr 16,50% 168.145.062,50 1,1650 1,9282 87.201.583,05
May 18,20% 199.084.125,00 1,1820 2,2792 87.345.285,04
Jun 21,40% 235.481.250,00 1,2150 2,7669 85.106.047,08
Jul 26,00% 263.607.500,00 1,2600 3,4863 75.612.100,71
Ago 33,80% 319.515.000,00 1,3380 4 6647 68.582.297,82
Sep 36,30% 385.272.000,00 1,3630 65,3580 60.596.706,43
Oct 45,50% 430.858.000,00 1,4550 59,2508 46.574.986,78
Hov 56,70% 725.344.000,00 1,5670 14,4561 50.037.269,86
Dic 85,00% £29.891.000,00 1,8500 26,8177 23.487.849,60
TOTAL 4.068.990.492,19 inflacion acumulada 2581,77% 1.131.250.589,40

Promedio 31,53%
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo fue estructurado por objetivos especificos de esta
investigacién, se desarroll6 cada uno para la identificacion de oportunidades de
mejoras, identificacion de riesgos y factibilidades generales. Empleando las
buenas practicas de la gerencia de proyectos, en busqueda de un adecuado plan

de seguimiento y control de los proyectos implementados por la organizacion.

6.1 Desarrollo de la visualizacion

Visualizacion del proyecto “Estudio de factibilidad para el proyecto de pago por

telecobro en una empresa de consumo masivo de alimentos.”

6.1.2 Propdsito del Proyecto

Se aspira desarrollar un nuevo proceso de cobranzas a nivel nacional, que
atienda a una red de 33mil clientes del territorio venezolano, aprovechando el
impulso tecnolégico de la banca, para asi garantizar el cobro oportuno de las
facturas pendientes de los clientes, incrementar en menor tiempo el flujo de caja

de la compafia y resguardar a la fuerza de ventas de la empresa.

6.2 Objetivo General del Proyecto
Estudiar las incidencias para la implementacion de una nueva modalidad de pago
por telecobro en una empresa de consumo masivo de alimentos, empleando las
buenas practicas de la gerencia de proyectos.

6.3 Objetivos Especificos del Proyecto

e Describir las incidencias de pago en el negocio en el ejercicio 2016 — 2017
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e Realizar la factibilidad institucional de la nueva modalidad de pago por
telecobro

e Evaluar factibilidad técnica — operacional de la nueva modalidad de pago
e Evaluar la factibilidad econémica — financiera

5.3 Alineacion Estratégica del Proyecto

Misién

Satisfacer las necesidades de consumidores, clientes, compafias vendedoras,
concesionarios, distribuidores, accionistas, trabajadores y suplidores, a través de
nuestros productos y de la gestién de nuestros negocios, garantizando los mas
altos estandares de calidad, eficiencia y competitividad, con la mejor relacién
precio/valor, alta rentabilidad y crecimiento sostenido, contribuyendo con el

mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad y el desarrollo del pais.

Vision

Seremos una corporacion lider en alimentos en Venezuela, donde
participaremos mediante adquisiciones y alianzas estratégicas que aseguren la
generacion de valor para nuestros accionistas. Estaremos orientados al mercado
con una presencia predominante en el punto de venta y un completo portafolio
de productos y marcas de reconocida calidad. Promoveremos la generacion y
difusién del conocimiento en las areas comercial, tecnolégico y gerencial.
Seleccionaremos y capacitaremos a nuestro personal con el fin de alcanzar los
perfiles requeridos, lograremos su pleno compromiso con los valores que nos

identifican y le ofreceremos las mejores oportunidades de desarrollo

Principios y valores organizacionales

—Respeto Mutuo
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Respetar es actuar o dejar de actuar, procurando no perjudicar ni dejar de
beneficiarse a si mismo ni a los demas. Tenemos derecho a ser respetados
y el deber de respetar a las otras personas, sentando las bases para la

convivencia, el didlogo y la colaboracion.

—Libertad Responsable

Creemos que las personas estan dotadas de conciencia, voluntad y
posibilidades de libre eleccién. Consideramos que el derecho a la libertad
individual de elegir debe estar enmarcado en el deber de responder ante

los otros por los efectos de dicha eleccion.

—Justicia

Entendemos la Justicia como la voluntad permanente de dar, reconocer y
respetar a cada quien lo que le corresponda. Creemos en la igual dignidad
del valor de la vida de cada persona y su diversidad de aportes, para crear

condiciones de justicia para todos, al interior de nuestra organizacion.

—Solidaridad

Significa concebirnos como parte integrante del todo, involucrarnos,
identificarnos y actuar con determinacion firme y perseverante por el bien

comun, es decir, por el bien de todos y de cada uno.

Politicas

— Modelo y proceso de gestion de compromiso social y desarrollo
sustentable.

— lIdentificar practicas e indicadores de gestion.
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— Incorporar aspectos de mejora continua.

— Innovar en practicas responsables y comprometidas.

— Medir los avances que conduzcan a la sustentabilidad de manera
transversal en toda la organizacion.

— Desarrollo de capacidades, el reconocimiento, la competitividad, la cultura
y el bienestar social.

— Trabajo de calidad.

— Optimas condiciones para el desempefio y trascendencia laboral.

Objetivos temporales

— Incrementar el flujo de caja de la compafiia.
— Lograr la sostenibilidad de la empresa y proyeccion a futuro.
— Incrementar el portafolio de clientes.

— Garantizar condiciones Optimas para los trabajadores.

Objetivos estratégicos

— Incrementar la rentabilidad de la compafiia.
— Mejora continua de los procesos de la empresa.
— Reduccion de riesgos.

— Incrementar las alianzas con entidades bancarias.

6.5 Alcance Preliminar del Proyecto

El desarrollo del estudio de factibilidad para la implementacion de una nueva
modalidad de pago por telecobro en una empresa de consumo masivo de

alimentos, en un tiempo estimado de 12 semanas.

El presente trabajo estara dimensionado al desarrollo de un analisis de
factibilidad general y una propuesta de despliegue para el desarrollo de una

nueva modalidad de pago para los clientes en una empresa de consumo de

90



Alimentos, ubicada en la ciudad de Caracas, sera desarrollado en el periodo
comprendido de Octubre 2017 a Enero 2018.

Se incluyen los procesos necesarios para garantizar que el proyecto abarque
todos los requerimientos solicitados y areas involucradas, de esta manera se

aseguraran el cumplimiento exitoso de los objetivos planteados.

Se procedio a realizar un estudio al departamento de sistemas de la empresa,
para conocer la estructura y el detalle de los proyectos que se han llevado a cabo
en el negocio, esto para tener una idea general del funcionamiento y proceso de

documentacion de los mismos.

Estadisticamente en el afio 2017 se han llevado a cabo alrededor de mil
proyectos a nivel nacional, de los cuales unicamente el 10% no se han concluido
por fuerza mayor. La mayoria de estos proyectos corresponden a iniciativas en

mejoras de procesos.

Por temas confidenciales los empleados de la organizacion no pueden tener
accesos a la informacién manejada en dichos proyectos, Unicamente tienen
autorizacion los lideres de los mismos, para asi garantizar un resguardo de la

informacion interna de la empresa.

En las diferentes fases del proyecto, se realiza una documentacién detallada de
los avances obtenidos, esta informacién se les comunica a los lideres del
negocio a través de reuniones semanales, esto con la finalidad de garantizar

una alineacion estratégica de los departamentos involucrados.

Adicionalmente se procedié a convocar al departamento de ventas a varias
reuniones para conocer en mayor detalle su proceso, de esta manera se definio
el dimensionamiento que se busca obtener con la implementacién de la nueva
modalidad de cobro, se conocieron las incidencias que ocurren actualmente en
el areay las necesidades de los vendedores, se definieron planes de accion para

mitigar los riesgos.
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6.6 CONCEPTUALIZACION DEL PROYECTO

Conformacién del equipo del proyecto

Nombre del Rol Procedencia| Cantidad
Gerente de proyecto Interno 1
Operadores de Televenta Interno 800
Especialistas en Sistemas Interno 2
Analista de SSFF Interno 1
Coordinador de ventas Interno 5
Ejecutivo del banco Externo 1
Analista de Operaciones
Contables interno 1

Formalizacién del equipo de trabajo
Plantilla “Descripcién del puesto”
Titulo del puesto: Operador de Televenta
Ocupante: Francisco Tonon
Localizacion: Caracas

Departamento: Ventas

Propdsito general:

Gestionar el cobro de las facturas pendientes de los clientes del

negocio, via telefénica. (Seguimiento y control)

Atencion oportuna de los requerimientos del cliente
Gestidn de cobranzas a través de la plataforma SAP
Principales Desafios:

Comunicacion efectiva con los clientes del negocio
Generar confiabilidad del proceso a los clientes del negocio

Atencion personalizada a los clientes, que se sientan en la confianza

de poder comunicar cualquier inquietud o incidencia
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Principales areas de responsabilidad

TABLA 4- Principales areas de responsabilidad

Formas de medir el
Importancia Acciones Resultado logro
. Cero cobranzas
1 Cobrar facturas | Incrementar flujo de abiertas en
pendientes caja de la compaiiia A

conciliacion
Generar empatia Eficacia en el Quejas por parte de

2 con el cliente proceso los clientes

Dimensiones

Total de personal que depende del puesto:

Supervision:

e Este puesto no contempla responsabilidades

supervisorias directas sobre el personal

e Este puesto precisa de ayuda ocasional de tipo de

personal de los coordinadores de ventas

e Este apuesto no requiere apoyo secretarial

Tiene responsabilidad indirecta sobre los siguientes presupuestos:

¢ Inversiones (Ingresos): Incrementar flujo de caja de la

compaifiia, bonos por cero cobranzas en conciliacion

e Gastos (Egresos): Dafio del equipo de oficina, salarios.

Autoridad para latoma de decisiones:

Decisiones esperadas: Orientacion a los clientes en cuanto al proceso

del cobro de las facturas pendientes.
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Recomendaciones esperadas: Orientacion a los clientes en cuanto al
proceso del cobro de las facturas pendientes.

Relaciones de trabajo
e Contactos mas importantes:

1) Analistas de cobranzas de las sucursales a nivel nacional
(internos)

2) Clientes a nivel nacional (externos)
e Naturaleza o proposito

1) Analistas de cobranzas: Envio de soportes de pagos de
los clientes para solicitar la compensacion de partidas
(cobranzas con ingresos), de esta manera se

incrementara la confiabilidad del proceso.

2) Clientes: Cobro y seguimiento de las facturas que tienen
pendientes con el negocio.

Relaciones organizacionales

e Este puesto reporta directamente al Coordinador de Ventas
territorial

e No tiene colaboradores directos ni indirectos

e Mantiene relaciones con los analistas de cobranzas
territoriales

Seleccién de las alternativas conceptuales
7 conceptos clasicos:

e Proceso
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e Cobranza

e Facturas

e Alianza

e Automatico

e Soporte bancario
e Cliente

7 conceptos nuevos:

e Plataforma bancaria

e Telecobro

e Operadores de televenta
e Token

e Transacciones

e Valor Ganado

Cddigo de seguridad

Seleccion de las alternativas tecnolégicas
Tecnologias clasicas y tradicionales:

e Microsoft Excel

e Internet

Innovaciones tecnoldgicas:

e Software de Gestion de Proyectos

e Nuevo modulo de SAP



Selecciéon de sitios alternativos

El proyecto se realizara en: Caracas, Urbanizacion Los Cortijos,

Edificio Centro Empresarial.

Requerimientos de los productos:

e Entrega formal del acta de constitucion, en donde se

especifique el detalle alcance del proyecto y sus limites.

e Aprobacioén por parte del Gerente de Proyectos del acta de

constitucion

e Documentacion de la fase de visualizacion y
conceptualizacion en donde se describa el detalle de los
escenarios, oportunidades, riesgos, alianzas, estudios de

mercado etc.

e Documentacién de la estructura desagregada de trabajo
(EDT) con todos sus niveles

e Detalle la EDT detallado en tiempo y costos en el cronograma

(desarrollado en Project)

Criterios de aceptacion:

e Actas de aceptacidon aprobadas

Limites del proyecto:

e Las actividades del proyecto estan debidamente
especificadas en su alcance previamente aceptado, lo que no
esté reflejado en este rubro no formara parte de las

actividades del proyecto.
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Requerimientos:

e Revision y aprobacién por parte del gerente de proyectos de

todos los documentos a lo largo de su desarrollo.

Premisas:

Si algun entregable debe ser modificado, tiene que ser con previa
autorizacion 'y aprobacion del gerente de proyectos vy

coordinadores de ventas.

6.7DEFINICION DEL PROYECTO

Alianza estratégica con una entidad bancaria, en donde se definan
los acuerdos y responsabilidades tanto del banco como de la

empresa de consumo masivo.
Los requerimientos de exigencias al banco son los siguientes:

- Desarrollo de una plataforma bancaria que permita a la
empresa realizar la gestion de cobranzas directamente en el
sistema (sin esta alianza no se puede implementar el
proyecto).

- El banco asumira el desembolso de dinero que se requiera
realizar para el desarrollo de la plataforma.

- El banco obtendr4d un 0,05% de comision por todas las
transacciones que se manejen a través de la plataforma.

- El'banco debe cumplir con el envio de la informacién necesaria
a través de un archivo via EDI en donde se especifique los
clientes afiliados mensualmente y todas las transacciones
generadas. Estos archivos deben ser generados diariamente y

ser enviados a las 6am a la plataforma SAP.
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- DISENO DEL PROCESO

El Operador de Televenta llama
al cliente y le informa la deuda
pendiente

Modalidad de pago por Telecobro
. Como funciona?

El cliente confirma la deuda con
el Operador de Televenta

El Sistema del Banco envia el
codigo de seguridad por SMS

Televenta

. El cliente autoriza el pago -‘;."

comunicando el codigo de
seguridad al Operador de

El Operador de Televenta
procesa la cobranza en el

Se envia automaticamente la
notificacion de la autorizacion
por SMS y los recibos de pago

Sistema por Correo,
Figura 10 — Disefio del proceso
Andlisis de
factibilidad del
proyecto de pago
por telecobro en
empresa de
CONSuUmMo masivo
| | | |
Visualizar el Conceptualizar el Definir el proyecto Construir bazses Operacion ‘ Cierre del proyecto I
proyecto proyecto para la preliminar del -
- = implantacion del proyecto
ITI L|J Evaluacion proyecto Entrega final del
Identificacion de Definicion de roles detallada de los = documento
oportunides del y cronograma de riesgos Definicion de plan
negocio trabajo - Identificacion de para operacion
- = I'I'I factores claves de Aprobacion del
T T Estimacion de éxitos documento de
Definicion de Elaboracion costos clase Il = Elaboracion del cierre
técnicas y areas planifacion del - T despliegue
involucradas proyecto ITI ‘ Realizar cambios I comunicacional
- - Seleccion de
I"IJ LIJ alianzas
Identificacion de Analisis de los estratégicas Plan de ejecucion
riesgos riesgos del proyecto
LT" identificados

Estimados de
costos clase V

Estimados de
costos clase Il

Figura 11 — Estructura desagregada de trabajo
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TABLA 5- Diccionario de la EDT

ID TAREA DESCRIPCION DURACION
Definir una idea clara del
- proyecto. Identificar .
1 Visualizar el proyecto identidad bancaria para 5 dias
creacion de alianza
e Evaluar el proceso de ventas
Identificacion de : e .
1.1 oportunidades del negocio actual y identificar sus|1 dias
P g mejoras.
Definicion de técnicas y areas Definir a las areas y equipos .
1.2 ) gue formaran parte del|0,5 dias
involucradas
proyecto
1.3 Identificacion de riesgos Identificar incidencias en el 4 dias
proceso actual de ventas
Estimacion del costo del
1.4 Estimados de costos clase V| proyecto  (general, poca|l dias
precision)
Desarrollar la idea.
Convocar reuniones con el
2 Conceptualizar el proyecto |banco para establecer 9,7 dias
contrato y requerimientos
de la nueva plataforma.
. Definicion de
Definicibn de roles vy . . ]
2.1 : responsabilidades del equipo |7 dias
cronograma de trabajo
del proyecto y cronograma
Elaboracion  planificacion|Elaborar en detalle el .
2.2 2 dias
del proyecto cronograma del proyecto
e , Andlisis estadistico de las
Andlisis de los riesgos|. . . .
2.3 . o incidencias actuales en el|0,2 dias
identificados
proceso de ventas
Estimados de costos clase | Estimacion mas precisa de los .
2.4 0,5 dias
[l costos del proyecto
Documentar la propuesta de
3 Definir el proyecto la idea del proyecto, andlisis |6 dias

detallado. Establecer
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requerimientos especificos
a la entidad bancaria

Evaluaciéon detallada de los

Documentar las estadisticas
de las incidencias actuales

3.1 ; gue ocurren en el proceso Yy |2 dias
riesgos
detallar las propuestas de
mejora para mitigarlos
Estimacion de costos clase | Estimacion detallada de los .
3.2 4 dias
Il costos del proyecto
. : Reunion con 3 entidades
Seleccion de  alianzas . .
3.3 - bancarias para hacer |4 dias
estratégicas )
propuestas de mejora
Construir bases para la|Definicibn y documentacion .
4 . . : . 12 dias
implantacion del proyecto | de cambios a realizar
e Definir la entidad bancaria con
Identificacion de los factores . .
4.1 o el que se va a realizar la|1 dias
claves de éxito :
alianza
4.2 Realizar cambios Definir toqlo el proceso de la 6 dias
nueva mejora
Plan de ejecucidon del|Consolidar los entregables y .
4.3 ; 5 dias
proyecto afinar detalles
Especificaciones para
entrega en la organizacion
Operacion preliminar del para que puedan 'mp'ef‘?e”tar .
5 el proceso. Realizacion de|18 dias
proyecto .
pruebas pilotos con
informacion enviada por la
entidad bancaria.
Definicion de plan para Definir : plan _para .
5.1 operacion entrenamiento y despliegue |6 dias
P de informacién
. , Informar a nivel nacional en
Elaboracion del despliegue . .
5.2 S gue consiste la nueva|l2 dias
comunicacional .
modalidad
Formalizar la entrega del
6 Cierre del proyecto proyecto. Aceptacion del 4 dias

contrato y condiciones con
la entidad bancaria.
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6.1

Entrega final del documento

Reuniéon formal para hacer
entrega del documento

2 dias

6.2

Aprobacion del documento
de cierre

Aprobacién y acto formal del
proyecto

2 dias
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CAPITULO VII. LECCIONES APRENDIDAS

Las lecciones derivadas del objetivo principal del proyecto “Estudio de factibilidad
para el proyecto de pago por telecobro en una empresa de consumo masivo de
alimentos” radican en el disefio de una nueva modalidad de cobranzas para la
compainiia, la cual se pudo aterrizar la idea realizando un estudio de factibilidad
institucional, técnica, operativa y financiera demostrados en los objetivos
especificos de la investigacion en estudio. Se analizé los requerimientos del
mercado estudiado, concluyendo que ciertamente es necesaria una nhueva
modalidad de cobro de las facturas de los clientes, ya que esto ademas de
automatizar el proceso de cobranzas de la compafiia, genera mayor seguridad y
confiabilidad para los clientes y vendedores de la empresa. Adicionalmente
incrementarian el flujo de caja de la compafia en menor tiempo, logrando asi
una disminucién de los dias calles de recaudacion del negocio. Como
herramientas de evaluacién se utilizaron el Open Innovation Canvas y el

Business Model Canvas.

Mediante las herramientas utilizadas se pudo realizar un analisis profundo de la
factibilidad, institucional, técnica y operacional del negocio. De esta manera se
identificaron los factores claves de éxito y el estudio de la capacidad en cuanto
a tamafo, tiempo, recursos e infraestructura. Los resultados obtenidos fueron
satisfactorios debido a que se cuenta con los recursos necesarios para la

implementacion de dicho proceso.

Institucionalmente es factible implementar la nueva modalidad de pago, debido
a que se cuenta con el personal experto en el area de sistemas y de ventas para
garantizar que dicho proceso funcione correctamente y le genere mayor valor

agregado al proceso actual.

Al desarrollar el cuarto objetivo especifico que consiste en “realizar un estudio

de factibilidad financiera — econdémica” se logro mediante la estructura de costos
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e inversion, disefiar un esquema de ingresos donde los factores (personal
interno, clientes externos y recursos propios de la empresa) que estan
directamente involucrados en la generacion de ingresos que participaran
activamente en dicho proceso. Buscando el incremento del flujo de caja de la
compariia en menor tiempo y reduciendo los dias calles de recaudacion. Por otra
parte, el analisis demostrd que es necesario realizar una alianza con una entidad
bancaria para poder dar inicio a la propuesta en estudio, ya que es fundamental
el desarrollo de una plataforma bancaria para poder realizar la gestiéon de

cobranzas en el proceso de ventas propuesto.

También en el estudio se realizo el andlisis del indicador financiero VPN, el cual
es de suma importancia para la evaluacibn de potenciales inversionistas,
logrando visualizar el comportamiento de capital en el tiempo y definiendo asi su
factibilidad economica. Esto le permite a cualquier profesional determinar si
existen proyectos de inversion viables en los que se pueda desembolsar cantidad

considerables de dinero sin asumir mayores riesgos.
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CAPITULO VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Existen procesos en organizaciones que son deficientes y como propuesta
realizan diversos proyectos para agregar valor a areas especificas, sin embargo
durante el desarrollo de la mejora resulta con deficiencia en la calidad,
cronogramas con desviaciones de retraso, costos que exceden los presupuestos
de los proyectos y productos que difieren de lo deseado por el usuario, a tal grado
que no llegan a ser ni aceptados por la direccion de la empresa, ni utilizados por
los clientes, son factores que inciden directamente en generar una pérdida de

confianza en la empresa, y por consiguiente en pérdida de clientes.

Lo anteriormente expuesto, son riesgos existentes ante la ausencia de procesos
formales, buenas practicas y utilizacién de estandares adecuados tanto para la
mejora de los procesos en empresas de consumo masivo como en cualquier
organizacién, como también los procesos de seguimiento y control que permitan
al Gerente de Proyectos, controlar el comportamiento del proyecto y tomar las
decisiones adecuadas para evitar impactos negativos sobre cualquiera de los

proyectos ejecutados por la empresa.

Actualmente en la organizacion en estudio se emplea un modelo tradicional de
ventas, en el que se han presentado numerosas incidencias, las mismas no
tienen ningun tipo de control para el seguimiento adecuado de dicho proceso,
por lo que se tiene un elevado riesgo de cualquiera de los siguientes incidentes
o varios de ellos se materialice, impactando a la organizacién de forma negativa.
Algunos de los riesgos a los que se encuentra expuesta la organizacién son los

siguientes.
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8.1Riesgos en el Proceso

v

Registro erroneo en la carga de las cobranzas (cuentas no

correspondientes, forma de pago).

La documentacion soporte relacionada a la cobranza no es revisada de

manera adecuada (proceso manual).

Seleccion de facturas no correspondientes a la cobranza procesada

El total de los ingresos procesados no es igual a los soportes entregados.
Duplicidad de los registros de cobranzas en libros

Incremento de robos a la fuerza de ventas

Incremento de reclamos por parte de los clientes

Compensaciéon errada entre partidas de las cuentas bancarias

recolectoras
Registros incorrectos de los reversos de operaciones procesadas

Incremento del tiempo en la recaudacién por ventas, afectando el flujo de
caja considerablemente

8.2Recomendaciones

El presente Trabajo Especial de Grado surge como propuesta a la necesidad de

mejora de los procesos de la empresa de consumo masivo de alimentos.

Se presentan a continuacién las conclusiones por objetivo, producto del estudio

realizado a la organizacién y a las mejores practicas que pueden recomendar

una nueva modalidad de pago por telecobro en la organizacion, logrando asi una

automatizacion en el proceso. El plan recomendado, se encuentra fundamentado

en las mejores practicas de la gestion de proyectos, y queda de parte de la

organizacién impulsar la implementacion, aceptacion y utilizaciéon, realizando

previamente las adaptaciones que tuvieran lugar.
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Objetivo Especifico Nro.1: Describir las incidencias de pago en el negocio
en el ejercicio 2016 - 2017

El objetivo tiene como propdésito, plantear la implementacion del nuevo esquema
de cobranzas en el negocio para disminuir las incidencias que ocurren con el
proceso de ventas actual. Esto de manera de convertirlo de manera exitosa en
las “nuevas practicas” para la gestion de proyectos de la organizacion,

obteniendo el beneficio ya sefialado en lineas anteriores.

El plan de implementacion propuesto tiene las siguientes caracteristicas.

e Definicion de roles y responsabilidades de los involucrados en el
proyecto, de manera de poder garantizar el éxito del proceso.

e Creacion de una alianza estratégica con una entidad bancaria, para
poder garantizar un proceso exitoso por telecobro.

e Capacitacion de toda la fuerza de ventas del nuevo proceso.

e Plan comunicacional robusto: Despliegue de toda la informacion a
nivel nacional para la afiliacion de los clientes en la nueva modalidad
de pago por telecobro.

Recomendaciones

Tomar en cuenta esas no conformidades que pudiesen tener lugar y utilizarlas
como retroalimentacién para mejora del esquema de trabajo, de manera de
poder refinar mas el proceso, documentando cada mejora que se pueda
implantar. Registrar como lecciones aprendidas de las actualizaciones que se

hagan al modelo, indicando el éxito o no de las mismas.

Objetivo Especifico Nro.2: Realizar la factibilidad institucional de la nueva

modalidad de pago por telecobro
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Se realizé un estudio evaluativo del negocio de alimentos, para determinar la
factibilidad institucional para la implementacion de una nueva modalidad de pago
por telecobro. Se identificaron las fortalezas, debilidades y los riesgos de la
propuesta en estudio y las acciones para mitigarlos, garantizando que dicho

proceso sea factible en empresas de consumo masivo.

Recomendaciones

Es necesaria la implementacion de un nuevo esquema de trabajo para poder
realizar un mas eficiente proceso de cobranzas, con lo cual mitigamos los riesgos
de desviaciones y todas las implicaciones que esto lleva, tales como impacto
financiero, riesgos en la fuerzas de ventas, pérdida de credibilidad, pérdida de

clientes.

Objetivo Especifico Nro.3: Evaluar factibilidad técnica — operacional de la

nueva modalidad de pago

Para este objetivo, se realiz6 el andlisis situacional para la implementacion de la
nueva modalidad de pago en el negocio de alimentos, logrando visualizar
aspectos importantes en la gestion de proyectos actualmente realizada por la

organizacién, entre los cuales se pueden sefalar los siguientes:

e Se cuenta con los recursos humanos necesarios para la implementacion
del nuevo proceso de cobranzas.

e Se cuenta con la tecnologia necesaria que requiere el sistema para
garantizar un proceso exitoso.

e Se cuenta con el espacio y tamafio necesario para desempefar las
actividades requeridas, garantizando asi el cumplimiento exitoso de las
responsabilidades de los trabajadores.

e Se dispone de los equipos necesarios para el desenvolvimiento de las

actividades.
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Recomendaciones

Se deben definir con exactitud el personal requerido para el proceso a
implementar, asi como también los recursos materiales para el desenvolvimiento
de las actividades, asi como también es importante colocar los controles
necesarios, tales como indicadores de cumplimiento, que proporcionen la
informacion necesaria al Gerente de Proyectos sobre la culminacion o no de
actividades y el cumplimiento del cronograma de trabajo, esto con la finalidad de
evitar desviaciones tanto financieras como en el avance del cronograma.
Adicionalmente, se recomienda implementar procesos de aseguramiento de
calidad en los desarrollos abordados, para evitar asi el retrabajo al final del
proyecto por concepto de correccidn de errores extemporaneos, lo que se
traduce en desembolsos de dinero disminuyendo el margen de ganancia,
evitando a su vez que impacte sobre las estimaciones del contrato de soporte,
de donde se asumiria el costo de las horas no estimadas por retrabajo.

Adicionalmente, se evitaria la afectacién negativa en la imagen de la empresa.

Objetivo Especifico Nro.4: Evaluar la factibilidad econdmica - financiera

El objetivo tiene como propdésito, plantear la implementacién del nuevo esquema
de cobranzas en el negocio logrando un proceso mas eficiente, pero que al
mismo tiempo genere mayor rentabilidad para la organizacion, al disminuir las
incidencias presentadas en el proceso actual, se busca realizar menores
desembolsos a lo largo del proceso. Se busca agregar valor financiero a la

nueva modalidad propuesta.

Recomendaciones

El esquema nuevo debe impactar positivamente el flujo de caja de la compaiiia,
reduciendo los tiempos de recaudacién por ventas de alimentos, asi como

también disminuyendo los dias calle de la efectividad de cobranzas, generando

asi mayor rentabilidad para el negocio en menor tiempo, de esta manera se
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podra aprovechar el dinero para realizar diversas inversiones que beneficiaran

la sostenibilidad de la empresa en el tiempo.

La ejecucién de este proyecto debe estar documentada detalladamente de inicio
a fin, para de esta manera poder utilizar dicho documento como soporte para en
un futuro proponer mayor automatizacion del proceso de telecobro, proponiendo
de esta manera una modalidad de cobro automatico que permita realizar la
gestion de cobranza por el sistema automéaticamente, sin necesidad de que un

operador de televenta apruebe dicha transaccion.

109



CAPITULO IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Albert, M. (2007). La Investigacion Educativa. Claves Tedricas. Espafia: Mc
Graw Hill. (p.232).

Alfonzo Rivas (2017). Filosofia Organizacional. Recuperado en Octubre, 01,

2017, de http://www. alfonzorivas.com/. Mision y Vision.

Araujo, F. (2011). “El Modelo COSO como metodologia en la evaluacién del
control interno de las auditorias de gestion”. Trabajo de Grado - Universidad

Centro Occidental “Lisandro Alvarado”.

Arias, F. (2012). El proyecto de Investigacion. 6ta. Edicion. Caracas: Editorial
EPSTEME CA.

Balestrini, M. (2006). Como se elabora el Proyecto de Investigacién. Séptima

Edicion. Caracas : BL Sonsutlores ASociados, Servicio Editorial.

Banco Central de Venezuela (2009). Notificacion rebaja de IVA contenida el
decreto N°3085. Recuperado en Octubre, 15, 2017, de http://www.bcv.org.ve/

Banco Central de Venezuela (2010): Ley informatica, tecnologia aplicada en las
organizaciones Resolucién N° 06-10-02, reglamento del sistema de camara de

compensacion electronica.

Banco Venezolano de Crédito. (2015). Seguridad informética de plataforma
bancaria. Recuperado en Noviembre 22, 2017, de

http://www.bancovenezolanocredito.com.ve/.

Baptista, P. Fernandez, C. y Henandez, R. (2003). “Metodologia de la
Investigacion”. Tercera Edicion. México : McGraw-Hill, 2003.

Bashualdo, A. (2015). “Reduccién del plazo de atencion de las solicitudes de

servicio mediante la mejora de procesos en Edelnor S.A.A.” Universidad de Pera.

Brigido, L. (2016). Sistemas de informacién. Libros de la Facultad de

Humanidades y Ciencias Sociales - Universidad Nacional de Jujuy. Argentina.

110


http://www.monografias.com/trabajos13/artinves/artinves.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/hies/hies.shtml
http://www.bcv.org.ve/
http://www.bancovenezolanocredito.com.ve/

Catacora, F. (1998). Sistemas y Procedimientos Contables. McGraw.Hill:

Venezuela.
Cepeda, G. (1997). Auditoria y Control Interno. McGrawHill.: México.

Chamoun, Y. (2002). “Administracion profesional de proyectos”. México: Mc
Graw Hill.  P&ag.31.

Chavez, C. (2011). “Propuesta de Mejora del Proceso de Pago a Proveedores
de Inmobiliarias Vinculadas para reducir los costos por ineficiencia y garantizar

el pago puntual a los proveedores”. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

Chiavenato, I. (2001). Introduccién a la Teoria General de la Administracion.

McGrawHill.; México.

Caodigo de comercio. Publicado en Gaceta Extraordinaria N° 475 de fecha 21 de

diciembre.

Coopers, A y Lybrand, H. (1997). Los Nuevos Conceptos del Control Interno.

Editorial Diaz de Santos: Espafiol.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Gaceta Oficial No. 5.908.

(19 de febrero de 2009). Gaceta Extraordinaria No. 5.908. Caracas, Venezuela.

Corral, A. (2010), “Evaluacion Del Sistema De Control Interno De Una Empresa
De Servicios A Través De Una Auditoria Integrada”. Universidad Andina Simon

Bolivar. Sede Ecuador.

Dvoskin, R. (2004). Fundamentos de marketing: teoria y experiencia. Buenos

Aires : Ediciones Granica S.A.

Empresas Polar. (2017). Filosofia Organizacional. Recuperado en Octubre, 01,

2017, de http://empresaspolar.com/nuestra-historia

Espinosa, M. (2000). Sistemas de informacion. Revista publica. Centro de
Investigaciones Toxicoldgicas de la Universidad de Carabobo (CITUC). Valencia,

Venezuela.

European Open Business School (2013). “Ventajas del modelo de negocio
Canvas para tu empresa”. En colaboracion con Universidad Rey Juan Carlos.

Espafa, Madrid.

111


http://empresaspolar.com/nuestra-historia

Fernandez, P. (2002). Investigacion cuantitativa y cualitativa. Trabajo. Unidad
de Epidemiologia Clinica y Bioestadistica. Complexo Hospitalario Universitario

de A Corufia (Espafia) P4g.9.

Gaceta Oficial N° 41.239 de fecha 19 de septiembre de 2017, publicado el
Decreto N° 3.085 de la Presidencia de la Republica. Rebaja de la alicuota

impositiva general del IVA.

Galindo, R. (2017). “Evaluacion de factibilidad estratégica, técnica y econémica
de implementar un plan que permita al Servicio de Impuestos Internos reducir la
evasion del IVA por uso de crédito fiscal soportado en las facturas que no

cumplen con el requisito de otorgar acuse de recibo”. Universidad de Chile.

GOmez, I. (2000). El Proyecto factible. Una modalidad de investigacion.
Universidad Pedagdgica Experimental Libertador. Venezuela. pag.24

Granda, M. (2008), “Disefio de la unidad de gerencia de proyectos informaticos
para la vicepresidencia de informética de seguros constitucion, C.A.”, para optar
al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, en la Universidad Catolica

Andrés Bello.

Instituto Nacional de Cooperacion Educativa I.N.C.E (1970). “Objetivos de un

proyecto”. Venezuela, pag 30.

International Business Machines IBM (2012), “Business Intelligence, una ventaja
competitiva para su empresa”. pag 15. Recuperado en Octubre, 01, 2017

https://nunsys.com/business-intelligence-una-ventaja-competitiva-para-su-

empresa/

Ley del Impuesto sobre la Renta (2001). Gaceta Oficial N° 43.549.

Lled6,A y Rivarola, M. (2004). “Distintas fases de los proyectos”. Instituto
tecnoldgico de Costa Rica.Pag.14
Mantilla, S. y Cantes, S. (2006). Auditoria del Control Interno. Ediciones ECOE.:

Espafa

Mariotti, F. (2013). Factibilidades técnica, econdmica y operativa. Grupo editorial
Iberoamericana. Pag 33

112



Meyer, P. (2004). Sintesis de Estrategia de la investigacion descriptiva.

Disponible en: http://metodologia.over/Estrategia_de_la_investigacion.

Monascal, F. (2010). “Propuesta de Gestion de Control Interno. Caso: Gerencia

de Auditoria ItalViajes CA”. Trabajo de Grado — Universidad Monteavila.

Mondelez International (2017). Filosofia Organizacional. Recuperado en

Octubre, 01, 2017, de www.mondelezinternational.com

Morris, P. (2004). Ciclo de vida del proyecto. Disponible en:
repository.eafit.edu.com. Caracas.

Norma ISO 9000 (2012), Sistemas de gestion de calidad. (Pag.11).

OBS BUSINESS SCHOOL (2017). TIPOS DE PROYECTOS. ESPANA,
BARCELONA : s.n., 2017.

Organizacion de las Naciones Unidas ONU (1958). Manual de Proyectos de
Desarrollo Econémico. Biblioteca de las Naciones Unidas. [En linea] 12 de 1958.
[Citado el: 30 de 09 de 2017.] https://library.un.org/es/content/visita-de-la-

biblioteca.

Paredes, M. (2010). Proyecto de inversion. Editorial Business & Economics. Pag
53.

Partidas, L. (2016). “Propuesta de actualizacion tecnolégica de la red de
telecomunicaciones de datos en el Banco de Comercio Exterior”. Universidad

Catolica, Andrés Bello.

Pelayo, C. (2007). Metodologia para la Gestion de Proyectos de Desarrollo de
Software en el Ministerio Publico. Trabajo Especial de Grado presentado ante la
Universidad Catodlica Andrés Bello. Decanato de Estudios de Postgrado, para

obtener al grado de Especialista en Gerencia de Proyectos. Caracas: UCAB.

Pérez, D. (2012). “Plan de la calidad para el proceso de atencion y servicio al
cliente caso: Kentron Sistemas de Informacion C.A”. Universidad Catélica

Andrés Bello. Venezuela.

113


http://www.mondelezinternational.com/

Project Management Institute PMI (2017). Fundamentos para la direccion de

Proyectos. Codigo de ética y conducta profesional.

Prieto G (2017). Desarrollo de conceptos basicos. Informacién interna de la

empresa.
Real Academia Espafiola (2017). Evaluacién de Proyectos. Sexta Ed. Caracas.

Reyes, M. (2008): “Recoleccion y revision de registros escritos que ya han sido
elegidos y procesados por otros investigadores”. Metodologia de la

investigacion, edicion 5, editorial Mc Graw Hill. Pag. 49.

Rivera, F. (2010). Administracion de Proyectos. Guia para el aprendizaje.

México: Pearson Educacion.

Rojas, P. & Romero, S. (2012). Propuesta metodoldgica para la gestion de
proyectos de software bajo estandar PMI. Trabajo de ponencia. Recuperado en

noviembrehttp://www.udi.edu.co/congreso/historial/congreso 2012/ponencias/si

stemas/

Sabino, C. (2002). El proceso de investigacion cientifica. Editorial Panapo:

Venezuela.

Scalone, F. (2006), Estudio Comparativo de los Modelos y Estandares de
Calidad del Software. Tesis a ser presentada ante la Universidad Tecnoldgica
Nacional de Buenos Aires, para optar al titulo de Magister en Ingenieria en

Calidad. Buenos Aires — Argentina.

Sotelo, J. (2015). Desarrollo e Implementacién del Sistema de Informacion para
el Banco de Hojas de Vida de la Universidad de Cundinamarca utilizando
metodologias Agiles de Desarrollo. Recuperado de: Trabajo de fin de Master
presentado ante la Universidad Abierta de Catalufia para optar al titulo de Master

Internacional en Software Libre, Barcelona, Espafa.

Sudeban (2016): Norma N° 23 de la Superintendencia de las instituciones del

sector bancario, referente a la seguridad bancaria.

114


http://www.udi.edu.co/congreso/historial/congreso_2012/ponencias/sistemas/
http://www.udi.edu.co/congreso/historial/congreso_2012/ponencias/sistemas/

Sudeban (2016): Norma N° 17 de la Superintendencia de las instituciones del
sector bancario, referente a los servicios a clientes de las instituciones

financieras.

Sudeban (2016): Norma N° 11 de la Superintendencia de las instituciones del

sector bancario, referente a la publicidad y nuevos productos

Tamayo, M. (2002). El Proceso de la Investigacion Cientifica, México D.F.

Editorial Limusa, S.A. Grupo Noriega y Editores.

Taylor, S. y Bogdan, R. (2000). Introduccién a los métodos cualitativos de

investigacion. Editorial Paidds: México.

U.P.E.L. (2016). Manual de Trabajos de Grado de Especializacién y Maestria y
Tesis Doctorales. [ed.] Fondo Editorial de la UPEL. 5ta Edicion. Caracas :

Universidad Pedagdgica Libertador, 2016. pag. 20.

Urdaneta, T. (2010). “Evaluacion del Control Interno en los procesos de la
nomina ordinaria del personal docente y de investigacién de LUZ". Trabajo de

Grado - Universidad CentroOccidental “Lisandro Alvarado”.

Weiss, C. (1987), “Investigacion de estudio evaluativo”. American Journal of
Evaluation, 22, 2, 183-209.

Yaber, G. y Valarino, E. (2003). Tipologia, fases y modelos de gestion para la
investigacion de postgrado en Gerencia.Caracas : Universidad Metropolitana.

Venezuela.

115


http://www.monografias.com/trabajos27/metodos-cualitativos/metodos-cualitativos.shtml

