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La tendencia en las Tecnologias de Informacion y Comunicacion es que los precios de los
servicios de telefonia tiendan a disminuir con el paso del tiempo. Para una empresa lider en
México, como lo es Teléfonos de México, S.A.B. de C.V, la solucion ante este esperado
abaratamiento de las telecomunicaciones a lo largo del tiempo, llevo a ampliar los limites
de la oferta comercial, aunque sus vendedores tienen poco conocimiento en el area de las
Tecnologias de Informacion. Por eso se vuelve necesaria la capacitacion de la fuerza de
venta en estas nuevas tecnologias y en nuevos métodos de venta.

Como parte de la solucion, Ignite Knowledge S. de R.L. de C.V acordd con Teléfonos de
México, S.A.B. de C.V la realizacion de un programa de formacion de talentos que tendria
un componente eminentemente tedrico y un componente meramente practico. Se inici6 el
programa de formacion con las clases teoricas via eLearning o clases magistrales via web.
Mientras que, para el afio 2015 se debe desarrollar y ejecutar todo el contenido del
programa préactico, llamado Play4Results. Este programa incluye la realizacion de
actividades aplicando la estrategia del juego serio.

El proyecto de Desarrollo de contenidos del programa Play4Results incluye el desarrollo de
36 herramientas de refuerzo del conocimiento tedrico, que ayuden a mejorar las aptitudes
de los vendedores bajo el nuevo enfoque de ventas consultivas.

El proyecto se llevd a cabo siguiendo la Guia de los Fundamentos para la Direccién de
Proyectos PMBoK, quinta edicion y el propdésito fundamental de este Trabajo Especial de
Grado es la entrega del Plan para la direccidn del Proyecto Play4Results.
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Introduccidn

El mundo de los negocios esta cambiando constantemente y esta premisa puede aplicarse
facilmente en cualquier area. La evolucion de las distintas tecnologias ha hecho que cada
sector comercial deba adaptarse a las nuevas tendencias, en especial en mercados crecientes

como lo es Latinoamérica.

La compaiiia Teléfonos de México S.A.B. de C.V., mejor conocida como Telmex, no
escapa de esta realidad. En su caso particular, al ser una gran corporacion, su desafio ha
sido en numerosos sectores. El proyecto que se presenta a continuacion es el resultado de la
convergencia de dos retos de negocio significativos: 1) la adaptacién a los nuevos
mercados, que se han abierto gracias a la tecnologia, mediante el disefio y lanzamiento de
un nuevo portafolio de productos y servicios, y 2) la necesidad de replantear y alinear todos
los componentes de su fuerza de venta a la nueva oferta comercial y a las nuevas dindmicas

del mercado.

Cuando una fuerza de ventas se ha especializado, por mas de 60 afios, en hacer negocios en
base a telefonia analdgica; incorporando luego telefonia celular y, méas recientemente,
soluciones de acceso a internet, los discursos, estrategias, promociones y departamentos
estan bien delimitados y han probado con sus resultados la validez de sus métodos. Sin
embargo, cuando la nube pasa a ser la punta de lanza y el gran diferenciador de su
propuesta comercial, los vendedores tradicionales, que han recibido el know how o el saber
hacer de la empresa y han profundizado en la oferta tradicional, quedan fuera de su area de
experticia y se ven limitados al momento de tener conversaciones de ventas. Se hace
necesario entonces actualizar los conocimientos y capacidades de los vendedores y

ejecutivos de ventas al nuevo giro comercial del negocio.

Dadas estas circunstancias, en la busqueda de la innovacion que les permita mantenerse
como una empresa lider en el sector de las telecomunicaciones, Telmex IT se ha asociado
con varias empresas. Ignite Knowledge S. de R.L. de C.V es una compaiiia que se basa en
la habilitacion comercial de las fuerzas de venta para productos de tecnologia de la
informacién y ha logrado consolidar un programa de formacion de talentos para garantizar

que los vendedores de Telmex tengan todas las herramientas para emprender esta nueva



transicion comercial. Esta alianza ha permitido mantener la innovacién, mediante nuevas
técnicas de ensefianza que logran captar la atencion de los ejecutivos de venta mediante el
desarrollo de contenidos tedricos mas graficos y dindmicos, asi como la préctica,

evaluacion e incentivo a través de una estrategia de juegos didacticos y competencias.

Como parte del portafolio de Ignite Knowledge, desarrollado especificamente para Telmex
IT, se encuentra el programa Play4Results, el cual es un grupo de 7 actividades con formato
de juegos, que permite a sus participantes practicar, aplicar y validar todos los

conocimientos tedricos que ha podido desarrollar en el programa de formacién de talentos.

Es una reaccion natural desestimar las dimensiones de un proyecto cuando se escucha la
palabra «juego»; sin embargo, estos juegos son el diferenciador y la piedra angular de la
propuesta de valor de Ignite Knowledge. La produccién de cada actividad tiene
componentes de desarrollo teérico, disefio de la dinamica (dependiendo del objetivo de la
misma), disefio y desarrollo del material audiovisual y de apoyo para el facilitador y para
los participantes, disefio y desarrollo de la interfaz para los usuarios (en caso de ser una
actividad via web); asi como la entrega y capacitacion al facilitador y los distintos ensayos
y simulacros para garantizar la mejor experiencia del usuario final: el ejecutivo de ventas.
Para esto, participan equipos de desarrollo tedrico, guionistas, disefiadores graficos, equipos

de programacién, audiovisuales y produccion.

En resumen, el Proyecto a realizar para el Cliente Telmex IT consiste en ejecutar el
Desarrollo de Contenidos del Programa de Formacion de Talentos “Play4Results”. Este
proyecto se va a ejecutar durante todo el afio 2015 y la gestion dptima de tareas realizadas
por equipos de trabajo tan diversos, ubicados en distintas sedes, se vuelve un aspecto vital
para el éxito. Esta es la razon por la cual resulta tan provechoso utilizar una metodologia
basada en mejores practicas internacionales como las que plantea el Project Management

Institue (PMI) en la Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyectos (PMBoK).

El alcance del presente Trabajo Especial de Grado (TEG) comprende la formulacién del
Plan de Ejecucién del Proyecto descrito, siguiendo la metodologia establecida en los dos
primeros Grupos de Procesos de la Guia PMBoK: 1. El Grupo de Procesos de Inicio y 2. El
Grupo de Procesos de Planificacion. El “Entregable” fundamental del TEG sera el Plan de

Ejecucion del Proyecto, también denominado “Plan para la Direccion del Proyecto” en la
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Guia PMBoK. Los tres Grupos de Procesos restantes indicados en la PMBoK (3. Grupo de
Procesos de Ejecucion, 4. Grupo de Procesos de Monitoreo y Control, y 5. Grupo de
Procesos de Cierre) no forman parte del alcance de este TEG ya que serdn efectuados
posteriormente durante la fase de Desarrollo del Proyecto, una vez que haya sido aprobado

el Plan de Ejecucion.

El TEG se presentara en tres capitulos. El primer capitulo es el desarrollo del problema; el
cual explica lo relacionado al cliente final, explorando su contexto organizacional y
comercial; de esta manera se plantea el problema y se hacen explicitas las necesidades que
sirven de justificacion al proyecto que se va a realizar. En base a este planteamiento surgen
los objetivos del TEG, general y especificos, para finalizar con el planteamiento del alcance
y las limitaciones del TEG. El segundo capitulo es el Marco Conceptual y Metodoldgico,
que permite familiarizarse con los conceptos basicos del proyecto, conocer las bases
tedricas sobre las que se construye el argumento de los productos y delinear el marco
metodol6gico que permite aplicar el proyecto de manera eficiente. El ultimo capitulo es la
presentacion del Proyecto bajo la guia del PMBoK. Para finalizar se presentaran las

conclusiones y recomendaciones en base a los resultados del TEG.



CAPITULO I: DESARROLLO DEL PROBLEMA

Contextualizacion

Telmex es una compafiia de telecomunicaciones que fue fundada el 23 de diciembre 1947.
Originalmente era una empresa privada y en 1972 el estado adquiri6 la mayoria accionaria
para convertirse en una empresa estadal. En 1990 Telmex fue puesta en venta a la empresa
privada, concretandose la privatizacion en 1991. La mayor parte de las acciones de Telmex
quedd en manos del Grupo Carso, fundado por Carlos Slim en 1980. Esta empresa fue
pionera en el servicio de larga distancia nacional y realizaron grandes inversiones para
garantizar la conexion telefonica. En 1993 entra al mercado de telefonia celular a traves de
la empresa Telcel y en 1995 logroé ser la empresa niUmero 1 en este sector. Asimismo, en
1996, Telmex comienza a ofrecer servicios de internet. A partir de 2009 realiza una alianza
estratégica con una importante compafiia de television por cable para ofrecer una solucion
paquetizada conocida como triple play, donde se comercializa en una misma facturacion

servicios de telefonia, internet y television.

En la busqueda de innovacion y competitividad, en el mercado global, Telmex anunci6 en
2010 la creacién de una nueva estrategia de comercializacion para nuevos servicios, que
cobijé bajo el nombre de Telmex IT. Quiza, desde esta perspectiva geografica, atender la
Tecnologia de la Informacion, en 2010, no parecia una prioridad o incluso una oportunidad
real de negocios, pero desde la Optica global, semejante apuesta cobra mucho sentido. Para
el afio 2010, la Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU) de Naciones Unidas
(ONU) estimaba que el mercado de la telefonia convencional tendria una tendencia al
estancamiento; mientras que, la telefonia celular y el internet se incrementarian

significativamente.

Como se comentd, estos mercados crecientes ya estaban incluidos en el portafolio de
soluciones de Telmex; sin embargo, la tendencia en las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) es que los precios de los servicios suelen disminuir con el paso del
tiempo y la adopcion de nuevas tecnologias. La solucidn, ante este esperado abaratamiento
de las telecomunicaciones a lo largo del tiempo, llevé a ampliar los limites de la oferta

comercial.



La evolucion natural de las industrias de las TIC ha creado, en las empresas, la necesidad
de acceder rapidamente a la informacion en el momento y lugar que lo requieran. Por ello,
uno de los grandes desafios que hoy tienen las organizaciones, es qué hacer con el exceso
de informacién que operan; desde los datos que se generan dentro del negocio, hasta los

que vienen de fuera via las redes productivas y cadenas de valor de sus clientes.

No importa el tamafio de la empresa, hoy por, hoy las pequefias y medianas empresas
(PyME) también estan viviendo esta evolucién tecnologica que ha sido el hilo conductor
que ha llevado a los clientes a valorar, en el mismo nivel de importancia, el hecho de como
cuidan, manejan y explotan sus datos e informacidn, hasta la manera cdmo la transportan,

hospedan y protegen.

Por ello, es fundamental que los pequefios negocios que carecen de infraestructura
tecnoldgica, accedan a un portafolio de productos y servicios para respaldar sus datos
corporativos. Telmex IT es la nueva opcién para las PyMEs que quieran elevar su

competitividad y reducir sus costos.

Para la Direccion Comercial de Telmex, el concepto IT nace de una base muy sélida que
junta la experiencia que Telmex ha adquirido durante mas de 20 afios en el manejo y
administracion de redes de sus clientes, y que se ha venido complementado con una vasta
oferta de productos y servicios, con diferentes opciones, cada vez mas cercanas al mundo
de las TIC. El circulo se cierra con el intento de responder a como ayudar a los clientes a
hacer de la informacion algo mejor aprovechado y que se pueda traducir en una ventaja
competitiva para ellos. En este sentido, Telmex cuenta con 6.000 desarrolladores de

software apoyando a nuestros clientes.

Telmex IT ofrece basicamente servicios de Tecnologia de la Informacion (TI) a través de
un portafolio numeroso y robusto. Se puede dividir la oferta comercial en la oferta de Cloud
(o servicios en la nube), en las soluciones de comunicaciones administradas, otros servicios
administrados y servicios de consultoria. Entre los productos méas importantes figuran
Infraestructura como servicio o laaS (servidores virtuales, data center virtual, etc.),
Software como servicio o SaaS (Office 365, SAP y otros Sistemas de planificacion de
Recursos Empresariales “ERP”, telepresencia, conferencia web, etc.), Comunicaciones

Unificadas Administradas (VolP, centrales telefénicas, call center, etc.), Servicios de
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Seguridad Administrada (antivirus, anti spam, filtrado de contenidos, proteccion perimetral,
etc.), Servicio de Redes Administradas, Servicios para la Gestion de dispositivos moviles
(conocido como MDM), Servicios de consultoria sobre manejo de informacion y seguridad

para el cumplimiento con regulaciones y estandares (ISO 27001, MAAGTICSI, etc.).

Antecedentes de la Organizacion
Estructura Organizativa

Director General

Rectoria Director Director de Director de Director Técnico Director Recursos
) Comunicacion, Finanzas y de Juridico Humanos
Inttelmex Comercial i Administracion Y i
c ti Relaciones Administracién
| orporativo o Institucionales y | de la Red |
Pyme :
Alianzas
Telmex Laboratory T Estratégicas Consejo de | Director de
for | 1 Administracién Regulacioén y
Telecommunications Director . i Asuntos
t Director Coordinador de P
and Development Comercial de Comercial de Desarrollo de Productos Juridicos
Mercado Mercado Comité de y Operadores de
Empresarial Residencia précticas Telecomunicaciones
societarias
Marketing J %Ozl_itté de — Data Center
uditoria

— Paginas Telmex

Director de
— Soporte a la
Operacion

llustracion 1. Organigrama de Telmex

Misién

Ser un grupo lider de soluciones integrales de telecomunicaciones a nivel internacional,
proporcionando a nuestros clientes servicios de gran valor, innovadoras y de clase
mundial, a través del desarrollo humano, y de la aplicacién y administracion de tecnologia
de punta.

Vision

Consolidar el liderazgo de TELMEX INTERNACIONAL, expandiendo su penetraciéon en
los mercados donde opera para ser una de las empresas de mas rapido y mejor crecimiento
a nivel mundial.

Valores



Nuestros valores apoyan nuestra mision y sustentan tanto nuestros principios
empresariales como nuestros principios de conducta. Nuestros valores son las cualidades
que nos distinguen y nos orientan. Es necesario que nuestra labor cotidiana los tenga
presentes siempre, y los lleve a la practica. Los valores de nuestra cultura corporativa son:
* Trabajo

* Crecimiento

* Responsabilidad Social

* Austeridad.

Principios empresariales

Los principios empresariales indican las caracteristicas particulares de nuestra Empresa
en relacion con su actividad especifica que son las telecomunicaciones. En TELMEX
orientamos todas nuestras actividades hacia el cumplimiento de los principios de:

» Servicio al Cliente

» Calidad

« Vanguardia Tecnologica

Principios de conducta

En esta Empresa se cumplen tres principios de conducta:

* Apego a las Normas Establecidas

« No Discriminacion

* Integridad

Planteamiento del Problema y Justificacion
Ante un reto de negocios en el cual Telmex se ha planteado el lanzamiento de casi 200

nuevos productos orientados a estos nuevos sectores de oportunidad en TI, se requiere
desarrollar nuevas estrategias de comercializacion. Un portafolio como este cambia el mapa
de los clientes y deja con pocas herramientas a los vendedores que llevan afios con un

portafolio ya establecido. El problema tiene dos aristas fundamentales:

En primer lugar, estas soluciones son empresariales, bien sean PyME o grandes
corporaciones. En segundo lugar, sus vendedores estrellas estaban acostumbrados a vender
cualquier tipo de conexiones, pero a partir de la creacién de Telmex IT, necesitaban vender

productos que requieren otro tipo de aproximacion al cliente. Por ejemplo: un vendedor de



lineas de telefonia celular centra su discurso de venta en la plataforma, los planes y tarifas,
la cobertura y funcionalidades normalmente conocidas por el comprador; que puede ser
cualquier persona natural o juridica. Ahora bien, para venderle a una empresa una solucion
de ERP como servicio, no basta con hacer una lista de ventajas o beneficios; por el
contrario, el vendedor debe entender el modelo de negocio del cliente e identificar

necesidades que pueda satisfacer con los servicios de su portafolio.

Para atender esta necesidad, Telmex IT recurre a los servicios de la empresa Ignite
Knowledge. Se definen ellos mismos como ‘“habilitadores comerciales” y sus servicios se
centran en la capacitacion de la fuerza de ventas de una empresa para mejorar su estrategia
de comercializacion. El sector comercial que atiende es el de tecnologia y han tenido como
clientes a empresas como de equipos como Cisco Systems Inc., empresas de software como
Microsoft Corporation, o empresas de servicio como Claro, propiedad del Grupo Carso,
S.ABdeC.V.

La relacion de Ignite Knowledge con Cisco es la mas extensa y significativa. De ser un
cliente, lograron ser socios comerciales bajo la figura de “Learning Business Partner” y su
relacion se extiende por méas de 15 afios. Es asi como Telmex IT conoce a Ignite
Knowledge, pues también es socio comercial Cisco y la fuerza de ventas de Telmex recibid

material instruccional de Ignite Knowledge luego de la presentacion de unos productos.

Para la habilitacion comercial de la fuerza de ventas en tecnologia, Ignite Knowledge
utiliza varias referencias que ayudan al vendedor a ubicarse en el contexto y a seguir una
estrategia clara de ventas que le permita manejar cuentas corporativas. Esto ocurre
basicamente porque la venta de este tipo de soluciones no es una venta transaccional, como
puede ser un individuo que entra a una tienda para comprar un par de zapatos. El tipo de
ventas que se necesita para este tipo de productos y servicios es una venta consultiva, una
venta a mediano y largo plazo que se centra en las necesidades o dolores de cabeza del

cliente y no en la oferta comercial del proveedor.

En la oferta comercial que le realiz6 Ignite Knowledge a Telmex IT, se planted la
realizacion de un programa de formacion de talentos que tendria un componente
eminentemente tedrico y un componente meramente practico. El proyecto del programa de

formacion de talentos comenzé a ejecutarse en 2014, pero durante este tiempo solo se
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ejecutaron algunos componentes tedricos del programa bajo dos modalidades: 1) eLearning
y 2) Clases magistrales. Para éste afio 2015 se debe ejecutar todo el contenido del programa
practico, es decir, el proyecto Play4Results, que incluye 7 grupos de actividades para
aplicar la estrategia del juego serio. Estas actividades practicas son: “Mira Quién Gana”,
“La brujula”, “Discovery City”, “La Entrevista”, “Cliente Sorpresa”, “Los Retadores” e

“Insight 20/20”.

Aunque Ignite Knowledge es una empresa con clientes significativamente grandes, no deja
de ser una empresa pequefia. El desarrollo de contenidos tradicionalmente habia estado en
manos del Gerente de Productos de la compafia, el arquitecto Daniel Mata Monsanto. El
contaba con el apoyo de un equipo de disefiadores graficos y un disefiador web; y con este
personal reducido, mas la ayuda de algin recurso adicional concreto y no recurrente,
podian satisfacer las demandas de sus clientes. Sin embargo, para el desarrollo de los 36
productos de Play4Results, Ignite Knowledge buscé inicialmente el apoyo y los
conocimientos del licenciado Rafael Hernandez Girardi (como persona natural) v,
posteriormente de Hernandez Girardi & Asociados ante la posibilidad de una expansién en

la utilizacion de recursos para ejecutar el proyecto.

La idea del proyecto es ayudar en la formalizacion y documentacion de los diferentes
procesos involucrados en el desarrollo de los productos de Ignite Knowledge, para generar
una estructura que permita gestionar los proyectos bajo un esquema estandar que ayude al
control y a la madurez del equipo de trabajo; permitiendo mostrar la utilidad de la figura de
un gerente de proyecto que integre todas las areas de conocimiento.

Objetivo General
Realizar una estructura de gestion de proyectos basada en la guia del PMBoK para el

desarrollo de contenido para el programa Play4Results, que ayude en la formalizacién de

las précticas de trabajo y manejo de los recursos.

Objetivos Especificos
o Crear una estructura metodoldgica que permita integrar los procesos de inicio y

planificacion de las diferentes areas del conocimiento.



o Completar cada uno de los puntos que se hayan definido dentro de la estructura
metodoldgica planteada.
o Elaborar el Acta de constitucion del proyecto.

Alcance
Para el desarrollo del TEG se plantea centrarse en el Plan de Ejecucion del Proyecto, que

incluiria los dos primeros grupos de procesos de la direccidn de proyectos:

e Grupo de procesos de Inicio

e Grupo de procesos de Planificacion.
Esto ayudaria a una empresa en crecimiento a la estructuracién y formalizacion de los
procesos relacionados con el desarrollo de contenidos del programa Play4Results y servira

de base para otros programas de habilitacion comercial.

Limitaciones
o Hernandez Girardi y Asociados es una empresa subcontratada por Ignite Knowledge

para el Desarrollo del contenido teérico del programa Play4Results, por lo tanto no
tiene relacion directa en las negociaciones con Telmex IT. Esto limita el acceso a la
informacidn requerida para elaborar el plan del proyecto, ademas de no contar con
el empoderamiento para la toma de decisiones.

o El proyecto forma parte de un portafolio méas amplio dentro de la empresa Ignite
Knowledge y los recursos, principalmente econémicos y humanos, escapan de la
gestion del Desarrollo de contenido. Limitando la asignacion de tareas o implicando
una posible desviacion en el cumplimiento de las actividades, puesto que los
recursos podrian no encontrarse disponibles en su totalidad para su ejecucion.

e La venta del producto Play4Results se hizo en base a una idea que se ha ido
desarrollando progresivamente; por lo tanto, no se tiene a disposicion informacion
historica o lecciones aprendidas. Por el contrario, es un proyecto a partir del cual se
esperan obtener posibilidades de mejora en la planificacion y ejecucion.

e Tanto Ignite Knowledge como Hernandez Girardi y Asociados son empresas
pequefias en crecimiento y no poseen procedimientos formales, filosofia de gestion,

cultura organizacional ni aspectos generales de la organizacién documentados
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formalmente, por lo cual existen sélo planteamientos hipotéticos sobre cdémo

desarrollar los productos, que son perfectibles con la préctica.
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CAPITULO II: MARCO CONCEPTUAL Y
METODOLOGICO

Marco Conceptual

Antecedentes del proyecto

Los antecedentes estdn relacionados con trabajos, estudios o documentacion cuya
existencia esta precedida a la investigacion que se realiza en el tiempo, sirviendo como base
fundamental para que el investigador obtenga insumos suficientes para poder desarrollar su
trabajo de anélisis y validacién, asi como también para la elaboracion del contenido de la

misma.

Gomez Alvarez, Maria Clara (2010), realizé una investigacion titulada “Definicion de un
método para el disefio de juegos orientados al desarrollo de habilidades gerenciales como
estrategia de entrenamiento empresarial”, para optar el titulo de Maestria en Ingenieria
Administrativa, otorgado por la Universidad Nacional de Colombia, tuvo como objetivo
general “Definir un método para el disefio de juegos orientados al desarrollo de habilidades
gerenciales para el entrenamiento empresarial que pueda servir como guia a docentes, areas
de gestion humana y empresas de consultoria en formacion empresarial”. La investigacion
adoptd la modalidad de desarrollo de proyecto de tipo descriptiva no experimental. Las
técnicas utilizadas para la recoleccion de los datos fueron la observacion documental y

analisis de resultados directa a través de diversas fuentes documentales y bibliogréficos.

Entre las conclusiones se destaca: Toda tematica se puede llevar a formato de juego
siempre y cuando: (1) Se tenga claridad sobre sus conceptos asociados y se elijan aquellos
que se quieren presentar a través del juego, (2) Se definan los objetivos de aprendizaje del
juego y (3) Se tomen como base técnica o juegos existentes para su adaptacion segln su
propoésito educativo. EI método propuesto cubre estos factores de éxito, que se puede
utilizar como guia para docentes de cualquier area del conocimiento, para areas de recurso
humano de las organizaciones o para empresas consultoras en areas de capacitacion,
quienes, a su vez, pueden enriquecer la base de conocimiento del método, ampliando las

técnicas caracterizadas con los nuevos juegos que van disefiando apoyados en él.
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El aporte de esta tesis, se identifica por el foco de la investigacion hacia la
implementacién de elementos con formato de juegos con éxito, involucrando una serie de
ideas con suficiente contenido, las cuales sirven para aplicarlas a la investigacion que se
desarroll6 con respecto a contenidos didacticos que permitan a las empresas utilizarlas en el

aprendizaje dindmico a sus trabajadores.

Gil Blanca Rosa (2006), realiz6 una investigacion titulada “Juegos educativos para la
ensefianza de la Geografia, orientado en el desarrollo del Ser”, para optar el titulo de
Magister en Geografia Mencion Docencia, otorgado por la Universidad del Zulia, tuvo
como objetivo general “Proponer juegos educativos en software para la ensefianza de la
geografia, orientados al desarrollo del ser”. La investigacién adoptdé la modalidad de
desarrollo de proyecto tipo descriptiva, no experimental. La técnica para la recoleccion de
los datos fue la observacion directa y utiliz6 como instrumento la encuesta sobre una
poblacién 80 alumnos del 6to grado de la Il etapa de Educacion Basica de la escuela
Zuliana de Avanzada Dr. Ramén Reinoso Nufiez, ubicada en la | etapa de la Urbanizacion
La Victoria, Estado Zulia.

Entre las conclusiones se destaca: La praxis educativa conduce a la produccion de un
Disefio pedagogico, basado en un Software Educativo en el cual aparece una serie de
estrategias que le proporcionan al docente herramientas para interactuar con los alumnos-
alumnas, sin corregir su “ser”, creando un espacio de conocimiento reflexivo y capacidades
de accién en si mismo de manera que pueda continuar aplicando sus conocimientos

corrigiendo de “hacer”, logrando un aprendizaje significativo en el area de Geografia.

El aporte de esta tesis, se identifica por el foco de la investigacion hacia la implementacion
de elementos con formato de juegos con éxito, involucrando una serie de ideas con
suficiente contenido, las cuales a pesar que estan orientadas a estudiantes de educacion
béasica, sirven para aplicarlas a la investigacion que se desarrollé con respecto al contenido
didacticos que permitan también a las empresas utilizarlas en el aprendizaje dindmico a sus

trabajadores.
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En el caso especifico del proyecto de desarrollo de contenido de Play4Results que se va a
ejecutar, se manejan 2 grupos de marcos conceptuales: el referente a la venta y el referente

a la metodologia de aprendizaje.

Las referencias tedricas fundamentales para el desarrollo de la venta consultiva son: SPIN
Selling, de Neil Rackham; The Challengers Sale, de Matthew Dixon; Selling to Big
Companies y SNAP Selling, de Jill Konrath; Business Model Generation y Value
Proposition Design, de Alexander Osterwalder; y The Innovator’s Hypothesis, de Michael
Schrage. Todas estas referencias son la base de una nueva tendencia conocida como la

Venta Consultiva.

La venta consultiva es un nuevo enfoque basado en el cliente, dejando de lado el foco en
lo que el vendedor tiene para ofrecer. En la venta tradicional el vendedor s6lo hablaba de si
mismo, de sus productos, de sus caracteristicas y sus capacidades. Actualmente este tipo de
discurso trae pocos resultados. Los clientes no estan interesados en los servicios por el
valor que tengan los servicios en si mismos, sino por la capacidad que tengan éstos de
solucionar problemas de negocio reales. Esto lleva a cambiar el discurso por el desarrollo
de las necesidades del cliente. Si el vendedor no es capaz de invertir el discurso, es menos
probable que triunfe en la venta. Una necesidad es una sensacion de carencia, que puede
ser motivada por el dolor o el deseo. En ventas la necesidad es la que puede inclinar la
balanza del tomador de decision hacia lo que ofrece el vendedor. La gravedad de su
problema y el deseo que tiene por superar su estado actual, si estan bien orientados, siempre
sera mayor que la preocupacion por el costo. Pero normalmente los clientes defienden el
status quo y todo aparenta ser casi perfecto, aunque realmente, si el vendedor es asertivo,
podra pasar del casi perfecto a estoy insatisfecho, al tengo problemas con vy, finalmente, al

necesito cambiar.

Ademas de esto, el diferenciador de Ignite Knowledge como empresa de capacitacion y
habilitacion comercial, es la utilizacion de una metodologia propia denominada Learn 4
Results. Esta metodologia consiste en una interpretacion del planteamiento de Michael
Schrage en su libro Juego Serio (Serious Play) y del profesor Donald Kirkpatrick en sus

libros: Evaluacion de acciones formativas, y Como transferir el aprendizaje a la conducta.
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El resultado de este enfoque es una metodologia que permite construir el caso de negocio
para que el vendedor pueda conocer, con precision, el mercado, las oportunidades de
negocio, el servicio o producto y los beneficios de la solucidn. Posteriormente, se realizaria
evaluaciones tanto tedricas como en situaciones de negocio y, por Gltimo, se realiza un

analisis de los niUmeros de sus ventas.

‘ Aprender | ‘ Analizar | ‘ Aplicar | ‘ Resultados |

« Sesiones de « Evaluacion de « Evaluaciones  Analisis de
"Building the habilidades y de trabajoy resultados
Business Sesiones de Sesiones de
Case" 0 optimizacion optimizacion
Construccion
del caso de
negocio

~— ~— ~— ~—

llustracion 2. Metodologia Leran4Results Ignite Knowledge

Conceptos basicos

Cliente

“Cliente es una persona que utiliza los servicios de un profesional o una empresa” (RAE,
2005).

Considerando lo indicado por la RAE, un cliente representa a la persona que de forma
directa o indirecta utiliza los servicios o productos, ofrecidos por un profesional, empresa o
cualquier ente que genere un bien para el uso de un tercero. Por otra parte, se considera un
cliente a la persona que habitualmente compra en un establecimiento un bien para su

consumo.
Vendedor

La definicion de vendedor “se describe desde dos puntos de vista. Por una parte, y en un
sentido general, el vendedor es aquella persona que se dedica o estd implicada en la venta
de productos o servicios, por lo que su principal funcién consiste en ofrecerlos,
adecuadamente, para poder traspasar su propiedad a los compradores, a cambio de un
precio establecido. Por otra parte, y en un sentido més especifico, el vendedor es aquella
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persona que efectla la accion de vender algo, ya sea detras de un mostrador o yendo a
obtener los pedidos mediante la busqueda de prospectos, la comunicacién de un
determinado mensaje, la accion de brindar un determinado soporte y la obtencion de
informacidn de los clientes, para de esa manera, lograr una situacion de compra y venta en
la que ambas partes, el comprador y el vendedor, se beneficien mutuamente. Todo esto, a
cambio de una remuneracion o pago por su trabajo y por los resultados que obtiene”
(Thompson, Ivéan, 2006).

Para el autor, un vendedor es una persona que de forma directa o indirecta ofrece un bien o
servicio a un tercero con el proposito de darlo en venta y que éste lo pueda utilizar para su

propio consumo Yy beneficio esperando una contraprestacion al respecto.
Contenido
“Contenido es un tema o asunto sobre el cual se escribe o se trata” (RAE, 2005).

De acuerdo a lo definido por la RAE la palabra contenido, involucra el asunto o tema sobre
el cual se requiere informar o dar conocimiento. En otras palabras, corresponde a la
informacion contenida en un sitio determinado con la que se puede conocer o identificar el
tema que se quiere demostrar, a través de sus caracteristicas, elementos y aspectos

significativos y de importancia para el lector.
Juego

La palabra juego “es una actividad recreativa sometida a reglas, y en el cual se gana o se
pierde” (RAE, 2005).

Bajo la premisa establecida por la RAE, el juego representa un tipo de ejercicio o evento
recreativo que se somete a reglas establecidas para garantizar se realicen actividades con el
propoésito de ganar y perder. En el juego, generalmente existe uno que gana y otro que

pierde.

Serio
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Se define la palabra serio como “severo, poco alegre, grave en el semblante, en actitud y
comportamiento” (RAE, 2005).

Considerando la definicién de la RAE, se establece a la palabra serio a un hecho, actividad
0 accion que se realiza de manera responsable y consciente con la cual se obtiene un
resultado esperado. Por otra parte, se puede suponer aquella persona cuya actitud demuestra
cierto nivel de responsabilidad y compromiso, asi como también se consideran aquellos con

semblante poco alegre.
Juego serio

El juego serio es “la modalidad de videojuegos que son disefiados con un propoésito
principal més alla de la pura diversion de los videojuegos convencionales, a menudo el de
la educacién, pero también pueden tener otros como la exploracion cientifica o sanitaria, la
ingenieria, la religion, etc.” (Diccionario en linea de términos sobre videojuegos y cultura
gamer, 2013).

Esta definicidn encierra el concepto dentro del propésito relacionado con el aprendizaje, la
comprension de un tema importante, complejo o de alto impacto organizacional, social o
educativo, para el cual se utilizan juegos digitales y técnicas para que las personas, de
forma dindmica y didactica, puedan mejorar su aprendizaje lo que redunda en el aumento

de la calidad en sus acciones.
Habilitacion

La palabra habilitacion es la “adaptacion o adecuacién de una cosa para que desempefie una

funcién que no es la que tiene habitualmente” (The free dictionary, 2007).

Basado en lo que establece la RAE con respecto a la palabra habilitacion, se puede inferir
que es el poder o autorizacion que se da a una persona o ente para que realice alguna
actividad o gestién en nombre de un tercero, logrando con ello llevar a cabo un propdésito,

asi el interesado o tercero no se encuentre facultado en un momento dato.

Comercial
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La palabra comercial es la “parte del comercio, de los comerciantes o relativo a ellos”
(RAE, 2005).

La RAE relaciona la palabra Comercial con todo lo que involucra al comercio, los
comerciantes o que forma parte de ellos y que utilizan su figura para realizar actividades
relacionadas con el propdsito de vender o comprar productos a las empresas los cuales

serén utilizados por un bien propio.
PMI

El Project Management Institute (PMI) es una de las asociaciones profesionales de
miembros mas grandes del mundo que cuenta con medio millén de miembros e individuos
titulares de sus certificaciones en 180 paises. Es una organizacién sin fines de lucro que
avanza la profesion de la direccion de proyectos a través de estandares y certificaciones
reconocidas mundialmente, a través de comunidades de colaboracion, de un extenso
programa de investigacion y de oportunidades de desarrollo profesional (Project

Management Institute, 2015).

Esta definicion encierra una serie de recomendaciones, estandares y certificaciones que
permiten un dptimo control y manejo de los proyectos, siendo reconocidos a nivel mundial

como un unico lenguaje para la Direccion de proyectos.
Proyecto

Segun el PMBoOK (2013), un proyecto “es un esfuerzo temporal que se realiza para crear un

producto, servicio o resultado unico”. (p.3)

Esta definicidn involucra a un esfuerzo temporal basado en un conjunto de actividades que
se encuentran interrelacionadas y coordinadas entre si para alcanzar objetivos especificos
dentro de los limites que imponen un presupuesto, calidades establecidas previamente y un

lapso de tiempo previamente definido.

Direccién de Proyectos
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La direccion de proyectos, de acuerdo al PMBoK (2013), es “es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para
cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion
adecuadas de los 47 procesos de la direccion de proyectos, agrupados de manera logica,
categorizados en cinco Grupos de Procesos. Estos cinco Grupos de Procesos son: Inicio,

Planificacion, Ejecucion, Monitoreo y Control y Cierre”. (p.5)

Esta definicion determina que al organizar y controlar un proyecto, debe existir una serie de
expectativas y necesidades previas, que dan surgimiento al proyecto teniendo con ello la
labor de gestionar de la mejor manera posible, el talento, conocimiento, aptitudes y

herramientas y técnicas de las que se disponen para el mismo.
Proceso

El PMBOK (2013), identifica que “un proceso es un conjunto de acciones Y actividades,
relacionadas entre si, que se realizan para crear un producto, resultado o servicio
predefinido. Cada proceso se caracteriza por sus entradas, por las herramientas y técnicas

que se pueden aplicar y por las salidas que se obtienen”. (p.47)

De esta manera, un proceso representa una secuencia de pasos llevadas a cabo con cierta
I6gica y con las herramientas y técnicas respectivas, con el fin de lograr o alcanzar un

resultado especifico.
Entrada

El PMBoK (2013), identifica que la entrada de un proceso es “cualquier elemento, interno o
externo, del proyecto que sea requerido por un proceso antes de que dicho proceso

contintie. Puede ser un resultado de un proceso predecesor”. (p.541)

Esta definicion identifica como las entradas a todos aquellos criterios y/o condiciones que
se consideran como insumos en la ejecucién de proceso y en base a su procesamiento

generar una salida.

Salida
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El PMBoOK (2013), establece que la salida corresponde a “un producto, resultado o servicio

generado por un proceso. Puede ser un dato inicial para un proceso sucesor”. (p.563)

Asi como se identificaron las entradas de un proceso, esta definicion, establece que las
salidas representan el resultado del procesamiento de las entradas a través de las
herramientas y técnicas que se emplean en la ejecucion de la secuencia de pasos que

involucran a un proceso.
Herramienta

El PMBoK (2013), define que la herramienta es “algo tangible, como una plantilla o un
programa de software, utilizado al realizar una actividad para producir un producto o
resultado”. (p.548)

Asi como se identifican las entradas y las salidas de un proceso, también se involucran las
herramientas empleadas en la ejecucion de un proceso, siendo estas los medios o
instrumentos utilizados en los procesos para validar los insumos proporcionados por las

entradas, a fin de procesarlos y generar una salida.
Técnica

El PMBoK (2013), define la palabra Técnica como un “procedimiento sistematico definido
y utilizado por una 0 mas personas para desarrollar una o mas actividades, a fin de generar
un producto o un resultado o prestar un servicio y que puede emplear una 0 mas

herramientas” (p.565)

Tal y como lo indica esta definicion, las técnicas corresponden a los procedimientos
sistematicos que se definen y se utilizan por los involucrados en el proyecto a fin de darle

ejecucion a las actividades y por ende a la consecucién del proyecto.
Interesados o Stakeholders

Segun el PMBoK (2013), los interesados o Stakeholders “incluyen todos los miembros del
equipo del proyecto asi como todas las entidades interesadas, ya sea internas o externas a la

organizacion. El equipo del proyecto identifica a los interesados tanto internos como
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externos, positivos y negativos, ejecutores y asesores, con objeto de determinar los

requisitos del proyecto y las expectativas de todas las partes involucradas”. (p.30)

Esta definicion comprende a todas las personas que de una forma directa o indirecta se
encuentran involucrados en un proyecto y es por ellos (los que realizan el requerimiento) y
con ellos (los que realizan las actividades inherentes al proyecto) que se lleva a cabo un

proyecto.
Entregable

Segun el PMBoK (2013), el entregable es “cualquier producto, resultado o capacidad de
prestar un servicio Unico y verificable que debe producirse para terminar un proceso, una

fase o un proyecto”. (p.541)

Con esta definicion se visualiza que el entregable como un objeto, tangible o intangible,
derivado como resultado del proyecto. Un entregable puede ser un reporte, un documento,
un paquete de trabajo o cualquier otro bloque de construccion resultado de la ejecucion del

proyecto.
Estructura Desagregada de Trabajo (WBS/EDT)

Segin el PMBoK (2013), sefiala que la Estructura Desagregada de Trabajo es “una
descomposicion jerarquica del alcance total del trabajo a ser realizado por el equipo del
proyecto para cumplir con los objetivos del proyecto y crear los entregables requeridos”.
(p.544)

Esta definicién involucra todos los elementos de trabajo criticos, actividades y tareas de un
proyecto y sus relaciones entre si y con todo el entorno del proyecto, a fin de predecir los
resultados, lo que contribuye a optimizar la toma de decisiones durante la ejecucion de

dicho proyecto.

Marco metodoldgico

La metodologia que se uso para la realizacion de este proyecto es la contenida en la Guia

del PMBOK (2013), desarrollada por el PMI, la cual es reconocida como documento
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estdndar y formal que determina los procedimientos y fundamentos que deben ser
considerados en la ejecucion de un proyecto involucrando los procesos y las areas de
conocimiento sobre las cuales se basan los gerentes de proyectos para gestionar y mantener

su control.

Los grupos bésicos de procesos que involucra el PMBoK (2013), estan comprendidos por
la Iniciacion en donde se define y aprueba el proyecto, la planificacion en la que se
establecen los objetivos y el alcance, la ejecucion en donde se realizan las actividades y
tareas establecidas para cumplir con los objetivos propuestos, el Monitoreo y Control en el
cual se supervisa que los entregables tengan la calidad y el alcance establecido; y por
ultimo se encuentra el proceso de Cierre del Proyecto en el que se llevan a cabo todas las

actividades para e cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo.

Como se ha establecido en el alcance del TEG, para este proyecto se utilizaron los
siguientes grupos de procesos: Grupo de procesos de Inicio y Grupo de procesos de
Planificacion. Para estos grupos de procesos, se consideraron todas las areas de

conocimiento establecidas en la guia de gestion de proyectos PMBOK.

A continuacién, se mencionan estés areas de conocimiento:
Areas de conocimiento de la direccion de proyectos

Un éarea de conocimiento segin el PMBoK (2013) representa “un conjunto completo de
conceptos, términos y actividades que conforman un dmbito profesional, un dmbito de la
direccion de proyectos o un area de especializacion. Estas diez Areas de Conocimiento se
utilizan en la mayoria de los proyectos, durante la mayor parte del tiempo. Los equipos de
proyecto deben utilizar estas diez Areas de Conocimiento, asi como otras areas de
conocimiento, de la manera mas adecuada en su proyecto especifico. Las Areas de
Conocimiento son: Gestion de la Integracién del Proyecto, Gestion del Alcance del
Proyecto, Gestion del Tiempo del Proyecto, Gestidn de los Costos del Proyecto, Gestion de
la Calidad del Proyecto, Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto, Gestion de las
Comunicaciones del Proyecto, Gestion de los Riesgos del Proyecto, Gestion de las

Adquisiciones del Proyecto y Gestion de los Interesados del Proyecto”. (p.60)
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De acuerdo a lo planteado por la Guia PMBOK, las areas de conocimiento de la direccién
de proyectos comprenden a la gestion de proyectos en términos de sus procesos integrados
y organizados en Diez (10) partes, en las que se identifican y describen los elementos de los

procesos que involucran al buen funcionamiento del proyecto.
Gestion de Integracion del Proyecto

De acuerdo a lo indicado por el PMBoK (2013), “la Gestion de la Integracion del Proyecto
incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y
coordinar los diversos procesos Yy actividades de direccion del proyecto dentro de los
Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos. En el contexto de la direccidon de
proyectos, la integracion incluye caracteristicas de unificacion, consolidacion,
comunicacion y acciones integradoras cruciales para que el proyecto se efectle de manera
controlada, de modo que se complete, que se manejan con éxito las expectativas de los
interesados y se cumpla con los requisitos. La Gestion de la Integracién del Proyecto
implica tomar decisiones en cuanto a la asignacién de recursos, equilibrar objetivos y
alternativas contrapuestas y manejar las interdependencias entre las Areas de Conocimiento

de la direccion de proyectos”. (p.63)

Esta area de conocimiento, es la que integra todas las areas de conocimiento, siendo su
objetivo principal el garantizar que el proyecto esta planteado y ejecutado de acuerdo a lo
requerido.

Los procesos que incluye el area de Gestion Integral de proyecto son los siguientes:

o Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto
o Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto
« Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto

e Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto

e Realizar Control Integrado de Cambios

« Cerrar el Proyecto o Fase.

Gestion del Alcance del Proyecto
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La Gestion del Alcance del Proyecto segin el PMBoK (2013), “incluye los procesos
necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y Unicamente el
trabajo para completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca

primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto”.

(p.105)

En esta area del conocimiento se determina cudles son los objetivos que desean ser
alcanzados, las caracteristicas y el trabajo que debe ser realizado, todo esto con la finalidad
de obtener un producto final. Por lo general los requerimientos que debe poseer el producto
son definidos por el cliente o interesado principal y son estos los que determinan que debe

incluir o no el producto final.
A continuacion, se mencionan los procesos identificados en esta area de conocimiento:

« Planificar la gestion del alcance

o Recopilar los Requisitos

o Definir el Alcance

o Crear la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT/WBS)
o Verificar el Alcance

o Controlar el Alcance
Gestion del Tiempo del Proyecto

Para el PMBoK (2013), la gestion del tiempo del proyecto, “incluye los procesos para

gestionar la terminacion en plazo del proyecto”. (p.141)

De acuerdo a esta definicion la gestion del tiempo consiste en gestionar el tiempo de los
recursos involucrados en el proyecto y las actividades que se han definido, centrandose en
los procesos que son necesarios para concluir el proyecto en el tiempo que se ha estimado.
Un elemento importante de este tipo de gestion es generar un calendario con el que pueda

Ilevarse un control de las actividades.
Los procesos relacionados con la gestion del tiempo del proyecto son:

o Planificar la gestion del Cronograma
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o Definir las Actividades

o Secuenciar las Actividades

o Estimar los Recursos de las Actividades
o Estimar la Duracion de las Actividades
o Desarrollar el Cronograma

o Controlar el Cronograma
Gestion de los Costos del Proyecto

De acuerdo a lo indicado en el PMBoK (2013), “La Gestion de los Costos del Proyecto
incluye los procesos relacionados con planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener
financiamiento, gestionar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto

dentro del presupuesto aprobado”. (p.193)

La definicion identifica que la gestion de los costos del proyecto, consiste en realizar el
calculo o estimacion de los recursos, que van desde el recurso humano, equipos, materiales
y otros costos asociados a la realizacion del proyecto. Luego de que se realiza la estimacién
de estos costos, se procede a elaborar el presupuesto necesario para su ejecucion.

Los procesos relacionados con la gestion de costos del proyecto son:

o Planificar la gestion de los costos
e Estimar los Costos
e Determinar el Presupuesto

o Controlar los Costos
Gestion de la Calidad del proyecto

Segun el PMBoK (2013), “La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y
actividades de la organizacion 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. La Gestion de la Calidad del Proyecto utiliza politicas y
procedimientos para implementar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion en

el contexto del proyecto, y, en la forma que resulte adecuada, apoya las actividades de
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mejora continua del proceso, tal y como las lleva a cabo la organizacion ejecutora. La
Gestion de la Calidad del Proyecto trabaja para asegurar que se alcancen y se validen los

requisitos del proyecto, incluidos los del producto”. (p.227)

De acuerdo a esta definicion ofrecida por el PMBoK, mediante la gestion de calidad del
proyecto se establece el seguimiento, controlar para garantizar la calidad no solo del

producto final sino del desarrollo de las distintas etapas del proyecto.
Los procesos que realiza esta gestion son:

o Planificar la Gestion de la Calidad
o Realizar el Aseguramiento de la Calidad

« Controlar la Calidad
Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

La Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto segun el PMBoK (2013), “incluye los
procesos que organizan, gestionan y conducen al equipo del proyecto. El equipo del
proyecto estd 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. También se puede referir a los miembros del equipo del proyecto como personal
del proyecto. Si bien se asignan roles y responsabilidades especificos a cada miembro del
equipo del proyecto, la participacion de todos los miembros en la toma de decisiones y en
la planificacion del proyecto es beneficiosa. La participacién de los miembros del equipo en
la planificacion aporta su experiencia al proceso y fortalece su compromiso con el

proyecto”. (p.255)

Mediante la gestidn de recursos humanos del proyecto se procede a identificar la cantidad y
el perfil de personas necesarias para llevar a cabo el proyecto, incluyendo la definicion de

las funciones y responsabilidades de cada uno de ellos.

Los procesos que incluye esta area de conocimientos son los siguientes:
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o Planificar la gestion de los Recursos Humanos
e Adquirir el Equipo del Proyecto
o Desarrollar el Equipo del Proyecto

o Dirigir el Equipo del Proyecto
Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

En el PMBoK (2013), se establece a “La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
incluye los procesos requeridos para asegurar que la planificacion, recopilacion, creacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final
de la informacion del proyecto sean oportunos y adecuados. Los directores de proyecto
emplean la mayor parte de su tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros
interesados en el proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacion)
como externos a la misma. Una comunicacion eficaz crea un puente entre diferentes
interesados que pueden tener diferentes antecedentes culturales y organizacionales,
diferentes niveles de experiencia, y diferentes perspectivas e intereses, lo cual impacta o

influye en la ejecucién o resultado del proyecto”. (p.287)

Mediante esta area de conocimiento se planifica y controlar la formulacion y distribucion
de toda aquella informacion que se considere relevante para el desarrollo del proyecto y
para satisfacer las necesidades de los interesados en el proyecto. Debe incluir todo tipo de
informacion desde el inicio del proyecto, los procesos intermedios hasta su final.

Los procesos que se incluyen en esta area de conocimientos son:

o Planificar la Gestién de las Comunicaciones
e Gestionar las Comunicaciones

e Controlar las Comunicaciones
Gestion de Riesgos del Proyecto

El PMBoK (2013), establece que “La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los
procesos para llevar a cabo la planificacion de la gestion de riesgos, asi como la

identificacion, andlisis, planificacion de respuesta y control de los riesgos de un proyecto.
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Los objetivos de la gestion 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)

Los riesgos son eventos que pueden ocurrir de manera inesperada, en el futuro, y pueden
traer consecuencias que afecten el proyecto. Para que el proyecto no se vea afectado de
manera negativa la gestion de riesgos del proyecto tiene un conjunto de procesos mediante
los cuales se identifican, analizan, controlan los riesgos del proyecto.

Los procesos incluidos en esta area de conocimientos son:

o Planificar la Gestion de los Riesgos

« ldentificar los Riesgos

o Realizar Anélisis Cualitativo de Riesgos
o Realizar Analisis Cuantitativo de Riesgos
« Planificar la Respuesta a los Riesgos

« Controlar los Riesgos
Identificacion de Interesados o Stakeholders

Segun el PMBoK (2013), sefiala que la identificacion de los interesados como “el proceso
de identificacion de las personas, grupos u organizaciones que podrian ejercer o recibir el
impacto de una decisién, actividad o resultado del proyecto, asi como de anélisis y
documentacion de la informaciéon relevante relativa a sus intereses, participacion,

interdependencias, influencia y posible impacto en el éxito del proyecto”. (p.426)

A través de este proceso, se prevé la identificacion de todas las personas y entidades que, de
forma directa o indirecta, se involucran en el proyecto. Los interesados pueden identificarse
como los que realizan el requerimiento, los que realizan las gestiones para desarrollar el
proyecto y los que son afectados de cierta forma por el proyecto como los son por ejemplo

los pobladores de las comunidades.
Esta area de conocimiento incluye en los siguientes procesos:

o ldentificar a los interesados
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Planificar las Gestion de los interesados
Gestionar la Participacion de los interesados
Controlar la Participacion de los interesados

Esquema metodologico

Habiendo detallado cada una de las areas de conocimiento, queda por definir cuél sera la

estructura que hay que desarrollar como parte del Plan de Ejecucién. Para el proyecto de

Desarrollo de contenido para el programa Play4Results, se presento el Plan de ejecucion del

proyecto siguiendo el siguiente esquema:

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

Obijetivo del Proyecto

Alcance del proyecto

a. Descripcion narrativa del alcance del proyecto y sus principales entregables

Limites o restricciones del proyecto
Premisas del proyecto y/o del producto
Identificacion de los interesados (alto nivel)
Organigrama inicial

Riesgos iniciales

Fechas de inicio y fin requeridas (duracion)

Estimacion de costo (alto nivel)

. Productos entregables

a. EDT (WBS)

b. Diccionario del EDT (WBS)
Gestion del Tiempo del proyecto

a. Cronograma del proyecto

b. Analisis del Cronograma: Camino Critico
Presupuesto
Plan de calidad (diagrama de flujo / mapa de procesos)
Plan de gestion de recursos humanos
Plan de Comunicacion
Analisis cuantitativo de riesgos

Plan de gestion de los interesados
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CAPITULO I11: PRESENTACION DEL PROYECTO

Siguiendo con las recomendaciones del PMI, se procede a presentar el proyecto segun lo

planteado en el esquema metodoldgico.

Justificacion y Proposito del proyecto

La tendencia en las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) es que los precios de
los servicios de telefonia suelen disminuir con el paso del tiempo, por eso es importante
para una empresa como Telmex, fortalecer la innovacion y la adopcién de nuevas

tecnologias ampliando el portafolio a nuevas soluciones y servicios en el area de TI.

La solucion ante este esperado abaratamiento de las telecomunicaciones a lo largo del
tiempo, llevé a ampliar los limites de la oferta comercial, pero sus vendedores tienen
experiencia en las telecomunicaciones, pero poco conocimiento en el area de las TICs. Por
es0 se vuelve necesario la capacitacion de la fuerza de venta en estas nuevas tecnologias y

en nuevos métodos de venta.

El proyecto de Desarrollo de contenidos del programa Play4Results es la respuesta a esta
inquietud de la fuerza de ventas. Se desarrollaran 36 herramientas de refuerzo del
conocimiento tedrico, para mejorar las aptitudes de los vendedores bajo el nuevo enfoque

de ventas consultivas.

Alcance del proyecto

En la oferta comercial que le realizd Ignite Knowledge a Telmex IT, se planted la
realizacion de un programa de formacion de talentos que tendria un componente
eminentemente tedrico y un componente meramente practico orientado a la formacion de la

fuerza de ventas bajo el estilo de ventas consultivas.

El programa practico de capacitacion, llamado Play4Results, contiene 7 tipos de
actividades para aplicar la estrategia del juego serio, para afianzar el conocimiento

adquirido por los ejecutivos de venta. Estas actividades practicas son: “Mira Quién Gana”,
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“La brujula”, “Discovery City”, “La Entrevista”, “Cliente Sorpresa”, “Los Retadores” e

“Insight 20/20”.

La descripcion narrativa del alcance del proyecto y sus principales entregables se presenta a

continuacion:

Mira Quién Gana: una actividad de preguntas y respuestas ambientada como un muy
popular juego de concursos. Toma referencias de: La Rueda de la Fortuna o Jeopardy,
centrado en una ruleta, con varias secciones que enfrentan a los participantes a diferentes
retos. El objetivo de la actividad es reforzar en los participantes todos los temas relativos al

conocimiento de la oferta de un producto en particular.

La Brujula: es una actividad que recoge las ideas de lideres de la industria para orientar y
motivar a la fuerza de ventas en la construccion y ejecucién de una estrategia de ventas
exitosa. En formato de seminario, durante dos horas, se hace un resumen de las propuestas
descritas en estos best-sellers de la venta consultiva, y se exploran mecanismos para la
puesta en practica de muchas de estas grandes ideas. La dindmica concluye con un ejercicio
de votacion interactiva, los vendedores aplicardn juntos la estrategia, y se hard una

simulacion del proceso de ventas.

Discovery City: actividades basadas en casos de estudio imaginarios que buscan reforzar
en los participantes habilidades de identificacion y priorizacion de oportunidades. A través
de la historia de una empresa ficticia, en un contexto de negocios particular, se busca
explorar junto con los participantes: la aproximacion al reto de negocios planteado, las
oportunidades y estrategias de solucion del problema; y la construccion del discurso y la
propuesta de valor que ayuden a lograr la venta. Se han creado 15 ejercicios distintos para
cubrir la mayor cantidad de segmentos de comercializacion, y la mayor diversidad de

escenarios de negocio.

La Entrevista: un conjunto de actividades que apuntan a preparar al vendedor para
conversaciones mas relevantes con sus clientes, a través del conocimiento profundo de sus
necesidades de negocio y el dominio de técnicas de entrevista y argumentacion. La
Entrevista se apoya en tres fuentes de informacion: 1) En entrevistas a profundidad a
clientes actuales y potenciales de Telmex. 2) En la Metodologia de Prospeccion de Clientes

31



de Huthwaite: SPIN Selling. 3) En el Framework de Negociacion de Corporate Visions:

Situational Sales Negotiations.

Cliente Sorpresa: Una simulacién en vivo de un proceso de ventas. Los participantes se
enfrentan a un cliente sorpresa. Se presentan varios perfiles de interlocutores, a los que
tendrdn que presentar un discurso de ventas, y con los que deberdn manejar posibles
objeciones. Es un ejercicio de practica y a la vez una oportunidad para evaluar el

desempefio del equipo comercial ante situaciones con clientes dificiles.

Los Retadores: Un conjunto de actividades que apuntan a lograr una mejor comprension
de quién es la competencia, cuales son los diferenciadores del vendedor como proveedor y
a aprender a enfrentar procesos en los que exista competencia. A través de una matriz de
proveedores se evalla cada oferta competidora contra la solucion correspondiente de
Telmex, para definir estrategias que ayuden a ganar la cuenta. Incluye un ejercicio practico

de conocimiento del mercado y tacticas de negociacion.

Insight 20/20: Un espacio para el analisis del proceso comercial, que busca profundizar en
el comportamiento del equipo de ventas: Identificar los diferenciadores, influenciadores, y
catalizadores del proceso comercial, y medir su efecto en los resultados de ventas, para
cada producto y en cada area. Mas alld del analisis Insight 20/20 busca utilizar estos
aprendizajes para construir una practica de mejoramiento continuo de la oferta y el equipo
comercial en linea del Modelo de Transformacién de Negocios de Telmex. La ejecucion de
estas iniciativas depende en gran medida de la participacion de la gerencia comercial, que
servira de habilitador en la creacion de este insight, y de motor para transformacién de las

précticas de la empresa.

Todos los productos de Play4Results tienen:
o Una presentacion (diapositivas).
e Una interfaz web para la clase.
e Una aplicacion (para las interacciones).

e Material audiovisual (audio o video).

Limites o restricciones del proyecto
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Los limites y restricciones que se mencionaran, responden a la identificacion de la triple

restriccion.
Tiempo

El proyecto tiene una duracion de 1 afio y debe ejecutarse a lo largo del afio 2015. Debe
haber una ejecucion minima de 40 horas académicas mensuales en total, que puede incluir

las replicaciones del mismo producto en los diversos grupos de ejecutivos de venta.
Costos

El presupuesto total disponible es de $45.000 dolares americanos para el desarrollo del
contenido de todo el programa de Play4Results. Sin embargo, estos costos ya estan

preestablecidos y no existe la posibilidad de modificacion.
Alcance

El programa Play4Results fue acordado como parte del programa de formacién de talentos
de Telmex IT que comenzo a ejecutarse en 2014. Durante este tiempo s6lo se ejecutaron
algunos componentes teéricos del programa bajo dos modalidades: 1) elLearning y 2)
Clases magistrales. Para el afio 2015, se debe ejecutar todo el contenido del programa
practico, es decir, el proyecto de Play4Results, que incluyen los 7 grupos de actividades

mencionados. En total se deben desarrollar 36 productos nombrados en la EDT.

Premisas

o El desarrollo del contenido planificado para el programa Play4Results que debe ser
ejecutado a lo largo del afio 2015.

e Todas las actividades tendrdn un componente tedrico minimo, refrescando los
conocimientos adquiridos en los eLearning o Clases magistrales, basados en las
referencias mencionadas.

e Todas las dinamicas deben tener una presentacion con diapositivas altamente
gréficas.

e Todas las actividades deben tener al menos un (1) componente audiovisual.

e Todas las actividades deben ser dindmicas e interactivas.
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Identificacion de los interesados o Stakeholders

Segun el PMBoK (2013), la identificacion de los interesados es “el proceso que consiste en
identificar a todas las personas u organizaciones que reciben el impacto del proyecto, y en
documentar informacion relevante relativa a sus intereses, participacion e impacto en el
éxito del proyecto”. En este sentido, y en base a la forma en cémo se enfocara a la

organizacion, surgen los siguientes interesados de alto nivel:

Directivos de Telmex: Conjunto de personas que representan los niveles altos de liderazgo
de la empresa, para los cuales es indispensable que el equipo de trabajo adscrito a la
Direccién de Ventas, realice con eficiencia sus labores hacia los clientes.

Direccion de Ventas o Area Comercial: Conjunto de personas responsables del equipo de
colaboradores que labora en la empresa como fuerza de ventas, con los cuales es capaz de
realizar las acciones correspondientes a la colocacion de productos en el mercado para

hacerlas llegar a sus clientes.

Ejecutivos de Ventas: Conjunto de personas que laboran en la Direccién de Ventas de la
empresa Telmex, sobre los cuales recae las necesidades de transferencia de conocimientos a
través de esquemas de entrenamiento que les permitan afianzar de manera mas eficiente sus

labores en la empresa.

Proveedores de servicios: Las organizaciones que prestan servicios a la empresa Telmex,
entre los cuales se encuentran los socios comerciales y los proveedores de servicios como

los de capacitacion. Entre ellos se encuentra la empresa Ignite Knowledge.

Equipo de desarrollo de contenido: Para el desarrollo de los contenidos que se realizaran
en este proyecto, funcionan dentro de la empresa Ignite Knowledge varias empresas con
una estructura de proveedores internos, pero trabajan sobre la base de una cuota mensual.
Entre ellos se encuentran Hernandez Girardi & Asociados, Guayaba Digital, Ina Publicidad,

entre otros.

Organigrama inicial

El equipo disponible para el proyecto se estructurd de la siguiente manera:
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llustracion 3. Organigrama del proyecto

Riesgos iniciales

Se identificd un grupo de riesgos iniciales de alto nivel que se detallan a continuacion;

identificando causas y posibles efectos sobre el proyecto.

Tabla 1. Riesgos iniciales

Nro. Riesgo Causa Consecuencias
Retraso en la | Se maneja un equipo | El retraso de alguno de los equipos
realizacion de las | multidisciplinario para realizar | afecta el desarrollo total de cada
tareas. todo el desarrollo de contenidos. | actividad, ocasionando que los demas
1 Aungue existe una base de pagos | equipos queden a la espera del
mensuales, cada equipo de trabajo | avance para poder desarrollar su parte
funciona como un proveedor de | del trabajo. Esto produciria también
servicios que puede tener otros | pérdida de tiempo y mayor gasto.
clientes.
Desercion de algin | La situacién econdmica y social | Ocasionaria retraso en las
equipo de trabajo. actual del pais ha llevado a varios | actividades, pues no se dispone de
2 integrantes de los equipos de | otros proveedores para suplir bajas
trabajo a migrar del pais. significativas. El tiempo de blsqueda
y  capacitacion  del  personal
aumentaria el tiempo del proyecto.
Cambio de alcance del | Debido a los cambios constantes | EI cronograma de desarrollo de
proyecto de priorizacién o innovacion en el | contenidos debe reajustarse para
portafolio de productos del cliente | producir los nuevos requerimientos,
3 final (Telmex), pueden eliminarse | retrasando el desarrollo de contenidos
actividades de formacién o incluir | cuya ejecucion es posterior.
nuevas en el programa de
formacion de talentos.
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Cambio en el | El programa de formacion de | EI retraso en la ejecucion del
cronograma del | talentos suele tener retrasos por | programa Play4Results puede
proyecto detalles técnicos del cliente final, | considerarse como positiva para el
por ejemplo, dificultades logisticas | desarrollo de contenidos, pues se
y tecnoldgicas. dispone de los mismos recursos, pero
la fecha de entrega es posterior.

Dificultades de | Para el desarrollo del proyecto | Esto dificultaria considerablemente la
comunicacion estaran involucradas personas en | alineacion de los procesos, la entrega
diferentes localizaciones | de los avances a los otros equipos de
5 geograficas.  Actualmente  las | trabajo y podria resultar en retrasos.

comunicaciones son via web
(Skype o Cisco WebEX), pero no
se cuenta con un canal alternativo.

Fechas de inicio y fin requeridas

El programa Play4Results se ejecutara a lo largo del afio 2015. Iniciando el lunes 2 de
febrero y concluyendo el lunes 30 de noviembre. Por lo tanto, el Proyecto para el
Desarrollo de contenidos del programa Play4Results debe comenzar el lunes 5 de enero y

concluir antes del 9 de octubre de 2015.

Estimacion de costos (alto nivel)

Para la ejecucion del proyecto se dispone de un presupuesto estimado de $45.000,00
ddlares americanos. Aunque el tema de costos no podra ser controlado inicialmente, por la
estructura de la organizacion, se plantea la distribucién estimada de los costos de acuerdo a

la informacién suministrada.

Tabla 2. Estimacion de costos

Nro. ‘ Funcidn Unidad de cobro = Cantidad Tarifa Total

1 Gerencia de productos Pago mensual 10 meses $1.000,00 | $10.000,00
2 Desarrollador de contenido tedrico | Pago mensual 10 meses $700,00 $7.000,00
3 Equipo de Disefio grafico Pago mensual 10 meses $800,00 $8.000,00
4 Produccién de audiovisuales Pago mensual 10 meses $800,00 $8000,00
5 Desarrollo de aplicaciones Pago mensual 10 meses $1.000,00 | $10.000,00
6 Reserva - - $2.000,00 $2.000,00
Total $ 45.000,00

Estructura Desagregada de Trabajo

Los productos a entregar son:
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1 Desarrollo de contenido del programa
Play4Results

1.1 La Brajula

1.1.1 Vendiendo a grandes empresas
1.1.1.1 Material de clases

1.1.1.2 Interfaz web

1.1.1.3 Aplicacion

1.1.1.4 Audiovisuales

1.1.1.5 Integracién

1.1.2 Vendiendo a SMB

1.1.2.1 Material de clases

1.1.2.2 Interfaz web

1.1.2.3 Aplicacion

1.1.2.4 Audiovisuales

1.1.2.5 Integracién

1.1.3 La Venta Colaborativa

1.1.3.1 Material de clases

1.1.3.2 Interfaz web

1.1.3.3 Aplicacion

1.1.3.4 Audiovisuales

1.1.3.5 Integracion

1.1.4 La Venta Creativa

1.1.4.1 Material de clases

1.1.4.2 Interfaz web

1.1.4.3 Aplicacion

1.1.4.4 Audiovisuales

1.1.4.5 Integracion

1.1.5 La Séptima Visita

1.1.5.1 Material de clases

1.1.5.2 Interfaz web

1.1.5.3 Aplicacion

1.1.5.4 Audiovisuales

1.1.5.5 Integracion

1.2 Discovery City

1.2.1 Grupo 1: Lea Un Montdn, Ahorra Un
Montdn, Transporte Transbordo, TeknoSoft
1.2.1.1 Material de clases

1.2.1.2 Interfaz web

1.2.1.3 Aplicacion

1.2.1.4 Audiovisuales

1.2.1.5 Integracion

1.2.2 Grupo 2: ReciclArte, Alot, CPM,
Ferroxo

1.2.2.1 Material de clases

1.2.2.2 Interfaz web

1.2.2.3 Aplicacion

1.2.2.4 Audiovisuales

1.2.2.5 Integracion

1.2.3 Grupo 3: Sagrada Familia, ViveVivo,
Eolo, TecnoMarket

1.2.3.1 Material de clases

1.2.3.2 Interfaz web

1.2.3.3 Aplicacion

1.2.3.4 Audiovisuales
1.2.3.5 Integracion

1.2.4 Grupo 4: MarketeAndo, ImportArte,
Energia VERDE

1.2.4.1 Material de clases
1.2.4.2 Interfaz web

1.2.4.3 Aplicacion

1.2.4.4 Audiovisuales
1.2.4.5 Integracién

1.2.5 Grupo 5: Lea Un Monton, Sagrada
Familia, CPM, Transporte Transbordo. 6
meses después

1.2.5.1 Material de clases
1.2.5.2 Interfaz web

1.2.5.3 Aplicacién

1.2.5.4 Audiovisuales
1.2.5.5 Integracién

1.3 Mira Quien Gana
1.3.1 MDM

1.3.1.1 Material de clases
1.3.1.2 Interfaz web

1.3.1.3 Aplicacion

1.3.1.4 Audiovisuales
1.3.1.5 Integracién

1.3.2 Seguridad Administrada
1.3.2.1 Material de clases
1.3.2.2 Interfaz web

1.3.2.3 Aplicacion

1.3.2.4 Audiovisuales
1.3.2.5 Integracién

1.3.3 CUAD

1.3.3.1 Material de clases
1.3.3.2 Interfaz web

1.3.3.3 Aplicacion

1.3.3.4 Audiovisuales
1.3.3.5 Integracion

1.4 La Entrevista

1.4.1 Disefiando la conversacion
1.4.1.1 Material de clases
1.4.1.2 Interfaz web

1.4.1.3 Aplicacién

1.4.1.4 Audiovisuales
1.4.1.5 Integracion

1.4.2 El Arte de Preguntar
1.4.2.1 Material de clases
1.4.2.2 Interfaz web

1.4.2.3 Aplicacién

1.4.2.4 Audiovisuales
1.4.2.5 Integracién
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1.4.3
1431
1.43.2

1.4.3.3 Aplicacion

1434
1435
1.5
151
1511
1512
1513
1514
1515
15.2
1521
1522

1.5.2.3 Aplicacion
1.5.2.4 Audiovisuales

Sin Objeciones
Material de clases
Interfaz web

Audiovisuales
Integracion
Los Retadores
Midiendo a la Competencia
Material de clases
Interfaz web
Aplicacién
Audiovisuales
Integracion
Enfrentando a la Competencia
Material de clases
Interfaz web

1.5.2.5 Integracién
1.6 Insight 20/20
1.6.1 Manager's Field Trip

1.6.1.1 Material de clases

16.1.2
1.6.1.3
16.1.4
1.6.1.5
1.6.2
16.2.1
1.6.2.2
1.6.2.3
16.24
1.6.2.5
1.6.3
16.3.1
1.6.3.2
1.6.3.3
1.6.34
1.6.35
1.7
171
1.7.2
1.7.3
1.7.4
1.7.5

Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Satisfaccion 360
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Lecciones Aprendidas
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracién
Cliente Sorpresa
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracién

1 Desarrollo de contenido
del programa Play4Results

1.1 La Bradjula

12

Discovery City

1.3 Mira Quien Gana

1.4 La Entrevista

1.5 Los Retadores

1.6 Insight 20/20

1.7 Cliente Sorpresa

1.1.1 Vendiendo a
grandes empresas

1.2.1Grupo 1: Lea Un
Montén, Ahorra Un
Montén, Transporte

Transhordo, TeknoSoft

1.3.1 MDM

1.4.1 Disefiando la
conversacion

1.5.1 Midiendo a la
Competencia

Trip

|| 1.6.1 Manager's Field

—1.1.2 Vendiendo a SMB

1.2.2 Grupo 2:
ReciclArte, Alot, CPM,
Ferroxo

1.3.2 Seguridad
Administrada

1.4.2El Arte de
Preguntar

1.5.2 Enfrentando a la
Competencia

1.6.2 Satisfaccion 360

1.1.3 La Venta
Colaborativa

1.2.3 Grupo 3: Sagrada
Familia, ViveVivo,
Eolo, TecnoMarket

1.3.3CUAD

1.4.3 Sin Objeciones

1.1.4 La Venta Creativa

1.2.4 Grupo 4:
MarketeAndo,
ImportArte, Energia
VERDE

1.1.5 La Séptima Visita

1.2.5Grupo 5: Lea Un
Montén, Sagrada
Familia, CPM,
Transporte Transhordo.
6+

llustracion 4. EDT

Aprendidas

1.6.3 Lecciones
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Diccionario de la EDT

Tabla 3. Diccionario de la EDT

ID ‘ Tarea Descripcion
11 |LaBrijula Acthld@d practica enfocada en el manejo de estrategias de venta
consultiva.
. Sesion con ejercicios dedicados a las estrategias de ventas para
1.1.1 | Vendiendo a grandes empresas grandes empresas (corporaciones).
11.2 | Vendiendo a SMB Se5|o_n con ejercicios dedl_cados a las estrategias de ventas para
las micro, pequefias y medianas empresas.
Sesién con ejercicios dedicados a las estrategias de ventas en el
1.1.3 | La Venta Colaborativa caso de necesitar ayuda de otras instancias (pre-ventas,
arquitecto de la solucién, etc.)
114 | La Venta Creativa Se5|o_n con ejercicios ded_lcados a Ias_ estrategl,as_ de ventas tipo
solution pull (donde no existe la necesidad explicita)
1.1.5 | La Séptima Visita Sesion con ejercicios dedicados a las estrategias para el cierre de
las de ventas.
. . Actividad préactica enfocada en el manejo de habilidades de
1.2 | Discovery City e b - .
identificacion de oportunidades de negocio.
Grupo 1: Lea Un’Monton, Sesién con ejercicios dedicados a la identificacion de
1.2.1 | Ahorra Un Monton, Transporte oportunidades en empresas enfocadas en innovar en productos
Transbordo, TeknoSoft P P P '
Grupo 2: ReciclArte, Alot, CPM, Sesion _con ejercicios dedicados a la identificacion d_e
1.2.2 FerToxo oportunidades en empresas enfocadas en alcanzar excelencia
operativa.
123 Grupo 3: Sagrada Familia, Sesién con ejercicios dedicados a la identificacion de
= | ViveVivo, Eolo, TecnoMarket oportunidades en empresas enfocadas en fidelizar clientes.
124 Grupo 4: MarketeAndo, Sesion con ejercicios dedicados a la identificacion de
=7 | ImportArte, Energia VERDE oportunidades en empresas enfocadas en reducir costos.
Grupo 5. Lea_pn Monton, Sesion con ejercicios dedicados a la identificacion de
125 | Sagrada Familia, CPM, oportunidades en empresas enfocadas en aumentar ingresos
Transporte Transbordo. 6 + P P g '
1.3 | Mira Quien Gana Act|V|da_1d préctica enfpcada al manejo del conocimiento a
profundidad de las soluciones del portafolio.
Sesién de preguntas en forma de competencia entre los
1.3.1 | MDM participantes, para evaluar el conocimiento del producto MDM
(Mobile Device Management)
Sesion de preguntas en forma de competencia entre los
1.3.2 | Seguridad Administrada participantes, para evaluar el conocimiento del producto
Seguridad Administrada
Sesién de preguntas en forma de competencia entre los
1.3.3 | CUAD participantes, para evaluar el conocimiento del producto CUAD
(Comunicaciones Unificadas Administradas)
14 | LaEntrevista Act|V|d_ad practica _enfocada a la profundizacion vy
perfeccionamiento del discurso de ventas.
- . Sesién con ejercicios dedicados a la estructuracion de un
1.4.1 | Disefiando la conversacién )
discurso de ventas.
1.4.2 | EI Arte de Preguntar Sesmp con ejercicios dedicados a la formulag:’lon de preguntas de
necesidad y beneficio dentro de la conversacion de ventas.
1.4.3 | Sin Objeciones Sesion con ejercicios dedicados a estrategias para evitar

objeciones en la conversacion de ventas.
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Actividad préctica enfocada al conocimiento del mercado y la

1.5 |Los Retadores : .
competencia dentro del portafolio.

15.1 | Midiendo a la Competencia Sesién con ejercicios para mejorar el conocimiento del mercado
y la competencia.

15.2 | Enfrentando a la Competencia Sesién con ejercicios para aprender a diferenciarse de la
competencia.

16 | Insight 20/20 Actividad practica enf_ocada a la autoevaluacion del desempefio
en ventas de los ejecutivos de la empresa.

1.6.1 | Manager's Field Trip Sesién con ejercicios de evaluacion del gerente de producto por
parte de los vendedores.

1.6.2 | Satisfaccion 360 Sesién con ejercicios de evaluacidn de todos los interesados en
una venta real.

16.3 | Lecciones Aprendidas Se5|on~ con ejercicios para compartir las técnicas con sus
compafieros
Actividad practica enfocada en la identificacion del cliente y la

1.7 . - . .

Cliente Sorpresa adaptacion del discurso a sus necesidades.

Los 36 productos a entregar estan compuestos por 5 entregables en cada caso:

Tabla 4. Entregables por producto
ID Tarea Descripcién

XX X1

Material de clases

Presentaciones en diapositivas que serviran para que el capacitador imparta
la clase.

Plataforma en internet que sirve para que los participantes y el capacitador

X.X.X.2 | Interfaz Web .

puedan ingresar a la clase.

Como complemento de la interfaz web, se cuenta con una aplicacion basada
X.X.X.3 | Aplicacion en web que permite las dindmicas de la clase, como por ejemplo la

votacion, dinamicas de seleccidn de opciones y evaluaciones.

Cada actividad debe tener al menos un video introductorio y algun otro
X.X.X.4 | Audiovisuales contenido audiovisual para la clase como videos cortos, audios o

grabaciones de la vida real.

X.X.X.5

Integracion

Al final, cuando todos los elementos de necesarios para la clase estan
terminados, todo el material se "agrupa” se documenta y se le entrega al
capacitador. También se hacen pruebas y ajustes (de ser necesario).

Gestion del tiempo del proyecto

El cronograma del proyecto seria el siguiente:

-

~

11

111
1111
1112
1113
1114
1115
112
0 1121
1122
2 1123
1124
1125
15113
16 1131
7 1132
1133

w

-

v

~

-
W

H

=
@

BT [Nombre detarea Duracitn |leulm ‘rm ||1mnmsms
1 Desarrollo de contenido del programa PlaydResults BLzE =13 Tun 05/01/1 mar 06410415

La Briguka

Vendiendo a grande s empresas
Material de dases
Interfaz web
Aplicadion
Auvdiovisuales
Integradidn

Yendiendo a SMB
Material de dases
Interfaz web
Aplicadion
Audiovisuales
Integracion

La Vierita Colaborativa
Material de dases
Interfaz web

Aplicacion

bee |11 febeern |21 mayn |01 septicmt
22 | 1502 | o5 | 2405 | 1207 | 3008 | 1s
T 1

AR dias. Tun 0570171 mié 11/03/15 | p—|

1R dias Iun 05/01/1 mié 28/01/15 [ |

S dias lun 0S/0/1 vie 00/ 1S

Adias Tun 12/01/1 jue 15/01/15 4

fdias Iun 12/01/Y mié 21/01/15 4

Rdias Tun 12/01/1 mié 21/03/15 4

3dias Iun 2601/ mié 28/01/15 SFCs2 diasGRCH2 dias; 7FCH2 dias

16 dias: jue 15/01/ jue 05/02/15

Sdias jue 15/01/1 mié 21/01/15 AFCs3 dias

Adias jue 22/01/1 mar 27/03/15 10

Glias jue 22/01/1 jue 29/03/15 10

Gdias jue 22/01/1 jue 29/00/15 10

Jdias mar 03/02/1 jue 05/02/15  11FC2 dias; 12FCe2 dias; 13FC2 dias

16 dias mar 27/01/1 mar 17/02/15

Sdias mar 27/01/1 lun 02/02/15  10FC+3 dias

Adias mar 03/02/1 vie D&/02/15 16 %ﬂ

6 dias mar 03/02/1 mar 1/02/15 16
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1134
L1353
114
1141
114.2
L14.3
1144
L14.5
LLS
1151
L152
1153
1154
L1553
1.2
121

1211
L1212
1213
1214
L2115
122

1221
1222
1223
1224
L2215
123

1231
1.2.3.2
1233
1234
1235
124

1241
124.2
124.3
1244
1.24.5
125

1251
1252
L1253
1254
L2535
13
131
L1311
1312
1313
1314
L1315
1.3.2
1321
1.3.2.2
1.3.23
1324
1325
133
1331
1.3.3.2
1.3.3.3
1334
1.3.3.5

14.1

14.1.1
14.1.2
14.13

14.15

14.2.2

14.3.5

Audiovisuales
Integracion

La Venta Creativa
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion

La Séptima Visita
Material de clases

Audiovisuales
Integracion
Discovery City

Grupo 1: Lea Un Moniton, Ahorra Un Morban,

te do,

Material de clases

Interfaz web

Aplicacitn

Audiovisuales

Integracion
Grupo 2: ReciclArte, Alot, CPM, Fermoxo

Material de clases

Interfaz web

Aplicacitn

Audiovisuales

Integracion
Grupo 3: Sagrada Familia, ViveVivo, Eolo,
TemoMarket

Material de clases

Interfaz web

Aplicacidn

Audiovisuales

Integracicn

Grupo 4: MarketeAndo, ImportArte, Enengia
VERDE

Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales

Integracidn

Grupo 5: Lea Un Moniton, Sagrada Familia, CPM,

te do. 6 meses
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Mira Quien Gana

Audiovisuales
Integracion

Semridad Administrada
Material de clases
Interfaz web

Aplicacion

Audiovisuales
Integracicn

uaD
Material de clases
Interfaz web
Aplicacidn
Audiovisuales
Integracicn

La Enfirevasta

Disefiando |a conversacion
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion

El Arte de Preguntar
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion

5in Objeciones
Material de clases
Interfaz web
Aplicacidn
Audiovisuales

Integracion

6 dias
Fdias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
48 dias.
18 dias.

5dias
4 dias
& dias
& dias
Fdias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
16 dias

Sdias
4 dias
6 dias
6 dias
Jdias
16 dias.

5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Jdias
16 dias.

5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
32 dias
18 dias.
Sdias
4 dias
& dias
& dias
Fdias
16 dias.
Sdias
4 dias
6 dias
6 dias
Jdias
16 dias.
Sdias
4 dias
6 dias
6 dias
Jdias
43 dias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias
16 dias
5dias
4 dias
6 dias
6 dias
Fdias

mar 03/02/1 mar 10/62/15
vie 13/62/1° mar 17/62/15
vie 06/62/1° vie 27/02/15
vie 06/62/1! jue12/02/15
vie 13/62/1° mié 18/62/15
vie 13/62/1° vie 20/02/15
vie 13/02/1" vie 20/02/15
mié 25/02/1 vie 27/02/15
mié 18/02/1 mié 11/63/15
mié 13/02/1 mar 24/62/15
mié 25/02/1 hun D2/03/15
mié 25/02/1 mié B4/83/15
mié 25/02/1 mié B4/83/15
lun 09/03/1 mié 11/03/15
lun B2/03/1* mié B6/85/15
Tun mié 25/63/15
02/03/15

I B2/03/1 vie B6/03/15
lun 63/03/1 jue 12/63/15
lun 09/03/1 mié 13/03/15
lun B9/03/1* mié 18/63/15
lun 23/03/1 mié 25/03/15
Jue 12/03/1: jue 02/04/15
jue12/03/1: mié 18/63/15
jue 19/03/1: mar 24/63/15
jue 19/03/1: jue 26/03/15
jue 19/03/1: jue 26/03/15
mar 31/03f1 jue 02/04/15
mar mar 14/04/15
24/03/15

mar 24/03/1 lun 30/03/15
mar 31/03/1 vie 83/04/15
mar 31/03/1 mar 07/04/15
mar 31/03f1 mar 07/04/15
vie 10/84/1' mar 14/04/15
vie vie 240415
03/04/15

vie 03/64/1! jue 09/04/15
vie 10/84/1° mié 15/04/15
vie 10/64/1° vie 17/04/15
vie 10/e4/1" vie 17/04f15
mié 22/04/1 vie 24/04/15
mié mié B6/e5/15
15/04/15

mié 15/04/1 mar 21/64/15
mié 22/04/1 hm 27/04/15
mié 22/04/1 mié 29/04/15
mié 22/04/1 mié 29/84/15
Iun 84/05/1: mié B6/05/15
Iun 27/04/1: mar 69/06/15
lun 277041 mié 20/e5/15
Iun 27/04/1! vie 01/05/15
lun 84/05/1 jue 07/85/15
lun B4/05/1: mié 13/65/15
lun 84/05/1: mié 13/05/15
lun 18/05/1 mié 20/05/15
Jue BF/05/1: jue 28/05/15
jue 07/05/1: mié 13/65/15
ue14/05/1 mar 19/65/15
jue 14/05/1: jue 21/85/15
Jue 14/05/1: jue 21/65/15
mar 26/05/1 jue 28/85/15
mar 19/05/1 mar 09/06/15
mar 19/05/1 lun 25/05/15
mar 26/05/1 vie 29/05/15
mar 26/05/1 mar 62/06/15
mar 26/05/1 mar 02/06/15
vie 05/86/1: mar 09/06/15
vie 29/05/1' mar 28/07/15
vie 29/65/1° vie 19/06/15
via 29/65/1! jue 04/06/15
vie 05/06/1° mié 10/066/15
vie 05/06/1" vie 12/06/15
vie 05/86/1" vie 12/06/15
mié 17/06/1 vie 19/06/15
mié 16/06/1 mié 0L/67/15
mi& 16/06/1 mar 16/06/15
mié 17/06/1 hun 22/06/15
mié 17/06/1 mié 24/06/15
mié 17/06/1 mié 24/86/15
Ilun 29/06/1 mié 01/07/15
mar 07/07/1 mar 28/67/15
mar 07/07/1 hm 13/07/15
mar 14/07/1 vie 17/07/15
mar 14/07/1 mar 21/07/15
mar 14/07/1 mar 21/07/15
vie 24/07/1° mar 28/067/15

16
17FC+2 diias; 18FCH2 diias;19FC+2 dias

16FCH3 dias

22

22

22

23FC+2 diias; 24FCH2 diias; 25FC+2 dias

22FCH3 dias

29FC+2 diias; 30FCH2 diias; 31FC+2 dias

28FCH3 dias

36FC+2 diias; 37FCH2 diias; 33FC+2 diias

35FCH3 dias

41

41

41

42FC+2 dias;43FCH2 diias;44FC+2 dias

47
A8FCH2 dlias; 49FC2 dias;50FCH2 dias

AFFCH3 dias

59
6GOFC+2 diias; 61FCH2 diias;62FC+2 dias

59FC+3 dias

67FC+2 diias; 68FCH2 diias;69FC+2 dias

66FCH3 dias

72

72

72

F3FCH2 dias; FAFCH2 dias; 75FCH2 oias

;8OFCH2 das; 81 FCH2 dias

B6FC+2 diias; 37FC+2 diias; $3FC+2 dias

85FCH3 dias

91

91

921

92FC+2 diias; 33FCH2 diias; J4FC+2 dias

95FCH3 dias

97

97

97

93FC+2 dias; 99FCH2 dias;100FC+2 dias
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1.5
151
L5l1

1.5.1.2
1513

1514

1515

152
L1521

1522

1523

m

1.5.24
1525

L6

161

L6L1
1612

133

35
136
| 7 |
138

133

L6113
1614
1615
162
1621
L1622
L1623
1624
L6125
163
1631
1632
1633
1634
L6335
1.7
171
172
173
174
L75

1os Retadores
Midiendo a la Competencia
Material de clases
Interfaz webh
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Enfrentando a la Competencia
Material de clases
Interfaz webh
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Insight 20/20
Manager's Field Trip
Material de clases
Interfaz webh
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Satisfaccion 360
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
Lecciones Aprendidas
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales
Integracion
CHenie Sorpresa
Material de clases
Interfaz web
Aplicacion
Audiovisuales

Integracidn

vie 17/07/1: mié 19/08/15
vie 17/07/1! mar 11/08/15
vie 17/07/1* jue 23/87/15
vie 24/07/1! mié 29/07/15
vie 24/07/1! mar B4/03/15
vie 24/07/1' mar 04/03/15
vie 07/03/1! mar 11/08/15
mié 29/07f1 mié 19/03/15
mié 29/07f1 mar 04/03/15
mié 05/68/1 han 10/68/15
mié 05/08/1 mié 12/03/15
mié 05/68/1 mié 12/08/15
lun 17/08/1 mié 19/68/15
lun 16/08/1: mar 22/09/15
han 16/88{1: mié 62/09/15
lun 16/08/1' vie 14/08/15
han 17/08/1: jue 2M/63/15
lun 17/08/1 mié 26/08/15
lun 17/08/1! mié 26/68/15
lun 31/68/1: mié 62/69/15
jue 20/08/1: jue 10/69/15
jue 26/08/1: mié 26/68/15
jue 27/08/1: mar 61/09/15
jue 27/08/1: jue 03/69/15
jue 27/08/1: jue B3/69/15
mar 03/09/1 jue 10/69/15
mar 01/09/1 mar 22/69/15
mar 01/09/1 lun 07/89/15
mar 08/09/1 vie 11/09/15
mar 68/09/1 mar 15/89/15
mar 68/09/1 mar 15/89/15
vie 18/09/1' mar 22/09/15
vie 11/09/1! mar B6/10/15
vie 11/09/1! jue 17/69/15
vie 18/09/1' mié 23/09/15
vie 18/09/1! mar 29/09/15
vie 18/09/1' mar 29/09/15
vie 02/10/1' mar 06/10/15

97FC+3 dias

104

104

104

105FCH2 dias;106FCH2 dias;1 07FCH2 dias

1B4FCe3 dias

18

e

18

111FCH2 dias;112FCH2 dias;1 13FCH2 dias

110FCs3 dias

17

uz

17

118FCH2 dias;119FCH2 dias;1 2DFCH2 dias

117FCH3 diias

123

123

123

124FC+2 diias;1 75FC+2 diias;] 26FC+2 dias

123FCH3 dias

129

129

129

130FCH2 dias;1 31FC+2 diias;] 32FCH2 dias

129FCH3 dias

135

135

135

136FC+2 dias;1 37FC+2 diias;] 3RFC2 dias

Pi
]
E
E
|
:

llustracion 5. Cronograma del proyecto

El camino critico del proyecto es el siguiente:
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Gestion de costos: Presupuesto

Como parte de las salidas de la Gestion de Costos, el PMBoK sugiere el planteamiento de
un presupuesto real. El presupuesto total requerido para la ejecucién es de $45.000 y se va a

utilizar de la siguiente manera:

Tabla 5. Presupuesto

Unidad de

Funcién Recurso Cobro Cantidad  Tarifa Total
1 Productos Gerente de productos Pago mensual | 10 meses | $1.000,00| $10.000,00
2 Contenido (tedrico) | Desarrollador de contenido | Pago mensual | 10 meses $700,00| $7.000,00
3 Disefio grafico Disefiador Senior Pago mensual | 10 meses $500,00| $5.000,00
4 Disefio grafico Asistente de disefio Pago mensual | 10 meses $200,00| $2.000,00
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5 Disefio grafico Aucxiliar de disefio Pago mensual | 10 meses $100,00| $1.000,00
6 Audiovisuales Guionista Pago mensual | 10 meses $175,00| $1.750,00
7 Audiovisuales Productor de Audio Pago mensual | 10 meses $200,00| $2.000,00
8 Audiovisuales Narrador Pago mensual | 10 meses $112,50 | $1.125,00
9 Audiovisuales Productor de Video Pago mensual | 10 meses $200,00| $2.000,00
10 | Audiovisuales Actor Pago mensual | 10 meses $112,50| $1.125,00
11 | Interfaz Maquetador Web Pago mensual | 10 meses $500,00| $5.000,00
12 | Aplicacion Programador HTML Pago mensual | 10 meses $500,00| $5.000,00
13 | Reserva $2.000,00
Total $45.000,00

Se estima que no ocurran variaciones por tratarse de un presupuesto elaborado divisas
extranjeras con poca volatilidad. Las dificultades de inflacion y variaciones de costo no han

ocurrido en proyectos anteriores manejados bajo este esquema.

Se ha preferido utilizar el presupuesto detallado para la gestion de costos en vez de otras
herramientas como la curva de progreso de costos, curva S, porque el esquema de
contratacion de la empresa Ignite Knowledge es por medio de una cuota mensual fija, para
cada uno de los recursos que componen el equipo de trabajo para el Desarrollo de

Contenidos. Los gastos son constantes desde el inicio hasta el cierre del proyecto.

Plan de calidad

El proceso que se ha determinado para el desarrollo de los contenidos del programa

Play4Results es el siguiente:

e

15—

Trnaliciorn

llustracion 7. Proceso de Actividades

Los 36 productos totales se desarrollan siguiendo el mismo proceso base para todos. Las

variaciones que se pueden encontrar entre cada uno de los productos es principalmente en
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los tiempos de duracién de cada una de las tareas; pues, dependiendo del tipo de dinamica,
varia el énfasis en las tareas correspondientes. De esta manera habra productos con mayor

carga tedrica, o en audiovisuales, o en desarrollo de aplicaciones.

A continuacion, presentaremos los procesos del proyecto en diagramas de flujo, para
mostrar el enfoque de mejora continua que tiene el desarrollo de contenidos en este

proyecto en particular.

Inicio |

\ 4

Seleccionar la
Actividad

A\ 4
Elaborar el
contenido de la
actividad
seleccionada

\ 4

Revision del
contenido

\ 4

Realizar ajustes Requiere Ajustes

v v

Elaborar la
documentacion para Disefio del material Realizar ajustes
le antrega de clase
\ 4 \ 4
IR Revisién contenido
» Documentacion a - f Requiere Ajustes
y disefio
entregar
Realizar ajustes <€ Sl Requiere Ajustes NO » Ent_rgga a — Fin \
Facilitador \\ j

llustracién 8. Proceso de desarrollo de contenido
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Inicio

A 4

Solicitar la
instalacion de las
herramientas
requeridas

Validar las
herramientas
requeridas para
realizar el disefio de
Interfaz

Herramientas
instaladas

Seleccionar la
Actividad

Contenido

desarrollado

Elaborar el disefio
de la interfaz

Revision del disefio
de interfaz

Realizar ajustes

llustracién 9. Proceso de desarrollo de interfaz

|

Requiere Ajustes

NO
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Inicio

A

Solicitar la
instalacion de las
herramientas
requeridas

realizar el desarrollo

Validar las
herramientas
requeridas para

de la aplicacion

Herramientas
instaladas

Seleccionar la
Actividad

Interfaz NO

desarrollada

Sl

Desarrollar la
aplicacion para la
actividad
seleccionada

Realizar ajustes

Revision del
Desarrollo

Requiere Ajustes

Entrega a Facilitador

—>

llustracion 10. Proceso de desarrollo de aplicacion
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Inicio

\ 4
Validar las
herramientas

P requeridas para
realizar el desarrollo
de audivisuales

Solicitar la
instalacion de las
herramientas

Herramientas
instaladas

NO

Realizar ajustes

requeridas
Seleccionar la
Actividad
Interfaz
Disefiada
SI
Elaborar el .
L Sl Contenido
desarrollo de <
L desarrollado
audivisuales
\ 4
Revisién del
> desarrollo de
audiovisuales

v

PR

< Requiere Ajustes

llustracion 11. Proceso de desarrollo de audiovisuales

NO
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A 4

Validar
componentes

NO
Contenido
Desarrollado
ocumentacion e
Entregada
Aplicacion NO
Desarrollada
| Validar y P Audiovisual NO
» Documentacion <€ Desarrollada
recibida
— Realizar ajustes
Realizar ajustes S Requiere Aj
i equiere Ajustes Resolver Incidencias Fallas en el
| ] Ensayo General
uncionamiento
NO Sl l
Y y

Paquetuzar o p
Fallasen la NOf o A Ejecucién de la
Corr:gz?gg;es aquetizacion » Realizar Simulacro ncivioas Fin

llustracion 12. Proceso de integracion

En cada uno de estos diagramas de flujo se visualizan, en comun, las acciones relacionadas
con la revision constante del resultado que se obtiene de cada uno de los procesos
involucrados, garantizando con ello que el proceso final de integracion, cuente con todos
los insumos requeridos para cumplir con la integracion y certificacién final de cada una de

las actividades a desarrollar para el cliente.
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Criterios de aceptacion

A continuacién, se presentan los criterios minimos que se deben considerar en la ejecucion

del proyecto para obtener la aceptacion de los productos entregados al cliente.

Documento de especificaciones de la dindmica detalladas elaborado y firmado por
el equipo de proyecto.

Documentacion del desarrollo de contenido con el detalle de cada actividad,
revisado, firmado para entregar al Facilitador.

Plan de trabajo actualizado, reflejando el avance de las actividades y su desviacion.
Informe de seguimiento revisado, contentivo de informacion relacionada a los
puntos tratados en las reuniones, compromisos adquiridos, compromisos
concretados y puntos de atencion

Interfaz desarrollada como Herramienta Web.

Interfaz permiten al capacitador y participantes ingresar a las clases en linea.
Aplicacion desarrollada como Herramienta Web.

Aplicacion desarrollada permite las dinamicas de la clase como lo son la votacion,
seleccion de opciones y evaluaciones.

Audiovisuales con video introductorio.

Audiovisuales con contenido que poseen videos cortos, audios y/o grabaciones de la
vida real.

Guion y resultado esperado por cada actividad a ejecutar.

Matriz de Incidencia que indique el estado de las mismas (Resueltas, pendientes).

Informe revisado contentivo del resultado de simulacro realizado.

Plan de Gestion de Recursos Humanos

En esta seccion, como parte del plan de gestion de recursos humanos, el PMBoK

recomienda la utilizacion de herramientas como histogramas de recursos.

A continuacion, se muestra la distribucion de las horas de trabajo por recurso.

Tabla 6. Histograma de recursos

Nombre del recurso Comienzo Fin Trabajo Horas

Gerente de productos 26-Jan 06-Oct 528
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Desarrollador de contenido 05-Jan 17-Sep 880
Disefiador Senior 05-Jan 17-Sep 880
Asistente de disefio 05-Jan 17-Sep 880
Auxiliar de disefio 12-Jan 23-Sep 704
Guionista 12-Jan 29-Sep 1,152
Productor de Audio 12-Jan 29-Sep 1,152
Narrador 12-Jan 29-Sep 1,152
Productor de Video 12-Jan 29-Sep 1,152
Actor 12-Jan 29-Sep 1,152
Maquetador Web 12-Jan 23-Sep 704
Programador HTML 12-Jan 29-Sep 1,152
Trabajo Restante
1400
1200
1000
= 800
g
T 600
400
200
0
Recurso
¥ Gerente de productos H Desarrollador de contenido M Disefador Senior
H Asistente de disefio ® Auxiliar de disefio # Guionista
# Productor de Audio # Narrador u Productor de Video
M Actor M Maquetador Web i Programador HTML

lHustracién 13. Histograma de Recursos

Partiendo de este histograma, se presenta, a continuacion, el esfuerzo invertido en el proyecto
por actividad:

Tabla 7. Esfuerzo invertido por actividad

Nombre de tarea Comienzo
La Brdjula 05 ene 11-Mar $9,710.80
Discovery City 02-Mar 06-May $9,710.80
Mira Quien Gana 27 abr 09-Jun $5,898.80
La Entrevista 29-May 28-Jul $5,718.00
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Los Retadores 17-Jul 19 ago $3,992.80
Insight 20/20 10 ago 22-Sep $5,898.80
Cliente Sorpresa 11-Sep 06-Oct $2,086.80

Tiempo de Ejecucion de las Tareas

$12,000.00
w

$10,000.00

$8,000.00

$6,000.00

$4,000.00 ﬂ

$2,000.00

Valor Monetario de las tarea

$0.00
Tiempo de Ejecucion
M La Brujula 05 ene 11-Mar M Discovery City 02-Mar 06-May
i Mira Quien Gana 27 abr 09-Jun HLla Entrevista 29-May 28-Jul
M Los Retadores 17-Jul 19 ago M Insight 20/20 10 ago 22-Sep

i Cliente Sorpresa 11-Sep 06-Oct

lustracion 14. Tiempo de ejecucidn de tareas

También, se ha planteado una matriz de roles y responsabilidades para mejorar la claridad
en los procesos y las relaciones entre el equipo de trabajo, para fomentar la colaboracion.

Tabla 8. Matriz de roles y responsabilidades
Rol ‘ Responsabilidades

o Establecer los lineamientos de los productos (imagen y contenido) de
alto nivel

Gerente de productos e Mantener informado al equipo de trabajo sobre los productos

o Realizar revisiones detalladas de cada entregable

e Integrar todos los entregables en un paquete listo para la capacitacion

e Hacer las revisiones bibliograficas recomendadas

e Investigar sobre nuevas referencias y tendencia

Desarrollador de contenido | e Hacer pequefios talleres para el equipo de Desarrollo, para que entiendan
acerca de los productos sobre los que se trabaja

e Producir el contenido tedrico de los cursos

e Establecer los lineamientos de imagen de los productos

Disefiador Senior e Supervisar la imagen de los contenidos

e Organizar las prioridades del equipo de disefio gréfico

o Realizar el disefio del material de clases

Asistente de disefio ¢ Producir imagenes especificas para los cursos

e Apoyo en la conceptualizacion de la imagen

e Mantener actualizada la biblioteca de imagenes

Auxiliar de disefio o Realizar la iconografia para la interfaz web

e Apoyar al equipo de disefio ante cualquier emergencia
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Guionista

Escribir las dindmicas de las actividades
Escribir los guiones para los videos
Escribir los guiones para los audios

Productor de Audio

Editar los audios
Verificar la calidad de los audios
Realizar la seleccion de la musicalizacion

Narrador

Realizar la locucion los guiones para videos y audios

Productor de Video

Editar los audios
Verificar la calidad de los audios
Realizar la seleccion de los efectos de transicion

Actor

Interpretar el papel segln el guion escrito para los videos

Maquetador Web

Establecer los lineamientos graficos de la interfaz web
Realizar la programacion HTML de la interfaz

Programador HTML

Realizar la programacion de la aplicacion o plataforma para las
dinamicas de la clase
Apoyar en la automatizacion de procesos

Plan de Comunicaciones

En esta parte se muestran detalladamente las formas de comunicacion establecidas en este

proyecto, indicando la manera en que la informacién se pone a disposicion de los

interesados cuando corresponda.

Para la gestion de la informacion se mantendran los siguientes lineamientos:

Todo el control y distribucion de la informacion se hara a través del equipo de
proyecto.

En el caso de los documentos digitales, se mantendra una copia fisica del archivo en
las oficinas de la ejecutora.

Toda la documentacion estara centralizada en un servidor en las oficinas de la
ejecutora. Es obligacion del responsable de la creacion del documento almacenar y
mantener la actualizacion este documento en dicho servidor.

En caso de actualizacién de algun documento (Plan de actividades, minuta, entre
otros), se debe indicar la version del mismo como dltimo.

Todos los miembros del equipo de proyecto tendran acceso a la documentacion de
especificaciones y seguimiento de las actividades del proyecto a fin de que se

encuentren informador en todo momento del avance del proyecto.
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A continuacion, se muestra el plan de comunicacion establecido para este proyecto:

Tabla 9. Plan de comunicaciones

Fecha de Responsable
. . Forma de
Documento Objetivo Envio / de
. - Entrega
Frecuencia  Elaboracion
Puntos a tratar Relacionar los puntos a tratar en las Quincenal Gerente de Documento
reuniones, mesa de encuentros o Proyectos escrito

conferencia telefénica

Minuta de Resumir y confirmar los compromisos Quincenal Gerente de Documento
reunién de y pendientes acordados en la reunion Proyectos escrito o E-
seguimiento de seguimiento Mail

Adicional a esto, se recomienda revisar el plan de gestién de los interesados, ya que
contiene también informacion complementaria sobre la frecuencia de las comunicaciones

entre los interesados mas relevantes del proyecto.

Analisis Cualitativo de Riesgos

Determinados los riesgos iniciales del proyecto, se procedié a realizar un analisis
cualitativo de éstos, a fin de identificar el impacto y probabilidad de ocurrencia durante la
ejecucion del proyecto. Para ello, se elaboré una matriz de impacto en la cual se describen
los riesgos y se indican el valor de impacto o probabilidad de ocurrencia, asi como las

acciones para mitigarlos.

La escala usada en la matriz para medir tanto el impacto, como la probabilidad de
ocurrencia de cada uno de los riesgos es de 0.1 al 0.9, significando el valor 0.1 el menor
impacto y/o probabilidad de ocurrencia, mientras que el valor 0.9 corresponde al mayor
impacto y/o probabilidad de ocurrencia.

A continuacion, se visualizan las escalas de valores utilizadas tanto para medir el impacto

del riesgo como la probabilidad de que este ocurra:

Tabla 10. Escalas de impacto y probabilidad de ocurrencia de riesgos

Escala de Impacto de Riesgo

Muy bajo 0.1
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Bajo 0.3

Medio 0.5

Alto 0.7

Muy alto 0.9

Muy poco probable 0.1
Poco probable 0.3
Probable 0.5
Altamente probable 0.7
Casi cierto 0.9

Ahora se muestra la matriz de impacto elaborada por el equipo de proyecto: (Las columnas
identificadas como | y P corresponden al impuesto y probabilidad, respectivamente,
mientras que la columna PxI corresponden al resultado de la multiplicacion del impuesto

por probabilidad, respectivamente.

Tabla 11. Andlisis cualitativo de riesgos

Identificacion del i -
Accidn para mitigarlo

Riesgo

e Seguimiento periddico y constante de las actividades a
fin de levantar alertas tempranas y activar plan de accion

Retraso en la para mitigar.
realizacion de las | 0.7 05 | 035 ) )
tareas e Elaborar plan de contingencia que contemple el

cumplimiento de horas extraordinarias a fin de mitigar el
tiempo consumido por condiciones externas al proyecto.

e Elaborar un plan de incentivo para los miembros del
equipo de proyecto con el propésito de retenerlos
mientras se completa el proyecto.

Desercion de e Manejar dentro de la estimacion de costos una provision
algin equipo de | 0.7 05 | 035 para cumplir con dicho plan de incentivo.
trabajo

e Dada la naturaleza del proyecto, establecer plan de
contingencia que permita a los miembros del equipo de
proyecto, trabajar a distancia mitigando la necesidad
estar en sitio para poder llevar cabo las actividades.

Cambio de o |dentificar el impacto por el cambio de alcance, notificar
alcance del | 0.3 09 | 0.27 al equipo de trabajo y realizar el ajuste al cronograma de
proyecto trabajo.

Cambio en el
cronograma  del
proyecto

0.3

0.7

0.21

e ldentificar la variacién y realizar el ajuste a las
actividades del camino critico del proyecto a fin obtener
el menor impacto en el cumplimiento de los tiempos de
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entrega.

Dificultades
comunicacion

de

0.3

0.7

0.21

Reuniones periddicas y constantes con el equipo de
proyecto a fin de realizar seguimiento de la ejecucion de
las actividades, garantizando con ello que todos los
miembros de dicho equipo se mantengan informados de
los planes de trabajo.

Asegurar que todos los miembros del equipo de proyecto
cuenten en sus localidades las herramientas de
comunicacion electronica Skype , Webex e correo a fin
de que participen activamente en las reuniones de
seguimiento.
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Plan de Gestion de Interesados

Para la gestion de los interesados, proponemos la siguiente matriz:

Tabla 12. Plan de gestion de interesados

No Informacién de contacto Categoria Prioridad Rol Estatus Frecuencia
" | Nombre Cargo Correo Teléfono Poder | Interés | Influencia | Impacto | Conocimiento Apoyo | Neutral | Resiste | comunicacion
Eliecer Presidente - (+1 305) . . . . Mensual
1 Gutierrez | IgniteK egut@ignitek.com 4952439 Alto Bajo Alto Alto Medio Media Estrategia X
- Director Quincenal
2 Monica Comercial monica@ignitek.com (+52 155) Alto Medio | Medio Alto Alto Alta Direccion X
Mata - 4088.0900
IgniteK
. Gerente de . Semanal
3 Daniel productos daniel@ignitek.com (+52 155) Medio | Alto Alto Alto Alto Alta Creacion de X
Mata IgniteK 1369.8051 productos
Carlos Gerente de (+52 55) Quincenal
4 Gutiérrez operaciones carlos@ignitek.com 4770.7715 | Medio | Medio | Alto Medio Bajo Media Supervision X
IgniteK ext.102
Goderline Planificadora (+52 55) Quincenal
5 Roi de cursos goderline@ignitek.com 4770.7715 | Medio | Medio | Medio Medio Bajo Media Planificacion X
ojas :
IgniteK ext.102
. Supervisora Semanal
Ariadna . P (+52 155) . Enlace con
6 Soto :J;npi)trglguctos ariadna@ignitek.com 1489 3872 Medio | Alto Alto Alto Alto Alta el cliente X
. Learning (+52 55) . Mensual
7 ﬁdrlana Manager adriana@ignitek.com 4770.7715 | Bajo Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo Gestion de X
eal . participantes
Senior ext.104
Virginia Learning (+52 55) Gestion de Mensual
8 ot Manager virginia@ignitek.com 4770.7715 | Bajo Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo o X
Grilli - participantes
Junior ext.104
Javier S (+1 305) . . . S Quincenal
9 Codeso Instructor javier@ignitek.com 582 6794 Bajo Alto Medio Alto Alto Medio Capacitacion | X
Sergio Lo (+54 911) - - . . Quincenal
10 Porter Instructor sergio@ignitek.com 4413.1399 Bajo Alto Medio Alto Alto Medio Capacitacion | X
Ana Directora del (+52 55) Semanal
11 | Patricia Instituto pvaca@telmex.com Alto Medio | Medio Alto Alto Alta Cliente final X
2757.1740
Vaca Telmex
wion | S0t ez Qe
12 Galvan pacit: fgalmada@telmex.com Medio | Alto Alto Alto Alto Alta Cliente final X
del Instituto 2757.1740
Almada
Telmex
Victor Transicion (+52 55) Mensual
13 Garcia Comercial vgsalaza@reduno.com.mx Bajo Alto Alto Alto Alto Medio Cliente final | X
5328.8855
Salazar Telmex
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La realizacidén de una estructura de gestion de proyectos basada en la guia del PMBOK,

para el desarrollo del contenido para el programa Play4Results, que brindara ayuda a la

formalizacion y documentacion de los diferentes procesos involucrados en el desarrollo de

los productos de la empresa Ignite Knowledge, represento el reto de ejecutar de manera

integral y efectiva los grupos de procesos que involucran las diferentes areas de

conocimiento establecidas por el PMI, a través de su Guia de los Fundamentos para la

Direccion de Proyectos, logrando con ello el desarrollo de un proyecto previsto de la

mejores practicas para la realizacion de sus actividades, previendo con ello la obtencién de

productos de alta calidad y que cumplan con las exigencias de los clientes, siendo en este

caso la empresa Ignite Knowledge.

El desarrollo de este proyecto nos permitio establecer lo siguiente:

La empresa Telmex necesita un programa de formacion y capacitacion para su
fuerza de ventas. Como empresa innovadora, utilizar la tecnologia y nuevos
métodos de ensefianza se vuelve fundamental contar con una empresa como Ignite
Knowledge, que ha sido galardonada como Cisco Business Learning Partner of the

Year Worldwide y Cisco Learning Partner of the Year Latin America.

Para un proyecto como el Desarrollo de Contenidos del Programa Play4results, es
necesario contar con un gerente de proyectos que cumpla las mejores practicas que
establece el PMI en la Guia del PMBoK.

El aporte de la utilizacion de herramientas como el PMBoK es que permiten, a la
par de gestionarlo, formalizar los procesos y documentar el desarrollo. Ambas cosas

fundamentales para el know how de una empresa de desarrollo de conocimiento.

El proyecto debe ser gestionado por completo bajo lo establecido en la Guia del

PMBOoK, es decir, incluir las fases de Ejecucion, Monitoreo y Control, y Cierre.
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Recomendaciones

El proyecto debe ser gestionado por completo bajo lo establecido en la Guia del

PMBoK, es decir, incluir las fases de Ejecucion, Monitoreo y Control, y Cierre.

Al ser un proyecto cuya eminente preocupacion es el tiempo (time driven project),

se debe hacer especial énfasis en el cronograma y el camino critico de las tareas.

De ser necesario, debe considerarse la contratacion de mas personas para el
proyecto de Desarrollo de Contenido, pues estos recursos también se encuentran
desarrollando otros productos de Ignite Knowledge.

Ignite Knowledge deberia considerar contar con un Gerente de Proyectos fijo en su

estructura organizativa.

La empresa Ignite Knowledge debe buscar profundizar la capacitacion en los
diferentes ambitos de la organizacion de Telmex. Los gerentes de producto y
arquitectos de la solucién son actualmente los encargados de formular las
estrategias de Go to Market, pero tampoco conocen del nuevo enfoque de ventas

consultivas.
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Anexos

Project Charter

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO
Desarrollo de contenidos del programa Play4Results (PLAY)

Fecha; 27 de abril de 2015
JUSTIFICACION

La tendencia en las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) es que los precios de
los servicios de telefonia suelen disminuir con el paso del tiempo, por eso es importante
para una empresa como Telmex, fortalecer la innovacién y la adopcion de nuevas
tecnologias ampliando el portafolio a nuevas soluciones y servicios en el area de TI.

La solucion ante este esperado abaratamiento de las telecomunicaciones a lo largo del
tiempo, llevéd a ampliar los limites de la oferta comercial, pero sus vendedores tienen
experiencia en las telecomunicaciones, pero poco conocimiento en el area de las TICs. Por
eso se vuelve necesario la capacitacion de la fuerza de venta en estas nuevas tecnologias y
en nuevos métodos de venta.

PROPOSITO

El proyecto de Desarrollo de contenidos del programa Play4Results es la respuesta a esta
inquietud de la fuerza de ventas. Se desarrollaran 36 herramientas de refuerzo del
conocimiento tedrico, para mejorar las aptitudes de los vendedores bajo el nuevo enfoque
de ventas consultivas.

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS

Mira Quién Gana: una actividad de preguntas y respuestas ambientada como un muy
popular juego de concursos. Toma referencias de: La Rueda de la Fortuna o Jeopardy,
centrado en una ruleta, con varias secciones que enfrentan a los participantes a diferentes
retos. El objetivo de la actividad es reforzar en los participantes todos los temas relativos al
conocimiento de la oferta de un producto en particular.

La Brujula: es una actividad que recoge las ideas de lideres de la industria para orientar y
motivar a la fuerza de ventas en la construccion y ejecucion de una estrategia de ventas
exitosa. En formato de seminario, durante dos horas, hacemos un resumen de las
propuestas descritas en estos best-sellers de la venta consultiva, y exploramos mecanismos
para la puesta en practica de muchas de estas grandes ideas. La dinamica concluye con un
gjercicio de votacién interactiva, los vendedores aplicaran juntos la estrategia, y se hara
una simulacion del proceso de ventas.
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Discovery City: actividades basadas en casos de estudio imaginarios que buscan reforzar
en los participantes, habilidades de identificacion y priorizacion de oportunidades. A
través de la historia de una empresa ficticia, en un contexto de negocios particular, se
busca explorar junto con los participantes: la aproximacion al reto de negocios planteado,
las oportunidades y estrategias de solucion del problema; y la construccion del discurso y
la propuesta de valor que ayuden a lograr la venta. Se han creado 15 ejercicios distintos
para cubrir la mayor cantidad de segmentos de comercializacion, y la mayor diversidad de
escenarios de negocio.

La Entrevista: un conjunto de actividades que apuntan a preparar al vendedor para
conversaciones mas relevantes con sus clientes, a traves del conocimiento profundo de sus
necesidades de negocio y el dominio de técnicas de entrevista y argumentacién. La
Entrevista se apoya en tres fuentes de informacion: 1) En entrevistas a profundidad a
clientes actuales y potenciales de Telmex. 2) En la Metodologia de Prospeccion de
Clientes de Huthwaite: SPIN Selling. 3) En el Framework de Negociacion de Corporate
Visions: Situational Sales Negotiations.

Cliente Sorpresa: Una simulacion en vivo de un proceso de ventas. Los participantes se
enfrentan a un cliente sorpresa. Se presentan varios perfiles de interlocutores, a los que
tendran que presentar un discurso de ventas, y con los que deberan manejar posibles
objeciones. Es un ejercicio de préctica y a la vez una oportunidad para evaluar el
desempefio del equipo comercial ante situaciones con clientes dificiles.

Los Retadores: Un conjunto de actividades que apuntan a lograr una mejor comprension
de quién es la competencia, cudles son los diferenciadores del vendedor como proveedor y
a aprender a enfrentar procesos en los que exista competencia. A través de una matriz de
proveedores se evalla cada oferta competidora contra la solucién correspondiente de
Telmex, para definir estrategias que ayuden a ganar la cuenta. Incluye un ejercicio préactico
de conocimiento del mercado y tacticas de negociacion.

Insight 20/20: Un espacio para el analisis del proceso comercial, que busca profundizar en
el comportamiento del equipo de ventas: Identificar los diferenciadores, influenciadores, y
catalizadores del proceso comercial, y medir su efecto en los resultados de ventas, para
cada producto y en cada area. Mas alla del analisis Insight 20/20 busca utilizar estos
aprendizajes para construir una practica de mejoramiento continuo de la oferta y el equipo
comercial en linea del Modelo de Transformacion de Negocios de Telmex. La ejecucion
de estas iniciativas depende en gran medida de la participacién de la gerencia comercial,
que servira de habilitador en la creacion de este insight, y de motor para transformacion de
las précticas de la empresa.

ENTREGABLES FINALES
Cada uno de los 36 productos tendréa los siguientes entregables:

» Material de clases: Presentaciones en diapositivas que serviran para que el capacitador
imparta la clase.
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* Interfaz web: Plataforma en internet que sirve para que los participantes y el capacitador
puedan ingresar a la clase.

* Aplicacion: Como complemento de la interfaz web, se cuenta con una aplicacion basada
en web que permite las dinamicas de la clase, como por ejemplo la votacion, dindmicas de
seleccion de opciones y evaluaciones.

« Audiovisuales: Cada actividad debe tener al menos un video introductorio y algin otro
contenido audiovisual para la clase como videos cortos, audios o grabaciones de la vida
real.

* Integracion: Al final, cuando todos los elementos de necesarios para la clase estan
terminados, todo el material se "paquetiza” se documenta y se le entrega al capacitador.
También se hacen pruebas y ajustes (de ser necesario).

PREMISAS

* El desarrollo del contenido planificado para el programa Play4Results que debe ser
ejecutado a lo largo del afio 2015.

» Todas las actividades tendran un componente tedrico minimo, refrescando los
conocimientos adquiridos en los eLearning o Clases magistrales, basados en las referencias
mencionadas.

* Todas las dinamicas deben tener una presentacion con diapositivas altamente graficas.
* Todas las actividades deben tener al menos un (1) componente audiovisual.

* Todas las actividades deben ser dinamicas e interactivas.

RESTRICCIONES

Tiempo

El proyecto tiene una duracion de 1 afio y debe llevarse a cabo a lo largo del afio 2015.
Debe haber una ejecucién minima de 40 horas académicas mensuales en total, que puede
incluir las replicaciones del mismo producto en los diversos grupos de ejecutivos de venta.

Costos

El presupuesto total disponible es de $45.000 para el desarrollo del contenido de todo el
programa de Play4Results. Sin embargo, estos costos ya estan preestablecidos y no existe
la posibilidad de modificacion.

Alcance

El programa Play4Results fue acordado como parte del programa de formacion de talentos
de Telmex IT que comenzo a ejecutarse en 2014. Durante este tiempo s6lo se ejecutaron
algunos componentes tedricos del programa bajo dos modalidades: 1) elLearning y 2)
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Clases magistrales. Para el afio 2015 se debe ejecutar todo el contenido del programa
practico, es decir, el proyecto de Play4Results, que incluyen los 7 grupos de actividades
mencionados. En total se deben desarrollar 36 productos nombrados en la EDT.

Por El Patrocinador Gerente del Proyecto
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