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RESUMEN

TITULO: DISENO Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DEL AREA
COMERCIAL COMO BASE PARA LA SISTEMATIZACION DEL MISMO A
TRAVES DEL MODULO DE SOFTWARE DE GESTION DE LA EMPRESA EME
INGENIERIA S.A*

AUTOR: Jennifer Jackelin Monsalve Le6n**

PALABRAS CLAVE: Informacion, sistemas de informacién, sistema de gestion
empresarial, SGI, mejoramiento, procesos.

DESCRIPCION

El presente proyecto de grado, se desarrollé en la empresa EME Ingenieria S.A
bajo la modalidad de practica empresarial. La empresa presta servicios de
consultoria, disefio y construccion de procesos de ingenieria y actualmente, ha
desarrollado sus propios modulos de software que ayudan a realizar diferentes
tareas necesarias en su labor diaria. Ahora, surge la necesidad de integrar dichos
modulos y crear el sistema de gestion empresarial (SGI).

Este trabajo, se centra especificamente en el area comercial y describe diferentes
etapas que permitieron finalmente, estructurar aspectos légicos y funcionales, asi
como identificar los requerimientos puntuales para el médulo de software de
gestién dirigido a dicha area.

Inicialmente el documento expone generalidades del proyecto, caracteristicas de
la empresa y fundamentos tedricos que guiaron el desarrollo del mismo.
Seguidamente, se presenta el diagnostico que incluye la documentacién de los
procesos comerciales y el analisis de la informacion recopilada que contribuyo a la
identificacion de mejoras que posteriormente fueron implementadas en la
organizacion. Finalmente se expone la estructura logica y funcional del modulo
dirigido al area comercial, su flujo de informacion y caracteristicas principales.
Todo lo anterior da paso a las conclusiones del proyecto y las recomendaciones
para dar continuidad a los resultados obtenidos.

* Trabajo de grado

** Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Ingenieria Industrial. Directores: Ingeniero Javier Arias Osorio, Ingeniero Manuel José Ortiz Rangel.
Tutor. Ingeniero Alberto Cadena Zudiga.
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN AND DOCUMENTATION OF THE COMERCIAL PROCESSES,
AS SUPPORT FOR THE SYSTEMATISATION OF THE SAME, THROUGH THE
MANAGEMENT SOFTWARE MODULE FOR THE COMPANY EME INGENIERIA
S.A*

AUTHOR: Jennifer Jackelin Monsalve Le6n**

KEYWORDS: Information, Information system, Enterprise Resource Planning,
ERP, improvement, processes.

DESCRIPTION

The present degree work was developed in the company EME Ingenieria S.A, in
the modality of business practice. The company provides consulting, design and
construction of engineering processes and currently, has developed its own
software modules that help to perform different task involved in their daily work.
Now, there is the need to integrate these modules and create the Enterprise
Resource Planning (ERP).

This paper focuses specifically on the commercial area, and describes different
stages that eventually allowed the structuring of logical and functional aspects, as
well as identifying the specific requirements for the management software module
aimed to this area.

Initially, the document sets out the generalities of the project, company
characteristics and theoretical foundations that guided the development of the
work. Next, it's presented the diagnostic that includes the commercial processes
documentation and the analysis of the information collected which contributed to
the identification of improvements that were subsequently implemented in the
organization. Finally it is exposed the logical and functional structure of the module
aimed to the commercial area, its information flow and the main features. All this
leads to the project conclusions and the recommendations to give continuity to the
results.

“Degree work

“*Faculty of Physical-mechanical Engineering. School of Industrial and Enterprise Studies. Director:
Engineer Javier Arias Osorio, Engineer Manuel José Ortiz Rangel. Tutor: Engineer Alberto Cadena
Zuafiga.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, es comun el uso de sistemas computarizados para la gestion
empresarial, de los cuales los mas comunes son los ERP (Enterprise Resource
Planning),que permiten integrar transaccionalmente diferentes areas del negocio,
dando una vision global del mismo tras analizar de manera independiente y
relacionada, los procesos comerciales, logisticos, de contabilidad, de produccion,

entre otros.

EME Ingenieria S.A es una empresa dedicada a la formulaciéon y ejecucion de
proyectos de ingenieria en las areas de energia, telecomunicaciones,
automatizacion, seguridad electrénica, sistemas de informacion y obras civiles. La
empresa tiene una trayectoria de mas de 30 afios y cuenta con el conocimiento y
la infraestructura necesaria para dar apoyo a los proyectos en las diversas etapas
de su formulacion y ejecucion. En esta empresa ha sido una politica fundamental y
estratégica mantener el nivel de satisfaccién de los clientes y garantizar la mejora
continua de los procesos que se han direccionado mediante el buen manejo de la
informacion, para propiciar una administracion y gestion adecuada a través de

herramientas que lo permitan, como los sistemas de informacion.

El presente proyecto, pretende analizar los procesos ejecutados por el area
comercial de la empresa con el fin de lograr la definicion de requerimientos para el
modulo de “software” de gestion del area, haciendo posible su posterior desarrollo

informatico.

En la fase de desarrollo de la herramienta “software” se presentan variedad
aspectos por resolver e integrar, muchos de ellos derivados de la necesidad de
definir procesos adecuados y el entendimiento de los procesos a caracterizar y las

necesidades del cliente, lo cual sustenta la revision inicial de los procesos

17



relacionados con el area comercial, asi como conocer los requerimientos de los
futuros usuarios de manera puntual, de tal forma que se facilite el proceso de

desarrollo.

18



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante mucho tiempo, las organizaciones han reconocido la importancia de
administrar aspectos clave como el talento humano y recursos como la materia
prima. Hoy en dia, la informacion es un recurso esencial para las organizaciones.
Para maximizar la utilidad de la informacion, esta debe ser administrada de
manera apropiada, con igual o mayor énfasis a como administra los demas

recursos.

Actualmente, la empresa EME Ingenieria S.A cuenta con herramientas
administrativas o modulos de software (ver Cuadro 1) que trabajan de manera
independiente. El desarrollo de este proyecto surge como una necesidad de
mejorar los procesos ejecutados por el area comercial, a traveés de la creacion de
una herramienta que sistematice las actividades realizadas en dicha area y logre
interrelacionar varios de los sistemas de informacion ya desarrollados por el

departamento de sistemas para uso de la organizacion.

Cuadro 1. Médulos de software EME

Modulos de software
VisitEME Control de visitantes y residentes
ccado Zistema de Captura y Administracion de Documentos
GoCMS Zistema de Gestion de Contenidos Geograficos
SIDAR Zizstema integrado de informacion ydigitalizacion de Redes
GestionEME Sistema de Gestion de Alumbrado Pablico
InventEME Zizstema de Inventarios
SIC-EME Sistema de Informacidn Corporativa
Presupuesto Madulo para la elaboracion de presupuestos
Control cbra| Modulede control v administracion de proyectos u obras
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Para la creacion de dicha herramienta, se debe inicialmente generar la estructura
l6gica y los requerimientos puntuales de la informacion que se debe incorporar al
nuevo modulo de “software” de gestion del area comercial, que apunten a mejorar
los procesos realizados por el personal del area; lo cual es el objetivo principal de

este proyecto.
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2. JUSTIFICACION

Las organizaciones actuales dependen de los sistemas de informacion; estos
tienen influencia en aspectos como la productividad y la comunicacién de los
aspectos cotidianos. La informacién es uno de los recursos a administrar en las
empresas y el flujo de informacion es un diferenciador de las mismas (Comas,
Nogueira & Medina, 2013).

La industria tecnologica ha venido desarrollando soluciones de gestion que
ayudan a mejorar la productividad empresarial, cuyo eje central ha sido
automatizar tareas, muchas veces rutinarias y de escaso valor para el negocio,

pero que son de obligado cumplimiento (Couso, 2014).

EME ingenieria S.A desarrolla proyectos a gran escala, que involucran disefio y
construccion de redes eléctricas, redes de telecomunicaciones y sistemas de
automatizacion, control y seguridad. Ademas ofrece soluciones integrales con

sistemas de informacion robustos y sélidos.

Para llevar a cabo sus operaciones la empresa ha desarrollado sus propios
modulos de software que ayudan a realizar diferentes tareas necesarias en su
labor diaria. Ahora surge la necesidad de mejorar la integracion de dichos
modulos, creando un ERP, también conocido como sistema de gestion

empresarial (SGI).

Actualmente el é&rea comercial hace uso de diferentes herramientas
administrativas, pero no cuenta con una dedicada a satisfacer especificamente las
necesidades de dicha area y logre integrar los recursos provenientes de las demas
herramientas. En ese orden de ideas, el desarrollo de este proyecto de grado

representa gran utilidad en la empresa al mejorar la confiabilidad y trazabilidad de
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los datos que se manejan en el area comercial, desde la concepcion de la

informacion y sus flujos.

El objetivo principal de este proyecto busca una adecuada definicion y
entendimiento del escenario de la situacion actual asi como de las necesidades
del cliente, lo cual implica la realizacién del diagndstico inicial de los procesos
involucrados, para su posterior analisis y mejoramiento, generando los

requerimientos del sistema, dentro de la estructura sistémica del mismo.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Redisefar los procesos del area comercial de la empresa EME ingenieria S.A. y
estructurar los aspectos légicos y funcionales del médulo de software de gestion

del area.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de los procesos actualmente ejecutados por el area

comercial y los procesos con los que interacciona.

¢ |dentificar e implementar mejoras, a través del analisis de la informacion
recolectada y el diagnéstico realizado sobre los procesos ejecutados por el

area comercial.

e Definir los requerimientos para el médulo de software de gestion dirigido al
area comercial, desde el enfoque del redisefio de los procesos.

e Disefiar la estructura logica para el médulo de software de gestion dirigido

al area comercial, definiendo los elementos de entrada y de salida asi como

las caracteristicas principales del modulo.
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4. ALCANCE

Los resultados esperados, definidos como producto al término del proyecto, son
los siguientes:

e Elaborar el listado e informe con las caracteristicas principales (funciones)
de las herramientas administrativas.

e Elaborar el diagrama de flujo para los procesos ejecutados por el area
comercial en su estado actual.

¢ Identificacién de las necesidades mediante el diagrama de causa y efecto.

e Documentar las propuestas de mejora para los procesos ejecutados por el
area comercial.

e Elaborar el diagrama de flujo de los procesos ejecutados por el area
comercial que se incluirdn en el médulo de software administrativo de
gestion del area.

e Realizar el listado de los elementos de entrada y salida relacionados al
sistema de informacion propio del area comercial.

e Elaborar un documento con las caracteristicas principales del modulo y sus

secciones.

El alcance de este proyecto involucra adicionalmente la descripcion de los
procesos de la empresa, incluyendo el diagndstico especifico de los procesos
ejecutados por el area comercial. Los procesos con los que interaccionan los
procesos comerciales seran identificados y su relevancia estara direccionada a los

recursos que se consideran como entradas y/o salidas para el proceso comercial.
La implementacion de las mejoras identificadas queda sujeta a la decision de los

directivos de la empresa y de lo que impliquen en tiempo y costo para poder ser

abordadas dentro del marco del trabajo de grado.
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5. METODOLOGIA

A) DIAGNOSTICO DE PROCESOS

El trabajo inicia con la etapa de diagndstico, conociendo el estado inicial del
flujo de informacion de los procesos de oferta y legalizacién y planificacion,

llevados a cabo por el personal de comercial.
En esta etapa se ejecutan tres actividades principales:

v'La recopilacion de los datos y la informacién, la cual, a través de una revision
de la documentacion existente, permite conocer los requisitos relacionados con
la gestidbn comercial, las herramientas administrativas relacionadas al area
comercial, los indicadores de este proceso y las normas en las que se basan

los procesos.

v'El disefio e implantacion de un instrumento de recopilacién de informacion

tipo encuesta dirigido a los profesionales involucrados en el proceso comercial.

v'Utilizar la observacion directa para obtener informacién que permita
comprender los procesos clave y confrontar o confirmar los mismos con la

demas informacion recopilada.

B) ANALISIS DE LA INFORMACION

Esta etapa se realiza con el fin de identificar las mejoras, para los procesos

ejecutados por el area comercial, desde el enfoque de redisefio.

Con el redisefio se busca mejorar los procesos a través de una revision y
aprendizaje continuo de las practicas, reevaluando procesos ya obsoletos o

poco funcionales y llevandolos a un rendimiento superior en términos de
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eficiencia, eficacia y flexibilidad; mediante la simplificaciébn o reduccién de la
complejidad del proceso, la eliminacion de actividades que no agregan valor, el
analisis de los reprocesos, la estandarizacion de actividades, la optimizacion

de recursos y la automatizacion de actividades, entre otros aspectos.*

Para esta etapa se hace necesario realizar reuniones con el area técnica y el
staff de la organizacion para la revision de la propuesta de mejoramiento, la
cual debe ser acorde con los objetivos de la empresa y se hace en base a las
necesidades identificadas en la etapa de diagndéstico.

C) DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

Una vez se conoce el flujo de informacién de los procesos, se identifican los

requerimientos del sistema en cuanto a entradas y salidas.

El siguiente paso, es la evaluacion de factibilidad (para implementar dichos
requerimientos) por parte de los futuros desarrolladores del moédulo. De alli se
partirA entonces para realizar las respectivas correcciones y obtener los

requerimientos y la estructura final.

D) ESTRUCTURA LOGICA DEL SISTEMA DE INFORMACION

Una vez efectuada la revision de los requerimientos de los usuarios y han sido
evaluados por los desarrolladores, se procede a crear la estructura logica
correspondiente a la estructura del sistema. Las entradas y salidas definitivas
deben ser enunciadas, asi como las caracteristicas principales del mdédulo y

SuS secciones.

1ORTIZ PIMIENTO. Néstor Rall y SERRANO GOMEZ, Lupita. Mejoramiento de Procesos en Empresas de Prestacién de
Servicios. Bucaramanga: UIS, (2013) p 23
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A través de diagramas de flujo se representa el flujo de la informacion de los
procesos, Y si existen formularios que deben ser incluidos en el sistema, el flujo

de informacién correspondiente a cada uno, debe ser incluido.
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6. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

e Nombre de la empresa: EME Ingenieria S.A

e Actividad Economica: Consultoria, disefio y construccion de procesos de
ingenieria.

e Direccion: Avenida La Rosita # 18 — 80. Edificio Rosita Plaza - Oficina 201.

6.1 RAZON SOCIAL

EME Ingenieria S.A. se ha posicionado como la empresa lider en desarrollar
proyectos a gran escala, que involucren disefio y construccion de redes eléctricas,

redes de telecomunicaciones y sistemas de automatizacion, control y seguridad.?

6.2 RESENA HISTORICA

EME Ingenieria S.A. fue creada con el objeto de prestar servicios de consultoria y
montajes para empresas publicas o privadas del sector de la Construccion,
Transmision y Distribucién de Energia Eléctrica, Telecomunicaciones y Sistemas

de Informacion.3

Inici6 sus operaciones el3 de Marzo de 1981 bajo el nombre de EME
Ltda. "Estudios y Montajes Eléctricos”, en 1989 modifica su razén social a la
sigla EME Ltda., omitiendo "Estudios y Montajes Eléctricos", a razon de diversificar
sus actividades a obras y proyectos de ingenieria civil, puesto que el anterior

nombre limitaba sus operaciones al ramo eléctrico.*

2EME Ingenieria S.A. Pagina corporativa. Nosotros. [en linea] [citado 15 de mayo de 2015] disponible en:
<http://www.emeingenieria.com.co/nosotros> p. 1

% Ibid., p. 4

4 1bid., p. 4
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El 28 julio de 2005 EME LTDA. decide reformar la razén social, quedando
registrada como EME Ingenieria LTDA., con el &nimo de dar énfasis a su objeto
social. El 25 de marzo de 2008, se inicia como sociedad anénima EME Ingenieria
S.AS

Hoy, EME Ingenieria S.A. busca mantener su liderazgo reforzando su compromiso
de mejorar la calidad de sus servicios para apoyar y cumplir los requisitos y las
exigencias de sus clientes, la organizacion y la sociedad, a través de la
responsabilidad y desafio adquiridos, con el otorgamiento del certificado al
Sistema de Gestion de la calidad I1ISO 9001:2000 por parte del Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTECyY en mantener el

Sistema de Calidad implementado en la empresa.®

6.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

6.3.1 Mision. “Ofrecer soluciones integrales de productos y servicios con alto
compromiso tecnoldgico, innovativo y de gran impacto social, en respuesta a las
necesidades de las empresas vinculadas al sector de la construccion, energético y
de telecomunicaciones, garantizando el crecimiento sostenible de los clientes

internos y externos de la organizacion”.”

6.3.2 Vision. “Ser la empresa lider en nuestro campo de accion, en el ambito
nacional, para ser reconocida dentro del sector como modelo empresarial,
buscando alcanzar una madurez en la aplicacién de la filosofia de la calidad y que
nuestra gente se sienta duefia de la empresa y plenamente realizada en el

aspecto personal y profesional”.®

5 Ibid., p. 4
¢ Ibid., p. 4
"lbid., p. 2
8lbid., p. 3
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6.3.3 Organigrama.

Figura 1. Organigrama
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Fuente: Manual de Gestion Integral — EME Ingenieria S.A

6.4 POLITICA Y OBJETIVOS

6.4.1 Politica de gestion integral. EME INGENIERIA S.A. esta comprometida
con la satisfaccion de sus clientes, el cuidado del medio ambiente, el bienestar
laboral de los trabajadores y demas personas que intervienen en los procesos
asociados al desarrollo de proyectos en los sectores de energia,

telecomunicaciones, construccion, automatizacion y sistemas de informacion.
Cuenta con talento humano competente, con un alto compromiso ético y

tecnoldgico, que permite el cumplimiento de las especificaciones y requisitos

contractuales, en el contexto del marco legal, normativo y reglamentario,
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relacionado con la calidad de sus servicios, el medio ambiente, y la seguridad y

salud en el trabajo.

Desarrolla programas preventivos para evitar lesiones y enfermedades generadas
por sus principales riesgos (eléctrico, trabajo en alturas y biomecanicos) y trabaja
en la prevencién de la contaminacién causada por sus impactos ambientales
significativos (aumento en la produccion de residuos y disminucién de la

disponibilidad de los recursos: energético e hidrico).

Mejora continuamente la eficacia de sus procesos, la gestion y desempefio de sus
sistemas de Calidad, SST y Medio Ambiente.

Figura 2. Politicas y objetivos

POLITICA

Fuente: Manual de Gestion Integral — EME Ingenieria S.A

6.4.2 Objetivos.

e Mantener el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Desarrollar proyectos dentro de parametros de competitividad y rentabilidad.

e Asegurar la competencia del talento humano para la prestacion del servicio, el
desempeiio en SST y medio ambiente.

e Asegurar que los proveedores que suministren los materiales, servicios y
elementos, sean los adecuados para la ejecucion de los proyectos, con
incidencia en SST y Medio Ambiente.

e Prevenir lesiones, accidentes de trabajo y enfermedades de origen laboral,

causados por los principales riesgos y el entorno de trabajo de la empresa.
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¢ Reducir el consumo de agua y energia en las instalaciones y sitios de obra de
EME Ingenieria S.A.
e Dar un manejo integral a los residuos solidos, peligrosos y escombros

generados como producto de las actividades y procesos de EME Ingenieria

S.A.

6.5 Productos y servicios.

Cuadro 2. Portafolio de productos y servicios

INGENIERIA ELECTRICA ENERGIAS LIMPIAS HOGAR INTELIGENTE INGENIERIA CIVIL

Generacidn de energia eléctrica utilizando Centros de gestion para sistemas
de automatizacion

Redes de Subtransmision Seguridad

tecnologia solar

Instalaciones aisladas de la red
convencional (Off Grid)

Soluciones energéticas con recursos

Redes de Distribucion Audio y video distribuido

Canalizaciones, camaras eléctricas

y de comunicaciones

Redes de Alumbrado lluminacién

renovables

Subestaciones de energia Alumbrado publico con energia solar Control de temperatura
Nodos de telecomunicaciones,

Proyectos de autogeneracion e inyeccién i
Y 8 v bodegas y edificios menores

de excedentes de energia eléctrica a lared Entretenimiento
(Grid Tie)
AUTOMATIZACION, CONTROL Y
SEGURIDAD
Sistema de guiado y control de

Instalaciones eléctricas Residenciales, Industriales
y Comerciales

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
Consultoria en sistemas de

TELECOMUNICACIONES, TRAFICO Y MOVILIDAD EFICIENCIA ENERGETICA

Redes telefénicas en cobre y fibra éptica para PPNy
¥ ptica p Disminucién del consumo de

planta interna y externa parqueaderos informacién p R
= —— — - — energia bajo el esquema de
X . Sistema de circuito cerrado de television ~ Consultoria en gestion .
Cableado estructurado en cobre y fibra 6ptica Ahorros Garantizados
(ccTv) documental

Redes de datos y equipos activos

Redes inaldmbricas (Wireless)

Site Surveys

Servicio de certificacion de redes en cobre y fibra

optica

Soluciones de voz, video y datos

Instalacion y puesta en marcha de equipos, redes

de transmisién y ultima milla en
telecomunicaciones

Disefio y construccién de DATA CENTER

Sistemas de control de trafico
IPPBX

Call Center

Videoconferencia

Centrales de monitoreo

Spedd enforcement

Deteccion de incendios

Monitoreo y control HVAC

Deteccidn de intrusion

Integracién y monitoreo

Control de accesos

Control de activos

Control y monitoreo de equipos
electromecanicos

Control de iluminacion

Sistema de sonido y perifoneo

Consultoria en sistemas de
informacion geogréfico (SIG)

Servicios de DATA CENTER

Gestidn y administracion de
servidores

Anélisis, disefio y desarrollo de
aplicaciones

Servicio de Backup contingencia y
remoto

Servicio de administracién
delegada

Monitoreo del consumo de
energia eléctrica

Mejora en la calidad de la energia

Automatizacién de edificios
orientado a la eficiencia
energética y Conservacion de la
energia

Reduccion de Emisiones de Gases

de Efecto Invernadero (GEI)

Construccion sostenible bajo los
parametros LEED

PRODUCTOS

VisitEME: Sistema de Control de Visitantes.

Scado: Sistema de Gestion y Administracion de Documentos.

GoCMS: Software de Sistemas de Informacion Geografica.

SIIDAR: Software de Sistemas de Digitalizacién Automatica integradores de informacién para Empresas de Servicios de Energia, Acueducto, Alcantarillado o

Telecomunicaciones.

GestiOnEME: Sistema de Gestion de Alumbrado Publico.
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7. MARCO TEORICO

7.1 EL SISTEMA DE INFORMACION DE LA EMPRESA

7.1.1 Sistema de informacion empresarial. Conjunto de recursos técnicos,
humanos y econdmicos, interrelacionados dinamicamente, y organizados en torno
al objetivo de satisfacer las necesidades de informacion de una organizacion
empresarial para la gestion y la correcta adopcion de decisiones. Segun esta
definicion, los elementos o componentes fundamentales que constituyen un
Sistema de Informacion empresarial actual son: La informacion, las personas, los
equipos de tratamiento de la informacién e interacciébn con los usuarios y las

normas y/o técnicas de trabajo.®

7.1.2 Sistema informético de la empresa. Es un subsistema dentro del sistema
de informaciéon de la misma, y esta formado por todos los recursos necesarios
para dar respuesta a un tratamiento automatico de la informacion y aquellos otros
gue posibiliten la comunicacion de la misma. En definitiva, por tecnologias de la

informacion y de las comunicaciones (TICs).

Por medio de la comunicacion se transforman los hechos y acontecimientos del
entorno o del ambito de la empresa en informacion. El sistema de informacion
empresarial constituye el conjunto de recursos, componentes y medios de
comunicacién de la empresa que sirven como soporte para el proceso basico de

transformacion de la informacion.°

® DE PABLOS HEREDERO Carmen, LOPEZ HERMOSO AGIUS José Joaquin, ROMO ROMERO Santiago Martin-,
MEDINA SALGADO Sonia. Organizacion y transformacion de los sistemas de informacion en la empresa. 2da Edicion.
México: Alfaomega, 2013 p 21

Olbid., p. 21
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7.1.3 Tecnologias de la informacién y de las comunicaciones (TICs). Conjunto
de dispositivos, soluciones y elementos de tipo hardware, software y de
comunicaciones aplicados al tratamiento automatico de la informacion y de la

difusién de la misma para satisfacer las necesidades de informacion.

Entre las diferencias que se pueden establecer entre sistemas de informacion y
tecnologias de la informacion, cabe destacar que las TICs son de caracter
genérico y a disposicion de las empresas segun los presupuestos que puedan o
quieran destinar a su obtencion en el mercado o creacion propia y, en cambio, el
sistema de informacidbn empresarial es especifico y exclusivo de cada
organizacién, aspecto de gran significaciéon porque es aqui en donde las distintas

compariias pueden obtener ventajas competitivas.!

7.2 FUNCIONES DE UN SISTEMA DE INFORMACION EMPRESARIAL

Un sistema de informacion empresarial, para alcanzar sus objetivos, ejecuta al
menos tres actividades claramente diferenciadas: recibe datos de fuentes internas
0 externas como elementos de entrada a un proceso (INPUTS), almacena
informacion y actia sobre los datos para generar y producir informacion
(PROCESSING) vy distribuye informacion elaborada para el usuario final
(OUTPUTS).*?

7.2.1 Recogida y registro de la informacién. Actividad de registrar o capturar la
informacion para que pueda ser utilizada de forma adecuada con posterioridad, sin
errores y con el menor coste posible. Esta fase se materializa en la creacion de un

soporte fisico adecuado al tipo de informacién a captar.?

Uipid., p. 22
2pid., p. 24
Bipid., p. 24
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7.2.2 Acopio o acumulacién. Consiste en agrupar informaciones recogidas en
lugares o momentos diferentes del tiempo, en espera de ser tratadas en

cantidades econdmicamente convenientes o en el momento mas adecuado.4

7.2.3 Tratamiento o transformacion de la informacidén. Supone la manipulacién
a efectuar con la informacion para pasar los datos de base a los resultados
utilizando unos medios concretos. Estas manipulaciones comprenden operaciones

o célculos elementales efectuados en un orden determinado.®

7.2.4 Difusién de la informacion. Consiste en crear informaciones elaboradas
con vistas a su explotacion para la direccion y la gestion. El problema de la
difusién consiste en responder a tres preguntas esenciales: como difundir los

resultados, cuando y a quién.16

7.3 CLASES DE SISTEMAS DE INFORMACION

7.3.1 El enfoque clésico. La Figura 3 muestra la clasificacion de los sistemas de
informacion desde este enfoque, que considera los distintos niveles de decision y

las funciones basicas que en todas las empresas se realizan.

v'Los sistemas de procesamiento de transacciones (TSP), son los que registran
los datos de las transacciones que diariamente se procesan dentro de las
organizaciones. Representan tareas iterativas y rutinarias que no necesitan de
carga decisoria por lo que estan practicamente automatizadas en su totalidad.’

v'Los sistemas de gestion de la informacion (MIS), tienen como aspecto clave el
software que procura mayor tratamiento de los datos para facilitar la labor de

gestion y planificacion. Estos sistemas procesan datos proporcionando informes a

Ypid., p. 25
Bypid., p. 25
1pid., p.26

Ypid., p.151
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los niveles directivos para el control de planes y programas y toma de decisiones
algo menos estructuradas.!®

v'Los sistemas de soporte a la decision (DSS) son capaces de combinar modelos
y datos para intentar resolver problemas no estructurados utilizando una interfaz
amigable para el usuario.t®

v'Por ultimo, los sistemas de informaciéon para ejecutivos (EIS), son sistemas
similares a los DSS pero con el objetivo de que los directivos de mas alto nivel

puedan monitorizar permanentemente la compafiia en su totalidad.?°

Figura 3. Tipologia y algunos ejemplos de sistemas de informacion
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7.3.2 De los sistemas funcionales a la integracién. Integrar cuesta dinero y

tiempo y suele ser un proceso tedioso. Cuando la empresa tiene una situacion de

8)bid., p.151
9bid., p.152
2)bid., p.153
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partida con distintos sistemas y arquitecturas de hardware aislados que pretende
coordinar y modernizar con inversiones en nuevas TIC, debera tener en cuenta los
cambios en los procesos. Si no, fracasara en sus expectativas de conseguir las
ventajas competitivas esperadas con esa nueva tecnologia. Por eso, es importante
que los directivos sopesen las ventajas e inconvenientes de acudir a soluciones de
mayor alcance pero, probablemente, mas efectivas, como pueden ser la
adquisicion o disefio de sistemas de planificacion de recursos empresariales

(ERP) y sistemas de administracion de las relaciones con el cliente (CRM).%!

v'Sistemas de planificacién de recursos empresariales (ERP). Son sistemas
de informacion integrales que permiten la ejecucion y automatizacion de los

procesos de negocio de todas las areas funcionales de un modo coordinado.??

v'Sistemas de gestién de relaciones con el cliente (CRM). Desde un punto de
vista estratégico, constituye una filosofia de negocio que considera que los
clientes son un activo estratégico a mantener y explotar en el largo plazo. Desde
una perspectiva tecnolégica, el CRM es el conjunto de herramientas TIC, que
permite no solo reunir toda la informacién necesaria sobre el cliente y mejorar las
decisiones de gestion de los mismos, sino también, darle un mayor acceso a la

comparfiia con la que se pretende que se identifique.

En los sistemas CRM se suelen agrupar los distintos componentes en dos grandes
areas: la denominada “front-office”, que sirve para adquirir, retener y apropiarse
del valor de los clientes; y las de “back-office” que suele incluir actividades y

componentes relacionados con la contratacion, facturacion y cobro.

Teniendo en cuenta que cada solucion CRM dependera de la accesibilidad de la

empresa a las tecnologias disponibles, de su cultura organizativa y del tipo de

2pid., p.155
2|pid., p.155
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negocio o negocios que desarrolle, los componentes TIC que puede incorporar un
CRM son:?3

o Componentes de servicio al cliente, como centros de atencion telefénica,
centros de soporte y aplicaciones on-line de acceso a clientes que sirven para
interactuar con el cliente.

o Componentes de automatizacion de la fuerza de ventas y de marketing. Por
ejemplo, gestion de ventas, contactos, analisis de ventas, generacion de
propuestas, gestion de listas de clientes, gestion de campafias, seleccion de
clientes de mayor potencial, etc.

o Componentes de integracidon, para conectar los distintos componentes
tecnologicos de la infraestructura CRM entre si.

o Componentes de inteligencia o analiticos que son aplicaciones para el analisis
de las relaciones con el cliente mediante la utilizacién de herramientas como la
mineria de datos con el objetivo de identificar oportunidades de negocio y

resolver amenazas y debilidades relativas a la cartera de clientes.
7.4 CICLO DE VIDA DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Figura 4. Ciclo de Vida de un Sistema de Informacion

ANALISIS

/7 N

MANTENIMIENTO DISENO

t l

PUESTA EN MARCHA CONSTRUCCION

&_/
Fuente: De Pablos et al. (2001)

2|bid., p. 159
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Concibe los proyectos de software o de sistemas de informacién como un conjunto
de fases y/o actividades que siguen una determinada secuencia. Parte del
reconocimiento de necesidades y andlisis de la situacion, pasando por el disefio y
construccion del sistema hasta su implantacion y mantenimiento, en la que

quedara vigente hasta que se plantee un nuevo proyecto.?*

7.4.1 Analisis. Esta fase, junto a la de disefio, constituye el nucleo principal del
desarrollo y esta constituida por tres tipos de andlisis: de viabilidad, de
requerimientos y funcional. Los objetivos que se persiguen son: ldentificar las
necesidades de los usuarios, especificar la solucion y sus requerimientos, evaluar
la viabilidad del proyecto, asignar funciones a los elementos del sistema y

establecer restricciones de coste y tiempo.

El andlisis de viabilidad consiste en diagnosticar si el proyecto es realizable en

términos técnicos, econdmicos y organizativos.

El analisis de requerimientos, establece el alcance, los objetivos y los requisitos
del nuevo sistema. En esta fase son los usuarios los que deben plantear de un
modo amplio las exigencias que debe atender el nuevo sistema. Estas
especificaciones generales son la base de las propuestas y procedimientos que se

recomiendan y se trabajan en el andlisis funcional.?®

En el analisis funcional se trabaja el conjunto de especificaciones normales de lo
gue va a hacer el sistema y los médulos o componentes l6gicos de los que estara
formado. Aqui también se definen los datos y procesos afectados, las interfaces

de usuario y las pruebas que debera superar el sistema.

2bid., p. 158
%|pid., p. 189
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Cuando esta fase transforma los requerimientos del usuario en caracteristicas
formales y estructuradas utilizando modelos, se habla de analisis estructurado.

Algunas de las herramientas o técnicas del andlisis estructurado son:?®

v'El Diagrama de Flujo de Datos. Técnica grafica que representa los procesos de
transformaciéon de la informacion pero conceptualmente, no como se trataran los
datos por las aplicaciones.

v'Los diccionarios de datos, que representan el contenido de los datos que se
transforman y se almacenan. Es decir, son las definiciones de los datos.

v'Las especificaciones de proceso. Que describen como se transforma
concretamente la informacion y los datos del modo: entrada, algoritmo y salida.
vLos modelos entidad-relacion. Modos de representar relaciones entre
colecciones de datos. Aqui las entidades son personas o cosas, es decir,
elementos que constituyen conjuntos de datos (atributos) agrupados que tienen un
determinado significado. Las relaciones son conjuntos de dependencias,

analogias, etc. existentes entre las entidades.

7.5 ANALISIS DE PROCESOS

El analisis de procesos es una metodologia para examinar la dinamica de las
organizaciones, teniendo como punto de partida el hecho de que éstas, las
organizaciones, se crean para llevar a cabo ciertos propdésitos u objetivos

perdurables, mediante la ejecuciéon de una secuencia articulada de actividades.?’

7.5.1 Mejoramiento de los procedimientos administrativos. Los procesos
productivos no son los Unicos en donde se hace presente el despilfarro, en

empresas de servicio (y en las dependencias administrativas de las empresas

®pid., p. 190
ZEAFIT. Auto evaluacion [en linea] [citado 24 de abril de 2015] disponible en:
http://www.eafit.edu.co/autoevaluacion/documentos/autoevaluacion_2003/analisis_procesos.pdf p 1
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manufactureras) se generan muchas actividades que no agregan valor al servicio

que se ofrece al cliente.?8

Se llama procedimiento, a las actividades administrativas que deben seguir los
empleados a fin de cumplir un objetivo especifico. Los siguientes son ejemplos de
procedimientos: el procedimiento de seleccion de personal, el procedimiento de

compra de materiales, el procedimiento de pago de némina, entre otros.?°

En una empresa se ejecutan muchos procedimientos diariamente, sin embargo,
casi nunca se analizan sus fallas, ni se contempla la posibilidad de su

mejoramiento.2¢

En las normas de aseguramiento de la calidad (ISO 9000) se reconoce la
importancia de la documentacion de los procedimientos administrativos como
soporte fundamental del sistema de calidad de una organizacién. La
documentacion de los procedimientos hace referencia a la elaboracion del manual
de procedimientos. Un manual de procedimientos es una guia que contiene la
presentacion, descripcion y el diagrama de fluo de cada uno de los

procedimientos que se ejecutan en la empresa.3!

7.6 DIAGRAMA DE FLUJO

Es la representacion gréfica de las actividades que conforman un procedimiento.?

7.6.1 Tipos de diagramas de flujo.

2 ORTIZ PIMIENTO. Néstor Radl. Analisis y mejoramiento de los procesos de la empresa. Bucaramanga: UIS, (1999) p
133

bid., p. 133

®lbid., p. 133

3bid., p. 133

#Ibid., p. 133
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v'Diagrama de bloque: Es un tipo de diagrama que presenta en forma muy
general las actividades de un procedimiento. Normalmente se emplea para
describir un macro proceso, es decir, un procedimiento que por su complejidad y
extension debe ser descrito por partes.33

v'Diagrama de flujo simple: es un diagrama detallado de las actividades que
hacen parte de un procedimiento administrativo; su esquema grafico permite
visualizarlo globalmente, sin embargo, por si solo no indica qué personas o0 en qué

secciones de la empresa se ejecutan cada una de las actividades mostradas.®*

v'Diagrama de flujo funcional: este diagrama también permite visualizar el
procedimiento en forma global, pero a diferencia del diagrama de flujo simple, el
esquema grafico del diagrama de flujo simple, el esquema grafico del diagrama
funcional permite relacionar facilmente a las personas o dependencias de la

empresa involucradas en la ejecucién del procedimiento.3®

Se tienen en cuenta unos simbolos especiales al elaborar los diagramas, cada

simbolo tiene su significado como se muestra en el Cuadro 3.

Cuadro 3. Simbologia para Diagramas de Flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Rectangulo: Se utiliza para describir cualquier tipo de actividad, excepto cuando

esta tiene que ver con situaciones especiales como las siguientes: procesamiento

de datos en computador, almacenamiento e impresién de documentos o cuando se

deben tomar decisiones.

Rectangulo doble: Este simbolo se emplea cuando se hace referencia a otro

procedimiento generado en ese momento.

Flecha: Indica la secuencia de las actividades y puede ser descendente,

ascendente o lateral.

Flecha quebrada: Cuando aparece, indica que en ese momento se hace una
1 transmisién inmediata de informaciéon. Por ejemplo: transferencia electrénica de

S|bid., p. 133
¥bid., p. 134
|bid., p. 134
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SIMBOLO

Cuadro 3. Continuacion
SIGNIFICADO

datos, un fax, o una llamada telefénica.

Rectangulo con puntas redondeadas: Este simbolo indica procesamiento de

datos en computador.

Triangulo: Indica almacenamiento controlado de documentos, de tal forma que se

requiere una solicitud para que los documentos pasen a la siguiente actividad.

Rectangulos con la parte inferior redondeada: Este simbolo hace referencia a
una actividad en la cual se han generado documentos en papel (original y copias).
Si se ha generado Unicamente el original s6lo aparecera un simbolo.

Diamante: Este simbolo indica que en ese momento el procedimiento a seguir
puede variar dependiendo de unas condiciones preestablecidas. Del simbolo
deben partir dos flechas: una marcada con S, cuando se cumple la condicion
establecida y la otra marcada con NO, cuando no se cumple con la condicién.

Letra D: Indica que los documentos deben esperar un momento antes de continuar
con el procedimiento. Por ejemplo, cuando un documento debe esperar porque
debe ser firmado.

Ovalo: Este simbolo se emplea al comienzo y al final de cualquier procedimiento.

Circulo: Este simbolo hace las veces de conector, se denota con letras y se
emplea cuando no existe suficiente espacio para dibujar la totalidad del diagrama
de flujo en el papel. Cuando una flecha llega a un conector significa que el

procedimiento contindia en otro punto (ver ejemplo del diagrama de flujo funcional).

aofo O UK

Pentdgono: El pentdgono es un conector especial, se utiliza cuando el diagrama

de flujo llega al final de la hoja de papel y debe continuar en la pagina siguiente.

Fuente: Fuente: Raul, Néstor. Andlisis y mejoramiento de los procesos de la

empresa, (1999).

7.7 ETAPAS PARA EL MEJORAMIENTO

7.7.1 Etapa de conocimiento. Para mejorar un procedimiento primero hay que
conocerlo, luego estudiarlo y finalmente mejorarlo. El principal inconveniente en
esta primera etapa tiene que ver con la cantidad y la variedad de procedimientos
gue existen en las empresas, por ello, es importante que el analista dedique
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inicialmente parte de su tiempo para conocerlos, ya que esto le permitira

entenderlos con claridad y comprender las relaciones de dependencia que existan

entre ellos.36

Se deben seguir en esta etapa las siguientes fases:

Definir el objetivo de cada procedimiento.

Establecer los procesos criticos y dentro de ellos sus puntos criticos (fallas
0 errores que pueden mejorarse).

Definir el cliente de cada proceso, es decir, a quien debe beneficiar cada
procedimiento.

Definir el producto o resultado de cada procedimiento.

Definir las entradas o insumos para cada procedimiento (papeleria, utiles,
etc.).

Definir el proveedor de los insumos anteriores.3’

7.7.2 Etapa de analisis. Con la informacion anterior es posible realizar un analisis

detallado de los procedimientos criticos (inicialmente), para lo cual se debera:

Definir las caracteristicas de calidad del producto o resultado del
procedimiento.

Establecer indicadores de gestion para medir la satisfaccion del cliente.
Elaborar los diagramas de flujo actuales de cada procedimiento.

Clasificar las actividades de cada uno de los procedimientos segun su valor

agregado.®®

%|bid., p. 138
bid., p. 138
%|bid., p. 138
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7.7.3 Etapa de mejoramiento. En esta etapa se plantean las mejoras para los
procedimientos, se elaboran los diagramas de flujo y se conforma el manual de

funciones. Cada diagrama debe contener por lo menos dos partes®®:

1. Untexto en donde se incluye:

e El objetivo del proceso.

e El alcance: que indica la cobertura, en donde es valido o en dénde aplica el
proceso.

e Elresponsable: persona o cargo que responde por el desempefio del proceso.

e Los registros o formatos a utilizar durante el proceso.

e Observaciones y anexos que ayuden a la mejor comprensién del proceso.*°

2. El diagrama de flujo, el cual contiene:

e El encabezado, el cual se rotula con el nombre de la empresa (también puede
aparecer un logotipo) e incluye algunos datos de identificacibn como por
ejemplo*t:

e La seccion a la cual pertenece el proceso.

e El cddigo alfanumeérico del proceso.

e La paginacion de cada hoja.

e Lafecha de la primera edicion.

e Lafecha de la ultima revision.

e El diagrama de flujo.

Los procedimientos documentados se constituyen en la base para que solo exista

una manera eficiente de hacer las cosas, a esto se le llama estandarizacion.*?

7.8 HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE PROCESOS

|bid., p. 139
“0|bid., p. 139
“bid., p. 139
“2|bid., p. 140
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Para realizar de forma adecuada el diagndstico y evaluacion de los procesos es
necesario utilizar las herramientas y técnicas especificas que han sido elaboradas
para cumplir este objetivo. Estas herramientas permiten obtener datos e
informacion confiables, de facil interpretacion y comprension, identificar los
problemas existentes en los procesos y las causas que los generan y determinar

el impacto real y concreto de cualquier modificacién que se proponga realizar.*?

Estas herramientas facilitan la posibilidad de generar ideas y conceptos y
constituyen un medio para lograr dos finalidades importantes como lo son la

comunicacion y el consenso acerca de lo que sucede y se debe realizar.**

7.8.1 Brainstorming. Es una técnica que puede aplicarse tanto para identificar,
comprender y dimensionar los problemas, como para determinar sus causas o las
soluciones a los mismos. EI “Brainstorming” contempla dos etapas bien
diferenciadas. La primera es el desarrollo de ideas y la segunda es el
mejoramiento de las mismas, utilizando reglas como: eliminar ideas dominantes,
no realizar criticas, tener en cuenta que toda idea es bienvenida e importante,
incorporar una idea por vez pero generando muchas, eliminar bloqueos,

desarrollar distintas alternativas y relaciones sin valorarlas mientras se suceden.*®

7.8.2 Diagrama de causa y efecto. Esta herramienta también es conocida como
“‘Diagrama de Ishikawa”. Este diagrama circunscribe las causas probables en
categorias bien definidas y diferenciadas, aplicables a todo tipo de proceso que se

desarrolla en una organizacion. Estas categorias son en general conocidas como

4 HALLIBURTON Eduardo. Manual para el Analisis, Evaluacion y Reingenieria de Procesos en la Administracion Publica.
Manual elaborado. 3ra Edicién. Buenos Aires, noviembre de 2006. [en linea] [citado 20 de abril de 2015] Disponible en:
<http://www.sgp.gov.ar/contenidos/onig/carta_compromiso/docs/documentos/reingenieria.pdf> p. 111

“|bid., p. 111

“Ibid., p. 112
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las “5 emes”. Mano de obra, Maquinas, Método, Materia Prima y Medio

ambiente.46

Este diagrama permite por medio de la representacion grafica visualizar en forma
clara las posibles causas y su interdependencia y orienta al equipo en la
identificacion de aquellas que puedan estar originando el problema o deficiencia

en el proceso.*’

El diagrama tiene dos reglas fundamentales:
a) Causa probables: se considera a todo aquello que genere un determinado
efecto.

b) Problema: es aquel efecto que se constituye en un elemento mensurable.*®

Existen dos procedimientos para realizar el diagrama:

a) Se identifican o sugieren las causas probables mediante la aplicacion del
‘brainstorming”, detallando desde las aparentemente principales o mas
relevantes a las menos importantes.

b) Se registran las causas identificadas ubicandolas sobre el diagrama.*?

La apariencia de este diagrama se relaciona con el esqueleto de un pez, donde la

ubicacion del problema es en la cabeza y las causas probables en las espinas.>

%bid., p. 125
“|bid., p. 125
“8bid., p. 125
“bid., p. 126
%0bid., p. 126
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Figura 5. Diagrama de Causay Efecto

Diagrama de causa y efecto
[disgrama de Ishileawa)

Manao de obra Maquina Método

N "N\ NN
\ \ > \—
A —> Espina grandes
A B —= Espina media
iC = Espina pequefia

Medio ambiente Material

A A

Fuente: HALLIBURTON, Eduardo. Manual para el Andlisis, Evaluacion y

Reingenieria de Procesos en la Administracion Publica, (2006).

e Elaboracion del diagrama:
o Se traza una flecha gruesa o destacada de izquierda a derecha.
o Se indica al finalizar la flecha, es decir a su derecha, el efecto.
o Se identifican las causas en las espinas a, by c:

a) Espinas grandes (lineas oblicuas): aqui se anotan las causas
primarias o principales.

b) Espinas medianas (lineas paralelas a la flecha principal): se
anotan las causas secundarias que afectan a las primarias en
forma directa y conducente.

c) Espinas chicas (lineas oblicuas a las medianas): se listan las
causas terciarias que afectan directamente a las secundarias y

que pueden tener o no relacién con las primarias.>!

7.8.3 Benchmarking. La informacion sobre el modo en que se realizan las
actividades en otras areas o sectores de la propia organizacibn o en otras

organizaciones consideradas similares o ejemplares, suele ser de gran utilidad

S1|bid., p. 127
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para comparar y adoptar aquellos elementos que permitan mejorar el proceso
seleccionado.>? El “benchmarking” es una cuestién de aprendizaje. Aprender de
organizaciones que ante los nuevos desafios que implica la modernizacion y las
crecientes demandas y expectativas del ciudadano en relacién a los servicios que
prestamos, cuentan con respuestas que pueden ser utilizadas por nuestra

organizacion. 53

7.8.4 Técnicas para la recoleccién de informacion.
v'La entrevista es el intercambio de informacion cara a cara entre el analista y el
personal de una organizacion. Consecuentemente, el proceso de entrevista puede

ser muy formal hasta casual, asimismo, el lugar donde ésta se realiza.>

v'El cuestionario es un documento donde se recibe informacion de interés como
por ejemplo: opciones sobre el funcionamiento del sistema, identificacién de
aspectos que requeriran un mayor estudio, auditoria de resultados, nuevos
requerimientos, etc. El analista debe identificar la informacién que desea conocer
para estructurar las preguntas que conduzcan a las respuestas deseadas y

adecuar el cuestionario al tipo de individuo que lo llenara.>

v'La observacion es el acto de presenciar los acontecimientos en el momento y
lugar en que suceden, con el propdsito de identificar, aclarar y/o confirmar ciertos

aspectos de un ambiente determinado.>®

v'La recopilacion de documentos es una fuente de informacion atil son
precisamente los documentos, tales como: manuales, reportes, hojas de
codificacion, estadisticas y documentos que se utilizan en una organizacion. Con

este material el analista puede obtener una imagen de los que se hizo, se hace y

2Ibid., p. 137

@lbid., p. 137

% PENA AYALA, Alejandro. Ingenieria de software: una guia para crear sistemas de informacion. Primera edicion p18
(2006). [En linea]. [citado 7 abril de 2015]. Disponible en<http://www.wolnm.org/apa/articulos/ingenieria_software.pdf>
lbid., p. 19

%6Ibid., p. 19
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espera hacer, asi como otros aspectos de interés (estructura orgénica, recursos,

politicas, etc.).%’

57|bid., p. 20
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8. DIAGNOSTICO

8.1 DESCRIPCION DE PROCESOS

La vision general del sistema organizacional de EME Ingenieria S.A, se indica en
el mapa de procesos de la Figura 6.

Los procesos de control se consideran como reguladores de los operativos, es
decir, las salidas sirven para regular el desempefio y funcionamiento, de modo que
se garanticen los resultados que se esperan; en este tipo de procesos se

encuentra la mejora continua y revision por la direccién.

Los procesos operativos son aquellos que estan en la cadena de valor del negocio
y que hacen parte del funcionamiento esencial de la empresa, aqui se ubica:

oferta, legalizacién y planificacion y disefio o ejecucion de proyectos.

Por ultimo, los procesos de soporte son los que se consideran de ayuda o de
apoyo para la realizacién de los operativos, aqui se localiza: compras, gestién
humana, seguridad y salud en el trabajo (SG-SST) y seguimiento al medio
ambiente (SGA).

Figura 6. Mapa de procesos EME Ingenieria S.A
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Fuente: Manual de gestion integral — EME Ingenieria S.A
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A continuacidn se muestran las caracteristicas principales de los procesos
operativos. Complementario a esto, el Anexo A exponen los procesos de control y

de soporte.

8.1.1 Proceso de oferta. El proceso de oferta inicia cuando se recibe informacion
por parte del cliente que muestra interés en obtener un producto o servicio de la
empresa, entonces se procede a identificar los requisitos de la necesidad del
cliente por medio del analisis de la informacion y de acuerdo a esto, se determina
la capacidad técnica, humana y econémica. Si es viable la ejecucion del proyecto
se toma la decision de participar.

Una vez se ha decidido participar en un proyecto, se procede a desarrollar la
propuesta técnica, econdmica y juridica de acuerdo a los requisitos y/o
necesidades identificadas. Se revisa y organiza la informacién que compone la
propuesta y en caso de necesitar modificaciones o ajustes, se llevan a cabo los

mismos.
A continuacion, se procede a realizar la entrega de la propuesta al cliente segun la

forma de presentacién identificada, para luego, hacer un seguimiento a la misma

con el fin de verificar si ésta fue asignada a la empresa.
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Figura 7. Proceso de oferta

OBJETIVO: Presentar ofertas competitivas y acordes con las AUTORIDAD: Presidente PROCESO PROVEEDOR:

necesidades del cliente. Cumplir con los requisitos legales y RESPONSABLES: Gerente Técnico Cliente Externo

de otra indole aplicables a los proyectos y con incidencia en S

& SOy medio ambiente, que permitan incrementar la PARTICIPAN: Gerente Administrativoy PROCESO CLIENTE:

participacion en el mercadoy mejorar las condiciones del Financiero, gerente técnico, Presidente, Legalizaciény

trabajador. Gerente Comercial, Profesionales de proyecto [planificacién.
ENTRADAS | | ACTIVIDADES | | saLibas

e Recibirinformacién del cliente (pliego de condiciones, planos, especificaciones)
e |dentificar los requisitos especificados por el Cliente mediante el analisis de la

N . informacion). S
e Invitacion a cotizar . ) N L L ¢ Adjudicacion
e Determinar la viabilidad técnica, humanayecondmica.

e Licitacion publica . L, de la oferta.
L ¢ Decision de participacidn.
(Prensa, publicacién, L, . L. - e Resultados del
* Preparacion de propuesta econdmica, técnicay juridica. .
Internet, etc.). L . . andlisis del
* Armado y revision de la informacion.
® Entrega de la propuesta.
¢ Verificacion de la asignacion de la oferta.

e Andlisis del proceso de la oferta.

proceso.

MEDICION E INDICADORES RECURSOS

e Tiempo (horas hombre).
e Eficacia: Ofertas aceptadas / Ofertas Presentadas (%). e Personal competente.
¢ Periodo de evaluacién =Semestral. e Telecomunicaciones.

e Hardware, software, sipres.

Fuente: Sistema de Gestion Integral — Eme Ingenieria S.A

8.1.2 Proceso de legalizacion y planificacién. Una vez es adjudicado el
proyecto, es necesario realizar una planificacién detallada de la ejecucion del
mismo: se identifican y realizan los tramites legales y econémicos necesarios para
empezar a ejecutar el proyecto, los cuales, dependiendo de la naturaleza del
proyecto, pueden variar (minuta del contrato, contrato, pago de estampillas,

polizas, contrato con contratista, acta de inicio, plan de calidad).

A su vez, se estudian las actividades que se realizaran con respecto al servicio u
obra contratada. Se analizan los objetivos del proyecto y los recursos requeridos
para su ejecuciéon (recurso humano, maquinaria y equipo, participacion directa o
por medio de subcontratistas, etc.), los controles a implementar, el tiempo y los

costos estimados.
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Seguidamente, se procede a realizar el listado basico de materiales, determinar la
mano de obra necesaria para desarrollar el proyecto, elaborar un cronograma de
actividades (cuando el cliente lo solicite) y el plan del sistema de gestion integral.

Por ultimo se realiza el acta de finalizacion, con fecha de terminacién del proyecto.

Figura 8. Proceso de Legalizacion y Planificacion

AUTORIDAD: Gerencia Financieray
Administrativa
OBJETIVO: Realizar la planificacién para la ejecucién de los RESPONSABLES: Profesionales Proyectos

diferentes proyectos de tal manera que permita PROCESO CLIENTE:

) R . L, . PARTICIPAN: Profesionales de proyectos,
controlarlos. Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes. o ) o ;
Gerencia Financiera y Administrativa, Gerente

técnico, Presidente.

PROCESO PROVEEDOR:
Proceso de Oferta.

Compras, gestion
humana, ejecucion del

proyecto.
ENTRADAS | | ACTIVIDADES SALIDAS

e Elaborar minuta de contrato
¢ Adjudicacion del ¢ Firma del contrato
contrato ¢ Expedicidn de pélizas
e Planos ¢ Acta de inicio del proyecto e Legalizacion del
« Especificaciones 9 e |dentificar y asignar nombre al contrato adjudicado » contrato.
técnicas e Elaboracién de: e Planeacion para
* Presupuesto de -Listado basico de materiales la ejecucion del
obra -Determinarla mano de obra necesaria para desarrollar el proyecto. proyecto.
* Analisis de precio -Cronograma de actividades(Si aplica para el proyecto)
unitarios -Elaboracion de Plan del sistema de gestion integral

e Acta de finalizacién del proyecto

MEDICION E INDICADORES RECURSOS
¢ Software SIC _EME
e Talento humano

¢ Rentabilidad Operacional del Proyecto

Periodo de evaluacién: Semestral . .
e Financieros

Fuente: Sistema de Gestion Integral — Eme Ingenieria S.A

8.1.3 Proceso de ejecucion del proyecto. La ejecucion consiste en poner en
practica la planificacion llevada a cabo previamente con el fin de garantizar el

cumplimiento de los requisitos acordados con el cliente.

Para los proyectos que aplique, se realizara el disefio y desarrollo segun los
requisitos establecidos por el cliente, y de ser necesario o cuando el cliente lo
solicite, se deben realizar modificaciones durante la ejecucion del proyecto.

Seguido a esto se desarrollara la actividad establecida de acuerdo al objeto del
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contrato, confirmando que se estdn cumpliendo los requisitos mediante el aporte

de evidencia objetiva, ademas de auditorias internas o inspecciones planeadas.
Por dltimo, en caso de presentarse un producto no conforme, se implementan
correcciones y/o acciones correctivas para, una vez alcanzado el objeto del

contrato, poder formalizar la entrega de la obra con el acta de finalizacion.

Figura 9. Proceso de Ejecucion

AUTORIDAD: Gerente Técnico PROCESO PROVEEDOR:

OBIJETIVO: Presentar los controles y el seguimiento para la ] Planificacién, compras y gestion
RESPONSABLES: Profesionales Proyectos

ejecucidén de los proyectos, con el fin de garantizar el humana
cumplimiento de los requisitos acordados con el cliente. |PARTICIPAN: Profesionales de proyectos, |PROCESO CLIENTE: Compras,

Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes. Gerente técnico, tecndlogos, técnicos, gestion humana, ejecucion del
auxiliares de proyectos proyecto.
ENTRADAS | ACTIVIDADES | SALIDAS
e Contrato legalizado ¢ Ajustes a los disefios, acordes con el cliente .
® Obra o informe que
* Insumos * Replanteos | |
- . cumple con las
* Mano de obra competente e Desarrollarlas actividades de acuerdo al tipo de P . .
. L - . o expectativas del cliente,
¢ Equipos de medicién y seguimiento proyecto teniendo en cuenta los procedimientos e
. . . - L - con la oferta hecha porla
e Normas vigentes instructivos (disefio, construccidén, mantenimiento) L
. S . . . organizaciénycon las
e Plan del sistema de gestion integral * Realizar verificaciones necesarias durante la . .
. . ., disposiciones de los entes
Formatos establecidos para las ejecucion de los proyectos
. . ., . ., - reguladores, cuando ello
pruebas. ¢ Realizar calibracion, verificacién y mantenimiento a i
) L _— aplique.
¢ Presupuesto del proyecto los equipos de seguimiento y medicién. P q. o,
s . . . . ¢ Equipos de mediciény
* Andlisis de precios de obra e Correcciones y acciones correctivas en caso de o .
L seguimiento verificados /
e Documento de requerimientos del presentarse producto no conforme. >
) . calibrados.
cliente e Entrega de la obra a las entidades reguladoras
MEDICION E INDICADORES RECURSOS

¢ Segln establecido en presupuesto de la obra
* Mano de obra competente

«Quejas 6 fallas . \E/q:llpoic. de seguimiento y medicion
¢ Vehiculos

*Bodegas

¢ Equipos de computo para la gestién administrativa

e Indicador de Satisfaccién del cliente
¢ Evaluacién de desempefio

e Herramientas para el desarrollo del proyecto

® Equipos de comunicacién

Fuente: Sistema de Gestion Integral — Eme Ingenieria S.A

8.2 DEPARTAMENTO COMERCIAL

El departamento comercial de EME Ingenieria S.A. estd constituido por tres

dependencias:
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v'"Mercadeo y publicidad: A cargo de la pagina web, redes sociales, casos de

éxito y todo lo relacionado con publicidad y mercadeo.

v'Licitaciones y ofertas: Maneja todas las licitaciones y cotizaciones donde
estad contemplado la legalizacion de contratos, pdlizas, legalizacion de actas,
actualizacion del SIC, certificaciones de obra, registro de proveedores y

seguimiento a cotizaciones y licitaciones.

Las ofertas que ejecuta el area comercial, dependiendo de la naturaleza de las

mismas, se encuentran clasificadas de la siguiente manera:

o Licitaciones o invitaciones privadas: Las cuales presentan requisitos
técnicos, juridicos y financieros.

o Propuestas comerciales: Son todas las invitaciones en general, que no
soliciten los requisitos anteriores.

o Disefios: Son todas las invitaciones para consultorias técnicas.

o Adicionales: Son todas las cantidades adicionales que se presenten en
un proyecto en ejecucion. Estos adicionales se clasificaran y manejaran

como uno de los tres tipos de ofertas anteriormente enunciados.

v' VENTAS: Key account y asociado de ventas donde se evidencia la

fidelizacion de los clientes.

8.2.1 Descripcién subprocesos comerciales. A continuacién se presenta la
caracterizacion de los subprocesos identificados en el area comercial y su flujo de

informacion.

8.2.1.1 Licitaciones e invitaciones privadas. Antes de dar inicio al proceso, se
consultan diferentes paginas web que muestran licitaciones existentes; las cuales,
se ubican en una carpeta para su posterior estudio y, dependiendo de su viabilidad

técnica, humana y financiera, se toma la decision de participacion.
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Una vez se ha tomado la decision de participar, se reubica el archivo en la carpeta
de ofertas y empieza a generarse la oferta como tal, siendo el director del area
correspondiente, quien asigne el proyecto a un ingeniero de area, el cual, realiza

el presupuesto y da las condiciones de la oferta.

Se lleva a cabo una revision de la propuesta y de ser necesario se realizan las
modificaciones pertinentes. Una vez listo los documentos necesarios, estos son
enviados al auxiliar comercial, quien se encarga de organizar la informacion y

presentar la propuesta segun la forma de presentacion identificada.

Por altimo, se verifica si el proyecto fue asignado mediante seguimiento telefonico,
visitas 0 actas de adjudicacion. Si la propuesta es adjudicada a la empresa, se
reubica la informacién de la misma en la carpeta de proyectos en ejecucién para
Su respectivo seguimiento, dando fin al proceso de oferta e inicio al proceso de
legalizacién y planificacion. En caso contrario, donde la propuesta no es
adjudicada, se realiza una retroalimentacién, consultando los motivos por los

cuales no fue adjudicada.

Cuadro 4. Subproceso Licitaciones e Invitaciones Privadas

OBIJETIVO CARGO

Presentar ofertas competitivas y acordes con las necesidades
Auxiliar Comercial.
del cliente.

ENTRADAS SALIDAS

Licitaciones fisicas o digitales, plataforma con licitaciones,
Adjudicacién de la oferta, resultados del analisis del proceso.
pliegos con especificaciones, sistema de informacién.
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Figura 10. Diagrama de Flujo Licitaciones
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8.2.1.2 Ofertas varias. La solicitud de una oferta puede llegar por cualquier ente

de la empresa, como puede que el cliente llame directamente al profesional
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comercial y solicite que se le envie una propuesta. Una vez llega la solicitud de
oferta, se empieza a crear la misma, siendo el director del area correspondiente,
quien asigne el proyecto a un ingeniero de area, el cual, realiza el presupuesto y
da las condiciones de la oferta. El director de area revisa y decide si los
documentos generados necesitan modificaciones; a continuacion, se ubican los

documentos correspondientes en la carpeta de “ofertas”.

Se tiene una plantilla sobre la cual se realiza la propuesta, diligenciando los datos
mas relevantes como: fecha, nombre de la empresa, nombre del cliente,
cotizacién, ingeniero encargado y las condiciones comerciales (tiempo de entrega,
validez de la oferta, forma de pago y garantias cuando aplique). Se organiza la

informacion, firma el gerente comercial y se presenta la propuesta.

Por ultimo, se verifica si la propuesta es aprobada; en caso afirmativo, se reubica
la informacion de la misma, en la carpeta de proyectos en ejecucién para su
respectivo seguimiento. En caso contrario, donde la propuesta no es aprobada, se
realiza una retroalimentacion, consultando los motivos por los cuales no fue

aprobada.

Cuadro 5. Subproceso Ofertas Varias

OBIJETIVO CARGO

Presentar ofertas competitivas y acordes con las necesidades
Profesional Comercial 2
del cliente.

ENTRADAS SALIDAS

Solicitud de oferta, informacion sobre la oferta (cliente,
cotizacion, ingeniero encargado, condiciones comerciales), Oferta, decisidn de aprobacion.

cotizacion.
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Figura 11. Diagrama de Flujo Ofertas Varias

Profesional comercial 2 Director de area Ingeniero de area
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8.2.1.3 Mercadeo y publicidad. Se hace el primer contacto con la empresa en la
gue se desea pautar 0 en muchas ocasiones, llega la invitaciéon por parte de la
empresa externa. El profesional comercial evalla las diferentes opciones que se
tienen para pautar y decide cuales de las opciones es la mas acorde a las
necesidades de la empresa. Una vez se tiene decidido en que medio pautar, se
imprime una cotizacion, la cual se pasa al gerente comercial, la gerente
administrativa y financiera y el presidente de la compaiiia, quienes deciden la
viabilidad financiera. Una vez se tiene la autorizacion y el consentimiento de estos,
se contacta a la empresa en la que se decide pautar para informarla de la

decision.
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Se realiza un boceto con los requerimientos para la publicidad (mensaje a
comunicar, tamafio de la pieza y el tiempo de entrega), el cual se pasa a un
disefiador externo a la empresa, quien crea y envia el arte final, que se envia a la

empresa en la que se realizara la pauta publicitaria.

Cuadro 6. Subproceso Mercadeo y Publicidad

OBIJETIVO CARGO
Identificar los medios idéneos para pautar. Profesional Comercial 2.

ENTRADAS SALIDAS
Revistas, plataforma en internet, invitacion para pautar. Decisidn de pautar, publicidad, arte final.

Figura 12. Diagrama de Flujo Mercadeo y Publicidad
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Profesional comercial

r/ ..
[ Inicio

Buscar e identificar
la mejor opcién
para pautar

v

Realizar cotizacion l

T— - NO sl
Es viable

economicamente i

?

Decision de
pautar
|

Realizar boceto con
requerimientos

Creacion arte
final

Necesita
odificacione

Enviar arte a la
empresa en la
que se pautard
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8.2.1.4 Busqueda de clientes. Para encontrar nuevos clientes se hace uso de
recursos como: revistas, paginas web, tarjetas de contacto, en las cuales se
pueden identificar clientes potenciales y proceder a llamar a los mismos para

ofrecer los productos y servicios de la empresa.

En el momento en el que se recibe una llamada de un nuevo cliente, se atienden
sus preguntas y se guia al cliente escuchando sus requerimientos de un servicio o
producto, solicitandole al mismo, un correo especificando dichos requerimientos,
para dejar evidencia de la solicitud. De acuerdo a esto, la solicitud se remite al

area de ingenieria que pueda atender la misma.
En algunos casos es necesario realizar una visita para conocer con mas detalle la
solicitud del cliente, después de la visita se realiza la cotizacion por parte del

ingeniero encargado y se procede a realizar la oferta.

Cuadro 7. Busqueda de Clientes

OBIJETIVO CARGO

Buscar nuevos clientes y mantener buenas relaciones con los
clientes ya existentes, brindando un servicio de atencion al Profesional Comercial

cliente que cumpla con sus expectativas.

ENTRADAS SALIDAS

Revistas, paginas de internet, tarjeta de contactos, llamadas,
Datos de nuevos clientes, solicitud de ofertas.
solicitudes, requerimientos del cliente.
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Figura 13. Diagrama de Flujo Busqueda de Clientes
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8.2.1.5 Legalizacién contrato empresa privada. El proceso

notificacion de la aprobacion de la cotizacion, inmediatamente, se

inicia con la

hace contacto

con el cliente para saber si este va a realizar el contrato o quedara a cargo de la

empresa realizarlo.

Cuando el contrato se realiza por parte de la empresa, el profesional encargado

elabora la minuta del contrato con los documentos de soporte correspondientes

(RUT, camara de comercio, copia del representante legal); en caso contrario,

donde el cliente es quien realiza el contrato, el profesional encargado del area

juridica revisa la minuta y de ser necesario solicita al cliente las modificaciones

pertinentes. Una vez el representante legal firma el contrato, se tramitan las

polizas que aplican para el mismo y se agregan los anexos que apliquen.
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Posteriormente se envian dos copias del contrato con los documentos
correspondientes al cliente, solicitando perfeccionamiento y firma. Si el contrato
involucra un esquema de pago con un anticipo, se solicita la facturacion del mismo

para proseguir con el proceso.
Una vez se encuentran en poder del contratante y de la empresa la minuta del
contrato legalizado, se incorporan los documentos a los sistemas de informacién

correspondiente, dando fin al proceso.

Figura 14. Diagrama de Flujo Legalizacion Privada
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Cuadro 8. Legalizacién Contrato Empresa Privada

OBIJETIVO CARGO

Realizar la legalizacién para la ejecucidn de los diferentes
Profesional Administrativo
proyectos con empresas privadas.

ENTRADAS SALIDAS

Adjudicacion del contrato, planos, especificaciones técnicas,
Legalizacion del contrato.
presupuesto de obra, andlisis de precio unitarios.

8.2.1.6 Legalizacién contrato entidad publica. El proceso inicia con la
notificacion de la aprobacién de la cotizacion; a continuacién, el abogado
encargado revisa el contrato realizado por la entidad publica y una vez el
representante legal firma el contrato, se tramitan las poélizas que aplican para el
mismo, haciendo necesario sacar 3 copias a todos los documentos.
Seguidamente, se debe llevar la minuta firmada, solicitar el registro presupuestal
(RP) y entregar las polizas para aprobacién de la entidad estatal contratante. El
respectivo numero de radicado, se incluye en el contrato y se realiza el tramite de

pago de los costos tributarios correspondientes (estampillas).

Cuando estén listos todos los documentos, se presentan al contratante. Una vez
listo el contrato y aprobadas las poélizas se entrega copia a los ingenieros
encargados de area para que realicen el acta de inicio y se carga en las

herramientas “software” SIC-EME vy las pdlizas en Scado.

Cuadro 9. Legalizacién Contrato Entidad Publica

OBIJETIVO CARGO

Realizar la legalizacién para la ejecucidn de los diferentes
Profesional Administrativo
proyectos con entidades publicas.

ENTRADAS SALIDAS

Adjudicacién del contrato, planos, especificaciones técnicas,
Legalizacién del contrato.

presupuesto de obra, analisis de precio unitarios.
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Figura 15. Diagrama de Flujo Legalizacion Publica
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8.2.2 Indicadores de gestién. Los indicadores implementados por el area

comercial son: satisfaccion del cliente y eficacia de la oferta.
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el resultado del indicador se considera: sobresaliente si se obtiene un valor igual o
mayor al 90% de la meta, satisfactorio si se encuentra entre el 70% y 90% de la

meta o deficiente si es menor del 70% de la meta. En el anexo B se pueden

comercial y los profesionales SGI.

Satisfaccion del Cliente: Con el objetivo de mantener el nivel de satisfaccion
de los clientes, el indicador de satisfaccion del cliente mide el proceso de

ejecucion y los responsables son los profesionales de proyectos, el area

Cuadro 10. Indicador Satisfaccion del Cliente

NOMBRE FUENTE DE
Satisfaccion del Cliente B Encuestas de Satisfaccion
INDICADOR: INFORMACION:
FORMULA % Calificacion DATO 1: % Calificacion
DE =
# Encuestas DATO 2: # Encuestas
CALCULO:
FRECUENCIA
META: >85 UNIDADES: % Semestral
DE MEDICION:

el area comercial.

Eficacia de Oferta: Apuntando hacia el objetivo de desarrollar proyectos
dentro de pardmetros de competitividad y rentabilidad, el indicador de eficacia

de la oferta mide el proceso de oferta, siendo el responsable de este indicador

Cuadro 11. Indicador Eficacia de la Oferta

NOMBRE FUENTE DE Resumen Semestral de
Eficacia de Oferta ;
INDICADOR: INFORMACION: Ofertas
FORMULA Propuestas Adjudicadas DATO 1: Propuestas Adjudicadas
DE = x100
Propuestas Realizadas DATO 2: Propuestas Realizadas
CALCULO:
FRECUENCIA
META: >25 UNIDADES: % Semestral

DE MEDICION:

estos indicadores.
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8.3 APLICACIONES EME INGENIERIA

Las siguientes son las herramientas administrativas con las que cuenta la empresa
EME Ingenieria S.A. El Cuadro 12 muestra cuales de estas herramientas fueron
desarrolladas por la empresa y se ofrecen como producto y cuéles son las que se
utilizan diariamente, consideradas entonces como herramientas internas,

necesarias para ejecutar la labor habitual de la empresa.

Cuadro 12. Aplicaciones EME Ingenieria

Herramientas
Desarrolladas por la
Productos | Internas
empresa

VisitEME X
Scado X X
GoCMS X
SIIDAR X
GestionEME X
InventEME X
Presupuesto X
Control obra X
SIC-EME X
Plataforma virtual X

A continuacién, se describe la funcionalidad de cada herramienta:

v VISITEME: Este sistema permite el control de visitantes y residentes en las
edificaciones de una empresa. VISITEME esta integrado al Sistema de Acceso
“Continuum”, el cual controla las puertas de la empresa, permitiendo entonces la

activacion de las puertas correspondientes al lugar a visitar.

v SCADO: Sistema de Captura y Administracion de Documentos. Su funcién

radica en administrar la gestion documental de todas las areas de la empresa.
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Permite el ahorro de papel, gracias a administracion de correspondencia entre los
departamentos.

vGoCMS: Sistema de Gestion de Contenidos Geograficos. Permite la
administracion y consulta de informacion contenida en bases de datos, con
componentes geograficos e integracion con Google Maps. GoCMS permite
construir soluciones corporativas soportadas en Sistemas de Informacién
Geografica para diversos sectores como infraestructura, servicios publicos,

ambiental y otros.

v' SIIDAR: Sistema integrado de informacion y digitalizacién de Redes. Permite
realizar la digitalizacién o alimentacion de informacion de redes de alumbrado
publico, alcantarillado, acueducto, telecomunicaciones, redes de television por
cable y redes eléctricas desde un CAD (o AutoCad). SIIDAR mantiene
sincronizados los planos de CAD con las bases de datos corporativas y alimenta

informacion para soluciones en Sistemas de Informacién Geografica.

v Gestion-EME: Sistema de Gestion de Alumbrado Publico. Permite la
administracion del proceso de Mantenimiento a las redes de Alumbrado publico, a
través de PQR (peticiones, quejas y reclamos), atencion de dafios, asignacion de

ordenes de trabajo y administracion de inventario de alumbrado publico.

v InventEME: Sistema de Inventarios. Permite administrar todo lo relacionado al
inventario de la empresa: Insumos, requerimientos, pedidos, movimientos y

cambios de bodega.
v' SIC-EME: Sistema de Informacion Corporativa. Permite la administracion de

informacion de proyectos, empresas, contratos, actas, poélizas, vehiculos,

consorcios, facturacion.
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v Plataforma Virtual: Permite hacer induccién y evaluacion de desempefio a los
empleados; ademas, brinda informacién relevante de la empresa EME Ingenieria
S.A.

v/ SGE: Sistema de Gestion Empresarial. Tiene el objetivo de facilitar la gestion de
todos los recursos de la empresa, a través de la integracion de la informacion de
los distintos departamentos y éareas funcionales. Un sistema de Gestidn
Empresarial o también conocido como ERP, se puede definir como un sistema
integrado de software de gestion empresarial, compuesto por un conjunto de
moddulos funcionales, susceptibles de ser adaptados a las necesidades de cada

cliente.

A continuacion, se enuncian los médulos que componen en Sistema de Gestidn
Empresarial de la empresa EME Ingenieria S.A:

o Inventario: Modulo de Inventarios. Permite administrar todo lo relacionado
al inventario de la empresa: Insumos, requerimientos, pedidos, movimientos
y cambios de bodega.

o Presupuesto: Mdbdulo de Presupuesto. Permite elaboracion de
presupuestos y analisis unitarios para presentar ofertas o licitaciones segun
sea el caso.

o Control-Obra: Modulo de control y administracion de proyectos u obras. Su
funcionalidad radica en mostrar avances de obra, material llevado a obra,
material presupuestado, obras de mas y obras menos, adicionales, entre

otros.

8.4 ANALISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA

8.4.1 Errores en ofertas. Entre los aspectos mas relevantes que pueden influir
para cometer errores en una oferta se encuentra que al elaborar la misma, se

deben digitar datos que ya habian sido digitados en ofertas anteriores y que no
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varian; asi mismo, los implicados en el proceso muchas veces se salen de los

parametros de estandarizacion, creando archivos que pueden generar confusion.

Figura 16. Errores en Ofertas
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Los errores en ofertas pueden presentarse en los subprocesos de licitaciones o
invitaciones privadas, asi como también en las ofertas varias; de igual forma,
pueden terminar afectando de manera negativa el proceso de fidelizacion de
clientes, ya que reciben una oferta que no cumple con sus expectativas, contiene

errores y debe ser corregida.

8.4.2 Demora en la presentacion de ofertas. Al contar con sistemas de
informacion independientes la busqueda de informacion se torna mas lenta;
sumado a esto, cuando se exportan archivos como en el caso de las cotizaciones,
el formato que presentan las mismas suele variar, haciendo necesario pulir cada

documento y acomodarlo a la oferta correspondiente.
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Figura 17. Demora en la Presentacion de Ofertas
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8.4.3 Vacios en la informacion de los clientes. Se da importancia a brindar un

buen servicio de atencion al cliente y existe un formato que mide la satisfaccion

del mismo, pero este no se esta diligenciando, dejando cierta incertidumbre a la

hora de obtener informacién veridica sobre la cual basarse para medir el proceso.

Sumado a esto, el formato de satisfaccion del cliente esta disefiado para aplicarse

en la etapa final de los proyectos, lo cual no permite tomar medidas durante la

ejecucion gue apunten a mejorar la percepcion del cliente.

En el proceso de busqueda de clientes, no queda un registro de las llamadas o

visitas ejecutadas, como tampoco de clientes potenciales, que no requieren un

servicio o producto de la empresa en este preciso momento, pero existe la

posibilidad de establecer una relacion comercial en el futuro.
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Figura 18. Vacios en la Informacion Acerca de Clientes
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Los vacios en la informacién sobre clientes afectan los tres procesos operativos de
la empresa: las ofertas que podrian aumentarse si se contara con un registro de
clientes potenciales, el proceso de legalizacion y planificacién asi como el de
ejecucion de proyectos podrian mejorarse al contar con un seguimiento que mida
la satisfaccion del cliente durante todo el ciclo de vida de un proyecto y de la
posibilidad de conocer cuando hay insatisfaccion en el mismo para ejecutar planes
de accion antes de que este llegue a la etapa de finalizacién. Adicionalmente, el
principal subproceso que se ve afectado es la busqueda vy fidelizacion de clientes,
ya que con un seguimiento mas completo al cliente, se puede conocer con mayor
detalle su percepcion de la empresa y tomar las medidas necesarias para mejorar

el servicio y/o los productos brindados.
8.4.4 Resultados indicadores de gestion. Los resultados obtenidos en el dltimo

afio evaluado, es decir el 2014, para el indicador de satisfaccion del cliente y

eficacia de la oferta se exponen a continuacion:
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8.4.4.1 Indicador satisfaccion del cliente. Actualmente el area comercial es
responsable de medir la satisfaccion de los clientes de la empresa a traves del
indicador “satisfaccion del cliente”, el cual se calcula dividiendo la sumatoria de la
calificacion obtenida en las encuestas aplicadas sobre el nUmero de encuestas
realizadas. Para el primer semestre del 2014 el indicador tiene un resultado de
85,33% y para el segundo semestre disminuye obteniendo un 82,86%. Se
recopilan los datos correspondientes a los factores evaluados en estas encuestas,
para entender mejor el comportamiento del indicador y poder realizar una mejor

retroalimentacion.

Figura 19. Calificacion Factores Evaluados 2014-I
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Figura 20. Calificacion Factores Evaluados 2014-II
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Cabe resaltar que al mirar la calificacion de los factores evaluados, no se tienen en
cuenta los dos ultimos items que evalla la encuesta: “Volveria a requerir los
servicios de EME” y “Recomendaria EME a otras empresas”, dado que su
calificacién se restringe a “excelente” cuando la respuesta es si y “deficiente”

cuando la respuesta es no.

Con el fin de evaluar el método utilizado para obtener la informacién y el nivel de

confianza de la misma, se recopila informacion sobre el nUmero de la muestra:

e Primer semestre 2014

Figura 21. Proyectos Evaluados 2014-I

Proyectos Evaluados

20141
11%
Proyectos
Cantidad| % Valor [Pesos] % evaluados
Proyectos evaluados 5 10,64 | $ 3.488.715.983,70 | 7,84 B Proyectos sin
Proyectos sin evaluar 42 |89,36|%41.023.539.664,67 | 92,16 evaluar
Total 47 100 |$ 44.512.255.648,37 | 100
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e Segundo semestre 2014:

Figura 22. Proyectos Evaluados 2014-Il

Proyectos Evaluados

2014-11
14%
Cantidad| % Valor [Pesos] % Proyectos
evaluados
Proyectos evaluados 8 13,79| $4.102.789.590,26 | 6,13 )
W Proyectos sin
Proyectos sin evaluar 50 86,21($62.864.279.726,13 | 93,87 evaluar

Total

58

100

$66.967.069.316,39

100

86%

Segun los datos recopilados y la informacién obtenida, se llega a las siguientes

conclusiones y observaciones:

Los factores que obtienen la mejor -calificacion son “Calidad de los
materiales/Equipos” y “Entrega de documentos finales necesarios” para el
primer semestre del 2014, mientras que en el segundo semestre, es la
“Puntualidad, amabilidad y actitud de los profesionales”. Por otro lado, el factor
“Organizacién en los procesos” es el unico que recibe una calificacion regular
en el primer semestre del 2014 y esta reincide en el segundo semestre,

mostrando que existe una falencia en este factor que no se ha logrado corregir.

Debe prestarse atencion al factor de “Atencion al cliente/Atencion a las
reclamaciones” que baja su calificacion y se ubica en “regular” para el segundo

semestre del 2014.

Lo anterior se puede observar mejor en la Figura 23, que muestra como el 33%
de la clasificacion obtenida como “Bueno” para el factor de “Atencion al
Cliente/Atencion a las reclamaciones” desaparece de dicha clasificacion para el

segundo semestre del 2014 y se ubica un 25% en “Regular’.
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Figura 23. Atencidn al Cliente/Atencién a las reclamaciones
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De las observaciones obtenidas en las encuestas del afio 2014, se revisan las
que obtuvieron clasificacion “Regular” en los factores de “Organizacion en los
procesos” y “Atencion al cliente/Atencién a las reclamaciones”, donde se

presentan los siguientes comentarios:

o “Redisefo de especificaciones técnicas, rotacion de personal profesional
sin avisar y demora con los proveedores de EME”.
o “La atencién a las reclamaciones no es tan eficiente. El proyecto de

Cucuta debe ser manejado de igual manera que el de Bucaramanga”.

De lo anterior se evidencia que hace falta cumplir con la estandarizacion de
los procesos. Ya que se encuentra definido como ejecutar los procesos,
pero muchas veces el personal responsable de ejecutar dichos procesos

hace caso omiso a esto y es ahi cuando se presentan inconvenientes.

Durante el primer semestre del 2014 se aplico la encuesta al 10,64% de los
proyectos que aplicaban para ser evaluados y se aplico al 13,79% durante el
segundo semestre. Para comprobar la validez del nUmero de la muestra es
necesario basarse en un método estadistico que lo soporte y diga el nivel de
confianza que tienen los resultados obtenidos porque actualmente el método

para determinar el nUmero éptimo de clientes a encuestar es empirico.
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8.4.4.2 Indicador eficacia de la oferta. El indicador que se utiliza para medir el
proceso de oferta recibe el nombre de “Eficacia de la Oferta” y se calcula
dividiendo el nimero de propuestas adjudicadas a la empresa sobre el nimero de
propuestas realizadas. Para el primer semestre del 2014 el indicador tiene un
resultado de 39,34% y durante el segundo semestre del 2014, el indicador

aumenta a 54,17%.

Se recopilan los datos correspondientes al primer y segundo semestre del 2014 y

se obtienen los siguientes resultados:

e Primer Semestre 2014

Figura 24. Estado de los proyectos 2014-|

Estado de los proyectos 2014-|

Inciertos
Estado de los Proyectos Valor [Pesos] % N | % 15
Exitosos $ 15.917.342.776 | 36% 24 139,34 Exitosos

39%

No exitosos $ 26.476.856.645 | 59% 28 145,90

N
Inciertos $ 2.225.651.814( 5% 9 14,75 . ©

exitosos

TOTALES $ 44.619.851.235[100% 61 [ 100 46%

e Segundo semestre 2014

Figura 25. Estado de los proyectos 2014-I

Estado de los proyectos 2014-1I

Inciertos

Estado de los proyectos Valor [Pesos] % N°| % 18%

Exitosos $ 4.619.282.177 | 5,51 13(48,15

No exitosos $ 5.498.378.728 | 6,56 9 (33,33 No
exitosos

Inciertos $ 73.659.827.715 | 87,92 5 (18,52 33%

TOTALES $ 83.777.488.620 100 27| 100
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Para entender mejor el comportamiento de los proyectos, se muestra a

continuacion la clasificacion de los mismos segun fueron exitosos, no exitosos o

inciertos.
Figura 26. Clasificacion proyectos cotizados 2014-|
Clasificacion proyectos cotizados 2014-I
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Cuadro 13. Clasificacion proyectos cotizados 2014-|
CLASIFICACION EXITOSOS % CANT. Exitosos NO EXITOSOS % CANT. No  |INCIERTOS VALOR % CANT. Inciertos
PROYECTOS COTIZADOS | VALOR [Pesos] " | eanapos VALOR [Pesos] " | PERDIDOS | Exitosos [Pesos] INCIERTOS
ENERGIA 15,508,973,903 | 92.57 12|  4615]  21,795286,585 | 82.32 19|  67.86] 2,177,675174 | 97.84 2 2
TELECOMUNICACIONES 202,155,276 [ 1.21 2 7.69 1,234,773,269 |  4.66 3 10.71 0.00
AUTOMATIZACION 156,342,258 |  0.93 2 7.69 3,299,718,431 | 12.46 3 10.71 0.00
SIST. INFORMACION 52,342,921 031 2 7.69) 0.00 0.00 0.00
CONSULTORIA 834,117,941 498 8| 3077 147,078,360 | 0.56 3| 1071 47,976,640 | 216 7 78
OBRAS CIVILES 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
TOTALES 16,753,932,299 100 26 100 26,476,856,645 100 28 100 2,225,651,814 100 9 100
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Figura 27. Clasificacion proyectos cotizados 2014-l
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Cuadro 14. Clasificacion proyectos cotizados 2014-II

CLASIFICACION EXITOSOS % CANT. Exitosos| NOEXITOSOS | | CANT. No INCIERTOS % | AN | iertod
PROYECTOS COTIZADOS | VALOR [Pesos] GANADOS VALOR [Pesos] PERDIDOS | exitosos | VALOR [Pesos] INCIERTOS
ENERGIA 3.555.002.890 | 76,96 8| 61,54| 2.513.623.918 [ 45,72 5 56 | 7.404.365.349 | 100 4 100
TELECOMUNICACIONES |  156.765.960 | 3,39 1 7,60]  22.549.295| 0,41 1 11

SEMAFORIZACION 0,00 0,00 0,00

AUTOMATIZACION 858.377.044 | 18,58 2| 15,38 0,00

DOMOTICA 0,00 0,00 1.158.104.455 | 21,06 1 11

SIST. INFORMACION 0,00 0,00 0,00

OBRAS CIVILES 0,00 0,00| 1.804.101.060 | 32,81 2 22

CONSULTORIAS 49.136.283 | 1,06 2| 15,38 0,00

TOTALES 4.619.282.177 | 100 13 100 | 5.498.378.728 | 100 9 100 | 7.404.365.349 | 100 4 100

Se realiza una retroalimentacion de las ofertas que obtuvieron el resultado de “No

exitosas”. La Figura 28 muestra las causas por las cuales los proyectos no fueron

adjudicados a la empresa.

Figura 28. Observaciones 2014
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Segun los datos recopilados y la informacién obtenida, se llega a las siguientes

conclusiones y observaciones:

De las ofertas realizadas durante el primer semestre del 2014, 39,34%
fueron adjudicadas a la empresa y al tener en cuenta su valor monetario en
pesos, el 36% del valor total de las ofertas realizadas fueron exitosas. Por
otro lado, para el segundo semestre del 2014, aumenta el porcentaje de
ofertas adjudicadas a 48,15%, pero su valor en pesos disminuye
observando que del valor total de las ofertas realizadas solo se adjudicaron
5,51%. Lo anterior puede verse afectado al existir un alto porcentaje
(87,92%) de ofertas inciertas, a las cuales se debe hacer seguimiento hasta

concretar su estado y asi obtener mayor informacion.

Tanto en el primer semestre del aflo 2014 como en el segundo, se observa
que la mayor concentracion de proyectos esta dada en el area de energia,
evidenciando que esta es el “corebusiness” de la compafia; lo cual se
puede traducir como “El negocio principal de una empresa”, donde se
genera el maximo valor afiadido. El 4rea de energia debe ser entonces
donde la empresa debe centrar sus esfuerzos y recursos para desarrollar y

potencializar la misma, incrementando su competitividad.

Existen proyectos que se clasifican dentro de dos o mas areas, por lo que al
comparar el nimero total de proyectos de la Figura 24 y Figura 25 con el
Cuadro 13 y Cuadro 14 respectivamente, existen inconsistencias que se

justifican en la posibilidad de dar mas de una clasificacion a los proyectos.

En el primer semestre del 2014 el area con menor participacion en el
mercado fue “Obras civiles”, seguida de “sistemas de informacion” y
“automatizacion” que a pesar de tener un porcentaje de participacion en las

ofertas que fueron calificadas como “exitosas”, este es muy bajo: 0,31% y
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0,93% respectivamente. En el segundo semestre del 2014 se definen dos
nuevas categorias en la clasificacion de los proyectos: semaforizacion y
domdtica; las cuales no obtienen gran participaciéon en el mercado y el
comportamiento de “obras civiles” y “sistemas de informacion” se mantiene.
Lo anterior muestra como la empresa quiere ingresar a nuevos mercados,

sin dejar a un lado su negocio clave (en este caso, el area de energia).

Al realizar la retroalimentacion de las ofertas que no fueron adjudicadas a la
empresa se encuentra que (ver Figura 28) la principal causa esta en que el
precio ofrecido por la empresa se considera alto y en algunos casos se
encuentran errores en las ofertas. También se puede presentar la situacion
en que la misma empresa (EME Ingenieria) considera que el proyecto no es

viable y se retira.
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9. PROPUESTAS DE MEJORA

En este capitulo, se describiran las propuestas de mejora dirigidas a los procesos
ejecutados por el area comercial de la empresa EME Ingenieria S.A. Se trataran
aspectos que ofrezcan una solucion a los problemas encontrados en el
diagndstico realizado. A continuacion se presentan cuatro recomendaciones que

contribuyen al mejoramiento de los procesos ejecutados por el area comercial.

9.1 ESTRUCTURACION DE LA ESTRATEGIA COMERCIAL Y ASIGNACION DE
FUNCIONES

9.1.1 Descripcion de la propuesta. Actualmente dentro del area comercial no se
cuenta con una definicion clara de la estrategia a implementar, por lo que se
propone su definicibn para que esta sea la base sobre la cual partir para tomar

medidas que apunten a mejorar los procesos ejecutados en el area.

Cabe recordar que el concepto de estrategia puede definirse como el conjunto de
lineamientos que estableceran el caracter de los objetivos, orientaran la
asignacion de los recursos y sefialaran la direccion de todas las acciones para el

logro de las metas finales de la organizacion.>®

Para la definicion de la estrategia comercial se propone hacer uso de la
metodologia MOEPA (acronimo de: metas, objetivos, estrategias, planes y
actividades), expuesta por Brian Tracy en su libro “4Como lideran los mejores

lideres?”. Esta Metodologia se implementa en cuatro pasos®:

%8 CAPRIOTTI, Paul. Branding Corporativo: Fundamentos para la gestion estratégica de la Identidad Corporativa. Santiago,
Chile: Andros impresores, 2009. p. 214.
SSMENDOZA, Viridiana. Crea tu estrategia comercial en 4 pasos. [en linea] [México DF]: Ene. 2012[citado 7 de julio de

2015]. Disponible en:<http://www.cnhnexpansion.com/emprendedores/2012/01/17/crea-tu-estrategia-comercial-en-4-pasos>
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1)

2)

3)

4)

Establecer metas comerciales claras: Las metas son los resultados
especificos y mensurables que se desean lograr a largo plazo.

Tener objetivos claros: Los objetivos son las metas parciales que se
deben alcanzar para lograr metas mayores.

Determinar estrategias: Las estrategias son las maneras especificas en
las que se logran los objetivos establecidos.

Hacer planes detallados: Los planes son las medidas que la organizacion

tomara para implementar las estrategias en cada area.

Adicional a esto se propone la actualizacion del manual de funciones,

especificamente los cargos del personal comercial, de tal forma que contribuyan a

la consecucion de las metas comerciales, permitiendo a los responsables de los

cargos, concentrarse Unicamente en las actividades que le competen, evitando

cruce de tareas por funciones no correspondientes al perfil.

9.1.2 Etapas para la implementacion.

v Etapa 1. Conocer el estado actual

Hacer uso de herramientas como la entrevista, la investigacion documental,
la observacién y los diagramas de flujo para conocer como se llevan
actualmente los procesos en el area comercial y las funciones que

desarrollan los cargos implicados.

v Etapa 2. Estructuraciéon estrategia comercial
Establecer las metas comerciales y en base a estas los objetivos, las
estrategias y los planes de accién que se tomaran para implementar las

estrategias en el area, utilizando el método MOEPA.
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v Etapa 3. Actualizacion manual de funciones
Contrastar la teoria contenida en el manual de funciones de la empresa con
la realidad, para los cargos relacionados con el area comercial. Eliminar,

modificar y/o de ser necesario crear nuevas funciones para cada cargo.

v Etapa 4. Capacitacion e implementacion

Comunicar la estrategia comercial, sus metas, objetivos y planes de accion,
asi como lo correspondiente al manual de funciones, dando a conocer el
nuevo perfil de cada cargo. Resolver las dudas e inquietudes que se

puedan presentar.

v’ Etapa 5. Seguimiento y control

Realizar un acompafiamiento en la ejecucion de las tareas diarias del
personal y verificar que se lleven a cabo los cambios tratados
anteriormente. Tratar el tema de las en las reuniones semanales que realiza
el gerente comercial con el area, con el fin de identificar puntos de mejora o

resolver inquietudes que se puedan presentar en el camino.

9.1.3 Impacto de la propuesta. Con la propuesta “Estructuracion de la estrategia
comercial y asignacion de funciones” se pretende dar solucién a aspectos como el
cruce de tareas que se presenta cuando el personal realiza funciones no
correspondientes al perfil, lo que da cabida a cometer errores en ofertas que se

estan generando.

Al tener claridad sobre las funciones que tiene cada cargo, se tendra claridad
sobre las herramientas que necesitan los mismos, dando solucion asi a la demora
en busqueda de informacion en los sistemas, por causa del personal que no tiene

acceso a ciertos sistemas de informacion.
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Por ultimo, esta propuesta contribuye a los vacios que se tienen en la informacion
acerca de clientes, ya que ayuda a contrarrestar la desconcentracién que se
presenta cuando se da prioridad a otras funciones. La persona a cargo de
recopilar dicha informacion tendra claridad sobre su funcion y la llevara a cabo con

responsabilidad.

9.2 METODO DEL VALOR GANADO PARA HACER SEGUIMIENTO DE
PROYECTOS

9.2.1 Descripcion de la propuesta. Se propone implementar el método del valor
ganado para hacer seguimiento a los proyectos, el cual es una técnica de gestién
de proyectos que permite controlar la ejecucién de un proyecto a través de su
presupuesto y de su calendario de ejecucion, una herramienta efectiva de
desemperfio para la medida y seguimiento del proyecto. Compara la cantidad de
trabajo completada contra la presupuestada, realizada antes del inicio del
proyecto®.

Para aplicar la técnica de valor ganado es necesario conocer las siguientes

variables:

e Valor planificado (PV): Es el presupuesto autorizado que se ha asignado al
trabajo programado.

e Coste real (AC): Es el costo total incurrido en la realizacion del trabajo.

e Valor ganado (EV): Es la cantidad presupuestada para el trabajo realmente
completado.

e Presupuesto hasta la conclusion (BAC): Costo presupuestado inicialmente

hasta la finalizacion del proyecto.

60pMI. Guia de los fundamentos para la direccién de proyectos. 5 ed. Pensilvania: PMI, 2013. 568 p.
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Con estas variables se pueden determinar:

VARIACIONES

e Variacion del coste (CV): Indica si un proyecto esta por encima o por debajo
del presupuesto inicial.
CV=EV-AC

e Variacion del cronograma (SV): Indica si un proyecto esta adelantado o
retrasado respecto a la programacion inicial.

SV=EV - PV

INDICES DE DESEMPENO

e Medida de la eficiencia en funcion de los costes (CPI) o de la eficiencia del
cronograma (SPI) de un proyecto.
CPI=EV/AC 6 SPI=EV/PV

e Indice de Desempefio del trabajo por completar (TCPI): cémo de
eficientemente se deben usar los recursos restantes para alcanzar una
meta de gestion especificada (BAC).

TCPI = (BAC — EV) / (BAC — AC)

Se propone entonces, generar un informe quincenal sobre el estado de los
proyectos, haciendo uso de este método. Con esto se da un mayor seguimiento a
los proyectos no solo cuando estos se encuentran en la etapa de finalizacion como
se viene realizando actualmente, sino durante todo su ciclo de vida. Esto con el fin
de brindar una mejor atencion a los clientes, dando respuesta oportuna a las

diferentes situaciones que se presenten eventualmente.
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9.2.2 Etapas parala implementacion.

v Etapa 1. Elaboracién de Cronograma y Estudio del Proyecto

Seleccionar el proyecto evaluar y se procede a estudiar su contrato para
tener claridad sobre la informacién mas relevante. Identificar la informacién
gue resulta clave recolectar. Desarrollar una herramienta de recoleccién de

informacioén acorde a dichas necesidades.

v Etapa 2. Capacitacion e implementacion
Capacitar a los responsables de hacer el seguimiento a los proyectos, sobre
el uso del formulario, la asignacion de tareas y la importancia del proceso.

Llevar a cabo el seguimiento.

v Etapa 3. Informe Quincenal y Andlisis de resultados
Realizar el informe quincenal asi como una retroalimentacion sobre la

informacion obtenida en el proceso.

v Etapa 4. Seguimiento y control
Verificar que se esté llevando a cabo el proceso de manera adecuada y

dentro de los parametros estipulados.

9.2.3 Impacto de la propuesta. La importancia de mantener los clientes
conseguidos por la empresa radica en que es mucho mas facil su mantenimiento
gue la conquista de uno nuevo, por tal razén es fundamental mantener excelentes
relaciones con todos los clientes a fin de que estos estén lo suficientemente
satisfechos como para mantener las relaciones con la empresa. A través de un
seguimiento frecuente se conoce la opinion del cliente sobre la cual pueden

tomarse acciones en el momento ideal para mantenerlos satisfechos.
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Con la propuesta “Método del valor ganado para hacer seguimiento de proyectos”
se pretende entonces, dar solucidén a la recepcién tardia de la insatisfaccion del
cliente, dado que el seguimiento actual se presenta solo en la etapa final del
proyecto. Logrando asi, ser oportunos a la hora de dar respuesta a las

necesidades del cliente.

9.3 PROGRAMACION DE VISITAS PARA MEDIR EL INDICADOR DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

9.3.1 Descripcién de la propuesta. Para el indicador de satisfaccion del cliente,
el cual se lleva a cabo con los datos recopilados al finalizar un proyecto, se
propone le creacion de una agenda y la actualizacion quincenal de la misma, que
guie a la responsable de la recoleccion de informacion; en la cual se programen
las visitas a los proyectos que estan pronto a finalizar, para asi evitar dejar por
fuera proyectos que cumplen con los parametros para ser evaluados,

incrementando con esto el nivel de confianza del indicador.

9.3.2 Etapas para la implementacion.

v’ Etapa 1. Filtro de proyectos
Realizar un filtro, para recopilar los proyectos que apliquen para ser
evaluados en el segundo semestre del 2015. Verificar con los ingenieros

encargados que los proyectos estan para terminar en estas fechas.

v Etapa 2. Capacitacion y creacion de agenda
Capacitar al responsable de la recoleccion de informacion sobre el uso de la
herramienta para el calculo de la muestra. Programar las visitas a los

clientes que aplican para medir la satisfaccion y crear la agenda.
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v Etapa 3. Implementacién y andlisis de resultados
Aplicar el formulario de satisfaccion del cliente. Realizar una
retroalimentacion y un analisis de datos sobre la informacion obtenida en el

proceso.

v Etapa 4. Seguimiento y control
Verificar que se esté llevando a cabo el proceso de manera adecuada y

dentro de los parametros estipulados.

9.3.3 Impacto de la propuesta. Uno de los principios fundamentales para la toma
adecuada de decisiones y la calidad de las mismas es basarse en hechos y datos
gue brinden informacion precisa antes de la ejecucidn de los planes, durante éstos

y después.b!

Incrementar el nivel de confianza de la informacién obtenida permite tomar
decisiones encaminadas a la mejora del servicio, conociendo mejor la opinion de
los clientes. Con la propuesta “Programacioén de visitas para medir el indicador de
satisfaccion del cliente” se pretende dar solucion al vacio que existe actualmente
respecto a que tan veridicos o confiables son los resultados obtenidos en el

indicador de satisfaccion del cliente.
9.4 DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION COMPUTARIZADO
9.4.1 Descripcion de la propuesta. Se propone la integracién al Sistema de

Gestion Empresarial (SGE) de un médulo dirigido especificamente al éarea

comercial, que apoye los procesos ejecutados por el area.

61 LOS ESTUDIOS DE PROCESOS ¢ Un embeleco o una necesidad sentida? [en linea] [Citado 20 de agosto de 2015].

Disponible en: <http://www.umariana.edu.co/RevistaUnimar/publicaciones/RevistaUnimar48/assets/basic-html/page88.html>
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Los requerimientos del modulo propuesto, asi como su estructura légica y

funcional se exponen con mayor detalle en el siguiente capitulo.

El personal involucrado para esta propuesta se presenta en el Cuadro 15.

Cuadro 15. Personal propuesta sistema de informacion computarizado

Nombre Julidn Carrillo Sisa

Rol Analista, disefiador y programador

Categoria profesional Ingeniero de Sistemas

Responsabilidades Analisis de la informacidn, disefio y programacion del producto software

Informacion de contacto  jcarrillo@emeingenieria.com.co

Nombre Milton Quiroga

Rol Analista

Categoria profesional Ingeniero Director

Responsabilidades Analisis de la informacidn, seguimiento al producto software

Informacién de contacto mhquiroga@emeingenieria.com.co

Nombre Jennifer Monsalve Ledn

Rol Analista

Categoria profesional Ingeniera Industrial (Practicante)

Responsabilidades Andlisis de la informacién y refinamiento de requerimientos

Informacion de contacto  jmonsalve@emeingenieria.com.co

Nombre Alberto Cadena

Rol Cliente Interno
Categoria profesional Ingeniero Director
Responsabilidades Validacion del producto

Informacion de contacto  acadena@emeingenieria.com.co
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9.4.2 Etapas para la implementacion.

v Etapa 1. Flujo de informacion
Conocer el flujo de la informacion de los procesos llevados a cabo por el

area comercial. Realizar diagramas de flujo.

v Etapa 2. Definicién de requerimientos
Identificar y enunciar requerimientos del sistema de informacion. Revision

por parte del gerente comercial.

v Etapa 3. Estructura l6gica del sistema de informacion
Enunciar las entradas y salidas del modulo, asi como las caracteristicas

principales y sus secciones. Revision por parte del gerente comercial.

v Etapa 4. Definicién en BALSAMIQ
Hacer uso de la herramienta BALSAMIQ para mostrar con mayor detalle y

claridad los requerimientos del médulo.

v Etapa 5. Revision y ajustes
Revision por parte del gerente comercial, realizar ajustes. Revision por

parte del ingeniero de sistemas y del ingeniero director, realizar ajustes.

v Etapa 5. Entrega de requerimientos
Dar a conocer los requerimientos finales, el flujo de la informacién del
modulo comercial al ingeniero de sistemas encargado de la futura

programacion.
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9.4.3 Impacto de la propuesta. Con la propuesta “Disefio de un sistema de
informacion computarizado” se atacan aspectos como la falta de estandarizacion y

la falta de informacion en la oferta, causantes de errores en ofertas.

La importancia de la implementacion de esta propuesta esta también en que la
informacion referente a la comunicacién y al servicio de los clientes estaria
centralizada, seria siempre visible, constantemente estudiada, retroalimentada y

puesta a disposicidon para el mejoramiento continuo del proceso.
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10. IMPLEMENTACION PROPUESTAS DE MEJORA

10.1 ESTRUCTURACION DE LA ESTRATEGIA COMERCIAL Y ASIGNACION
DE FUNCIONES

10.1.1 Implementacion

v Etapa 1. Conocer el estado actual
A través del diagnéstico realizado, que se puede observar en el capitulo 4,
se conoci6 el flujo de informacion y las caracteristicas mas relevantes del

area comercial y el personal implicado.

v Etapa 2. Estructuracién estrategia comercial

Con el acompaniamiento del gerente comercial, se establece la estrategia
comercial, haciendo uso del método MOEPA, generando tanto metas y
objetivos como estrategias y planes de accién. El documento se presenta al
gerente comercial, quien realiza las Ultimas correcciones y se genera el

documento final, el cual se puede apreciar en el numeral 6.1.2.

v Etapa 3. Actualizacion manual de funciones

Se realizd la actualizacion del perfil, funciones y responsabilidades de los
cargos: gerente comercial, profesional comercial 1, profesional comercial 2
y auxiliar comercial. Para esto se solicitdé a recurso humano el documento
correspondiente a los cargos, para hacer su revisién; a continuacién, se
llevaron a cabo reuniones individuales con cada profesional comercial, para
contrastar lo expuesto en el documento con la realidad y poder realizar los
cambios pertinentes en el documento. El documento actualizado se

presenta en el Anexo C.
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v Etapa 4. Capacitacion e implementacion

A través de una reunion con todo el personal comercial, incluyendo el
gerente, se exponen los documentos finales; explicando las funciones
correspondientes a cada uno junto con los planes de accidn que se llevaran

a cabo.

v’ Etapa 5. Seguimiento y control

Semanalmente, se ejecutan reuniones donde el gerente comercial expone
los resultados obtenidos en la semana, pregunta sobre las situaciones que
se presentaron, resuelve dudas e inquietudes y expone las acciones que

deberan implementarse para mejorar los procesos y resultados del area.

10.1.2 Entregables.
Los entregables que correspondieron a esta propuesta son: La estrategia
comercial y el manual de funciones correspondiente al personal comercial

actualizado.

e Funciones comerciales

El Anexo C expone el documento que contiene las funciones actualizadas de los

cargos correspondientes a:

o Gerente comercial
o Profesional comercial 1
o Profesional comercial 2

o Auxiliar comercial
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e Estrategia comercial.

Cuadro 16. Estrategia comercial

| Planes | | Estrategias | | Objetivos | | Metas

v'Recepcién y respuesta a
peticiones, quejas y reclamos.

v'Actas de satisfaccion

v'Andlisis de datos

v'Publicacién diaria en redes
sociales de la empresa.

v'Participacion en revistas
reconocidas del sector.
v'Actualizacién de portafolios y
disefios.

v'Seguimiento a propuestas una
vez son enviadas para verificar
aue llego.

v'Actualizacién del estado de
las ofertas enviadas.

v'Andlisis de datos.

v'"Médulo comercial.
v'Programacién de agenda para
nuevos proyectos.
v'Participacion en ferias y
eventos.

v'Evaluacién de proyectos para
determinar su costo-beneficio.

v'Médulo comercial.

Realizar un acompafiamiento al
cliente desde el primer contacto con
el mismo y durante todo el ciclo de

vida del proyecto que se ejecute.

Aumentar la publicidad de la empresa
a través de las redes sociales:
Facebook, YouTube y la pagina de
internet de la empresa.

Mejorar los tiempos de respuesta de
las ofertas y realizar una
retroalimentacion de los resultados
obtenidos con cada una.

Busqueda de clientes potenciales a
través de la identificacion de
proyectos viables para la empresa.

Mantener el nivel de satisfaccion de
los clientes

Lograr la fidelizacion
de los clientes actuales
de la empresa.
Aumentar la notoriedad de la
marca

Aumentar el porcentaje de
ofertas adjudicadas a la empresa

Desarrollar proyectos
dentro de parametros
de competitividad y

.. ., rentabilidad.
Aumentar la participacion en

proyectos que aporten al good
will, experiencia y/o rentabilidad
de la empresa.

10.2 METODO DEL VALOR GANADO PARA HACER SEGUIMIENTO DE

PROYECTOS

10.2.1 Implementacion

v Etapa 1. Elaboracién de Cronograma y Estudio del Proyecto

Se selecciond el proyecto “Construccion de la acometida eléctrica en media

tension, subestacion y cuarto eléctrico general y las redes eléctricas

generales B.T del edificio FAVUIS K27”, debido a que su ejecucion

coincidia con los meses en que se expone la propuesta, la fecha de inicio

es de Agosto 06. En los primeros dias del mes de Agosto se elabora junto
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al ingeniero, el cronograma planificado para el proyecto y durante los meses
de agosto y septiembre se aplica el método del valor ganado para hacer

seguimiento al proyecto.

Los datos mas relevantes del contrato correspondiente a este proyecto son:

*Nombre del proyecto: Construccion de la acometida eléctrica en media
tensidn, subestacion y cuarto eléctrico general y las redes eléctricas
generales B.T del edificio FAVUIS K27

eEmpresa contratante: Consorcio FAVUIS OTACC K27

eCategoria: Energia

eSubcategoria: Construccion

eFecha de inicio: Agosto 06 del 2015

eFecha de terminacion contractual: Abril 02 del 2016

El anexo D contiene el cronograma planificado para este proyecto.

v Etapa 2. Capacitacion e implementacion

Una vez se consulta sobre el método del valor ganado y se tiene claridad
acerca del mismo, se expone al ingeniero encargado, al gerente comercial,
al profesional HSEQ y al presidente de la compafia, para contar con su

apoyo y colaboracion en la implementacion del método.

Al obtener la aprobacion para implementar el método en el proyecto
“Construccion de la acometida eléctrica en media tensién, subestacion y
cuarto eléctrico general y las redes eléctricas generales B.T del edificio
FAVUIS K277, se define que este serd el modelo para poder llevar el

meétodo de gestidn a otros proyectos.
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v Etapa 3. Informe quincenal y Anédlisis de resultados

El disefio del informe se crea en conjunto con el profesional HSEQ. Durante
los meses de agosto y septiembre se efectdan reuniones quincenales con el
ingeniero encargado del proyecto, para recibir la informacion necesaria
respecto a las actividades ejecutadas en el periodo y proceder a la creacion
del informe de avance y asi, presentarlo a la gerencia y presidencia. Las
observaciones presentadas en el informe, permiten hacer una

retroalimentacion y tomar medidas correctivas.

v Etapa 4. Seguimiento y control
Se realiza la revision del informe para comprobar que se esté realizando
adecuadamente el proceso y verificar qué correcciones pueden llevarse a

cabo buscando aportar a la mejora continua.

El hecho de realizar un buen control en los proyectos, conduce a una mejor

utilizacién y a un mayor aprovechamiento de los recursos.

10.2.2 Entregables.
Los resultados obtenidos en esta propuesta, se resumen en tres informes
realizados de forma quincenal, durante los meses de agosto y septiembre, los

cuales se muestran en la Figura 29, Figura 30 y Figura 31.

La recopilacion de datos se llevo a cabo a través de los sistemas de informacion
InventEME, control obra y presupuestos; los cuales permitieron la revision de
informacion relevante respecto a costos de mano de obra, costos de materiales y
el presupuesto acordado con el cliente para cada actividad contratada. Asi mismo,
para el valor planificado se tuvo en cuenta el cronograma inicialmente creado con

el ingeniero encargado del proyecto.
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Informe Agosto 21:

Figura 29. Informe de avance Agosto 21

INFORME No 1 DE AVANCE QUINCENAL DE LAS ACTIVIDADES CONTRATADAS PARA EL PROYECTO

"Construccion de la acometida eléctrica en media tensidn, subestaciony cuarto eléctrico general y las redes eléctricas generales B.T del edificio FAVUISK27"

CONTRATANTE Consorcio FAVUIS OTACC K27
SUBCONTRATO No CCO-EFK27-005-15
FECHADEINICIO 06/08/2015
FECHA DE TERMINACION 02/04/2015
FECHA DEL INFORME 21/08/2015
AVANCE ACTIVIDADES CONTRATADAS VARIACIONES
Planificado Ejecutado cv -$1.889.516,45
Cap. Actividades Valor total s -
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado SV |-$28.569.080,68
1 [SUMINISTRO DE EQUIPOS ELECTRICOS $152.078.239,00| 18,87 $28.692.690,40 0 $0,00 $0,00
2 |ACOMETIDA ELECTRICA EN MEDIA TENSION $30.769.663,00| 0,55 $168.221,50 0 $0,00 $0,00| |INDICES DE DESEMPENO|
3 |SUBESTACION Y CUARTO ELECTRICO GENERAL | $59.847.577,00( 0,44 $264.037,78 0,93($2.445.385,45 $555.869,00( |cp1 0,23
4 |REDES ELECTRICAS GENERALES B.T. $60.734.088,00 0 $0,00 0 $0,00 $0,00| [spi 0,02
TOTALES $303.429.567,00| 19,86 $29.124.949,68 $2.445.385,45 $555.869,00| |1cpI 514,06
Método del valor ganado
$350.000.000,00
$300.000.000,00
$250.000.000,00
$200.000.000,00
$150.000.000,00 ——Valor planificado
——Coste real
$100.000.000,00 Valor ganado
$50.000.000,00
50,00
o o o o o o o
& ¥ & & & & 3 &
S & F ¥ K & & &
& & & & & & & &
ACTIVIDADES DEL PERIODO
Planificado Ejecutado
Cap. Nombre de la actividad Valor total
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado
3 |Adecuaciones eléctricas, cdrcamos y elementos $555.869,00| 47,5  $264.037,78| 100,00| $2.445.385,45| $555.869,00
de sefializacion cuarto eléctrico.
OBSERVACIONES

¢ La actividad "Adecuaciones eléctricas, cdrcamos y elementos de sefializacién cuarto eléctrico” quedo mal presupuestada, debido a que
dentro del APU de esta actividad solo se contempldé mano de obra yla especificacion técnica incluia materiales también (los cuales no se
tuvieron en cuenta).
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Informe Septiembre 4

Figura 30.Informe de avance Septiembre 4

INFORME No 2 DE AVANCE QUINCENAL DE LAS ACTIVIDADES CONTRATADAS PARA EL PROYECTO

"Construccion de la acometida eléctrica en media tensidn, subestacidny cuarto eléctrico general y las redes eléctricas generales B.T del edificio FAVUIS K27"

CONTRATANTE Consorcio FAVUIS OTACC K27
SUBCONTRATO No CCO-EFK27-005-15
FECHADEINICIO 06/08/2015
FECHA DE TERMINACION 02/04/2015
FECHA DEL INFORME 04/09/2015
AVANCE ACTIVIDADES CONTRATADAS VARIACIONES
Planificado Ejecutado cv | $8.063.932,61
Cap. Actividades Valor total L z
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado SV | -$13.847.248,32
1 |SUMINISTRO DE EQUIPOS ELECTRICOS $152.078.239,00( 32,11 $48.838.622,00| 21,21|$23.783.821,80| $32.252.173,20
2 |ACOMETIDA ELECTRICA EN MEDIA TENSION $30.769.663,00 2,1 $645.753,50| 10,85 $1.852.607,46| $3.337.705,12 {NDICES DE DESEMPENO
3 |SUBESTACION Y CUARTO ELECTRICO GENERAL | $59.847.577,00| 0,85 $508.620,14| 0,93| $2.445.385,45 $555.869,00| |cpi 1,29
4 |REDES ELECTRICAS GENERALES B.T. $60.734.088,00 0 $0,00 0,00 $0,00 $0,00 SPI 0,72
TOTALES $303.429.567,00( 35,06 $49.992.995,64| 32,99($28.081.814,71| $36.145.747,32 TCPI -10,67
Método del valor ganado
$350.000.000,00
$300.000.000,00
$250.000.000,00
$200.000.000,00
$150.000.000,00 ——Valor planificado
——Coste real
$100.000.000,00 Valor ganado
$50.000.000,00
/
50,00
o o Gl & 3 3 ©
3 3% 3 3 & & S &
o 3 s o> P o o a
@ o G a» oM o o o
& oy & & & & & &
ACTIVIDADES DEL PERIODO
Planificado Ejecutado
Cap. Nombre de la actividad Valor total
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado
SUM INISTRO DE Tablero de medida tipo 2 (12
1 C":e:t';)eme idatipo 2 $32.406.440,00| 100| $32.406.440,00 60| $11.081.919,60| $19.443.864,00
SUMINISTRO DE TRANSFERENCIA
1 ELECTRICA DE 600A / 220-27V (B C.1) $19.202.876,00 0 $0,00 60| $4.908.392,40| $4.622.400,00
SUMINISTRO celda de seccionamiento +usibles
1 trifésica, aislamiento en SF6 y corte en vacio $11.992.088,00 100| $11.992.088,00 60| $6.340.851,60| $7.195.252,80
13,2KV, incluye transporte.
SUMINISTRO celda de remonte 13,2KV, incluye
1 transporte. (certificada RETIE) $1.651.094,00 100| $1.651.094,01 60| $1.452.658,20 $990.656,40
2 Excavacion ytapado de ducteria eléctrica $1.519.420,00| 42,50  $645.753,50| 41,07| $690.000,00 | $624.025,79
0.35x0.8x10m
2 Canalizacion PVC 203" $3.657.136,00| 0,00 $0,00( 32,59| $337.227,39 $1.191.860,62
2 Canalizacion PVC 3@3" $585.228,00 0,00 $0,00| 75,00| $275.281,86 $438.921,00
2 | Cajas de inspeccién doble para M T. (tipo ESSA) $3.249.018,00| 0,00 $0,00( 33,33] $550.098,21 $1.082.897,70
OBSERVACIONES
* El precio de la transferencia eléctrica de 600A/220-127 V (B.C.I.) incluye el tablero general baja tensién, con médulo de medida semidirecta y
Ct’s para zonas comunes, ya que se realizéd una compra conjunta.
* Se cobrara el porcentaje faltante de los equipos en el periodo de Octubre. No se ha cobrado en totalidad debido a que los equipos no se
han llevado a la obra porlas condiciones de la misma (no han impermeabilizado la placa superioryse filtra el agua).
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e Informe Septiembre 18:

Figura 31. Informe de avance Septiembre 18

INFORME No 3 DE AVANCE QUINCENAL DE LAS ACTIVIDADES CONTRATADAS PARA EL PROYECTO

"Construccidon de la acometida eléctrica en media tensidn, subestaciony cuarto eléctrico general y las redes eléctricas generales B.T del edificio FAVUIS K27"

CONTRATANTE Consorcio FAVUIS OTACC K27
SUBCONTRATO No CCO-EFK27-005-15
FECHADEINICIO 06/08/2015
FECHA DE TERMINACION 02/04/2015
FECHA DEL INFORME 18/09/2015
AVANCE ACTIVIDADES CONTRATADAS VARIACIONES
Planificado Ejecutado CV | $12.912.038,98
Cap. Actividades Valor total
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado SV |-$16.644.359,42
1 |SUMINISTRO DE EQUIPOS ELECTRICOS $152.078.239,00| 42,67 $64.887.592,21|29,81| $33.677.283,00( $45.333.653,40
2 |ACOMETIDA ELECTRICA EN MEDIATENSION $30.769.663,00| 11,97| $3.681.887,18|21,42| $3.446.281,55 $6.591.466,58 NDICES DE DESEMPENO|
3 |SUBESTACION Y CUARTO ELECTRICO GENERAL $59.847.577,00 0,93 $555.869,01| 0,93 $2.445.385,45 $555.869,00 CPI 1,33
4 |REDES ELECTRICAS GENERALES B.T. $60.734.088,00( 0,00 $0,00| 0,00 $0,00 $0,00 SPI 0,76
TOTALES $303.429.567,00| 55,57 $69.125.348,40( 52,16 $39.568.950,00( $52.480.988,98 TCPI -6,87
Método del valor ganado
$350.000.000,00
$300.000.000,00
$250.000.000,00
$200.000.000,00
$150.000.000,00 =\ alor planificado
——Coste real
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ACTIVIDADES DEL PERIODO
Planificado Ejecutado
Cap. Nombre de la actividad Valor total
[%] Valor [$] [%] Coste real Valor ganado
SUM INISTRO DE Tablero general baja tensién,
1 conmédulo de medida semidirecta y Ct's para $11.498.876,00| 52,5 $6.036.909,88 60| $4.908.392,40 $6.899.325,60
zonas comunes (sistema Blindobarra)
SUMINISTRO DE Tablero de medida bomba
1 | contraincendios TBCI, medida semidirecta por $2.159.683,00| 52,5 $1.133.833,60 60| $1.310.344,80 $1.295.809,80
baja tension 200 A / 220-27V
SUMINISTRO DE Tablero de medida planta
1 eléctrica TM P, medida semidirecta por baja $5.354.908,00( 52,5 $2.811.326,72 60| $1.310.344,80 $3.212.944,80
tensién 600 A / 220-127V
SUMINISTRO DE TRANSFERENCIA
1 ELECTRICA DE 200A / 220-27 V $2.789.000,00 100| $2.789.000,00 60| $2.364.379,20 $1.673.400,00
Excavacién ytapado de ducteria eléctrica
2 0.35X0.8x10m $1.519.420,00( 73,93 $1.123.285,50| 58,9 $990.000,00 $895.394,21
2 Canalizaci6n PVC 203" $3.657.136,00 0 $0,00| 54,9 $530.705,06 $2.008.133,38
2 | Cajas de inspeccién doble para M.T. (tipo ESSA) $3.249.018,00] 78,75 $2.558.601,68 100| $1.650.294,63 $3.249.018,00
OBSERVACIONES
*Se cobrard el porcentaje faltante de los equipos en el periodo de Octubre. No se ha cobrado en totalidad debido a que los equipos no se han llevado a la obra por
las condiciones de la misma (no han impermeabilizado la placa superior y se filtra el agua).
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Analisis: El primer informe presentado el 21 de agosto mostré0 una variacion
negativa tanto en la programacion (SV = -$28’569.080,68) como en los costos (CV
= -$1'889.516,45); lo cual indica que para la fecha el proyecto esta atrasado segun
el cronograma planificado y esta costando mas de lo que se presupuestd. Los
indices de desempefio para el rendimiento de la programacion (SPI1=0,02) y para
el rendimiento de los costos (CPI=0,23) confirman que el proyecto esta por encima
del costo planificado y tiene retraso con respecto al cronograma. Al mostrar los
resultados encontrados al ingeniero encargado, este expone que la situacion
anterior se debe a la actividad “Adecuaciones eléctricas, carcamos y elementos de
sefalizacion cuarto eléctrico” en la cual no se tuvo en cuenta el costo de los
materiales a la hora de realizar el presupuesto, por ende la empresa debe asumir
ese costo y tratar de reducir costos en las demas actividades restantes del

proyecto para compensar.

El segundo informe presentado el 4 de septiembre, mejora la variacion del costo
tomando un valor positivo (CV= $8'063.932,61), lo cual indica que el costo real de
las actividades ejecutadas se encuentra por debajo del costo planificado, lo
anterior se confirma en el indice de desempefo del costo que adquiere un valor
mayor que 1 (1,29). Por otro lado, la variacion del cronograma continua mostrando
un retraso con respecto al cronograma, lo que se justifica en la demora presentada
para el suministro de los equipos eléctricos debido a las condiciones poco aptas

de la obra.

Finalmente, el 18 de septiembre se presenta el dltimo informe. Este muestra una
variacion del costo de $12’912.038 y un indice de desempefio del costo de 1,33;
segun esto se puede decir que para la fecha los costes en los que se ha incurrido
han sido menores que los costos planificados, obteniendo mayores ganancias. Por
otro lado la variacién del cronograma se mantiene negativa (SV= -$16'644.359,42)
y el indice de desempefio del cronograma aunque aumenta a 0,76 sigue

mostrando un retraso con respecto al cronograma, situacion que se planea

102



corregir a mediados de Octubre, completando el suministro de equipos que se

encuentra retrasado actualmente.

Observaciones: Los informes realizados permitieron estar al dia con la situacion
real del proyecto, respecto al progreso en tiempo y costos. Se hizo necesario
agregar el recuadro de “actividades del periodo” que otorga un mayor detalle y
comprension a la hora de realizar el respectivo andlisis de la informacion. La
ventaja que otorga este tipo de informes es que facilita conocer la situacion del
proyecto en tiempo real y se pueden tomar medidas en el momento preciso que

apunten a la mejora del mismo.

10.3 PROGRAMACION DE VISITAS AL CLIENTE PARA MEDIR EL INDICADOR
DE SATISFACCION DEL CLIENTE

10.3.1 Implementacion

v Etapa 1. Filtro de proyectos

A través del sistema de informacion SIGEME se realiza un filtro de los
proyectos que tienen fecha de terminacion desde julio del 2015 a Diciembre
de 2015, ya que estos son los proyectos que aplican para implementar la

evaluacioén de satisfaccion.

Se realiza un segundo filtro, en donde los ingenieros encargados de los
proyectos exponen el estado del proyecto y de acuerdo a este, si se
cumplira la fecha de entrega o la necesidad de hacer un otrosi para

extenderla.

v Etapa 2. Capacitacion y creacion de agenda
Junto con la profesional comercial se crea la programacién para la visita de

clientes segun la fecha de terminacioén de los proyectos, una vez se tienen
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los proyectos que aplican para ser evaluados. Y se estipula que esta debera
actualizarse quincenalmente, realizando el filtro en el sistema para buscar

nuevos proyectos que apliquen.

v Etapa 3. Implementacién y analisis de resultados
Se aplica el cuestionario de satisfaccion del cliente a ocho proyectos:

o Prestacion de servicios para consultoria disefio eléctrico del proyecto
adecuacion de la subestacién eléctrica del edificio José Acevedo y
Gomez

o Disefio de las redes instalaciones eléctricas comunicaciones de las 5
etapas conjunto San Sebastian y de la | etapa 240 apartamentos

o Valle de Rocas, casa 7

o Servicio de disefio de redes eléctricas y de comunicaciones para el
urbanismo del proyecto de construccién complejo médico FCV

o Suministro e instalacion del sistema de cableado estructurado 62 para el
colegio San Pedro Claver y San Pedrito.

o Suministro e instalaciones eléctricas y de comunicaciéon del nuevo
edificio de aulas y salén multiple Colegio San Pedro Claver infantiles.

o Instalaciones eléctricas y de comunicaciones para uso final de los
laboratorios del edificio de investigaciones Parque Guatiguara.

o Casa San Gil, Palmeras 2.

Se analizan los resultados obtenidos, obteniendo una retroalimentacién a

través de las conclusiones encontradas.
v Etapa 4. Seguimiento y control

Segun el cronograma establecido, se realiza acompafiamiento al

profesional encargado para que se cumpla la evaluacion de satisfaccion en
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las fechas estipuladas. Para obtener un mayor conocimiento del proceso, se

asistié a tres de los proyectos evaluados.

Se analizan las observaciones obtenidas y en busca de brindar un mejor
servicio se toma la decision de reestructurar las funciones de los ingenieros.
Para el cargo de profesional de proyectos, se dividen las funciones, dejando
dos encargados exclusivamente de realizar los disefios. Los demas
ingenieros seran responsables de coordinar, gestionar y supervisar la
ejecuciéon de los proyectos a cargo en la direccion correspondiente. Esto
con el fin de mejorar los tiempos de entrega de los disefios, cumpliendo con

las condiciones que se le presentan al cliente.

10.3.2 Entregables.
El producto de esta propuesta es el cronograma que contiene la programaciéon de
las visitas a los clientes segun la fecha de terminacién de los proyectos y el

analisis de resultados obtenidos.

e Cronograma

El cronograma para la evaluacion de satisfaccion del cliente fue creado con los
proyectos que se encuentran actualmente en ejecucion y cuya fecha de
terminacion se encuentra dentro del segundo periodo del 2015. Dicho
cronograma sera la guia para el profesional comercial responsable de asistir en

esta fecha y realizar la evaluacion de satisfaccion.

Como se observa en el Cuadro 17, siguiendo con el cronograma establecido,
se llevd a cabo la evaluacién de los proyectos hasta el mes de septiembre,
fecha en la cual se recopilaron los datos obtenidos y se llevd a cabo su

respectivo analisis.
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Cuadro 17. Cronograma evaluacion satisfaccion del cliente

CRONOGRAMA EVALUACION SATISFACCION DEL CLIENTE Il PERIODO 2015

Fecha de
Nombre del proyecto u obra Contratante Evaluado
terminacion
DISENO DE LAS REDES INSTALACIONES ELECTRICAS COMUNICACIONES DE LAS 5 INVERSIONES LA |
16-jul-15 X
ETAPAS CONJUNTO SAN SEBASTIAN Y DE LA | ETAPA 240 APARTAMENTOS. PENINSULA LTDA
DISENO ELECTRICO DEL PROYECTO ADECUACION DE LA SUBESTACION ELECTRICA DEL EDIFICIO JOSE ACEVEDO |
24-jul-15 X
EDIFCIIO JOSE ACEVEDO Y GOMEZ Y GOMEZ
UIS - UNIVERSIDAD
INSTALACIONES ELECTRICAS Y DE COMUNICACIONES PARA USO FINAL DE LOS
INDUSTRIAL DE 08-ago-15 X
LABORATORIOS DEL EDIFICIO DE INVESTIGACIONES PARQUE GUATIGUARA
SANTANDER
SUMINISTRO E INSTALACION DEL SISTEMA DE CABLEADO ESTRUCTURADO 6A PARA EL
COMPANIA DE JESUS 31-ago-15 X
COLEGIO SAN PEDRO CLAVER Y SAN PEDRITO
SUMINISTRO E INSTALACIONES ELECTRICAS Y DE COMUNICACION DEL NUEVO
COMPANIA DE JESUS 31-ago-15 X
EDIFICIO DE AULAS Y SALON MULTIPLE COLEGIO SAN PEDRO CLAVER INFANTILES
. FUNDACION
SERVICIO DE DISENO DE REDES ELECTRICAS Y COMUNICACIONES PARA EL URBANISMO
CARDIOVASCULAR DE 14-sep-15 X
DEL PROYECTO DE CONSTRUCCION COMPLEJO MEDICO FCV
COLOMBIA
CONSTRUCTORA JK
Disefio Casa 7, Valle de Rocas 14-sep-15 X
SALCEDO SAS
CONSTRUCTORA JK
Disefio, San Gil 28-sep-15 X
SALCEDO SAS
FUNDACION
CONTRATAR LA MANO DE OBRA PARA INSTALACION DE LA MALLA SISTEMA PUESTA A
CARDIOVASCULAR DE
TIERRA PARA HOSPITAL INTERNACIONAL DE COLOMBIA EN LA VEREDA MENSULI 09-oct-15
COLOMBIA ZONA
PIEDEC
FRANCA SAS
DESMONTE DEL TRANSFORMADOR EN LA GRANJA YARIGIES DE NACIONAL DE
PROMONTAIJES SAS 15-oct-15
CHOCOLATES UBICADO EN LA VEREDA LA LEJIA-CENTRO
FUNDACION
REALIZAR LA MANO DE OBRA PARA LA INSTALACION DE LAS REDES ELECTRICAS PARA
CARDIOVASCULAR DE 01-nov-15
EL CENTRO MEDICO ODONTOLOGICO - VEREDA MENSULI EN PIEDECUESTA
COLOMBIA
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE LOS SISTEMAS DE PERIFONEO CONJUNTO NATURA
SONIDO AMBIENTAL DETECCION DE ALARMA DE INCENDIO CCTV SEGURIDAD NATURA ECOPARQUE 08-nov-15
TORRE Il EMPRESARIAL
FUNDACION
MANO DE OBRA PARA INSTALACIONES REDES ELECTRICAS PARA EL HOSPITAL CARDIOVASCULAR DE
13-nov-15
INTERNACIONAL DE COLOMBIA - UBICADO EN LA VEREDA MENSULI COLOMBIA ZONA
FRANCA SAS
SERVICIO MANTENIMIENTO ACTUALIZACION A LOS SISTEMAS (GOCMS - SCADO-CON ALCALDIA DE
15-nov-15
MODULO WEB) UTILIZADOS POR LA OFICINA DE AP DE BUCARAMANGA BUCARAMANGA

106




CRONOGRAMA EVALUACION SATISFACCION DEL CLIENTE Il PERIODO 2015

Fecha de
Nombre del proyecto u obra Contratante Evaluado
terminacion
ADECUACION DE LA SUBESTACION ELECTRICA EN EL COMANDO DE LA POLICIA DEPARTAMENTO DE
24-nov-15
METROPOLITANA DE BUCARAMANGA - SANTANDER SANTANDER
CONSTRUCTORA
SUMINISTRO E INSTALACION DE LOS SISTEMAS ELECTRICOS AUTOMATIZACION
HABITAT DEL ORIENTE 30-nov-15
CONTROL Y SEGURIDAD COMUNICACIONES CORRESPONDIENTES A LA TORRE 2
SAS
CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE AUTOMATIZACION (DOMOTICA) DEL INMUEBLE
CLEMENTE LEON OLAYA 02-dic-15
SITUADO EN EL CONJUTNO PUNTA RUITOQUE LOTE 60
CONSTRUCCION DE REDES ELECTRICAS Y DE COMUNICACIONES PARA LA ETAPA IV DEL COMFENALCO d
13-dic-15
PPROYECTO DE VIVIENDA MORADA SAN JUAN SANTANDER
CONSTRUCCION A TODO COSTO DE LAS REDES ELECTRICAS Y DE COMUNICACIONES UNION TEMPORAL
16-dic-15
PARA EL PROYECTO NORTE CLUB UBICADO EN LA CIUDAD DE BUCARAMANGA TIBURONES VIPA
EJECUCION DE ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO EN REDES ELECTRICAS DEL SISTEMA |  ELECTRIFICADORA DE
17-dic-15
DE DISTRIBUCIN LOCAL (SDL) REGION SUR (SAN GIL-SOCORRO-BARBOSA) SANTANDER S.AE.S.P
CONSTRUCTORA
SUMINSTRO E INSTALACION SISTEMA ELECTRICO AUTOMATIZACION CONTROL Y
HABITAT DEL ORIENTE 23-dic-15
SEGURIDAD COMUNICACIONES CORRESPONDIENTES A LA TORRE 1
SAS
ZONA FRANCA
MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y PREVENTIVO SISTEMAS DE CONTROL DE
SANTANDER SA - 24-dic-15
ILUMINACION CCTV DETECCION INCENDIO ATENCION 7X24 ZONA FRANCA SANTANDER
USUARIO OPERADOR
ZONA FRANCA
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CORRESPONDIENTES A LOS SISTEMAS
SANTANDER SA - 29-dic-15
DE CONTROL ILUMINACION CCTV INCENDIO 7X24 EDIFICIO 1 BAIACHALA
USUARIO OPERADOR
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE EQUIPOS DEL CENTRO MONITOREO | CENTRO COMERCIAL LA
31-dic-15

CCTV SEGURIDAD DETECCION INCENDIO CONTROL ILUMINACION Y EXTRACCION CO

FLORIDA CANAVERAL

e Andlisis de resultados

De acuerdo al cronograma inicialmente establecido, se llevé a cabo la

evaluacion de proyectos cuya fecha de terminacion se encontraba dentro del

periodo de Julio hasta septiembre del 2015.

El resultado obtenido para este periodo para el indicador de satisfaccién del

cliente es de 88%. Al hacer la comparacion el primer periodo del 2014, este

obtuvo un incremento del 2,67% y del 5,14% respecto al segundo periodo.
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Se hace énfasis en el nimero de la muestra a la cual se aplico la encuesta de
satisfaccion, ya que la propuesta “Programacién de visitas al cliente” busca
incrementar el nivel de confianza de la informacion obtenida para dar solucion
al vacio que existe actualmente respecto a que tan veridicos o confiables son
los resultados obtenidos en el indicador de satisfaccion del cliente. La encuesta
se aplicé al 100% de los proyectos que aplicaban para este periodo segun el
cronograma elaborado, lo cual es un incremento del 92,16% de proyectos
evaluados respecto al primer periodo del 2014 y del 93,87% respecto al

segundo.

Para tener mayor comprension sobre los resultados obtenidos, la siguiente

grafica muestra con mayor detalle los factores evaluados y su calificacion.

Figura 32. Clasificacion factores evaluados 2015-I

Calificacion factores evaluados 2015-11

m Calidad del servicio

M Calidad de los materiales/Equipos

m Relacion calidad-Precio

M Organizacion en los procesos

M Atencion al cliente/Atencion a las
reclamaciones
I m Puntualidad, amabilidad y actitud de
los profesionales
M Entrega de documentos finales

Cantidad
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Figura 33. Proyectos evaluados 2015-I

Proyectos Evaluados
2015 - 11
0%
I
Cantidad| % Valor [Pesos] % Proyectos
evaluados
Proyectos evaluados 8 100,00 | $568.424.701,00 |100,00 .
100% M Proyectos sin
Proyectos sin evaluar 0 0,00 $0,00 0,00 evaluar
Total 8 100 $568.424.701,00 100

Segun los datos recopilados y la informacion obtenida, se llega a las siguientes

conclusiones y observaciones:

e La atencién al cliente asi como la entrega de documentos finales,
obtuvieron la mayor calificacion en excelente, esto da a entender que el
personal de la empresa est4d actuando oportunamente frente a los
requerimientos del cliente, lo cual es acorde a los comentarios obtenidos en
varias de las encuestas:

o Empresa Compania de Jesus: “Soporte adicional en lo contratado y
en lo requerido”

o Empresa Universidad Industrial de Santander: “Debido a la atencion
oportuna al requerimiento de cambio de personal, se mejoré el
proceso de ejecucion” y “El equipo técnico es muy profesional”.

o Empresa JK Salcedo S.A.S; “Buen servicio y disposicion para llevar

a cabo las labores requeridas”.

e Se debe prestar atencion al factor “Cumplimiento con disposiciones en
seguridad industrial y ambiental”, ya es el Unico que recibe una calificacion
regular. El proyecto “Instalaciones eléctricas y de comunicaciones para uso
final de los laboratorios del edificio Guatiguara” fue quien otorgo dicha

calificacion, encontrando en las observaciones la falta de frecuencia del
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personal SISO en la obra para asegurar el uso de los elementos de

proteccion personal.

A través de las visitas realizadas se pudo evidenciar la importancia que da
el cliente a la evaluacibn de satisfaccibn ya que demuestra el

acompafamiento de la empresa y su intencion de mejora.

El nivel de confianza sobre la informacion obtenida, para el segundo
semestre del 2015, incrementd. Lo anterior se evidencia con el porcentaje
de proyectos evaluados, donde para el primer semestre del 2014 fue de
7,84% proyectos, para el segundo semestre de 6,13% y finalmente, para el
periodo comprendido desde julio hasta septiembre del 2015 se han

evaluado el 100% de los proyectos que aplican.
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11. ESTRUCTURA LOGICA Y FUNCIONAL DEL MODULO COMERCIAL

En el presente capitulo se presenta la estructura légica y funcional del médulo
comercial que se integrara al Sistema de Gestion Empresarial de la empresa EME
Ingenieria S.A; se haré principal énfasis en el flujo de informacion, se daran los
requerimientos y se explicara detalladamente el contenido de las secciones del

modulo para facilitar su futuro desarrollo.

11.1 DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

Un requerimiento es una caracteristica que debe incluirse en un nuevo sistema.
Para determinar los requerimientos del Sistema de Informacion se estudiaron
detalladamente los procesos ejecutados por el area para conocer la forma de

trabajo e identificar donde era necesario efectuar mejoras.

Los requerimientos principalmente incluyen la forma de captura de la informacién
(las entradas), la forma de procesarla y la forma de producir la informacion (las
salidas) para brindar soporte a las decisiones que se deben tomar para la

administracion de la compafiia.

El cliente del sistema de informacion sera el area comercial de la empresa EME
Ingenieria S.A, especificamente el gerente comercial, quien da la aprobacion y
visto bueno del producto final. EI Cuadro 18 enuncia los requerimientos a tener en

cuenta para el sistema de informacion.
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Cuadro 18. Requerimientos

Requerimiento

Descripcion requerimiento

CRM

Cli

entes actuales y Clientes
potenciales

El sistema de informacién debe permitir el ingreso, consulta y modificacion
de nuevos clientes, asi como de clientes potenciales. Debe permitir la
conversion de cliente potencial a cliente actual.

Contactos

El sistema de informacién debe posibilitar el ingreso, consulta y
modificacidn de contactos. Los contactos son personas en una empresa con
la que se comunican e interacttan en la busqueda de una oportunidad de
negocio.

Poder asociar un contacto o varios a un cliente y/o a una oferta.

Agenda

El sistema debe permitir la programacién de eventos, visitas y seguimiento a
clientes potenciales, asi como la modificacion o eliminacién de la misma.

Posibilitar la vista de dicha programaciéon en forma de calendario y permitir
sincronizar el calendario con Google Calendar.

Satisfaccion del cliente

Almacenamiento de informacién del cliente. Alimentacién de formatos
correspondientes para medir la satisfaccion del cliente.

El formato de evaluacién de satisfaccion debe facilitar asociar la empresa
(cliente) y el proyecto correspondientes a la evaluacién.

Informe indicador
satisfaccion del cliente

Informe del resultado obtenido en la evaluacién de satisfaccion para los
proyectos evaluados dentro de un determinado periodo.

Crear oferta

El sistema de informacién debe permitir la creacion de ofertas a través de la
alimentacion de datos sobre la oferta. Posibilitar a su vez, la modificacion y
consulta de las mismas.

El formato de recoleccidn de informacidn debe poder traer la informacion
de un cliente y un contacto que correspondan a la oferta.

Integracidn con cotizaciones

Integracion con el médulo de presupuesto para exportar presupuesto y
analisis unitarios necesarios en la presentacion de ofertas.

Oferta

Licitaciones

Ingreso de datos a formato de revision de la oferta, permitir asignar
responsabilidades al ingeniero encargado. Habilitar a su vez, la modificacion
y consulta de las mismas.

El formato de revisidn de la oferta debe posibilitar asociar su respectivo
cliente y contacto.

Informe indicador eficacia de

la oferta

Informe del resultado obtenido en el indicador de eficacia de la oferta
dentro de un determinado periodo.

El informe debe mostrar también el porcentaje de ofertas exitosas, ofertas
no exitosas y ofertas cuyo estado es incierto aun. Este porcentaje se debe
visualizar también en su respectivo valor monetario.
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11.2 ESTRUCTURA DEL MODULO COMERCIAL

Para el correcto funcionamiento del modulo comercial se proponen dos
submaodulos dentro del mismo: Oferta y CRM.

En el disefio de la estructura logica el submaédulo de oferta cuenta con 4 secciones
y el CRM con 3 como muestra laFigura 34 Mas adelante, en el numeral 7.4 se

expone con detalle cada seccion.

Figura 34. Estructura modulo comercial

MODULO
COMERCIAL

. - Crear Nueva
Clientes Contactos Actividades s Ver ofertas Reportes
oferta licitacién
] —
| | Nuevo Nuevo Nuevo
cliente contacto evento Licitaciones
| Cllentg Ver Ver Ofertas varias
potencial contactos agenda
| | Carterade
clientes
| | Satisfaccion
del cliente

Informe
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11.3 FLUJO DE INFORMACION EN EL MODULO

Para entender mejor lo que hara el nuevo sistema se expone el flujo de
informacion del sistema a través del uso del diagrama de procesos. A su vez, se
enuncian las entradas y salidas del sistema en cada actividad, el proveedor o

responsable y el cliente de la misma.

Los tres procesos que debe trabajar el sistema son: Fidelizacion de clientes,

ofertas varias y licitaciones; los cuales se describen a continuacion:

11.3.1 Fidelizacion de clientes. El objetivo de este proceso es dar soporte a la
busqueda de clientes y mantener buena relaciones con los clientes ya existentes,
brindando un servicio de atencion al cliente que cumple con sus expectativas. El
Cuadro 19 muestra el flujo de informacion, donde el lider es el gerente comercial y

los responsables son:

- Gerente comercial (GC)

- Profesional comercial (PC)
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Cuadro 19. Fidelizacion de clientes, médulo comercial

Procedimiento Proveedor Entradas Descripcion Diagrama de Flujo Salidas Clientes
Una vez llega un nuevo ] i N Formato
Datos nuevo ) Inicio ) o )
. cliente a la empresa, el diligenciado
cliente, formato pe d . | de N
) rocede a ingresarlos e Nuevo .
1. Ingresar datos |Profesional |de Nuevo P . g Ingresar datos - Profesional
i i K datos del mismo en el Nuevo cliente cliente, i
Nuevo cliente comercial cliente, formato| . L i comercial
X sistema, distinguiendo formato
de Cliente ) s .
X entre un nuevo cliente y diligenciado
potencial. lent tencial de dlient
un cliente potencial. ¢Cliente e Cliente
Datos sobre Con el fin de no pe-rder el potencial?
L contacto con los clientes
seguimiento R Campos
. potenciales ycrear una L )
2.Ingresar datos . y/o visitas a un . K diligenciados .
o Profesional |" relacién comercial, el PC | datos d Profesional
de seguimiento y . cliente ngresar datos de sobre .
. comercial ) agenda (en acuerdo con seguimiento y o comercial
visita potencial, . seguimientoy
) el cliente) un visita L
formato Cliente o visita.
. seguimiento yde ser
potencial. . . -
necesario una visita al Almacenamiento
en Cartera de
. clientes
Los datos suministrados
Formato X .
. . en los formularios de Profesional
diligenciado de N liente v Client ial
. uevo cliente iente ] comercia
3. Almacenamiento ) Nuevo cliente, . 4 ‘C°”SF"T"‘ - . ’
Profesional potencial quedan o modificar Informacién  |Auxiliar
en Cartera de . formato ) = . .
X comercial . i almacenados en la clientes? sobre clientes.|comercial,
clientes diligenciado de o,
. seccién de Cartera de Gerente
Cliente ) S| .
i clientes, para su » comercial.
potencial. e Ir a “cartera de
consulta o modificacion. . -
clientes
Datos sobre ) ¢Agregar Formato
El PCingresa los datos NO nueva tarea o . )
tareasy diligenciado
sobre tareas y eventos evento?
4.Ingresar datos . eventos, . . de Nueva .
Profesional . relacionados con el area Profesional
sobre tareasy i formulario de X » tarea, formato i
comercial comercial en la secciéon . A comercial
eventos nueva tareay Ingresar datos diligenciado
de Nueva tarea y Nuevo
de nuevo X sobre tareay de Nuevo
evento respectivamente.
evento. evento evento.
Almacenamiento
en Agenda
Los datos suministrados
Formato en los formularios de
diligenciado de [Nueva tarea y Nuevo i .. Profesional
. ) g y modificar Informacién .
5. Almacenamiento [Profesional [Nueva tarea evento quedan Agenda? comercial
, genda? sobre ,
en Agenda comercial |[formato almacenados en la o Gerente
L . . actividades. X
diligenciado de [seccidén Ver agenda para comercial.
Nuevo evento. |su consulta o
modificacion.

11.3.2 Ofertas varias. El objetivo de este proceso es presentar ofertas
competitivas y acordes con las necesidades del cliente. EI Cuadro 20 muestra el
flujo de informacion, donde el lider de este proceso es el gerente comercial y los
responsables son:

- Gerente comercial (GC)

- Profesional comercial 2 (PC2)
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- Director de area (DA)

- Ingeniero de area (1A)

Cuadro 20. Ofertas varias, modulo comercial

campo contacto que lleva a la

Oferta Varia,
Oferta.

Contactos. .,
seccién Ver contactos
respectivamente, para la
seleccién.
El PC2 termina de ingresarlos
datos necesarios para crearla
oferta. Debe seleccionar, en el
Profesional Datos de Ia :ar:szr.:)S:s’::;:teesritzr?:net:ﬂall °
4. Crear Oferta X oferta, .
comercial 2 elaborado en el médulo
Presupuesto.
Presupuesto. Una vez se cree la
propuesta, esta estard
disponible para su envio o
descarga.
Formato
diligenciado Los datos suministrados en los
) ‘ dO?e(n:'Z:ar formularios de Crear Oferta y
5. Almacenamiento |Profesional ! Nueva Oferta Varia quedan
en Ver Proyectos comercial 2 ];c:[in;::\iiado almacenados en la seccién Ver
Proyectos para su consulta o
de Nueva

modificacion.

A 4

Crear Oferta

Almacenamiento
en Ver Proyectos

¢Consulta
o modificar
Oferta?

diligenciado
sobre

Procedimiento Proveedor Entradas Descripcion Diagrama de Flujo Salidas Clientes
Datos para la -
P D Una vezllega una solicitud de C niaio] >
elaboracién . N Modulo
. oferta, el DA asigna el proyecto a .
Ingeniero de i > comercial,
1. Crear Presupuesto , un IA, quien realiza la propuesta Crear Presupuesto. X
de area presupuesto, R . Profesional
X comercial en el médulo presupuesto .
Médulo comercial 2.
Presupuesto.
Presupuesto.
El PC2 registra los datos
Datos de la dient | Formato
correspondientes en e
oferta, P X v Crear Oferta, .
) formulario Crear Oferta. Cuando - Profesional
. . formulario . Registrar datos de formato .
2. Registrar datos de |Profesional sea necesario digitar datos de comercial 2,
i Crear Oferta, X X la Oferta Nueva Oferta
la Oferta comercial 2 R una oferta sin crearla plantilla i Gerente
formulario i k Varia, )
para enviaral cliente, el PC2 R ., |comercial.
Nueva Oferta |, informacién
. ingresa los datos de la oferta en
Varia. o, k sobre oferta.
la seccidon Nueva Oferta Varia.
El PC2 debe seleccionar el cliente
I contact diente a | Campo
el contacto correspondiente a la - -
yf a | | pl' trave Asignar clientey diligenciado
oferta, lo cual se realiza a través
Formato Crear del ’ ient ¥ | contacto a la sobre
. . . el campo Cliente que lleva a la .
3. Asignarclientey |Profesional |Oferta, Cartera P . q , oferta cliente, Profesional
X R cartera de clientes y a través del .
contacto a la oferta |comercial 2 |de clientes, campo comercial 2.

contacto.
Profesional
Oferta, .
comercial 2,
formato
s . Gerente
diligenciado .
comercial,
de Crear Client
iente
Oferta
externo.
Informacion |Profesional
sobre comercial,
Ofertas Gerente
Varias. comercial.

11.3.3 Licitaciones. El objetivo de este proceso es presentar ofertas competitivas

y acordes con las necesidades del cliente. EI Cuadro 21 muestra el flujo de

informacion, donde el lider de este proceso es el gerente comercial y los

responsables son:

- Gerente comercial (GC)
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- Auxiliar comercial (AC)

- Director de area (DA)

- Ingeniero de area (I1A)

Cuadro 21. Licitaciones, médulo comercial

3. Almacenamiento
en Ver proyectos

Auxiliar
comercial

Formato
revision de la
oferta.

en el formulario de
Revision de la oferta
quedan almacenados en
la seccién de Ver
proyectos, para su
consulta o modificacién.

4. Retroalimentacién

Auxiliar
comercial

informacidn
sobre
resultado de
la licitacidn,
formulario
revision de la
Oferta.

La ACrealiza
seguimiento a la
licitacion para versi esta
es adjudicadaonoala
empresa e ingresa esta
informacién en el
formulario Revision de la
Oferta.

¢Consulta
o modificar

Sl
Ir a la seccion “Ver
Proyectos”
Retroalimentacion
¢ Fin )

( )

Informacidn

Procedimiento Proveedor Entradas Descripcion Diagrama de Flujo Salidas Clientes
Datos de la . P
L, La ACregistra los datos ( Inicio >
. - licitacién, L, A Formato .
1. Registrar datos de |Auxiliar . de la nueva licitacién en o, Auxiliar
I licitacio ial formulario f lario Revisidn d revision de ial
a licitacion comercia o el formulario Revision de : comercial.
revision de la la Ofert Registrar datos de la oferta.
a Oferta. icitacié
oferta. la licitacion.
La ACenvia el formato de
revision de la oferta al i i i Director de
) ) ) . Formato Enviar a ingeniero Formato -
2.Enviara ingeniero |Auxiliar L, DAvyal IAresponsables encargado L, area,
. |revision de la o revision de X i
encargado comercial de los requisitos ingeniero
oferta. L la oferta. .
especificados en el de Area
formato. Almacenamiento
L. en Ver Proyectos
Los datos suministrados
Gerente

comercial,

auxiliar
sobre .
L comercial,
licitaciones. |, R
ingeniero
de drea.
Gerente

Andlisis de
resultados.

comercial,
auxiliar
comercial,
ingeniero
de drea.

11.4 DESCRIPCION SECCIONES MODULO COMERCIAL

A continuacion se exponen las caracteristicas principales y la funcionalidad de
cada seccion correspondiente al médulo. Esto con el fin de dar mayor claridad
sobre los requerimientos y especificaciones por parte del cliente para los

desarrolladores.

Anexo a la explicacion de las secciones que compondran el médulo comercial, se

hace uso de la herramienta Balsamiq Mockups, la cual permite crear un boceto de

lo que sera el médulo comercial.
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“Con Balsamiq Mockups, puedes crear interfaces tal como si las dibujaras con un
lapiz pero con un atractivo profesional de primer nivel, incluso para aplicaciones
moviles, con una serie de herramientas como botones, ventanas de navegacion,

alertas, ventanas de sistema operativo personalizables. %2

El anexo E (digital) contiene el boceto final creado a través de Balsamiq Mockups
y el anexo F expone el documento con la revision de requerimientos hecha por el
ingeniero de sistemas y el seguimiento realizado a la misma. Complementario a

esto, a continuacion se enuncia a la funcionalidad de cada seccion:

CRM:

e Clientes

Un cliente es un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o
servicios brindados por EME Ingenieria. La seccion de clientes cuenta con los
formularios pertinentes para la entrada de informacién sobre clientes actuales de
la empresa, clientes potenciales, realizar la consulta, modificacién o eliminacién de

los mismos y realizar gestion a través de la evaluacién de satisfaccion.

v Nuevo cliente: Este formulario permite la entrada de datos acerca de los
clientes actuales de la empresa. Dado que la empresa cuenta con una base de
datos de clientes, actualmente diligenciada desde el sistema de informacion
SIG, se realizé la revisibn de los campos que componian actualmente el
formulario, para tenerlos presente e incluirlos en el nuevo sistema, haciendo

mas facil su exportacion.

Este formulario permite a su vez vincular un contacto o una oferta al nuevo

cliente, cuando la situacién lo amerite.

62 Emprendimiento 'y Tecnologia. [en linea] [Citado 20 de agosto de 2015]. Disponible en:
<https://emprendelogia.wordpress.com/2013/05/27/balsamig-mockups-excelente-herramienta-para-crear-prototipos-

balsamiq/>
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Figura 35. Boceto Nuevo cliente

.
SGE [cw | K L m Asaciar eléfono -0
Nuevo cliente Direccianes ¥ teléfonos -0 Tt D
emere I ecsurl ! wewe ] ceanien [
R B L — o
T ~ raétoncs [ | ) co
Regimen Tributario |_ ] || oireccion=s yeeiéioros | T | salir | Guardar | Etiminar
Observaciones

'CONTACTO Y OFERTA ASOCIADOS

@® Oferta i l Agregar Editar

v' Cliente potencial: Un cliente potencial es individuo, sujeto o entidad que no
realiza compras a la empresa en la actualidad pero es visualizado como
posible cliente en el futuro. Este formulario se disefié con el fin de obtener
datos de clientes potenciales y realizar un seguimiento a los mismos,
apuntando a cerrar negocios en el futuro. Los campos de seguimiento y visita
permiten programar en la agenda las fechas correspondientes para llevar a
cabo estas dichas actividades.

Figura 36. Boceto cliente potencial

DATOS DEL CONTACTO

Telefona[ | T | -
DATOS AGENDA

Ultima llamada ﬁ

® Seguimients [ 77 ]ﬁ Asunto]
@ visia [77 | [ Asuneo[
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v Cartera de clientes: Contiene toda la informacion de los clientes, tanto de los
actuales de la empresa como los clientes potenciales. Esta seccién se disefia
con el fin de disponer de la informacion de los mismos, permite al usuario su
consulta. Desde esta seccion, segun el disefio sera posible convertir un cliente

potencial a cliente actual de la empresa, cuando sea el caso.

v' Satisfacciéon del cliente: Esta seccién cuenta con un formulario que permite
capturar informacion relevante para medir la satisfaccion del cliente a un
proyecto especifico con su empresa y contrato correspondiente. Luego de
registrar los datos en el formulario de satisfaccion del cliente, segun la fecha
asignada, el sistema se disefia con la posibilidad de generar un informe que
calcule el valor del indicador de satisfaccion, dentro de un periodo de tiempo

especifico.

Figura 37. Boceto satisfacciéon del cliente

SGE [cam "Oferta i,'

Satisfaccion del cliente

Empresa Q) _
Evaluador _ Cargo _
Ciudad _ Fecha  Periodo [T]e] Aflo____
Proyec:oQ MNe ContratoQ_ 2
Tipo de servicio [ Conmuitora Area de desempefio] Bom | w
D | Elac
Cons Tal
Mantenimiento Aut
Profesional EME asignado al proyecto s
FACTORES A EVALUAR

EXCELENTE MUY BUENO BUENC REGULAR DEFIIENTE
Caidad del Sarvicio

SGE [cam Tw][oer= T[]

Indicador Satisfaccion del Cliente

De Hasta
Periodo 'n Pericdo 'n
e () wo[ )

RESULTADOS BUSQUEDA

Cu ento ape e Afio Periodo % Gestion

Vahveriza 3 2 2014 1 85
comendaris EME 2 otras . s @ o

Recomendaris EME 2 otras emprasas 2014 2 80

| Cancelar | Guardar [ cancelar | Guardar

Cabidad de los materiskes/ Equipos

Atencién o chente/ Mencidn sl reclmaciones

Puntusided. smabidad y actitud de los profesionsies

®@®@®00®@®O0

Entrega de da finshes necesarics

000000 ®
O000®@®@®00
O000000O0

O00000000O0

z oz
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e Contactos

Los contactos son personas en una empresa con la que se comunican e
interactian en la busqueda de una oportunidad de negocio. La seccién de
contactos cuenta con el formulario correspondiente para la recoleccion de datos

sobre contactos, permite su consulta, modificacion y eliminacion.
v" Nuevo contacto: Este formulario permite recolectar la informacion acerca de
los contactos. El disefio del formulario incluye la funcién de vincular un cliente o

una oferta (proyecto), cuando la situacion lo amerite.

Figura 38. Boceto nuevo contacto

SGE [crm [cer= Tv]
Asociar teléfono —O0x y y
Muevo contacto
‘ Extensién : ‘-F\\ Nombra | ]  Apeiiidos| |
: hTelétono | a Edi
Tipe [ Teléfano directo | @ L | | I |
Excension e [ ]
Celular
| satic | Guardar | Etiminar
Observaciones
| cancelar | Guardar

v Ver contactos: Contiene toda la informaciéon de los contactos. Esta seccion

dispone de la informacion de los mismos y permite al usuario su consulta.

e Actividades

La seccion de actividades se disefia con el proposito de llevar a cabo la
programacion de eventos, seguimiento a clientes potenciales y/o visitas segin sea
el caso; garantizando la disponibilidad de tiempo del profesional comercial

encargado del proceso.

v" Nuevo evento: Este formulario fue disefiado con el fin de recolectar y

almacenar la informacién correspondiente a eventos, permitiendo su
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programacién a través de los campos “De” y “Hasta”, segun la fecha del
mismo. Como requerimiento especial el cliente solicita que el campo de
direccion esté vinculado con Google maps para facilitar la ubicacion de las
mismas, lo cual se enuncia como requerimiento. Lo programado en este

formulario se podra consultar, modificar o eliminar desde la seccion de Agenda.

Figura 39. Boceto nuevo evento
SGE [cam_ [v][orea |w

Nuevo evento

Asunto i I

|y o 1
w8 ]

Hasta i Ho D

Prioridad | &ra jw

Media
Baja

Descripcion
Vincular con google maps L
ara las direcciones
P [ cancelar | Guardar

v Agenda: Contiene informacion sobre eventos, seguimiento a clientes
potenciales y visitas, segun la fecha establecida. Cumpliendo con el
requerimiento del cliente, se disefia con la posibilidad de obtener una vista en
forma de calendario y se especifica el requerimiento de que sea posible

sincronizar la misma con Google Calendar.

Figura 40. Boceto agenda

=

AGENDA =

Migrcoles Jusves Viermes Sabado

20 21 22 23 24 25 26
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OFERTA

e Crear oferta

Se disefia un formulario con dos objetivos: el primero es la recoleccion de datos
importantes asociados a las ofertas elaboradas para facilitar su seguimiento y el
segundo es automatizar la creacion de ofertas. Evitando la labor de acomodar
cada presupuesto, este formulario incluye el campo “Propuesta comercial’, el cual
debe importar el presupuesto creado por el ingeniero en el médulo de presupuesto

y acomodarlo autométicamente en el documento que sera la oferta.

Este formulario permite a su vez vincular un cliente o un contacto a la oferta,

cuando la situacion lo amerite.

Figura 41. Boceto crear oferta

Crear Oferta

Tipo Di“ﬁu—‘. N°D VersiénD Mombre proyecto:
Fecha presentacidn ! l Exitosa| & —'|v

Nao

Encargado: Area [Dom | w roerts
Bec
Aut
SL

Observaciones

L |

Los siguientes datos corresponden a la oferta que se envia al

clienta:

Dirigido a: (Atomaticamente se digita el nombre del clienta)
(¥ debajo atomaticamente va el nombre del contacta)

Ciudad:
Asunto:
Propuesta comercial:

Tiempo de entrega:
Validez de la oferta:
Forma de pago:

@® Otro Mombre del ftemD DescripciénD

O Otro MNombre del item Descripcion

Encargado: (Atomaticamente es el que se digito arriba)

[ Cancelar Crear
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e Nueva licitacion
Esta seccion cuenta con el formulario de revision de la oferta. Va dirigida a las
licitaciones en las cuales la empresa desea aplicar; el formulario permite asociar la

licitacion a un cliente y/o contacto a través de los campos “cliente” y “contacto”.

Su disefio permite asignar la responsabilidad de generar documentos
correspondientes a requisitos técnicos al ingeniero pertinente a través de una
ventana emergente que cuenta con los campos de “responsable”, “e-mail” y

“observaciones”.

Figura 42. Boceto nueva licitacion

Mueva licitacién, formato revision de la oferta

INFORMACION GENERAL

Invi e
Tip vitacién: [JProcesa piblica [JProceso privade Fecha fr
Clie Ciudad
Contacro: Q Teléfano
Objeto/Alcance: Divisién: Dum_‘ll'
Presupuesto Oficial: Elec
Tel.
Visita de Obra: []51 [JNO Fecha: Hord =" Lugar
Profesionalfes) aue realizarsn la visita: 1

INFORMACION PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Fecha de Presentacian Hora: Fecha maxima de aclaraciones

Medio:[] Fisico  Lugar: Originales: Sobre Sellado: []S1 Foliade [Is1
] Mail Correo: N* Copias Ono o

INFORMACION PARA LA PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Fecha de Presentacidn Hora: Fecha maxima de aclaraciones

Medio:[] Fisico Lugar Originales Sobre Sellado: []51 Foliado 151
[ Mail Correo N° Copias Owno COno

REQUISITOS COMERCIALES

Documentos comerciales/luridicos/legales que aplican:

REQUISITOS TECNICOS
Documentos técnicos que aplican:

T

DATOS PROPUESTA FINAL

Valor de la Oferta Pdliza de Seguridad: Compadia Aseguradora
Forma de Pago: Tomador.
Plazo de Ejecucidn Asegurado
Validez de la Oferta: Valor: Vigencia:
ANALISIS DE RESULTADOS
Seguimiento del Proceso Adjudicada? []SI[JNO
Se realiza descuento adicional a la oferta?[ JSI[_JNO Factor: % Mueveo Valor de la Oferta:

RAZOMNES POR LAS CUALES NO FUE ADJUDICADA LA PROPUESTA
[CESCRIPCION DE LA CAUSA [MEDIDAS/PLAN DE ACCION ]

| Enviar | cancelar | Guardar
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e Ver ofertas
Esta seccion contiene la informacion de las ofertas, tanto de las ofertas varias
como las licitaciones. En el disefio se incluye esta seccion para la consulta,

edicion u eliminacién de las mismas.

e Reportes

Esta seccion se disefia con la funcion de generar dos informes: uno sobre el

estado de las licitaciones y otro sobre el estado de las ofertas varias.

v’ Licitaciones: Segun la fecha seleccionada este reporte se disefia con el fin de
mostrar el estado de las licitaciones y dar el resultado del valor que obtiene el

indicador de eficacia de la oferta.

Figura 43. Boceto licitaciones

SGE [ _T|o=_T¢)

Eficacia de la Oferta - Licitaciones
De Hasta
Periudu_ 1 Periade -
2
Afo Afio
RESULTADOS BUSQUEDA
aiol Periodo % Eficaciade | Exitosos | Exitosos | Mo Exitosos | Mo Exitosos | Inciertoz | Inciertos
la Oferta [%] %1 [%] [5] [%] [%1
2014 1 40
2014 2 54

i Cancelar Guardar l

v' Ofertas varias: Segun la fecha seleccionada este reporte muestra el estado

(en porcentaje y en valor monetario) de las ofertas enviadas en ese periodo de

tiempo.
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Figura 44. Boceto ofertas varias
SGE [cav [w][ore= Tv]

Reporte Ofertas exitosas, Mo Exitosas e Inciertas.

De Hasta

Periodo nn Periodo nn
e [(LS) o
RESULTADOS BUSOUEDA

Inciertas

[5]

Inciertos

[%]

Mo Exitosos

[s]

Cancelar Guardar

126



12. CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagnostico que permiti6 conocer el estado actual de los
procesos ejecutados por el area comercial, caracterizarlos y determinar el
flujo de informacion de cada uno de ellos, asi como su interrelacion con los

demas procesos técnicos y administrativos de la empresa.

En el caso especifico de EME Ingenieria S.A, la gestion comercial
tradicionalmente no se habia considerado como parte relevante del
propdsito misional, sin embargo la informacién recopilada y el analisis
hecho sobre la misma permiti6 proponer soluciones transversales a la

medida de la estructura y cultura de la organizacion.

Se identificaron e implementaron cuatro propuestas de mejora: la
estructuracion de la estrategia comercial y asignacion de funciones para el
personal del area, el uso del método del valor ganado para hacer
seguimiento a los proyectos, la programacién de visitas para medir el
indicador de satisfaccion del cliente y el disefio del sistema de informacion

computarizado dirigido al area comercial.

Se obtuvieron resultados significativos como la documentaciéon de la
estrategia comercial, la actualizacion del manual de funciones, un
incremento del 92% de los proyectos evaluados para medir el indicador de
satisfaccion del cliente, asi como un incremento del 5,14% sobre el
resultado de este indicador, adicionalmente se incorporaron informes
respecto al avance de un proyecto y se realizé la definicibn de
requerimientos para el modulo comercial, asi como la estructura logica y

funcional del mismo.
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Lo que respecta al desarrollo e implementacion del modulo comercial
propuesto como parte del sistema de gestion empresarial (SGE) de la
empresa, a la fecha se encuentra en estado de ejecucion, con base a los
requerimientos presentados. La puesta en marcha de este mddulo esta
prevista para dentro de seis meses, tiempo en el cual se haran entregas

parciales y el producto final estara sujeto a modificaciones de ser necesario.

Contar con herramientas pertinentes e innovadoras, en este caso como
“Balsamiq Mockups”, facilito la realizacion del disefio de la estructura l6gica
y funcional del médulo comercial y contribuy6 en la realizacion de diferentes
tareas, como la definicibn de requerimientos y la revisién por parte de los

interesados, agregando valor en las mismas.

La experiencia a lo largo del proyecto, permite concluir que para la
implementacion de las propuestas de mejora fue fundamental contar con el
apoyo de la gerencia. La asignacién de recursos como tiempo y personal
fue vital para el desarrollo de las propuestas, asi como el apoyo con el
conocimiento, agilidad y seguridad en las decisiones criticas.

Con respecto a los aspectos disciplinares y teniendo en cuenta la
fundamentacion tedrica, este proyecto supone un gran aporte al proceso de
formacion debido a la oportunidad de articular el bagaje intelectual con
procesos productivos reales de una organizacién, donde las circunstancias
que permitieron el logro de los objetivos propuestos, se desarrollan desde
los aspectos procedimentales pero en su totalidad fundamentados en la

cultura y esencia de la organizacion objeto de estudio.
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13. RECOMENDACIONES

Durante el periodo de ejecucion de la practica empresarial se advierte una
alta rotacion del personal, por lo que se aconseja la realizacion de un
estudio més profundo sobre el cliente interno, debido al gran impacto que

tiene el mismo sobre los resultados de los objetivos de la empresa.

Mantener el portafolio de productos y servicios al dia, supone seguir las
tendencias del mercado; por lo que se recomienda la asignacion de tareas
respecto al seguimiento de la evolucion del marco legal, las tecnologias y el
entorno que influyen en las actividades de la compafiia.

En el proceso de implementacién del método del valor ganado, se
encontraron obstaculos al no contar con los cronogramas pertinentes para
cada proyecto. Se recomienda la creacion y revision de cronogramas con
mayor nivel de detalle, al inicio de cada proyecto, asegurando su

disponibilidad, seguimiento y uso futuro.

La recolecciéon de informacién para poder generar los informes de avance,
haciendo uso del método del valor ganado, representd una alta inversion de
tiempo y ayuda del personal. Para facilitar este proceso, se recomienda la
creacion de un sistema de informacién que relacione las actividades
presentadas en el presupuesto de una obra con los costos reales incurridos

en cada una.

Debe realizarse la actualizacion mensual del cronograma propuesto para
aplicar las encuestas de evaluacion de satisfaccion, debido a los posibles
cambios que pueden presentarse en la fecha de terminacion de los

proyectos.
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Se sugiere la asignacion de un responsable de hacer seguimiento al
desarrollo del modulo, para verificar que cumpla con los requerimientos

previamente definidos y se encargue de realizar ajustes de ser necesario.

Se advierte la importancia de la capacitacion continua del personal de la
empresa, para su desarrollo profesional asi como personal; esto con el fin
de contar con empleados profesionales capaces de contribuir en mayor

medida a cumplir los objetivos de la organizacién.

Se recomienda involucrar a los técnicos y a los ingenieros profesionales de
proyectos con la gestiébn comercial, entrando en proceso de formaciéon y
capacitacion sobre este aspecto, debido al constante contacto que tienen

con el cliente, en aras de brindar un mejor servicio.
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