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RESUMEN

El desarrollo del Trabajo Especial de Grado se pe@ lograr analizar la estrategia interna, a
través de la cadena de valor de los serviciosreetfida del cliente de Globotec Inc., persiguiendo
crear valor en la ejecucion de las actividadesadarpresa. Los objetivos de la investigacion se
centraron en desarrollar los flujogramas de praeesolas actividades correspondiente a cada
eslabon de la cadena de valor. En este sentidolefs@ié como una investigacion de tipo
descriptiva con disefio documental, ya que la misenbaria, con la descripcion de los procesos
internos de la empresa y recopilacion de informmagor medio de documentacion de autores
expertos en la materia. Una vez definidos estodopse da una breve descripcion de la
organizacion, para finalmente desarrollar una aisadistratégico con la evaluacion de la cadena
de valor para Globotec Inc y asi, determinar cugdeslos principales impulsores de costo y de
valor, realizar el andlisis de la estrategia denfi@resa, a través de la evaluacion de las Siete S d
Mckinsey y proponer la mision, vision y valoresl@empresa. Con todos los puntos analizados y
concluida la investigacion, se recomienda a Glabbte., que planteen una evaluacion completa
de la cadena de valor y un analisis de los resudtde las 7S de Mckinsey y de la mision, vision
y valores propuestos de manera preliminar, parappueslan mejorar el desempefio de sus
actividades y alinear la estrategia para consegayores resultados en los logros que persigue la
empresa.

Linea de Trabajo: Plan de Implementacién, Migracion y Plan Estratggic

Palabras clave:Cadena de Valor, Impulsores de valor y de cosaieS de Mckinsey.
Nomenclatura UNESCO:(53) Ciencias Econdmicas, (5311) Organizacion g&iion de
Empresas, (531106) Gestion Financiera
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INTRODUCCION

La Gerencia de Proyectos involucra la aplicaciéncdeocimientos y habilidades dentro del
desarrollo de las actividades en el tiempo, elnaley la calidad que los clientes necesitan. En est
sentido, las empresas cada dia se ven en la negdeda aplicacion de este tipo de conocimientos
dentro de sus procesos productivos, por lo queplogesionales deben prepararse y estar
actualizados de acuerdo a los requerimientos dedmsizaciones. Por esta razon investigaciones
como la que se desarrolla, son de vital importgoaia la capacitacion de profesionales que desean
estar enfocados en su crecimiento profesional y aez actualizados con los caminos del

crecimiento econdmico de las empresas en la adauahli

Asimismo Globotec Inc., es una empresa que va ek@adose a lo largo de América Latina,
prestando servicios comerciales hasta los momemtgsises como Perl, Colombia, México y

Guatemala.

En vista del crecimiento y expansiéon econdmicalguampresa plantea para los proximos afos,
se persigue la creacion de orden dentro de todgsréesos de la organizaciéon. Por este motivo
la Cadena de Valor de Porter es una técnica gperfaitird a la organizacion crear valor en el

desarrollo de sus actividades y asegurar asi &agmién de un servicio eficaz y eficiente, con los

estandares de calidad que el cliente requiere.

Para la culminacion exitosa de este Trabajo Espeéei&rado (TEG), se estructurd su contenido

de la siguiente manera:

Capitulo | estructura por qué se debe desarrallandestigacion asi como los objetivos a lograr

para poderla llevar a cabo.

Capitulo 1l plantea toda la estructura teorica § tmnceptos de fundamental interés que se
desarrollan en el proceso de la investigaciongpsga a su vez en la bases legales bajo las cuales

estara sometida la investigacion.

Capitulo Il define el Marco Metodoldgico bajo elat se desenvolvera la investigacion, asi como

los fundamentos éticos bajo la cual se guiara.



Capitulo IV describe el Marco Organizacional, asgiconoce la estructura de la organizacion, los

recursos econémicos, materiales y la mision, vigigalores de la empresa.

Capitulos V al XlI se hace la descripcion comptidos procesos de la organizacion de acuerdo

a cada eslabon de la cadena de valor.

Capitulo XllI se desarrolla la construccion de daena de valor de la empresa, el analisis de las

fuerzas impulsoras de costo y de valor, asi comaodisis de las siete S de Mckinsey.

Capitulo XIV se centra en las lecciones aprendildsdro del desarroll6 de la investigacion, con

base al cumplimiento de los objetivos.

Capitulo XV se desarrollan las conclusiones y resmiaciones que se arrojo la investigacion
luego de la aplicacion de las herramientas.

Finalmente, se encontrara las referencias biblimgigique dieron apoyo a la documentacion de

la presenta investigacion, asi como los anexos.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento de la investigacion.

Globotec, es una empresa encargada de la comzaciéh, la instalacion y la ingenieria de plantas
y componentes para el manejo de productos en golvgranel. Es una empresa pequefia y en
crecimiento que dia a dia trabaja por el mejoratoien el desarrollo de sus actividades, para

garantizar el mejor servicio a sus clientes.

La empresa fue fundada el 18 de marzo del afio 2y088sde sus inicios ha trabajado bajo la
direccion de dos departamentos, los cuales soadpees y ventas, estos dos grupos de trabajo
estan encargados de llevar a cabo actividadedgaprastacion de servicios de comercializacion
de equipos, asesoria técnica a clientes, sendeiasstalacion de equipos, representacion y visitas
técnicas a plantas. Dichas actividades se reatiaarel fin de lograr la satisfaccion de nuestros
clientes y lograr la consolidacion de la empresanencados como: México, Colombia, Peru y

Guatemala.

Dentro de los variados sectores a los que Glolhotedes ofrece sus servicios se encuentran las
empresas de alimentos, productos quimicos, comasetentre otras; las cuales se encargan del
almacenamiento y procesado de productos en podvgranel que son utilizados para la venta o

uso como materia prima dentro de determinado pogoesiuctivo.

Por esta razén, Globotec sigue en la busqueda decjara continua de sus procesos y su
posicionamiento en el mercado a los fines de creaervicio de valor que garantice la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y a su vez ggenportunidades econdmicas que vayan

orientadas a la consolidaciéon de la empresa y detaa en el mercado latinoamericano.

Por este motivo, Globotec tiene la necesidad de sguestructuren de manera adecuada los
procesos para el desarrollo de las actividadesDdgphrtamento de Ventas, el cual es pieza
fundamental para ofrecer los servicios de la enapaesus clientes. Asegurar una mejora en la
estructura de las actividades ayudard a que seaaaddas pérdidas de tiempo en actividades

innecesarias y asegurard la prestacion de un geeficiente.



1.2.Interrogantes y sistematizacion de la investigacion

¢, Como puede Globotec Inc., mejorar sus procestialigo para servicio al cliente?

1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo General.
* Generar las bases funcionales para un proyectersieiss a la medida del cliente a la

empresa Globotec Inc.

1.3.2. Objetivos Especificos.
* Visualizar las bases funcionales para un proyeetsedvicios a la medida del cliente a la

empresa Globotec Inc.

» Conceptualizar las bases funcionales para un pi@gecservicios a la medida del cliente

a la empresa Globotec Inc.

» Definir las bases funcionales para un proyectoeteigos a la medida del cliente a la

empresa Globotec Inc.

1.4. Justificacion e importancia.

La planificacion, desarrollo y gestion de proyeatesnanera adecuada permitira a empresas como
Globotec Inc, mejorar sus actividades, aseguramdo avaluacion continua de sus procesos,
permitiéndole asi generar un esquema para evau@osicion de la empresa frente a sus
competidores y desarrollar los pasos a seguirgeErarar una ventaja competitiva sostenible y asi
consolidar la confianza y seguridad que los clemecesitan para entregar la solucion de sus

problemas a Globotec, lo que la ayudara a fortedeaen el mercado.



A su vez para Globotec Inc, este tipo de proyesigsifica la definicion de su estrategia para
posicionarse en el mercado, ya sea porque adoppeildn de reduccion de los costos, o adaptarse

para generar una diferenciacion de la misma, frestes principales competidores.

1.5. Alcance y delimitacion de la investigacion.

1.5.1. Limitaciones de la Investigacion.
* Se deberad mantener la confidencialidad de la irdoiom utilizada en el desarrollo de la

investigacion.

1.5.2. Alcances de la Investigacion.
El alcance del proyecto llegara hasta la definiciérias etapas de la cadena de valor de servicios
ala medida del cliente para la empresa Globote¢cdm llegar a la implementacion de estas etapas

en el desarrollo de las labores de la organizacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1 Antecedentes de la investigacion.

«Los antecedentes de la investigacion reflejamVasices y el estado actual del conocimiento en

un area determinada y sirven de modelo o ejempfataras investigaciones.» (Arias, 2006, pag.

106).

Para dar un conocimiento mas amplio de la investigaque se desarrollara, se mencionaran los

antecedentes presentados a continuacion:

El trabajo de tesis de Cadena de Valor de Gas &ladahicular de los Propietarios de
Estaciones de Servicio en el Distrito Metropolitade Cordero Glendy. Para optar por el
titulo de Magister en Administracion de la Univdesl Simon Bolivar en 2.015. El fin del
trabajo es desarrollar un estudio de la percep#dia cadena de valor del Gas Natural la
percepcion desde el puntos de vista de los presmde! servicio de gas natural la fallas
ylo fortalezas. Usando como instrumentos de recidleale datos una encuesta para el

area de produccién y una para el area de servicio.

El trabajo de tesis de Disefio de un sistema degesitratégico para la empresa industrial
prefabricados de Concreto Ecuador, de Araujo Caemgey Maria Daniel. Para optar por
el titulo de Magister en Control de Gestidén de fivErsidad de Chile en 2.014. El fin de
este trabajo de grado es lograr que la empresapleshrrollar una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo que le permita obtenerim@edtos superiores al promedio. Para
esto se desarrollo el analisis externo de la eragresanalisis interno a través de la Cadena

de Valor de Porter y la construccion de la Mat@IA.

El trabajo Disefar una Planificacion Estratégida)(Para la empresa de colchones Rosen
SAIC del sefior Russell Barra, Pablo Andrés. Patar gor el titulo de Magister en Gestion
y Direccion de Empresas de la Universidad de Ghilel afio 2.012. Se centr0 en realizar

un levantamiento de informacion general de la esgravanzando en un analisis interno,



através de las 5 Fuerzas de Porter y posterioengti@inalisis interno con el andlisis de la

Cadena de Valor de Porter, Matriz FODA y deterniiivade las variables criticas de éxito.

El trabajo de un Plan Estratégico para EmpresafRaeede Leche, de Rodriguez Andrés
Ricardo para optar por el titulo de Magister enti@esy Direccion de Empresas de la
Universidad de Chile en 2.012. El fin de esta itigesion es lograr estrechar la relacion
entre la empresa y el cliente, logrando que la esgpse desarrolle de manera eficaz y
eficiente. Para ello establecio el desarrollo danalisis externo que permitird a la empresa

definir las oportunidades y amenazas y un anatigésno a través de la cadena de Porter.

El trabajo de tesis de Disefio de un Plan Estraiguaca una empresa de retail, periodo
2010-2014, de Carlos Ivan Leiva Maturana. Pararqqutael titulo de Magister en Gestion
y Direccion de Empresas de la Universidad de Céileel afio 2.010. Este trabajo se
desarrolla dentro del proceso de profesionalizagioreestructuracion en el que se
encuentra hace dos afios la empresa. Este trabajésaerollé en la metodologia del
andlisis interno desarrollando un analisis de lde@a de Valor de Porter, analisis FODA

y la determinacion de los factores criticos decéxit

El trabajo de una Propuesta Estratégica para Oqatitha Cadena de Suministro en la
Ejecucion de Proyectos Bajo el Contexto de la LeyGibntrataciones Publicas en la
Organizacion de Mantenimiento de PDVSA — Explonagidroduccion Division Oriente,

de Acevedo Ramos, Venus Maria. Para optar potutd tile Magister en Gerencia de
Proyectos, de la Universidad Catolica Andrés Betic2008. Este trabajo tiene el fin de
abordar las propuestas estratégicas para la optimdiz de la cadena de suministro en la
ejecucion de proyectos y aplica herramientas d&isas interno de la empresa como la

cadena de valor.



2.2 Bases tedricas.

Segun (Sabino, 1992): «El marco tedrico, se tratintegrar el problema dentro de un ambito
donde este cobre sentido, incorporando los coneotws previos referentes al mismo y
ordenandolos de modo tal que resulten Utiles estrautarea.» (pag. 52).

2.2.1. Cadena de Valor.

Segun (Porter, 1985):

Cada empresa es una coleccion de actividades queabean para disefiar, producir,
comercializar, entregar y apoyar sus productos.a3odsas actividades pueden ser
representadas usando una cadena de valor. La cdeleaor de una empresa y la forma en
que realiza sus actividades individuales son Ugjcedie su historia, su estrategia, su enfoque
de la estrategia de implementacion y la econonfigaszente de las actividades mismas.(pag.
36)

Tambien, segun (Frances, 2001), «La cadena de pedporciona un modelo de aplicacion
general que permite representar de manera sistentasi actividades de cualquier UEN, ya sea
aislada o que forme parte de una corporacion» g#g.

-
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INBOUND OPERATIONS OUTBOUND MARKETING SERVICE
LOGISTICS LOGISTICS & SALES

v
PRIMARY ACTIVITIES

Figura 1: Cadena de Valor Genérica.
Fuente: Porter, 1985.



Segun (Frances, 2001, pag. 60):

Las actividades de la cadena de valor se clasiBoaactividades primarias y de apoyo, de

manera similar a lo que en la estructura orgaroratise denomina actividades de linea y

apoyo.

Actividades Primarias: Son aquellas que se encuentran en la linea dgaaiia de valor

y tienen que ver con el flujo primario de matesajeservicios. Son las siguientes: logistica

de entrada, operaciones, logistica de salida, mieocaventas, y servicio postventa.

Logistica de entrada

Comprende la recepcion, almacenamiento, inventario y manejo de materiales
* Recepcion y almacenamiento de materia prima y en proceso

* Manejo de materiales y programacion de transporte

¢ Almacenamiento v control de inventano

¢ Devoluciones a proy

Caonsiste er transformacion de los insumos en productos finale
* Maqu mbila | (

* Pruebas d ) 0 |

s M BN nl i |

* Programa | | I

Figura 2: Actividades Primarias de la Cadena deNal
Fuente: Francés, 2001.



Distribucion (logistica de salida):

Consiste en la distribucién de los productos terminados.
Almacenamiento de productos terminados

Programacion de transporte

Transporte de productos

Manejo de materiales y programacién de las operaciones de despacho
Procesamiento de drdenes

Mercadeo y venlas:
Inducir y facilitar la adquisicion de los productos a los compradores a través de estudios del
mercado, y la promocion y venta,

Publicidad

* Fuerza de venta

* Estudios de mercado

+ Fijacién de precios

Seleccién y manejo de canales de distribucion

Servicios:
Consiste en los servicios ofrecidos a los compradores del producto.

* Servicios posventa (mantenimiento, entrenamiento, etc.)
« Garantia y manlenimiento

* Reparacion y repuestos

* Instalacion y adiestramiento

Figura 3: Actividades Primarias de la Cadena dewal
Fuente: Franceés, 2001.

Actividades de Apoyo:alimentan a la linea primaria y les prestan apaya,vez que

se apoyan entre si.
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Direccion:
Gerencia general, planificad on aspeclos legales, sistemas y procedimientos, relaciones

publicas e institucionakes

Finanzas:
Caia tesoreria. cobranzas v contabilidad

Recursos humanos:
Celeccién. promocion, remuneracion, planes de carrera, incenlivos y asignacion de 105

empleados a las aclividades

Tecnologia

Know-how investigacion, desarrollo tecnoldg (productos y procesos), inversion en

Compra de materia prima y de otros consumibles, asi como repuestos para la maquinaria y

Figura 4: Actividades de Apoyo de la Cadena de Malo
Fuente: Francés, 2001.

2.2.2. Cadena de Valor en Empresas de Servicio.

Segun (Frances, 2001, pag. 62):

En este caso, las actividades de logistica dedenyréogistica de salida no estan presentes.
La actividad de operaciones consiste en la préstaig| servicio en si y la de servicio puede

consistir en la prestacion de servicios colaterdlasactividad de mercadeo conserva su
caracter.

2.2.3. Capacidades Medulares.
Segun (Frances, 2001, pag. 68):

En la actualidad muchas empresas compiten sobbbada de las llamadas capacidades
medularesEstas son areas en las cuales la empresa poseeint@mios y destrezas
especiales, que constituyen una ventaja competitimaiderada sostenible. Las capacidades

medulares generalmente son plasmadas en produethdares, los cuales representan el

11



elemento principal de los productos finales dengresa. Las capacidades y productos
medulares a menudo son de naturaleza tecnolégima.efemplo, Canon desarrollé

capacidades medulares en electromecanica y laapkus motores de impresoras laser,
como producto medular. Estos motores han sido paocados en humerosos modelos de
fotocopiadora, tanto de Canon como de otras engreésaescuela de negocios de la
Universidad de Harvard desarroll6 una capacidadutaocen la elaboracion de casos de

estudio, los cuales son utilizados también pors@szuelas de negocios.

Las capacidades medulares se pueden encontrafezantis actividades entre las que
aparecen en la cadena de valor, no solamentecenlogia u operaciones. La capacidad

medular puede estar en aprovisionamiento, en fasrwen el servicio de posventa.

Para analizar las capacidades medulares de unaesanpr corporacion se pregunta que
actividades realiza, 0 aspira a realizar, extraammente bien, de manera permanente, como
para servir de sustentacion a sus ventajas compstitLa identificacion de los productos
intermedios clave de la empresa, los cuales sarpocados en sus productos finales, debe

proporcionar pistas al respecto.

2.2.4. Ciclo de Vida del Proyecto.
Segun lo definido por (PMI, 2013):

El ciclo de vida de un proyecto es la serie desfse las que atraviesa un proyecto desde
su inicio hasta su cierre. Las fases generalmemnisecuenciales y sus nombres y nimeros
se determinan en funcion de las necesidades d@megstcontrol de la organizacion u
organizaciones que participan en el proyecto, farakeza propia del proyecto y su area de
aplicacion. Las fases se pueden dividir por obgstifuncionales o parciales, resultados o
entregables intermedios, hitos especificos deneb alcance global del trabajo o
disponibilidad financiera. Las fases son generatenaootadas en el tiempo, con un inicio y
un final o punto de control. Un ciclo de vida sel@documentar dentro de una metodologia.
Se puede determinar o conformar el ciclo de vidgagyecto sobre la base de los aspectos

Unicos de la organizacién, de la industria o dedaologia empleada. (pag. 38)
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2.2.5. Caracteristicas del Ciclo de Vida del Proyecto.
Segun el (PMI, 2013):

Los proyectos varian en tamafio y complejidad. Tddegproyectos pueden configurarse

dentro de la siguiente estructura genérica ded clelvida:
a. Inicio del proyecto,
b. Organizacién y preparacion,
c. Ejecucion del trabajo y
d. Cierre del proyecto.

La estructura genérica del ciclo de vida del prayeze hace referencia durante las
comunicaciones con la alta direccion u otras edédanenos familiarizadas con los detalles
del proyecto. El ciclo de vida del proyecto es petediente del ciclo de vida del producto

producido o modificado por el proyecto. (Ver Figbja

Inicio del © Organizacion Ejecucion del Trabajo Cierre del
Proyecto | vy Preparacion Proyecto
- - - oy g, i &
= . - ~‘
o + *
o #
o £ 4
S @& v s
238 . %
Z c ’ 1
= 0 ¢
o s ’I i
B ’ 1
o O L L |
oo - Cr A}
. - v *
- i “
- Al
| ~ |
Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccion Constitucion Direccion Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecto del Proyecio Tiempo > Archivados

Figura 5: Niveles Tipicos de Costos y Dotacion desénal en una Estructura Genérica del Ciclo
de Vida del Proyecto
Fuente: Project Management of Body Knowledge (2013)
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Las Estructura general del ciclo de vida presargaiguientes caracteristicas:

. Los niveles de costos y dotacion de personal siws lzéd inicio del proyecto, alcanzan su
punto maximo segun se desarrolla el trabajo y cggdamente cuando el proyecto se acerca

al cierre. (Ver Figura 5).

. Un proyecto puede por ejemplo requerir gastos itaptes para asegurar los recursos
necesarios al inicio de su ciclo de vida o conter £u dotacion de personal completa desde

un punto muy temprano en su ciclo de vida.

Los riesgos y la incertidumbre (Ver Figura 6) saayores en el inicio del proyecto. Estos
factores disminuyen durante la vida del proyectogdida que se van adoptando decisiones

y aceptando los entregables.

. La capacidad de influir en las caracteristicaslémael producto del proyecto, sin afectar
significativamente el costo, es mas alta al ina=b proyecto y va disminuyendo a medida
que el proyecto avanza hacia su conclusion. Elrkiguilustra la idea de que el costo de
efectuar cambios y de corregir errores suele auansnstancialmente segun el proyecto se

acerca a su fin. (pag. 38)

Alto Riesgo e incertidumbre

Grado ———»

Costo de los cambios

Bajo

Tiempo del Proyecto ————p

Figura 6: Impacto de las Variables en Funcion demipo del Proyecto
Fuente: Project Management of Body Knowledge 2013.
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2.2.6. Direccion de Proyectos.
De acuerdo a lo establecido por el (PMI, 2013)decdion de proyectos:

Es la aplicacion de conocimientos, habilidadegameientas y técnicas a las actividades del
proyecto para cumplir con los requisitos del misi@e. logra mediante la aplicacion e
integracion adecuadas de los 47 procesos en tdlirede proyectos, agrupados de manera

l6gica, categorizados en cinco grupos de proc&siss cincos grupos de procesos son:
a. Inicio,
b. Planificacion,
c. Ejecucion,
d. Monitoreo y Control, y
e. Cierre.
Dirigir un proyecto por lo general incluye entreostaspectos:
a. ldentificar requisitos;

b. Abordar diversas necesidades, inquietudes y expsgade los interesados en la

planificacion y la ejecucion del proyecto;

c. Establecer, mantener y realizar comunicacionevas;tieficaces y de naturaleza

colaborativa entre los interesados;

d. Gestionar a los interesados para cumplir con lpsiséos del proyecto y generar los

entregables del mismo;
e. Equilibrar las restricciones contrapuestas del @ctyque incluyan, entre otras:
v' El alcance,
v La calidad,
v" El cronograma,
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v El presupuesto,

v' Los recursos y

v' Los riesgos.

2.2.7. Impulsores de Costo y de Valor.

Segun (Frances, 2001, pag. 63)

Los impulsores de costo y de valor son factorestigmen una particular incidencia sobre

los costos o sobre el valor generado en las difeseactividades a los largo de la cadena de

valor. Las actividades de la cadena de valor serdabevaluar de acuerdo con estos

impulsores.

Impulsores de costosSe emplean cuando la estrategia de la empresdba&sada en el

liderazgo en costos, o cuando se desea contrakeduxir costos. El andlisis consiste en

identificar cuéles actividades de la cadena deryaleden estar presentes los diferentes

impulsores de costos. Posteriormente se debenroiémaplanes para su aplicacion. Los

impulsores de costos mas importantes son:

o

Economias de escala.

Aprendizaje.

Patrén de uso de capacidad.

Vinculacion entre las distintas actividades.

Forma como se establecen los vinculos entre ursdard@anizacionales.
Grado de integracion de las actividades.

Actuacion del tiempo (timing).

Politicas de la empresa.

Ubicacion geogréfica de la empresa y/o de laseafites unidades operativas.
16



o Politicas Gubernamentales.

Impulsores de Valor: Se utilizan como la base de la estrategia esfdaediciacion o, sin

haber adoptado esta estrategia, se desea mejdifartanciacion del producto. Al igual que
en el caso anterior, el andlisis consiste en ifiestilos impulsores de valor aplicables a
cada etapa de la cadena de valor, incluyendo lmgdacles primarias y de apoyo. A

continuacion se enumeran los mas importantes:
o Politicas empresariales.
o Vinculos entre las actividades de la cadena.
o Ubicacion geografica del negocio.
0 Aprendizaje.
o Politicas publicas favorables.

0 Actuacién a tiempo o Timing.

2.2.8. Modelo de las Siete “S” de Mckinsey.

Segun (Frances, 2001, pag. 69):

El Modelo de las Siete "$ermite realizar un diagnéstico simplificado dedgpectos positivos

y negativos de una organizacion, y de esta formmpararlos con los correspondientes en los
principales competidores, para determinar lasltxées y debilidades respecto a estos. En otros
términos, facilita la ubicacién de focos de atengara determinar ventajas competitivas, y que
por la otra, constituyen aspectos que pueden s@rades o corregidos. Las 7S ser refieren a

los términos correspondientes en idioma inglés.

» Strategy (estrategia): ¢Hay un plan estratégicmidefque defina hacia dénde ir y como

llegar?

e Structure (estructura): ¢Existe una estructura nizgaional bien definida? ¢Esta en

concordancia con la estrategia?
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Systems (sistemas): ¢ Existen procedimientos, fesmainformales, para la realizacion de

las diferentes actividades? ¢, Son debidamenteaatils?? ¢, Resultan funcionales?

Style (estilo): ¢ Cual es el estilo gerencial? Ligswizaciones escuchan lo que sus directivos

les dicen, pero creen mas en lo que les ven hacer.

Skills (capacidades): ¢Esta el personal adecuadaenpeeparado? ¢Posee las destrezas

necesarias?

Staff (cuadros jerarquicos): ¢Hay planes de carrenérenamiento e incentivos? ¢Se

encuentra gente joven o mayor en puestos de mando?

Superordinate goals (objetivos de orden superighlay un rumbo o aspiraciones
(generalmente no explicitas) que mantengan coledora quienes constituyen la
organizacion? Estos van mas alld de los objeticomdles de la empresa (filosofia

corporativa. valores. vision compartida).

Estructura

FOt Ty

1 1
Estrategia Sistemas

Figura 7: Modelo de las 7S de Mckinsey
Fuente: Frances, 2001.
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2.2.9. Procesos de la Direccion de Proyectos.
El (PMI, 2013, pag. 47) define:

La direccion de proyectos es la aplicacion de comeatos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades del proyecto para curaph los requisitos del mismo. Esta
aplicacion de conocimientos requiere de la gesitraz de los procesos de direccion de
proyectos. Un proceso como un conjunto de accipaetividades relacionadas entre si, que
se utilizan para crear un producto, resultado iger predefinido. Cada proceso se
caracteriza por sus entradas, por las herramigritasicas que se pueden aplicar y por las

salidas que se obtienen.
Para que un proyecto tenga éxito, el equipo deggtoydeberia:
a. Seleccionar los procesos adecuados requeridogicara&ar los objetivos del proyecto;
b. Utilizar un enfoque definido que pueda adaptarsa pamplir con los requisitos;
c. Establecer y mantener una comunicacién y un comipmatecuados con los interesados;

d. Cumplir con los requisitos a fin de satisfacer recesidades y expectativas de los

interesados; y

e. Equilibrar las restricciones contrapuestas relatigh alcance, cronograma, presupuesto,

calidad, recursos y riesgo para producir el pranusgrvicio o resultado especificado.
El (PMI, 2013), describe:

La naturaleza de los procesos de la direccion dgeptos en términos de la integracion de
los procesos, de sus interacciones y de los progdsilos que responden. Los procesos de
la direccion de proyectos se agrupan en cinco cegegcomo Grupos de Procesos de la

Direccién de Proyectos (o Grupos de Procesos):

a. Grupo de Procesos de InicioAquellos procesos realizados para definir un nyeegecto
0 nueva fase de un proyecto existente al obtenautt@izacion para iniciar el proyecto o

fase.
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b. Grupo de Procesos de PlanificacionAquellos procesos requeridos para establecer el
alcance del proyecto, refinar los objetivos y defthcurso de accion requerido para alcanzar

los objetivos propuestos del proyecto.

c. Grupo de Procesos de EjecuciorAquellos procesos realizados para completar bhjoa
definido en el plan para la direccion del proyexfin de satisfacer las especificaciones del

mismo.

d. Grupo de Procesos de Monitoreo y ControlAquellos procesos requeridos para rastrear,
revisar y regular el progreso y el desempefio dslqmto, para identificar areas en las que

el plan requiera cambios y para iniciar los cambmsespondientes.

e. Grupo de Procesos de CierreAquellos procesos realizados para finalizar toldes
actividades a través de todos los Grupos de Precadio de cerrar formalmente el proyecto

o una fase del mismo. (pag. 48)

2.2.10Proyecto.
Segun lo establecido por el Project Managemenitutest(PMI, 2013) en su libro Project
Management of Body Knowledge (PMBOK)Yn proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a

cabo para crear un producto, servicio o resultamioos (pag. 3).
Asimismo un proyecto también puede ser definidguséNicholas & Steyn, 2012):

Como un proceso de trabajo para conseguir una rdetante el proceso, el proyecto
atraviesa diferente fases durante el ciclo de #&groyecto. Frecuentemente, las tareas,

personas, organizaciones y recursos cambian enydgio cuando pasa de una fase a otra

(pag. 4).

20



2.3 Bases legales.

Para el desarrollo de la presente investigacionfusdamentard en las siguientes leyes y

normativas mencionadas a continuacion:

Directrices para la Direccién y gestion de Proyec®Norma internacional ISO 21500,

Primera edicion 2012-09-01.

Esta norma contribuira a la ampliacién de los con@ntos y el cumplimiento de las
actividades de la empresa, enfocandose Unicamérdegeupos de procesos en la gerencia
de proyectos. Asegurando que la empresa se eneuamtcumplimiento de acuerdo a

normativas internacionales, ya que la misma pstaervicios para América Latina.

Sistemas de gestién de la calidad. Directrices pala gestidon de calidad en proyectos.
Norma técnica Colombiana NTC-ISO 10006, publicadare2003-10-22.

Esta norma proporcionara a Globotec la oportunilacdsegurar que la calidad de los
servicios prestados estan dentro del marco regidatoternacional y asegurara la
implementacion de un sistema de gestion de calmiael contribuira al cumplimiento de

los objetivos del proyecto de manera eficiente.
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CAPITULO Illl. MARCO METODOLOGICO

Esta fase de la investigacion esta orientada #aldfisacion de las fases y el tipo y disefio de

investigacion, lo que permitira el desarrollo agetude los pasos siguientes en el proyecto.

Segun (Arias, 2006) «La metodologia del proyeattuiye el tipo o tipos de investigacion, técnicas
e instrumentos que seran utilizados para llevab® ¢a indagacion. Es el “como” se realizara el

estudio para responder al problema planteado.£@p.1

3.1.Tipo de investigacion.

En esta fase de la investigacion se definira etfiisy nivel de la investigacion, se puede

mencionar:

Segun (Arias, 2006) «El nivel de investigacionefeere al grado de profundidad con que se aborda
un fendmeno u objeto de estudio. Segun el nivehdestigacion se clasifican en: exploratoria,

descriptiva y explicativa.» (p.24)
Segun (Arias, 2006) se puede definir:

La investigacion descriptiva consiste en la carazteion de un hecho fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer suuestra o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se uldnam nivel intermedio en cuanto

a la profundidad de los conocimientos se refigr2).

De esta manera también se pude dar una definidi@mna&estigacion descriptiva desde el punto
de vista de Tamayo (2003) quien afirma: «Compreledelescripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la congd@sio procesos de los fenomenos. El enfoque
se hace sobre conclusiones dominantes o sobreetis@ng, grupo o cosa se conduce o funciona

en el presente.» (p.46)
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Para el estudio de la investigacion se considaraama investigacion de tipo descriptiva, ya que
la misma estard orientada a definir la estructerbod procesos del departamento de ventas de la

organizacion y los servicios que presta.

3.2. Disefio de la investigacion.

(Arias, 2006) Definio «....el disefio de investigacidomo la estrategia general que adopta el

investigador para responder el problema planteado....

Durante el desarrollo de la investigacion se har&d¢opilacion y documentacion de informacion
a través de libros, revistas, entre otros que rearlgj informacion en relacion a la herramienta
gue se aplicard para el método de estudio. Asimismm@uede definir el disefio de esta

Investigacion como Documental.

En este sentido, (Arias, 2006) definid «...la invgastion documental como un proceso basado en

la busqueda, recuperacion, analisis, critica epregacion de datos secundarios....».

3.3. Unidad de Analisis.

La poblaciébn y muestra que se manejara en estatigaeion estara orientada al equipo del
departamento de Ventas de la empresa Globoteglre se encarga de realizar las actividades en

la prestacion de servicios de la empresa.
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3.4. Definicion operativa de variables, dimensiones e dicadores.

Tabla 1: Operacionalizacion de las Variables
Objetivo General: Generar las bases funcionales waproyecto de servicios a la medida|del

cliente a la empresa Globotec Inc.

Objetivo _ _ Técnicas y Fuentes de
Variable Indicador

Especifico Herramientas Informacion

Visualizar las

-~ Vinculacion| .- Grado de Cadena de Valor Antonio Francés
bases entre  distintas satisfaccién del de Porter (2.001), Michael
funcionales para , iyigades. cliente. Porter  (1.985)
un proyecto de Informacién

- .- Politicas de .- Tiempos de
servicios a g autorizada por 2

PS4

: empresa. entrega de

medida del empresa.
cliente a Ila ofertas

empresa

Globotec Inc.

Conceptualizar | _ vjincylacién| .-  Grado  de Cadena de ValofAntonio Francés
las bases enre  distintas satisfaccién  del de Porter (2.001), Michael
funcionales para ,ciyigades. cliente. Porter  (1.985)
un proyecto de Informacion
e —— .- Aprendizaje. | .- Tiempos de

autorizada por Iz

PS4

entrega de

medida del Grado dé empresa.

_ _ _ ofertas
cliente a Ia jntegracion.

empresa

Globotec Inc.
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Tabla 2: Operacionalizacion de las Variables
Objetivo General: Generar las bases funcionales waproyecto de servicios a la medida|del

cliente a la empresa Globotec Inc.

Objetivo _ _ Técnicas y Fuentes de
Variable Indicador

Especifico Herramientas Informacion

Definir las bases

.- Vinculacion| .- Grado dg Cadena de ValorAntonio Francés
funcionales paraenire  distintag satisfaccion  del de Porter (2.001), Michael
un proyecto de ,:tividades. cliente. Porter  (1.985)
servicios a |3 Informacion

- .- Aprendizaje. | .- Tiempos de
medida del t . autorizada por la
- entrega €
ciente a la . Grado de f empresa.
ofertas
empresa integracion.
Globotec Inc.

3.5. Técnicas y herramientas de recoleccion e interpretgdn y analisis de datos.

3.5.1. Técnicas de Recoleccion de Datos.
Segun (Arias, 2006), « se entiende por técnicaratedimiento o forma particular de obtener
datos o informacion.» (p.67).

Dentro de las técnicas que seran utilizadas papogkcto de investigacion de utilizaran las
nombradas a continuacion:

* Anadlisis documental y de contenido.

» Software Bizagi Modeler.
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 Cadena de Valor de los Servicios a la Medida diein@.

3.5.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos.
Segun (Arias, 2006), « Un instrumento de recoletd datos es cualquier recurso, dispositivo o

formato (en papel o digital), que se utiliza pdrteaer, registrar o almacenar informacion.» (p.69).

Dentro de los instrumentos que seran utilizadoa [zarecoleccion de datos de la investigacion,

se emplearan los siguientes:
» Computador DELL Intel Core 15.
* Unidades USB de almacenaje.

» Servidores de almacenaje WEB (Google Drive).

3.6.Fases de la investigacion.

Esta parte de la investigacion se encargara denpldas fases bajo las cuales se va a orientar el

proceso de desarrollo de la investigacion. Lassfassontemplar son:

3.6.1. Fase | — Visualizar las bases funcionales para uropecto de servicios a la

medida del cliente a la empresa Globotec Inc.:

En esta fase del proyecto se procedera a realiaadbsis preliminar del proyecto, que permitira

identificar las necesidades de los clientes yéogisios que la empresa sera capaz de ofrecer.

Desarrolio del
Servicio Post-
Venta

Caplacitn de

Propuesia de Diseiio de Programaciin ici Evaluacion del
Clisntea Soluci Soluci Servicios e

de Sarvicios Servicio

Figura 8: Cadena de Valor de los Servicios a laiedel Cliente de la Empresa Globotec Inc
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identificacion o fio del
Captacion de de las Propuesta de Disaiie de Programacion ign del Carvicio Poat.
Chientes i i i de Servicios 7 o Servicio Venta
del Cliente ’ o

Figura 9: Cadena de Valor de los Servicios a laiedel Cliente de la Empresa Globotec Inc

3.6.2. Fase Il — Identificar las necesidades del cliente:

En esta fase del proyecto se procedera a realizaaésis del proyecto en base a los resultados
arrojados en la fase de visualizacién y servirapi®yo para la descripcién de la programacion,

evaluacion de los servicios y desarrollo de losis®s post venta.

Desarrollo del
servicios E"'a's';’_f_:‘sl“o“" Servicio Post-
Venta

Identificaciin
Captaciin fe de lag Propuesta de Digeito de
Chentes i

del Cliants

Figura 10: Cadena de Valor de los Servicios a ldi¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc

Cesamollo del

Idantificacion
Captacidn de de las Propuesta de Diacfic de Programacién Sl ekl
Clientes i i i de Servicios Sepiioida Sm‘:,;p;:oﬂ_
del Cliente

Figura 11: Cadena de Valor de los Servicios a ldi¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc

Identificacidn
Captacidn da e las Propuesta de Disefo de FProgramaciin sarvicios Evaluacidn del

Clientes Mecesidades de Servicios Servicio
dal Clisnts

Figura 12: Cadena de Valor de los Servicios a ldifedel Cliente de la Empresa Globotec Inc
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3.6.3. Fase Ill — Definir la propuesta de soluciones:

En esta fase del proyecto se procedera a realizaaésis del proyecto en base a los resultados
arrojados en la fase de conceptualizacion y lopgumnitira obtener un analisis mas detallado, esta
fase permitird desarrollar los flujogramas restdeela cadena de valor de Porter de los servicios
a la medida del cliente. Se evaluaran etapas coapiacion de nuevos clientes, propuesta de

soluciones, disefio de soluciones y finalmente Berideel analisis estratégico del proceso interno

de Globotec Inc.

Identificacion
de lag Propuesta de Diseiio de Programacicn Servicios Evaluacion del I;:::;;]IP"“‘:‘:I
i i de Servicios Servicio Vent E

del Clicnte

Figura 13: Cadena de Valor de los Servicios a ldit¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc

Desarrollo del

Diselo de Programacion Servicios Evaluacidn de| Carvitin Dagt:

Soluciones de Servicios servicio Venia

Identificacion
Captacidn de de las
Clientes Necesidzdes
del Chente

Figura 14: Cadena de Valor de los Servicios a ldit¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc

Identificacion
. - e Desarrollo del
Captacion de de las Programacion P Evaluacion del gl
de Servicios Seniicies Servicio 5 ‘:::l::oat-

Proguesta de
Clientes Soluci

el Cliente

Figura 15: Cadena de Valor de los Servicios a ldi¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc
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3.7. Aspectos éticos de la investigacion.
Esta investigacion estard fundamentada en los lesdameéticos establecidos por:

« Codigo de Etica y Conducta Profesional del Projelenagement Institute (PMI).
Aprobado por la Junta Directiva del PMI en Octute€2006.

« Cadigo de Etica Profesional del Colegio de Ingasiate Venezuela (CIV). Publicado en
el afio 1996.
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

4.1.Resefia institucional.

Globotec Inc., enfoca su trabajo en la comercieidg la instalacion y la ingenieria plantas y
componentes para el manejo de material a granel godvo. Todos nuestros equipos estan
fabricados bajo normas europeas que cumplen cormbs estrictos controles de calidad
internacional. Diariamente Globotec con sus suptisiée dedica a la investigacion y desarrollo
de nuevas tecnologias enfocando su visién al nmajerdo de las condiciones de sus clientes para

poder satisfacer sus necesidades.

Globotec Inc. establecida en Miami ofrece sus smwien el mercado de Sur, Norte y Centro
América y en el resto del mundo. Nace de un proygetun grupo de empresas Europeas con mas

de 30 afios de experiencia que hoy dia cubre eheoi¢ Americano.

4.1.1. Mision.
Incrementar la competitividad y productividad destuos clientes integrandonos en el mundo a
través del ejercicio de nuestros principales valdoe cuales han guiado nuestro éxito desde el

principio.

4.1.2. Vision.
Ser una empresa de referencia, que camina comblicae la tecnologia y la sociedad, dando a
conocer las posibilidades de los estandares y liegias innovadoras. Nuestra labor es desarrollar
soluciones de forma ética y satisfactoria para tnoe<lientes, para nosotros y el resto de la

sociedad.
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4.1.3. Valores.

Pasion por el servicio y el enfoque hacia los téien
Creatividad e innovacion.

Trabajo en equipo: promovemos un ambiente de equipitivo en el cual compartimos ideas,

resolvemos problemas y nos comprometemos parar legéaito de cada uno de nosotros.

Respeto por el individuo, sus derechos y dignittatbajamos para desarrollar profundamente

y construir relaciones de negocios duraderas basadka confianza.

4.1.4. Estructura Organizacional.

Estructura Organizacional 2016 S NBEOTEC

¢ F. Messhnopiziol
i CE0

'
] Departameniode . Depanamento de
dj Operaciones v Ventas
Elaylicath
Operacones. Gererne de Vermas
Rocko Rosales. . Meralys *! Erika Pineds Iarhe i e(mmllw
3 martiner " Martine: R
Ll i & L de - Asistente del
i O i Cesarrolioy Ingeniera e Epecumiva de =4
| Analista Chae Vernas de Vente CAM &
| Assene de AdrmirisTrative Dweiiadare Marketing
HETERRER: Carlos Rives 5 Vacante Fepe - et Drtiz
Decserofacor (REMN o w e Ventas Técnico de
'» e Mercada Y i Disefic
Basicn { ¥ W ;
@ @ Gurenmla g Cotombsia @ Pesil
Asron Garcia Barmarsdo Jukil Bbymor Tobedo e s Mestor Quircs Alvaro Leal Jouge Siin
c=e 8! —g:
e Vesia de Ve < deVenta Senior Vit deVenta ez de Yenta
It Vidad

Represenanie
deventa

Figura 16: Estructura Organizacional Globotec Inc
Fuente: Globotec Inc (2016).
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4.2.Recursos materiales, humanos y financieros.

4.2.1. Recursos de Materiales.

En esta seccion de la investigacion se dard une laescripcion de los recursos materiales que

seran empleados dentro de las actividades cotslemal desarrollo del proyecto.

Tabla 3. Descripcion de Recursos Materiales devastigacion
Recurso Material Descripcion Técnica Cantidad

Computador Laptop Dell Intel Inside Core 15 13

Memoria USB Pen Drive de 4 GB 13
Internet Fijo CANTV 10 GB 13
Boligrafos Pencil Tinta Azul 13

4.2.2. Recursos Humanos.

En el desarrollo del proyecto seran utilizadosimtis$ tipos de recursos humanos, estos se

describiran a continuacion:

Tabla 4. Descripcion de Recursos Materiales devadtigacion.
Ingeniero de Ventas 2
Técnico de Ventas y Disefo 1
Ejecutivo de CRM &
Marketing
Gerente de Ventas 1
Desarrolladores de Mercado 4
Coordinador de Desarrollo
de Mercado
Gerente de Operaciones 1
Analistas Contables 2
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CAPITULO V. VISUALIZAR LAS BASES FUNCIONALES PARAU N
PROYECTO DE SERVICIOS A LA MEDIDA DEL CLIENTE A LA
EMPRESA GLOBOTEC INC.

7.1.ldentificacion de las Necesidades del Cliente.

Después de definir la fase de captacion del cligmmjee el Gerente de Ventas este informado de
los casos que llegan a través de los diferenteduorados, procede a asignar el caso a uno de los
ingenieros de ventas. Esta fase del proceso dawédetGlobotec Inc, es llamada Identificacion
de las Necesidades del Cliente, en este puntordekgo intervienen: el Gerente de Ventas,

Ingenieros de Ventas y Representantes de Ventas.

Estos involucrados son las personas que se conmuécaanera continua con los clientes para de
esta manera identificar y obtener mayor informasidiore las necesidades del proceso productivo
de la empresa. Asi mismo se pueden mencionardagstes actividades a desarrollar en esta

parte del proceso:
» Gerente de VentasAsigna los casos a los ingenieros de ventas.

* Ingeniero de Ventas:recibe y analiza el caso para proceder a decidil es la posible
solucion a ofrecer de acuerdo al requerimiento,edentificar si la informacién esta
completa, de esta manera podra definir si se ppexb@der a definir la opcion a ofrecer o si
se debe establecer nueva comunicacion con el €lpgara obtener mayor informacion. Si se
requiere mayor informacién de parte del clientejngeniero tiene la responsabilidad de
comunicarse con el cliente para obtener mayor nimdeién. En caso de que se tenga un
representante de ventas involucrado en el proaeserttas, el ingeniero podra apoyarse en el

para obtener mayor informacion de parte del cliente

* Representante de Ventasen esta fase el representante deberd comunicarss chente a
través de llamadas, correos electronicos o asigtianta, para lograr comunicacién con el
cliente y de esta manera obtener mayor informad&nproceso productivo de la empresa

donde el equipo o servicio sera ofrecido.
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La etapa de identificacion de las necesidadedligalte es de vital importancia ya que en esta fase
se podra tener un punto de partida para poderzangliofrecer una posible solucién de lo que el
cliente requiere. Sin embargo, en la mayoria dedsss la solucidn inicial que se presenta a un
cliente es el punto de partida para poder mostidreate que la empresa sera capaz de ofrecer lo
qgue ellos requieren, por este motivo identificarfolena adecuada lo que el cliente necesita,

determinard la posibilidad de continuar en el psoazno.

Aslgna caso al
Ing. de Wentas

Gerenle de Venlas

. 4

Esperar 2 dias Conversarcon den Analizar el caso

Se analizay e decide

i - . 4 .
Reclbe caso que soluciin sva s REmitir coreo 3 e Y Contesto el relacidn a sunecesidad, ¥ definie
ofrecer cliente solidands —-P{- D) ciente? o el proceso y el servicio soludgdn

informaddn e . que requiere

Liamar 3l
cliente
5i No 3 i
: Pa dHay Mo
Analizh ¢l caso " epresentante iContesto el
. nolucrador . Ccliente?
; Recopilar que / b 7 >
Esth completal No |nforl:a:jd?1 3 LN

la Informacidn? . .

requiere 1

I y horas.

"\ /iConstesto el
[ diente?

Remitir coreo
Mo

e i MR

o H Anaiizar "Q_,'-' de informe al
(S reciBio 1B Informadon > Usmar mafians Gerente de
P recibida Interitae en dos No nuevamente Ventas

DENTFICACKHN DE LAS MECESIDADES DEL CLENTE
g, de Ventas

Agistir a Planta

Remiti ¥ Recopilar la
-g mitir correa a Sonuuf_la Remull_l Informacidn
£ P par '] Informaciaon af 1
u salicitar infomadin aetinir I ecsisd Ing. de Ventas i
- adidonal Esperar 2{{i )
x dins
E s Si
E f ! i Remitir corren al
E Liamar al diente para P Intentar / TR, cliente, pars
] sollatsr mayor N nusvamente . cordinar visita a

Informacion ’ v planta
scontesto el Constesto el

diente? cliente?

Figura 17: Flujograma de Proceso IdentificaciomedeNecesidades del Cliente de la Empresa
Globotec Inc
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7.2.ldentificacion de los Servicios.

Cuando el cliente ha desarrollado la evaluaciolad®lucion inicial que se presenté y mostrado
sus nuevas necesidades, se podra hacer una pecgsedtalos servicios que Globotec Inc., puede
ofrecerle y el podra tomar la decision de hastamu#o quiere que se le presenta las distintas

opciones de costos para que pueda satisfacerdasidades de la planta.

2.2Esta parte del proceso es de suma importanciaugggrmitira al ingeniero de ventas en
conjunto del representante mostrar al cliente if@sehtes opciones y calidad de servicio que
se puede ofrecer. El ingeniero de ventas deberastaclaro en esta fase del proceso de ventas,
ya que un servicio que no esté claro o mal desaritbente puede incurrir en inconformidades
y por ende la prestacion de un mal servicio o quddscartados de los posibles proveedores

de los clientes.

2.3Al cliente estar satisfecho con los posibles s@si@ prestar, sometera nuevamente a
evaluacioén la oferta presentada y una vez tomadadsion se hace entrega de la orden de
compra para dar inicio a la fase de adquisicionegtacion de los servicios. El representante
de ventas, si interviene, debe estar atento y piesn toda la fase del proceso, ya que el

mismo podra ver mas de cerca la conformidad dehigiy la calidad del servicio prestado.

2.4En esta etapa del proceso Globotec Inc., podransstnair servicios de calidad que ayude al

crecimiento de la empresa a nivel econdémico y gemancia para posicionarse en el mercado.

35



SERYICIS

Explicarlos sercos
Globutec al Cierte

Equipo [

51 &35 Martimo,
de operacidn tinstaddn y INotificar 8l chents Tipo de Enitrega en Pustn o
& Bgid documentacian necesars pis bn que el paquetsests Despacha? Notificaral cliniaba
0;‘5.“.2.?,‘,'3" expartacién, listo pars retm, e Fals detid, llegads del equipo sl Pai

T ' d Deatine, Puede

Sl esMeren, Entrega proceder al rebro,

Erwiar & GDTtods la Motificar al clierde &n p Pais
Coardinar despacho del documentacidn par fecha de salica del Destino.
Puerta de Fibii. G b Lot

GOT Logistic

Suministro del Boupo.
Puerto uAsropuertol
Destino.,

Coordinar con
diente 3
producto & plarts.

Die acuerdo alsenico de instaRadn
Bdquirido por ¢l clients, definirla
programacian de lanstaciin del equipo
con él localo el de plank.

Realizar prueba firal
para puesta enmarcha
yobtenerapodadin
Realizarla instaladan de parte del chente.
y del equipo,

Suministro e Instalagén

Suministro, Instasiny

Puesta enMartha De acuerda alsendcio de instaidtn Realizaria prets

ngeniero de Ventas

Representante de Yentas
~

sdquirido porelclisnts, define fa L pary E—
programacian de l2instacitn del eguipo [| puesta en mardhadel
con ellocalo el de plaria. eauipo Remitic informe al Gerente
Curso de Capadtadin de Mentas conla condusiin
para Operario del Fouipa. o i3 Ventay
Planificas puntos atoor en Emdar material POP Dejar equipo G AR
la capacitacion, matesal de para impartir a3 ‘operativo en plant.
Definir fecha ynimern de apoyo ete. capacitacion
personara rechil Carta de
capacitaddn con elderts Conformidad & infomes
en Expediente delbnia.
Serviclo de Manterimiankn Deefinir con elchents Ernviar cuadrilla pars
. del realizar el
Evaluar informaddn ydar
recomendaciones sobe purios
de inkeres,
[ ¥
h 4 ¥
Deberk estar presentaen b plank
E i el del equipoy par Asistirs Piantacon 13 iegad de e
puesta enmarchay para firma de carta fira e ﬁ"‘“‘“"'_"‘"’“ ded por p':'z"“i:‘ ?nm::em einformes 3l Ing, de Venks.
de conformidad porparte del dierite, parte del cliente. conformidad por parte d

: , i .‘.I.__-'_ LT
: o servicn
L i i 1’.‘: e Im:“nwns i _L!_. Diezarroliar la capadtedin Desarroliar informe yerniar
remitir ias dad de pz b "
clnte, tomat fotografs et 4 piura 4

capadtacin.

Gerente de Ventas

PRemitir comentarios defa
informacion y

recomendaciones pam
Tuturas ventas.

&l procesc durantesi ciclo devidade la
prestacidn del sendco,

Figura 18: Flujograma de Servicios de la Empresd@ekc Inc
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CAPITULO VI. CONCEPTUALIZAR LAS BASES FUNCIONALES P ARA
UN PROYECTO DE SERVICIOS A LA MEDIDA DEL CLIENTE A LA
EMPRESA GLOBOTEC INC.

7.1. Describir la Programacion de los Servicios.

En este capitulo se definié el proceso de progremale servicios de la empresa Globotec Inc.,
en este punto del proceso de ventas, el clientegdasferta basica y alternativa en su proceso de
evaluacion, para identificar si se ajusta a sussidades. Aqui ya sea el representante de ventas
o el ingeniero de ventas podran establecer comtioit@on el cliente en una lapso de 2 a 5 dias
después de entregada la oferta, para procedehemelzs opiniones y dudas alternas que el cliente

tenga en relacion a los servicios que Globotetrede ofrecer.

En esta etapa es muy importante que los involusradpan entender e identificar cuéles son las
nuevas necesidades que el cliente dejara a la aistado hace la evaluacion de la oferta. Es
importante se tenga claro que el comun denominagkmdo se presenta la primera solucion, el
cliente pedira mas informacion e indagara sobreéogicios que se podran prestar y si se ajusta a
sus necesidades, esto implica que se realizaréonjanto de correcciones en ciclo hasta que el

cliente sienta que el servicio presentado es longggconviene a su planta.

El ingeniero de ventas debe tener presente quéeptecsiempre evaluara los siguientes puntos

calves:
e Costos.
» Tiempos.

» Calidad de servicio.

» Calidad de productos.
* Atencion.

» Tiempos de entrega.
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» Métodos de pago.
» Especificaciones técnicas.

Estos puntos seran evaluados con detenimientogrte gel cliente, por lo que en este punto es
importante que se pueda dar apertura de la opadtogl posibles servicios que Globotec
alternamente podra ofrecerle y asi poder contianael proceso de negociacion del servicio con

el cliente.
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Figura 19: Flujograma de Programacion de Servidek Empresa Globotec Inc

7.2.Describir la Evaluacion de los Servicios.

La evaluacion del servicio permitira al ingeniemwentas y al gerente de ventas conocer toda la
informacién a través del levantamiento de infornoesno se desarrollo todo el flujo del proceso
de la venta. Esto a fines de identificar las levegaprendidas para en este punto poder tomar
acciones, planificar estrategias que permitan raegrdesarrollo de las actividades de la empresa
y mejora la prestacion de los servicios.
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La evaluacion continua del proceso de evaluacidprdeeso de ventas, le permitira a Globotec
Inc., asegurar su crecimiento en el mercado y gorfalas en el proceso que de no ser corregidas
podrian generar pérdidas econdmicas o insatisfacd® los clientes, lo que perjudicaria la

posicion de confianza de la empresa en el sectarahldirige sus servicios.
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Figura 20: Flujograma de Evaluacion del ServicidedEmpresa Globotec Inc

7.3. Describir el desarrollo de los servicios Post-Venta

El servicio post venta desarrollado a través delcljvo de CRM & Marketing dara las

posibilidades de evaluar la satisfaccion del clieptel desempefio del ingeniero de ventas y
representante de ventas involucrados en todo ekpoode venta. En esta fase el Ejecutivo de
CRM & Marketing debe mantener informado al Geretge/entas, ya que los resultados de este
servicio asegurara que el Gerente pueda tomarraicorrectivas que irdn de la mano con el
proceso de evaluacion anteriormente desarrollaai@, @segurar que los servicios prestados y el
desarrollo de las actividades es el adecuado phemeficio de la empresa y del cliente que recibe

el servicio.
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Figura 21: Flujograma de Desarrollo del ServicistPéenta de la Empresa Globotec Inc
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CAPITULO VII. DEFINIR LAS BASES FUNCIONALES PARA UN
PROYECTO DE SERVICIOS A LA MEDIDA DEL CLIENTE A LA
EMPRESA GLOBOTEC INC.

7.4. Definir el Proceso de Captacion de Nuevos Clientes.

La creacion de valor en las actividades de unanizgeion es un punto de partida importante para
asegurar el crecimiento exitoso y sostenido dempresa. En este punto de la investigacion
evaluaremos los flujogramas de proceso que peamiirGlobotec Inc., tener un punto de partida
para la creacion de orden dentro del desarrollasl@ctividades del Departamento de Ventas y

asi asegurar el desarrollo eficiente de las actded.

En el flujograma de proceso que se puede obsemarfegura xxx, se puede visualizar el paso a
paso de la actividad de captacion del cliente, d@hgersonal existente o nuevo del departamento
de ventas de la empresa podra observar, a losdindsfinir el punto de partida de sus actividades
y asi tener una guia de que orden de actividadsesrdédara, evitando asi la pérdida de tiempo en
actividades innecesarias y de esta manera culiciergemente el mayor numero de clientes

posible.

En este flujograma se podra visualizar desde lgéaca&m hasta las actividades finales de este
proceso, para asi pasar al proceso siguiente déektmiclo de ventas de la empresa, asimismo,
muestra los diferentes involucrados dentro delggog en qué fase del proceso interviene, hasta

gué punto lo hace y que actividades desarrolla.

En esta parte del proceso intervendran los ingemide ventas, representantes de ventas, el
ejecutivo de CRM & Marketing y el cliente. Dentre ths principales actividades que estos

individuos desarrollaran, se tiene:

* Ingeniero de Ventas:llamar a clientes para presentar la empresa gand@bre sus intereses

en cuanto a productos y servicios, enviar carfaegentacion de la empresa a través de correo
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electronico, informar visitas del representante/elgtas y mantener informado al Gerente de

Ventas.

Representante de Ventasrealizar visitas a plantas para captar clientestia a visitas
asignadas por parte de la gerencia de ventas,il@cmbiormacion de los requerimientos de

clientes, redactar y enviar informes de las visiéadizadas.

Ejecutivo de CRM & Marketing: manejo de las redes sociales, planificar contediglo
boletines y publicidades, asi como informar al Gerele Ventas sobre los requerimientos

recibidos de clientes a través de los correosfdenmracion de Globotec.
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Figura 22: Flujograma de Proceso Captacion deh@ide la Empresa Globotec Inc
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7.5. Definir la Propuesta de Soluciones.

En esta fase el ingeniero de venta deberda anajizagistrar la informacion del proceso
suministrada por el cliente, para de esta maneadarpanalizar los diferentes fabricantes aliados

con los que se podra plantear una solucion ingcied el cliente.
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Analisis de S8 egista 1 respondieron?
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de Praceio Procesny que ie nuevamente el [y b ‘entas, para definiren
requitre, L, Neo conjunto plan de aodn
l Esperar 2 dias ‘ .
]

mids

| (Tenemos provesdor iProvesdores e .
responderon? | Mo 45 tienen mis de
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Figura 23: Flujograma de Propuesta de solucionds Bepresa Globotec Inc

Una vez identificado si se tiene el proveedor dedé la base de datos de Globotec, se procede a
remitir toda la informacion necesaria para continc@n el proceso. Si no se cuenta con un
proveedor se deberd hacer una busqueda intensicaales son los posibles proveedores a
localizar para que cumpla con los estandares d#adadlel cliente. Cuando se tenga respuesta de
los diferentes proveedores se podran evaluarfla®dies opciones y definir si la oferta presentada
cubre con las expectativas del cliente.

En este punto es muy importante que la comunicasite el ingeniero de venta y los proveedores
sea clara y precisa, porque de esto dependerdidactale la informacion suministrada y se

asegurara que lo que se presente al cliente sgaelse ajusta a sus necesidades. Si se tienen
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confusiones entre la informacion suministrada patepdel proveedor, el ingeniero de ventas
tendra la libertad de establecer comunicaciéndeled con el mismo, para que ambos puedan

definir en conjunto las posibles opciones y solnegque se pueden presentar.

Esto dara apertura a que el ingeniero pueda plev@osibles servicios que se podran ofrecer en
las etapas mas avanzadas del proceso de ventasaydug punto se podra llegar, para de esta

manera definir la actividades, recursos, costesmypos de manera adecuada.

7.6. Definir el Disefio de Soluciones.

Luego de definidos los puntos mas importantes osrmptoveedores de los equipos y posibles
servicios a prestar a nuestros clientes, el ingewnie ventas deberé analizar toda la informacion y
describir de manera eficaz todas las caracterddtécaicas de los equipos que seran suministrados,
asi como caracteristicas de operarios para laaogia de equipos, el tiempo definido para la
instalacion del o los equipos. En esta fase elniege de ventas podra establecer comunicacion
con los proveedores de despacho de confianza dtéty para obtener costos de trasladados

maritimos y aéreos de las cargas al pais destino.

En esta parte del proceso es muy importante la e@acion entre el Ingeniero de Ventas y
Gerente de Ventas, ya que podra definirse de mageeuada cuales son las posibilidades mas
viables para prestar servicios de acuerdo a ldesoel equipo y la mano de obra a prestar.

Es importante que para la etapa del desarroll@dddrta, el ingeniero tenga la posibilidad de
conocer cuales son las diferentes opciones depuesto, requerimiento tecnoldgico del cliente,
caracteristicas, de despacho, tiempos de entregguileos y de puesta en marcha si es necesario,
debido a que estos puntos definiran las posibiidate seguir avanzando en el proceso, porque la
soluciéon diseflada estara ajustado a las necesidadéss del cliente. El manejo de esta
informacion garantizara una ventaja competitivarsdd competencia debido a que se conocen y

prevén las posibles opciones que el cliente tiene.

Ya garantizado que todos los puntos importantasfueonsiderados, el ingeniero de ventas y con
previa aprobacion y revision de la (as) oferta (ems)parte del gerente de ventas, la (as) misma

(as) sera remitida al cliente para su evaluacion.
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Figura 24: Flujograma de Disefio de soluciones daripresa Globotec Inc
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7.7. Definir el analisis estratégico del proceso intemde Globotec Inc.

7.7.1. Aplicacién de la cadena de valor a Globotec Inc.

Deg to de Of f ¢ Recursos Humanos, Anafistas Contables Gerenie de COperaciones.

Departamento de Ventas: Ingenieros de Ventas, Tecnico de Disefio, Representantes de Ventas, Gerente de Vertas,
Fecutivo de markeling & CRM v Desamolladores oe Mercado
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Figura 25: Cadena de Valor de los Servicios a ldi¥edel Cliente de la Empresa Globotec Inc

Con los flujogramas de procesos definidos en |p$twas anteriores, se procedio a construir la
cadena de valor de los servicios a la medida dehtel ajustada a Globotec Inc. El fin de esta
cadena sera generar valor a las actividades giesaerollan dentro de la empresa, lo que permitira
mejorar los procesos y reducir tiempo en desard®lactividades que restan valor a los servicios

que presta.

En este sentido, se definieron las actividadegpdgay primarias de la empresa para generar la

cadena de valor. Dentro de las actividades seidefin

Actividades de Apoyo:Son todas aquellas actividades que permiten ag#izdesarrollo de las

actividades primarias y a su vez se apoyan entiesitro de estas actividades tenemos:

* Gerente de Operaciones y Gerente de Ventas, segancde apoyar directamente al
personal para que se cumpla correctamente: losegiroentos, las actividades se
desarrollen dentro de los pardmetros legalesoasd ¢a planificacion de actividades que
ayuden a generar valor, proceden a los pagos getasnas involucradas en el proceso de

ventas.
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» Las analistas contables, son las encargadas derallesalas facturas y los pagos a

proveedores y corroboracién de ingresos de pagobeages.

* Los desarrolladores de mercado, son profesion&dsnecientes a empresas aliadas de
Globotec Inc., los cuales prestan apoyo a la peténgenieria de ventas presentando
ofertas de las empresas aliadas, garantizandorgmnto con el ingeniero de ventas que
las ofertas y servicios ofertados son los adecupd@scubrir las necesidades del cliente.

» El ejecutivo de CRM & Marketing, estéd encargadoageyar durante todo el proceso,
remitiendo al Gerente de Ventas los correos reasbide requerimientos de clientes
potenciales y finalmente a la prestacion del senpost venta que ayudara a evaluar los
resultados de la prestacion de los servicios, ®ayudara a definir proceso de control y

mejoras para la empresa.

» Los Representantes de Ventas y los Ingenieros aea¥.eson los encargados de esta
presente en todas las actividades dentro del dehida de la prestacion de los servicios.
El desarrollo eficiente de estas actividades péidria prestacion de servicios de calidad

y asegurara la satisfaccion del cliente.

Actividades Primarias: Son todas aquellas actividades que se desarchitamte todo el ciclo de
prestacion de servicios de la empresa para gaaawfie la prestacion de los servicios se hace en
los tiempos, con la calidad y el alcance que ehtd solicito. Para el desarrollo de estas actildga
estan siempre presente los profesionales presemties actividades de apoyo, que aseguran que

los servicios puedan ser asegurados.

Una vez definida la cadena de valor y analizadaadtvidades de apoyo y primarias, se procedio
a desarrollar un analisis de las fuerzas impulsquasintervienen en el proceso. Dentro de los

principales impulsores tenemos:

v" Impulsores de Costoslos impulsores de costos que se reflejan en lar&ig7 se refiere
al grado de afectacion que estos impulsores tereirda prestacion de un buen costo en
los servicios de Globotec, permitiendo sea comipetén el mercado o como ayudaran a

identificar en que puntos se debe reducir costad dasarrollo de las actividades.
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Figura 26: Fuerza Impulsoras de Costos de |la Empésbotec Inc

v" Impulsores de Valor: estos impulsores permitiran evaluar cuales sonptoxipales
puntos que crean valor dentro de la cadena, pargeagrar una diferenciacion de la
empresa y formular estrategias hacia donde se coadu

Captacion Identificacion de Propuesta Disefio de Programacién de Evaluacién Desarrollo de
Impulsores de Valor de los las Necesidades  de 9 iCi Servicio

Soluciones Servicios enicios del Servicio
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Figura 27: Fuerza Impulsoras de Valor de la Emp@&shotec Inc

7.7.2. Aplicacion de las 77s” de Mckinsey.

Para esta fase de la investigacion se desarraltaeinalisis de la situacion actual de la empresa
partiendo del estudio de su mision, vision y vadoEen este punto se planteara el andlisis de las

7S de Mckinsey en sus 7 areas y asi determinagsgah los puntos presentes en Globotec.
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Estado actual de la organizacion.

;Quiénes Somos? A

GLOBOTEL

GLORAL BOLUTION TREMNOLOGIRS

Mision Vision Valores
- Pasion por el servicio y el

Incrementar la , :
enfoque hacia los dlientes.

competitividad y
productividad de nuestros
clientes integrandonos en el
mundo a través del ejercicio
de nuestros principales
valores los cuales han guiado
nuestro éxito desde el
principio

Ser una empresa de referencia,
que camina con el cambio de la
tecnologia y la sociedad, dando a
conocer las posibilidades de los
estandares y tecnologias
innovadoras. Nuestra labor es
desarrollar soluciones de forma
etica y satisfactoria para nuestros
clientes, para nosotros v el resto
de la sociedad.

- Creatividad e innovacién.

- Trabajo en equipo: promovemaos
un ambiente de equipo positivo en
el cual compartimos ideas,
resolvemos problemas vy nos
comprometemos para lograr el
éxito de cada uno de nosotros,

- Respeto por el individuo, sus
derechos y dignidad: trabajamos
para desarrollar
profundamente ¥ construir
relaciones de negocios duraderas
basadas en la confianza

Figura 28: Mision, Vision y Valores de la Empredalsgtec Inc.

» Habilidades Racionales (Hard Skills)en esta fase se evaluaran la estrategia, sistema y

estructura:

v’ Estrategia (Strategy): ¢Hay un plan estratégicmidef que defina hacia donde ir

y como llegar?

Cuando se proceden a analizar estos tres (3) pentdés situacion actual de Globotec Inc., se
puede decir que la empresa cuenta con algunosniertos estratégicos (mision, vision y
valores), sin embargo la misma organizacion estaaente de que deben desarrollar cambios en

los mismos para generar cambios de valor que apaki@ecimiento de la misma.
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v’ Estructura (Structure): ¢ Existe una estructurarozgaional bien definida? ¢ Esta

en concordancia con la estrategia?

En cuanto a las estructura de la organizacién &naicuenta con una estructura organizacional

definida por dos departamentos (ventas y operagjone

v’ Sistemas (Systems): ¢Existen procedimientos, fesnal informales, para la
realizacion de las diferentes actividades? ¢ Somlaeente utilizados? ¢ Resultan

funcionales?

La empresa cuenta con algunos procedimientos fesmara el desarrollo de algunas actividades,
asi como también cuenta con procedimientos infasglie desarrollan los trabajadores en el
ensayo y error de sus actividades. Algunos de tosegimientos formales son utilizados

correctamente hasta cierto punto, pero existeasfah el cumplimiento de los mismos por parte

del personal.

* Habilidades Suaves (Soft Skills)en esta fase se evaluaran la estilo, capacidassd,os

jerarquicos y objetivos de orden superior:
v’ Estilo (Style): ¢, Cual es el estilo gerencial?

En esta fase se puede mencionar para cada uns ligbididades suaves, que la organizaciéon en
este momento estd empezando a marcar un posilitedestorma de gerenciar, sin embargo la
misma no es una constante definida en todas las @e la empresa, por lo que se pueden

conseguir diferencias en los estilos.

v' Capacidades (Skills): ¢Esta el personal adecuadanpeaparado? ¢ Posee las

destrezas necesarias?

El personal de la empresa cuenta con las destyelzashabilidades requeridas para desarrollar
algunas de las actividades y potenciar la orgaidimdtacia el crecimiento. Sin embargo, no cuenta
en algunos puntos con los conocimientos para ddsaralgunas otras de sus actividades, por lo

gue estas se desarrollan de manera empirica.

v' Cuadros jerarquicos (Staff): ¢ Hay planes de carestiaenamientos e incentivos?
¢, Se encuentra gente joven 0 mayor en puestos dfhan
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No cuenta con planes de carrera definidos, ni eatngentos al personal. Las capacitaciones que
se desarrollan son reducidas. Unicamente persomahjen cargos de mando, la mayoria del
personal de la empresa es joven, el personal nesylar empresa es casi nulo, por lo que no hay
una retroalimentacion y aprendizaje del persongkrp a fines de potenciar sus ideas e
innovaciones a través del conocimiento adquirida@speriencia de personas con amplio margen

de experiencia en el negocio.

v Objetivos de orden superior o valores compartiGpérordinate goals): ¢Hay un
rumbo o aspiraciones que mantengan cohesionadoiegeguconstituyen la
organizacion? Estos van mas alla de los objetimondles de la empresa (filosofia

corporativa. valores. vision compartida).

En la habilidad de los valores compartidos, se @umdncionar que tal vez es uno de los puntos
mas fuertes con los que cuenta la organizaciéugasu personal va en pro del crecimiento no
solo individual, sino también el crecimiento detganizacion, mucho de sus participantes cuentan

con valores similares y aportan siempre ideas qtenpie el crecimiento de la organizacion.

Es importante tomar en cuenta que este analidsssgrolla a una empresa que esta en crecimiento
continuo y que es relativamente nueva en el mergadiolo que desarrollar este analisis le
permitira a Globotec identificar en que puntos mettabajar para ganar el equilibrio entre los

valores compartidos y cada uno de los segmenttantes de las S de Mckinsey.

Una vez desarrollado el diagndstico a través dgikte S de Mckinsey y visualizar que la empresa
carece de equilibrio para asegurar que la esteatmgjanizativa y los valores en conjunto que
persiguen estén en favor del crecimiento de larzgaion y de su eficiencia, se hace una
propuesta de la misién, vision y valores de la oiggrion para que puedan ser evaluadas y

ajustadas si es necesario.
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Propuesta de valor para la organizacién.

*  Mision:

Identificar y satisfacer las necesidades de nuestientes, ofreciendo servicios de mantenimiento,
instalacion, asesoria técnica y comercializacibnedeipos y accesorios para el manejo de
productos a granel en la industria, logrando amdaciones duraderas y de confianza con nuestros
clientes y socios comerciales.

e Vision:

Posicionarse y ser reconocida como la mejor empdesaervicios y comercializadora de
soluciones para la industria de productos a gemémeérica Latina, incrementando su cartera de
clientes, productividad, eficacia, eficiencia \elecelencia de su capital humano, para asegurar su

crecimiento y acceso a nuevos mercados.
* Valores:

v' Calidad: Asegurar servicios y equipos dentro de los estésdga necesidades de

nuestros clientes, asegurando asi su satisfaatiain t

v" Servicio al cliente:Prestar la mejor atencion y dedicacion a nuestiastes, buscando

siempre la satisfaccion de sus necesidades.

v Integridad y respeto: Promover y construir relaciones personales y dgocies

basadas en la confianza con nuestros empleadanyesl

v" Honestidad y confianza:Ofrecer los productos y servicios de forma rectegrada

de acuerdo a los compromisos adquiridos con eitelie

v' Trabajo en equipo y desarrollo humano:Crear oportunidades de crecimiento y

mejora profesional y de la calidad de vida de mosstmpleados.

v' Pasion: Sentir esa fuerza impulsora y motivadora que leparseguir la excelencia 'y

los mejores resultados en cada una de las actegdade la vida.
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v' Seguridad y medio ambiente:Asegurarse de ofrecer servicios garantizando los

parametros de seguridad y el respecto por la pj&sén de los recursos naturales.

Después de desarrollar la evaluacion y andlisie @adena de valor, las fuerzas impulsoras de
costo y de valor y el modelo de las siete S de Mg, se plantean los lineamientos estratégicos
para la organizacion como una propuesta prelimatines de que la misma sea revisada por parte

de la empresa y puedan aprovechar esta informagidaea para ser empleada o mejorada de
acuerdo a las necesidades y requerimientos dgdaiaacion.
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CAPITULO VIII. LECCIONES APRENDIDAS.

v La planificacion estratégica de la empresa es umopalave para asegurar la correcta
asignacion de los recursos y aprovechar las ogdedes para el crecimiento de la
empresa. Por esta razon en el desarrollo de Iatigaeion dio una gran oportunidad al

investigador de comprender la importancia de esta én el desarrollo de proyectos.

v La gestion del alcance del proyecto es fundameatal asegurar que se defina y controle
todo y Unica y exclusivamente lo que el clienteededel proyecto. En esta fase de la
investigacion le permitio al investigador conocempdimera mano las implicaciones de un
alcance del proyecto ambiguo, lo que puede afdateetamente la gestion de los costos y
del tiempo del proyecto.

v" Segun (PMI, 2013) «un proyecto es un esfuerzo teshpgoe se lleva a cabo para crear un
producto, servicio o resultado Unico» (pag. 3).eEstncepto tan sencillo, abre el
entendimiento a que los proyectos y metas queaségan en todo ambito de la vida crearan
un producto y un resultado, que en el proceso pieargiasegurara el aprendizaje continuo
de la persona que lo desarrolla y es de gran impce que se tenga claro y vistas las

oportunidades de aprendizaje que se presentamerlkaiclo de vida del proyecto.

v' La mas importante leccién aprendida es la oporagchite comprender y analizar cémo se
desarrollaban las tareas previas a la adquisi@destbs valiosos conocimientos y toda la
evolucion y aprendizaje que se genero a lo larjdelarrollo de la investigacion y de la
especialidad.
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CAPITULO IX. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

9.1.Conclusiones

v

Se plasmaron los flujogramas de proceso para caaldailos eslabones de las actividades
primarias de la cadena de valor de los serviciasmedida de los clientes de Globotec,
gue van desde la captacion de los clientes hastiirab eslabon de la cadena que es la

prestacion del servicio postventa

En el objetivo de analisis estratégico del progetsyno de la empresa, se realizo el analisis
de la cadena de valor de la organizacion asi canehtificacion de los impulsores de

valor y de costo de la empresa.

Se realiz6é una revision de la mision, vision y vadode la empresa, desarrollando una
propuesta preliminar para estos lineamientos ésfics.

9.2.Recomendaciones

Recomendar la evaluaciéon de la cadena valor pldatada organizacion para que de esta
manera se pueda poner en practica en el desad®llas actividades de la empresa de
manera de reducir tiempos y costos en actividadesnq aportan valor al proceso de la

prestaciéon de los servicios.

Realizar una revision de los flujogramas de proeg@danteados, para que los mismos sean
depurados y sometidos a evaluacion por parte ghartdenento involucrado y puedan ser

puestos en practica.

Evaluar la propuesta de mision, visidon y valoremfgdados, para replantear y definir la
nueva matriz estratégica de la empresa.
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Se recomienda que la empresa Globotec Inc., puetiaae y definir el flujograma de
procesos de los servicios de la empresa para devestera definir los servicios que la

empresa sera capaz de prestar y cual sera sualcanc

Se recomienda que se pueda realizar una evaluemidpleta de los tiempos establecidos
para el desarrollo de las actividades desde laac#pt de nuevos clientes hasta el
desarrollo del servicio post venta, asi como lduaxadn de los tiempos para la prestacion

de los servicios que la empresa prestara.

Realizar una evaluacién de los costos de los ms#@rvicios que la empresa ofrecera, en
base a los tiempos, calidad y recursos humanosnpdear en la prestacion de dichos

servicios.

Se recomienda que la empresa pueda implementanalisia de los posibles riesgos
presentes en la prestacion de los servicios depaesa, asi como las posibles soluciones

de mitigacion de dichos riesgos.

Realizar una planificacién del recurso humano qué empleado en la prestacion de los
servicios, para asegurar que las personas involasreuenten con los conocimientos y

destrezas necesarias para asegurar la prestacs@nvitdos de calidad.

Se recomienda que la empresa identifique comoeeranal de comunicacion con los
interesados involucrados en los servicios, paradpi@sta manera se establezcan los

protocolos para la planificacion, gestion y el cohtle estas comunicaciones.

Se recomienda que la empresa pueda establecemgeanmeecisa cOmo seré la gestion de
las adquisiciones de los equipos y servicios queestaran, de tal manera que se puedan

controlar y asegurar el cierre de forma precisa.

Se recomienda que se establezcan protocolos decriép y aseguramiento de la calidad
de los servicios prestados por Globotec, ya quseguramiento y control de la calidad,

garantizara que la empresa tenga clientes satafech
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