PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE

INGENIERIA COMERCIAL

IMPLEMENTACION DE BUSINESS INTELLIGENCE EN LA

EMPRESA CORPORACION LIDERES

GALO ANDRES CHALCO VALENCIA
DIRECTOR: MGTR. CHRISTIAN FAJARDO

LINEA DE INVESTIGACION: GESTION ESTRATEGICA DE LAS
ORGANIZACIONES

QUITO, SEPTIEMBRE 2018



INDICE

(0 21 1 101 1K I OO 6

1. SITUACIQN Y ENTORNO EN EL QUE SE DESENVUELVE LA EMPRESA
CORPORACION LIDERES.......coootitiiiiiieieises ettt sttt sbe st ne s 6
L1 ANTECEDENTES. ... .ottt sttt e st sttt e e s eseeteesestenaenaeeeneas 6
111 [ 113 (0] 4 - OSSPSR 6
112 Condiciones actuales de 1a EMPreSa ........ccevveveiiiierieie e 7
1.2 GENERALIDADES.......c.o ottt ettt et sttt et e s aneeteanestenaenneseneas 7
121 NOMDIES 0 raZONES SOCIAIES ......ccuviieiiieieceee e 7
122 Tipo de empresa y 1inea(s) de Producto(S) ....cvveveeveieieeiiere e 7
1.2.3 IMAGENES COMPOTALIVAS ... ..vecveeriitieiicte e sie et steste ettt re st sre s teesbesre e e beeneesrenes 11
1.3 ENTORNO GENERAL Y ESPECIFICO ......cooiieiieieieeieeeeeeeese e 11
131 ENOrNO QENETAL ......c..oiiiicc e 11
13.2 ENtOrN0 €SPECITICO.....cuiiiiiii e 13
(0 =1t 011X TP 16
2.1 BUSINESS INTELLIGENCE ..ottt 16
211 Definicion de Busingss INtEHIgENCE ........ccveveiiciiiiie e 16
2.1.2 Importancia del Busingss INtelligencCe.........ccccvvveiiiiiciccc e 18
2.1.3 Ventajas y desventajas del Business Intelligence............cccoeviiiiiiinicience, 19
2.2 MODELO DE BUSINESS INTELLIGENCE .........ccooi e 20
2.2.1 Etapas del Busingss INEHGENCE .......ccovviivieieiecicce e 20
2.2.2 Fases de implementacion del Business INtelligence...........ccocevveireniennicnsenecce 24
2.2.3 Metodologia de Implementacion Business Intelligence...........c.cooevvvennenncinnne 25
2.2.4 Herramientas del Busingss INtEHlIgENCE .........ccccvviiiiiiiiicc e 26
2.25 El Cuadro de Mando INtegral ..........ccceveiiiieie e 27
CAPITULO 3. oottt 30
PROPUESTA DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA CORPORACION LIDERES................. 30
3.1 FASE 1 (DIRIGIR Y PLANEAR) ..ottt sttt e see e neenes 30
3.11 Descripcion de 1a fase @ INTEGIar .........cvoeireiiiiieecee e 30
3.1.2 Andlisis de la orientacidon y planificacion de la empresa ..........ccoceovvevvnieieienennnns 31
3.1.3 Requerimient0s €SPECITICOS . .....cviiiiiee e 35
3.14 Estrategia teCNOIOQICA ........ovverieeeiieie e 37
3.15 Evaluacion del cumplimiento de ODJetiVOS ........ccoveviiiiiiniie e 38
3.2  FASE 2 (RECOLECCION DE DATOS) ....cociirieieeeeieesesiesssesissssessesessesessssssessensssenns 39
3.21 Descripcion de 1a fase @ INTEGIar ........oovveeieieiseee e 39
3.2.2 Plan de recoleccion de infOrmacion ............cooeiiiiiiiiieneeeees e 39

3.2.3 Establecimiento de variables del ProCeso.........ccccveveiieieieiic v 41



3.24 Solucidn de los requerimientos eSPeCIiTiCOS........ovevveiiiiieiiiieee e 41
3.25 Solucion a las necesidades encontradas en el ProCes0 ...........ccovvverieiineienerenennnnen. 43
3.3  FASE 3 (PROCESAMIENTO DE DATOS) ..cceieieiiieesesiesiesieseeseeesasse s neens 43
3.3.1 IMOAEIAMIENTO. ...t bbbt 43
3.3.2 ComDBINACION & TALOS .....c.veveeeieiieiieic et 49
34  FASE 4 (ANALISIS Y PRODUCCION) ......cooveieiirereieiessiesessesisessestesssenes s enessenns 50
34.1 INterpretaCion de datos ........c.cciii e 50
3.4.2 CC LT T o I eI =T 0] (SRS 52
3.5  FASE 5 (DIFUSION).....ociiiueieieieeieciesstesie e eses e tsses s ses s st s st enes s sanss s 53
351 10T [To%: o (o] = 3SR 53
3.5.2 Responsabilidades de la Implementacion del Bl...........ccccooveieieeieieccccc e, 54
3.5.3 Actividades generales de la implementacion ..o 56
354 Combinacion de reSUTAOS .........coveviiiiiece e 56

355 Indicadores de gestion para implementacion de la Bl en la empresa Corporacion
Lideres 57

3.5.6 GENEracion de EStrAtEIAS . .......cuivrririeririeerieeste ettt 59
CAPITULO 4. ..ottt 61
EVALUACION DEL IMPACTO DEL BUSINESS INTELLIGENCE EN LA EMPRESA
CORPORACION LIDERES Y LA IMPLEMENTACION DE LA PRIMERA FASE............... 61
41  Fase 1 (DIrigir Y PIANEA) ......cccoiiiiiiiieiiesie ittt 61
411 Andlisis de la orientacion y planificacion de la empresa ..........ccoceoeeeeivniiiniiennnes 61
4.1.2 Anadlisis del contexto de la empresa Corporacion Lideres ........ccocvvvvvveveiecinennenne. 61
4.1.3 Requerimientos ESPECITICOS ... ...iiiiicic e 72
4.1.3.1 Conocery analizar los macroprocesos de la empresa ..........cccoeoeivrinienenenenenenas 72
4.1.3.2  Reunidn con Gerencia GENETal...........ccouiieiieiiieiiseiseee e 73
4.1.3.3  Analisis de procesos eSPECITICOS .......oveviiiiiiiiiic e 74
4.1.3.4  EStrategia teCNOIOGICA .....c.voveiiiiieieiieiiee e 75
4.1.3.5 Evaluacion del cumplimiento de 0DJEtIVOS .......ccccovviriiirei i 76
4.2 Resultados financieros e indicadores proyectados ...........ccccoooviierinieiieneneee e 77
CAPITULO 5.ttt e bbbt b bbbt ne et n e bt e 84
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ........oooititieitie ittt sree e s 84
51 CONCLUSIONES ...ttt st sra e be e beenbeesraesrne s 84
52  RECOMENDACIONES .......coiiiiititeiiet ettt 86
BIBLIOGRAFIA. ...ttt 87

ANEXOS. ..ot b e R bRt E bt e e ab et bbb nre s 89



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Bl (Madura), BA (MAAUIA) ..........ccoiiiriiiniiireieieeese e 18
Tabla 2. Expectativas de StaKeNOIUEIS. ........cc.iiviii i 31
Tabla 3. PEISPECTIVAS......uiitieiiiiece sttt e s b et e b e s ae e e s te et e aeereentenre s 32
Tabla 4. Matriz de Factores iNterN0S CIAVES .........ccciviiiiriiiiiiici e 32
Tabla 5. Analisis de contexto externo oportunidades Yy AMENAZAS ...........ccccveveveereieiiieseeiiesienneas 33
Tabla 6. ANALISIS FACIOr EXIEINO ....o.veieiiceieict sttt 34
TaDIA 7. PEISPECLIVAS......ciuiiiitiieeteee et bbbttt b e r e 34
Tabla 8. VariableS @ INTEQIAT .........coiiiiieeeii et 41
Tabla 9. Informe de resumen de la implementacion (Solucion de requerimientos)...........cccveeene. 42
Tabla 10. Carga y PreViISION .......cc.ciiieiiiiiie et ste st e et e ste e e besaeeaesbe st e saesteentenres 49
Tabla 11. Extraccion y forma de procesamiento de datOs..........cceveieeiieiieciieiese e se e 51
Tabla 12. RePOrte del CHENTE.........coi it st sre st steare s 52
JLIE: Lo =T R [T [oF: Yo (o] £ SRRSO PR USSR 57
Tabla 14, EXPECTATIVAS ....c.eiviitiieiiteiieieeee sttt b et n e 61
TabIA 15, PISPECTIVAS. .....ueitiitiieiteiet ettt ettt b n e 63
Tabla 16. Perspectivas fOrtal@Zas .........cccvvveriiiiie et nne s 64
Tabla 17. Matriz de faCtoreS INTEINOS........cvevviiiiie et e e nne s 65
Tabla 18. OpOrtUNIAAIES .....cvecveeieie ettt s et e s re e eesbe s e e steeteentenre s 65
TabI 19, AMEBNAZAS ....ecveiveitiiteieeie ettt bttt b et st b et e e e b et b et ettt e 66
Tabla 20. FACIOIES EXIEIMIOS. .. .ciueiveeerierierieristi st sttt ee ettt st bbb e e e b e beebesbesbesbeneeeeneas 67
Tabla 21. Perspectiva fINANCIEIA ........c.cciiiiiiiiie e st ere s 67
Tabla 22. PerspeCtiva CIIENTE.........cocv et sae e naenne s 69
Tabla 23. PErSPECtiVA PrOCESOS ........coveieieiiiiiiteritete sttt ettt sttt sttt ettt st b nn s neneas 70
Tabla 24. PerspeCtiVa PEISONAS ........ccveieiririirierieitestesteieeee sttt st b b s e ettt sbe b e s neneas 72
Tabla 25. Verificacion de cumplimiento de ODJEtIVOS ........coooeiiiiiiiiiie s 76



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. EStructura organizaCional .............ccoeiiiiiiiiiie e 9
FIgura 2. Data WarEhOUSE .........ccuiiieiiiiiie ettt st e st et beena e tesreebesre e e e sreenes 22
Figura 3. Despliegue de la estrategia de la organizacion a través de un CMl..........cccccevvvviieinenne. 28
Figura 4. Aplicacion del CUAAIO .........ooviieii et sreens 35
Figura 5. Data Warehouse (Ralph Kimball)...........cccooiiiiiiiic e 44
Figura 6. ArquiteCtura tECNOIOGICA. .......cueiveeiieiieieierieerte ettt 46
FIQUIA 7. PrOCESO ...ttt bbb ettt b bt b e nen s 46
Figura 8. Arquitectura tipica de Data WarehOUSE ............cccooireiriiiiniicese e 48
Figura 9. Vista de datos de la herramienta Bl .............cooooiiiiiiiiiiieeeee e 49
Figura 10. Estructura organizacional de la implantacién de 1a Bl ..o, 54

Figura 11. Mapa de procesos Corporacion LIOEreS.........cccvveiiiieieieiiie et 73



CAPITULO 1.

1. SITUACION Y ENTORNO EN EL QUE SE DESENVUELVE LA EMPRESA
CORPORACION LIDERES

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Historia

Corporacion Lideres nace hace 14 afios de la mano de Enrigue Antonio Barrazueta cuyo objetivo era
el de ayudar a las Pymes en los temas de consultorias. En los tiempos que se desarrollé la idea las
empresas que se dedicaban a dictar temas de consultoria eran muy pocas y por eso sus productos
tenian precios muy elevados, esta es la razén por la cual las Pymes no podian acceder a estos
servicios. Al realizar el primer analisis se encuentra que las Pymes del Ecuador no contaban con las
herramientas ni metodologias que apoyen su gestién, es decir, eran tipos de organizaciones muy
informales en las cuales los miembros generalmente eran los familiares y hacian lo que podian para
sacarla adelante. Otro punto que ayudd a la creacion de esta empresa es que Enrique Antonio
Barrazueta realiza un posgrado en Chile referente a herramientas y metodologias para la organizacion
de las empresas, al terminar como primero de su clase, recibe el empujon que lo anima a la creacion

de esta empresa de capacitacion.

Al momento en que Corporacion Lideres es constituida legalmente, Enrique decide contactarse con
las diferentes cdmaras de la pequefia industria con el objetivo de presentarles un proyecto de
mejoramiento continuo de las cadenas de productividad el cual consistia en una asesoria dentro de
las empresas con un tiempo de 9 a 12 meses. Durante la ejecucion de este proyecto la fundacion
Swiss Contact convoca a proveedores para un proceso de consultoria para 30 empresas de Pymes.
Como si fuera una coincidencia, el proceso consistia en la implementacion de un proyecto que tenia
las mismas caracteristicas y duracion al proyecto que estaba ya en ejecucion por parte de Corporacion

Lideres.

Con el proyecto ya desarrollado la empresa decide participar y termina siendo elegida por sobre otras
empresas que en ese tiempo eran mucho mas grandes. Como resultado de todas las experiencias
iniciales la empresa logra perdurar hasta actuales dias, a esto se le debe agregar que siempre ha
buscado la innovacion de sus productos y gracias a esto fue una de las primeras empresas en usar

metodologias blended learning y virtual learning dentro del pais.



1.1.2 Condiciones actuales de la empresa

La empresa Corporacion Lideres se dedica a la capacitacién de empresas y personas con un enfoque
hacia el desarrollo de conocimientos que ayuden a los participantes a mejorar su desempefio en el

ambito laboral principalmente y también en el personal.

En la actualidad se encuentra organizada en base a la 1ISO 9001 version 2015. Corporacion Lideres
siempre se ha desempefiado bajo las normas ISO, hasta el afio anterior su certificacion era en la ISO
9001 version 2008.

En la actualidad, la empresa se ha visto afectada por la crisis que afecta a Ecuador. A mediados del
afio anterior su direccionamiento estaba enfocado hacia los productos presenciales, sin embargo,
debido a los cambios dentro del mercado de capacitaciones se ha visto obligada a realizar un
reenfoque. Hoy la empresa se encuentra desarrollando capacitaciones en la modalidad e-learning la
cual se ha vuelto tendencia dentro de las empresas tanto publicas como privadas debido a las ventajas

y beneficios que tiene con respecto a la modalidad presencial.

1.2 GENERALIDADES

1.2.1 Nombres o razones sociales

La empresa Corporacién Lideres es una Sociedad creada en el 2003 su Director Ejecutivo es Enrique

Antonio Barrazueta.

1.2.2 Tipo de empresay linea(s) de producto(s)

Corporacion Lideres es una Sociedad que tiene las siguientes caracteristicas: es una persona juridica
que realiza actividades econdmicas de manera legal, es una institucion privada que esta obligada a
utilizar el RUC para el desarrollo de las actividades a través de la entrega y emisién de comprobantes
que abalizaran su operacion. Por tanto, por la actividad que realiza debera presentar declaraciones de
acuerdo al noveno digito del RUC(SRI, 2016). A continuacion, se presenta la mision, vision y politica
de calidad.



Mision
Implementar Procesos Integrados de Desarrollo Empresarial con garantia de resultados mediante
capacitacion y asesoria presencial y virtual de clase mundial, sustentados en las ultimas innovaciones

y herramientas tecnoldgicas y pedagdgicas, con personas altamente calificadas, que permitan el logro
de los objetivos estratégicos de nuestros clientes (Corporacion Lideres , 2018, pag. 1).

Vision
Ser la institucion reconocida en el mundo hasta 2020, que desarrolle e implemente estrategias de
aprendizaje de clase mundial, con el mayor impacto en el cumplimiento de la estrategia

organizacional, ofertadas en el momento que se desee, en cualquier parte del mundo, en el tema que

se requiera (Corporacion Lideres , 2018, pag. 1).

Politica de Calidad

Implementamos procesos integrados de desarrollo empresarial mediante capacitacién presencial y
virtual de clase mundial. Procuramos el mejoramiento continuo de nuestros procesos basados en la
aplicacién de la norma ISO 9001:2008 para lograr la satisfaccion total de nuestros clientes

(Corporacién Lideres , 2018, pag. 1).

Estructura Organizacional

La organizacion interna de Corporacion Lideres esta elaborada bajo las normas 1ISO 9001-2015. En
el organigrama se puede visualizar que a la cabeza tiene un Presidente Ejecutivo y bajo este se
encuentra el Directorio el cual esta conformado por los gerentes de los diferentes departamentos. A

continuacion, se detalla la informacion de cada departamento:

Financiero. - Este departamento maneja los procesos de Pagos, Contabilidad y Talento Humano.
Est4 conformado por la Gerente de Finanzas, el Contador y el Jefe de Operaciones, este ultimo

maneja el proceso de operaciones.

Comercial. - Este departamento maneja el proceso de Ventas que es uno de los macro procesos de
la empresa. Esta conformado por todos los asesores de ventas y a la cabeza del departamento se

encuentra el Gerente Comercial y el Gerente de Consultorias.



Proyectos. - Este es el encargado del proceso Técnico, este es uno de los 3 macro-procesos de la
empresa. Esta conformado por el Gerente de Proyectos y bajo supervision estan la Coordinadora de

Proyectos y la Coordinadora de Capacitacion.

Comunicacion. - Este es el departamento que se conoce como Marketing y maneja el proceso de

Comunicacion. Esta conformado por el Jefe de Comunicacion.

Tecnologia. -Este es un departamento de apoyo y esta conformado por el Jefe de Tecnologia y esta

a cargo de los procesos de Soporte Técnico y Tecnologia.
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Figura 1. Estructura organizacional

Fuente: Corporacion Lideres

Lineas de Productos

Corporacion Lideres tiene 4 &reas estratégicas, dentro de las cuales se manejan diferentes tipos de

productos:

Proyectos. - Esto se refiere al manejo de proyectos de capacitacion con el sector publico. La empresa
se encuentra registrada como un proveedor de capacitaciones dentro del SERCOP, por medio de este

se han realizado grandes proyectos de capacitacidn, entre uno de los mas importantes se encuentra la
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capacitacion a todo el sector turistico del pais en varias competencias, proyecto que fue realizado por
el Ministerio de Turismo.

Presencial. — Esto se refiere a que las capacitaciones las dan expertos en los diferentes temas, que
preparan las clases y los materiales a utilizar, para luego ser expuestos en clases presenciales. Los

temas que la empresa ofrece en el sector presencial son los siguientes:

o Seguridad y Salud Ocupacional

o Ofimatica

o Procesos y Herramientas Administrativas
o Educacion

o) Recursos Humanos

Los cursos presenciales eran los productos estrella hasta el afio anterior, pero debido a las condiciones
tecnoldgicas, econdmicas y sociales Corporacion Lideres cambio su enfoque y en la actualidad estan
apostando por el desarrollo del sector estratégico de Virtualearning.

Virtualearning. - Esta area se dedica a la capacitacion virtual teniendo como principales productos

los siguientes:

o Cursos a la Medida. - Son cursos virtuales que se desarrollan en base a las necesidades del

cliente, y que puede ser visualizado desde plataformas virtuales de aprendizaje.

o LMS. - Son plataforma que permiten la gestion del aprendizaje es decir permiten tener un
control hacer de cuales han sido los temas en los que los colaboradores se han capacitado, cuéles

han sido sus resultados y hay que apuntalar.

o  Cursos Genéricos. - son cursos de temas genéricos que todas las empresas necesitan como, por
ejemplo: Manejo del Tiempo, Programas Gubernamentales, Necesidades de Capacitacion,

Seguridad y Salud Ocupacional.

Softools. - Son herramientas que se encargan de complementar la capacitacion pero que también se

las puede usar de manera solitaria. Los productos softools son los siguientes:

o Evaluaciones 360.- Esta herramienta es utilizada para la evaluacion de las competencias de los

colaboradores dentro de una organizacion.
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o Disk. - Es una herramienta que permite el autoconocimiento de los colaboradores de una
organizacion.
o Diagnosticos. - Esta herramienta tiene como objetivo encontrar los problemas internos dentro

de las organizaciones.

1.2.3  Iméagenes corporativas

Para el manejo de la imagen corporativa la empresa dispone de un manual de marca. El proceso de
comunicacion es el encargado de todo este tipo de temas, la empresa ha dado una vital importancia
al desarrollo de esta.

El manejo de este tema es tan profundo gque todo se encuentra estandarizado con un formato desde
la generacion de ofertas hasta el envio de correos a los clientes y participantes de los cursos

presenciales y virtuales.

La marca de Corporacion Lideres esta registrada en el IEPI.

1.3 ENTORNO GENERAL Y ESPECIFICO

1.3.1 Entorno general

Factores econémicos.- Segun Mundial (2016) hubo muchos factores que influyeron en el muy
escaso crecimiento que present6 el Ecuador, algunos de los factores que mas contribuyeron en este

resultado fueron:

o Elincremento en la pobreza
o El efecto del terremoto registrado en el mes de abril

o Bajo precio del petroleo

Para el Ecuador estas situaciones son dificiles de enfrentar debido a que no posee una moneda propia
y a los escasos colchones fiscales. Esto ha hecho que al gobierno se le dificulte el manejo de politicas

macroeconomicas para afrontar estas desafortunadas condiciones.
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Factores Politicos. - El Ecuador en la actualidad, se encuentra en medio de un ambiente politico
muy agitado debido a la desaprobacion general de la poblacion sobre la gestién del gobierno del
economista Rafael Correa y las acusaciones de corrupcién del mismo régimen, esto sumado a la

reciente salida de la recesion econdmica que genera la necesidad de cambios de toda indole.

Factores Legales. - Hoy en dia, la situacién del pais en el aspecto legal ha tenido grandes cambios
impulsados por el gobierno del Licenciado Moreno entre los cambios mas significativos de los
altimos tiempos se encuentra la promulgacion de la Ley Orgénica para el Fomento Productivo,
Atraccion de Inversiones, Generacion de Empleo y Estabilidad y Equilibrio Fiscal refiriéndose a
temas societarios y fiscales. En este punto cabe recalcar que las exigencias para el funcionamiento
de las empresas han cambiado como por ejemplo, el Ministerio de Trabajo (2016) ha establecido

algunos programas que las compafiias deben cumplir de manera obligatoria.

Factores Socio-Culturales. - En este &mbito el Ecuador estd enfrentando una crisis debido al
incremento en la tasa de desempleo lo que ha provocado la disminucién del poder adquisitivo de las
personas, esto se ve reflejado de manera clara en la baja de ingresos que han presentado las empresas
a lo largo de este afio. Se tiene previsto que para los préximos afios la crisis siga y el crecimiento del

pais se vea estancado. (Mundial, 2016)

Factores Tecnol6gicos. - En cuanto a tecnologia, el Ecuador nunca ha estado a la vanguardia. A
pesar del buen desarrollo de este &ambito en el presente afio, la brecha existente entre los paises mas
desarrollados y el nuestro sigue siendo abismal; esto explica que el Ecuador se dedique a la
importacion de tecnologias. En la actualidad, Ecuador esta recibiendo motivacion internacional con
el objetivo de ayudar al desarrollo tecnolégico, siendo reflejado en los proyectos de este sector.
(Vicepresidencia, 2016)

Factores Ambientales.- El Ecuador segun (Econoticias, 2016) se vio afectado el en el 2015 por los
proyectos de mineria, se dice que una parte se lo va a realizar de manera responsable, sin embargo

hasta el momento se han presentado pruebas de la contaminacion generada por esta actividad.

El gobierno anterior ha ejecutado algunos proyectos hidroeléctricos dentro del pais para reducir el
consumo del gas derivado del petr6leo. Una de las campafias que mas impacto ha tenido dentro del
Ecuador es el cambio de la matriz productiva, materializado a través de proyectos como la sustitucion

de las cocinas de gas por las cocinas de induccion.
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Un tema controversial que tiene el pais en este ambito es el peligro inminente en el que estan las
reservas naturales debido a las actividades de extraccion, como por ejemplo las reservas petroleras

gue se encuentra dentro de la reserva natural Yasuni.

1.3.2 Entorno especifico

Clientes. - Corporacion Lideres se ha visto afectada por la crisis que estd pasando el pais y esto se
lo puede evidenciar en la disminucion de ventas que ha tenido en el afio 2016. Las empresas han
tenido que disminuir sus egresos por cual el primer rubro en ser sacrificado es el de capacitacion

(Corporacién Lideres, 2017).

Las empresas actualmente han optado por capacitaciones de bajo costo o internas es decir dadas por
los mismos colaboradores. Ademas, los clientes estan empezando a requerir soluciones mas
tecnoldgicas por lo cual el direccionamiento de la empresa debe ir enfocado hacia soluciones de
capacitacion usando la tecnologia ya que estas presentan maltiples ventajas, como bajos costos y la

eliminacion de las barreras geogréaficas.

Las empresas deben seguir capacitando en ciertos temas pues son obligaciones establecidas por los
organismos de control. Corporacion Lideres ha visto aqui una oportunidad por lo cual se esta
adaptando a las nuevas necesidades de los clientes. Para poder cumplir con las normativas
establecidas suelen requerir por parte de los capacitadores una certificacion que tenga algun respaldo,
esto solo es valido si es la empresa capacitadora o el capacitador estd avalado por las entidades
publicas y la entidad contratante certifica al capacitador, este es un proceso que requiere de algo de
tiempo y otros requisitos especificos segun sea el campo en el que se busca certificarse (Corporacién
Lideres, 2017).

Proveedores. - En el negocio de las capacitaciones los proveedores son las personas que desarrollan
contenido y que lo exponen a los clientes. Corporacién Lideres cuenta con una extensa base de datos
de formadores en temas muy diversos que van desde Administracion Estratégica hasta Seguridad y

Salud Ocupacional (Corporacién Lideres, 2017).

Los proveedores deben ser personas que previamente hayan tomado algun curso de formacion de
Formadores ya que ahi les indican como se debe preparar una clase, como entender las necesidades
de capacitacion de los clientes, como se debe hablar, como se debe preparar el material de apoyo y
como debe ser el desenvolvimiento delante del cliente. Para algunos temas los proveedores deben
constar en las listas de aprobacion, la cual es llevada por entidades publicas que se encargan de estos

temas. Esto es muy importante ya que muchas veces uno de los factores que los clientes toman en
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cuenta es si el instructor cuenta con esa certificacion y si después de terminada la capacitacion
obtienen un titulo avalando que se han capacitado en ese tema y esto solo es aprobado si el instructor

se encuentra certificado (Corporacion Lideres, 2017).

Otro tipo de proveedor es el que interviene en la realizacion de cursos e-learning, este caso es
totalmente diferente del otro puesto que este involucra conocimientos mas tecnoldgicos y para ser
preciso de programacion. Aqui no hay ningun tipo requisito aparte de la evaluacion a proveedores
que tiene la empresa debido a que el contenido completo llega a manos del proveedor (fisico) para
luego ser digitalizado y convertido en un e-learning (Corporacion Lideres, 2017).

Por altimo, los proveedores de espacios fisicos, esto se refiere a que en muchas ocasiones las
empresas contratantes desean realizar las capacitaciones fuera de la empresa y para esto contratan
quintas, salas de hotel o instalaciones especializadas que cumplan con sus necesidades. Este mercado
es bastante amplio, sin embargo, se han dado casos que los requerimientos son muy especificos en
cuanto al lugar y en algunos casos los negocios no llegan concretarse por este tema (Corporacion
Lideres, 2017).

Competidor. - En este aspecto se debe tomar en cuenta que hay gran cantidad de competencia dentro
de este mercado y no solo compafiias de capacitacion sino también de educacion. En este mercado,
es muy comun que los proveedores trabajen para varias compafiias de capacitacion en especial
aquellos que dan temas muy especializados como resultado de esto cada compafiia toma las medidas
necesarias para evitar que sus metodologias y know-how sean aprovechadas por la competencia

(Corporacién Lideres, 2017).

Entre las medidas mas usadas se encuentran los contratos de confidencialidad que se refieren a que
toda la informacién proporcionada por los clientes y por la empresa de capacitacién no debe ser
divulgada, y los de exclusividad este por otro lado se refiere a que dicho proveedor solo trabajara

con la empresa con la que elabore el acuerdo.

Aqui también se debe considerar que las compafiias para generar certificados de cursos como
seguridad industrial deben estar aprobados por el organismo CISHT. Muchas veces un factor
diferenciador en este mercado son las certificaciones avaladas por varias instituciones, es decir, se
realizan convenios ya sean con universidades o instituciones educativas para dar mas peso a la

formalidad de los diplomas (Corporacion Lideres, 2017).



15

Las empresas de este sector también han optado por poseer instalaciones especializadas de acuerdo
a los cursos que pueden ofrecer debido a que, para temas especializados se requieren equipos

especificos para poder dar el servicio de capacitacion.

Los ejemplos més claros son los cursos de team building que muchas veces usan grandes areas verdes
para realizar actividades fisicas; los cursos de seguridad y salud ocupacional de las industrias
requieren diversos tipos de extintores y para los cursos de primeros auxilios se usan camillas y
mufiecos de RCP (Corporacion Lideres, 2017).

Para poder realizar estas capacitaciones, la competencia ha manejado convenios con los diversos
establecimientos que provean el material necesario y en otros casos han optado por invertir en los

espacios y materiales necesarios.
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CAPITULO 2.
2.1 BUSINESS INTELLIGENCE

2.1.1 Definicién de Business Intelligence

Desde la creacion del Bl (Business Intelligence) las definiciones que se pueden encontrar son

muchas, entre las mas importantes se tienen las siguientes:

e  Segln Howson, (2009), afirma que el Bl estd conformado por las herramientas tecnolégicas y
los procesos que permiten a los colaboradores de una organizacion acceder a la informacion con
el fin de analizarla. La tecnologia es crucial para el desarrollo de este tema sin embargo las
personas tienen el poder de hacer que el Bl sea exitoso o un rotundo fracaso debido a que son

las encargadas de analizar la informacidn obtenida.

e Por otro lado, Sanchez (2009) menciona que Bl es el proceso de analisis de los datos
almacenados de la organizacién para obtener informacion de ellos; es el encargado de proveer
informacion a los encargados de la toma de decisiones en el momento y lugar correctos. Si la
sincronia entre la informacién, el tiempo y las decisiones es adecuando se tendra como resultado

innegable el incremento de la efectividad de la empresa.

e  Segln Pérez (2015) define al Bl como una estrategia que estd enfocada a la administracion y
creacion de conocimientos mediante el analisis de los datos existentes dentro y fuera de la

organizacion para facilitar la toma de decisiones.

e Finalmente, Curto (2016) concuerda que el Bl es el conjunto de estrategias, herramientas,
metodologias, aplicaciones practicas y capacidades enfocadas a la administracion y creacion de
la informacion lo que permitira a los usuarios una mejor toma de decisiones. En esencia

mediante el Bl se puede definir que se puede medir y que no.

Segun Pérez (2015) afirma que los sistemas BI tienen en comun diversas caracteristicas:

a) Accesibilidad a la informacién: Esta parte es la base del BI, puesto que ayuda a los usuarios a
entender los datos de forma rapida y concisa para ser procesada y transformada, por esta razén
es muy importante tener en cuenta que las herramientas deben garantizar el acceso de los usuarios

esto mejorara la consecucion de sus acciones y objetivos.
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Apoyo en la toma de decisiones: Una vez que los usuarios tengan acceso a la informacion esta
se convertira en conocimiento, por lo que la presentacion de la misma no se debe quedar en una
simple presentacidn, los interesados deben tener la posibilidad de acceder a herramientas de

analisis que les permitan filtrar los datos que les interesen.

Orientacién al usuario final: Este punto habla acerca de la independencia que deben tener las
herramientas de Bl con respecto los conocimientos técnicos de los usuarios y de la capacidad de

uso.

Como conclusidén el Bl son estrategias que deben ser consideradas como procesos mediante los

cuales se buscan otros caminos para realizar las cosas como generar valor dentro de las empresas,

adaptarse al mundo que estan en continuo cambio y por ultimo ser mas efectivo a corto plazo. Pérez

(2015) afirma que para que las empresas y las personas logren el objetivo deben:

Ser muy perspicaces a la hora de crear y compartir el conocimiento.

Tener las habilidades necesarias para administra y utilizar los conocimientos obtenidos.
Imaginar las diferentes alternativas a las que se estdn acostumbradas y como estas deben ser
analizadas para determinar sus consecuencias.

Resolver el problema que existe entre el manejo de los recursos, la situacién actual; y como no

descuidar lo vision que se tiene a futuro.

Aqui se debe diferenciar 3 conceptos que se deben aplicar en conjunto por que se complementan,

pero tienen distintos objetivos. Es muy comdn que las empresas confundan los significados de

Business Intelligence, business analytics y big data.

Las definiciones son las siguientes:

Business Analytics. - Es el conjunto de estrategias tecnologicas y sistemas que permiten
analizar el rendimiento pasado de una organizacién para poder predecir comportamientos

futuros, asi como para detectar patrones ocultos de informacion (Curto, 2016).

Big Data. - Es el conjunto de estrategias, tecnologias y sistemas para el almacenamiento
procesamiento, analisis y visualizacion de conjuntos de datos complejos, que frecuentemente,

pero no siempre, viene definida por volumen velocidad y variedad (Curto, 2016).
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Tabla 1. Bl (Madura), BA (Madura)

data
Bl (madura BA (madura Blg
( ) ( ) (emergente)
Consultas, alertas, re- | Clasificacién, clustering, | Machine learning, visua-
Herramientas porting, OLAP, etc. regresion lizacién, etc.
Qué y como paso, ZO' que esta pasan-
, : 0, que pasaria si to-
cuantos, con qué fre- d tinua laual. aué | Capturar al &
Soco cuencia, cusl es el pro- 0 continua igual, qu apturar, almacenar,
pr pasara a continuacion, | procesar, analizar
blema, qué es necesa- ‘ :
o haices qué es lo mejor que
puede pasar
Proactivo
Uso Reactivo Predictivo Todos
Prescriptivo
Estructurados :
Tipo de datos | Estructurados Sernicetrietiracos Todo tipo
Complejidad : : :
del J:to Baja Baja/media Alta
Alcance Direccion Procesos Vertical/procesos

Fuente: (Pérez, 2015)

Aunque queda claro que las tres estrategias son muy diferentes se debe tener en cuenta, que dentro

de un proyecto es muy comin que se usen todas para la explotacion de los datos. Por ejemplo, se

tiene un dato de alto complejidad y que requiere una capacidad de analitica y descriptiva se combina

el Business Intelligence con la big data y asi se formara un solo sistema.

212

Importancia del Business Intelligence

Para entender la importancia de esta herramienta primero se debe conocer cuél es el alcance que

tiene, es decir ;Qué se puede hacer con el BI?. Para Sanchez (2009) menciona algunos beneficios

como:

e Posibilita la creacion de reportes con una perspectiva global o por secciones

e Lacreacion de bases de datos segun las necesidades como ejemplo: de clientes

e El analisis de escenarios de cualquier decision que se haya tomado

e Laelaboracion de pronésticos y presupuestos de ventas

e El cruce de informacidn entre los diferentes departamentos de una organizacion

e Analisis multidimensionales

e Lageneraciony creacion de informacion en base al almacenamiento de datos

e  Reestructurar el proceso de toma de decisiones y volver mucho mas eficiente

e  Mejorar el servicio al cliente
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Como se puede ver el Bl es aplicable a todas las partes de una organizacion es por eso que Sanchez

(2009) menciona que el Bl es una de las estrategias mas completas que los administradores tienen a

su disposicion ya que crea valor a los accionistas, da una ventaja competitiva por el de hecho que el

objetivos central del Bl es juntar a las personas y a la tecnologia para la basqueda de soluciones.

Como conclusion la importancia del Bl radica en que es un proceso que empieza con la recoleccion

de datos para luego procesarlos y conocer la situacion actual de una empresay en base a los resultados

obtenidos identificar los problemas y solucionarlos.

2.1.3 Ventajas y desventajas del Business Intelligence

Entre las ventajas y desventajas mas significativas se detallan las siguientes:

Ventajas

a) Ayuda a agilizar el tiempo en que se toman las decisiones.

b) Se elimina el manejo y procesamiento manual de la informacion.

¢) Centralizacion de la informacién.

d) Aumenta la velocidad con que la informacion esta disponible para los usuarios.

e) Ayuda a la administracion y seguimiento de las estrategias que se encuentran en ejecucion.

f) Permite la simulacion y el analisis de posibles escenarios. (Cordova, 2012)

Desventajas

a) Ladificil conceptualizacion del Bl

b) Una gran cantidad de herramientas y métodos que no esta alineadas a la necesidad de las
organizaciones

c) Necesidad de personal con habilidades especificas para la recoleccion y el manejo de las
herramientas

d) Las soluciones de Bl suelen requerir una inversion muy fuerte debido a que en muy pocos casos
las empresas tienen un base de datos

e) La infravaloracién que tienen las empresas por la informacion al momento de la toma de

decisiones. (Cordova, 2012)
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Cordova (2012) menciona que el Bl es muy beneficioso para una organizacion debido a que facilita
el control de los diferentes procesos de la organizacién, sin embargo su implementacion tiene un
grado moderado de dificultad debido a las herramientas, estrategias y conocimientos que los

colaboradores de una organizacion deben manejar, alinear y tener.

2.2 MODELO DE BUSINESS INTELLIGENCE

En este orden de ideas se observan cuéles son las etapas de una solucion de Bl, las diferentes fases

de implementacion y ademas de las herramientas de Bl més utilizadas en el mundo.

2.2.1 Etapas del Business Intelligence

Para Plata (2012) menciona que los procesos de Bl tienen las siguientes etapas

2.2.1.1 Planificacion

Esta etapa se trata acerca del direccionamiento que va a tener el proyecto, se debe considerar en qué
area se va a aplicar el Bl, de la misma manera se mostrara cual es la tecnologia que se debe emplear,
y como la misma afectara el desenvolvimiento del negocio desde el punto de vista de los sistemas
transaccionales y la organizacion interna. El ignorar este primer punto suele ser la principal causa de
las malas experiencias. Plata (2012) indica que la mayoria de las empresas a las que ha dado asesoria

han tenido una mala experiencia debido a la falta de seriedad en esta etapa.

El proceso recomendado para disminuir el riesgo dentro de esta etapa del proyecto consiste en 4

puntos:

Estrategias del negocio: Es muy importante que la iniciativa Bl y est4 alineada a las estrategias de
la empresa, en conclusion, que la informacidn que va a ser generada sea de apoyo para la gestion de

la organizacion. (Plata, 2012)

Areas de oportunidad: Como se segundo punto se deben definir cuéles son las areas en las que se

centrard la iniciativa; esto dependera del giro del negocio. (Plata, 2012)

Cultura del uso de la informacidn: El Bl es un gran cambio dentro de una organizacion por lo cual

hay que tomar en cuenta algunos aspectos en lo referente a la forma de trabajar.
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o Definir cuéles seran los beneficios que los usuarios obtendran de la iniciativa.
o Se debe preparar al equipo de la organizacion que manejara las iniciativas.
o Disminuir el riesgo referente a la calidad de los datos.

o Preparar el ambiente tecnoldgico para el cambio. (Plata, 2012)

o Estrategia tecnoldgica: Aqui hay que tomar en cuenta que la tecnologia debe satisfacer las

necesidades de la empresa y en base a esta premisa debe ser elegida (Plata, 2012).

2.2.1.2 Anélisis de requerimientos

Luego de gue la planificacion se haya realizado y de que los responsables de la solucién Bl han sido
seleccionados se debe proceder con la determinacion de las necesidades de analisis de la informacion
es decir se deben identificar todas las variables, entendiendo como variables los criterios que se
analizaran como, por ejemplo: cliente, producto, sucursal. Una de las recomendaciones dadas por

Plata (2012) es la de realizar tres reuniones con las partes involucradas.

e En la primera reunion se debe identificar cuéles son las necesidades del area al que se va dirigir
la solucidn, y saber cuél es el estado de la informacién y como esta siendo manejada e incluso si

existe dentro de las bases de datos.

e En la segunda reunion los responsables deben verificar la informacion y validarla, lo que nos

ayudara a verificar si hay alguna variable que se deba agregar o quitar.

e Enla ultima reunion se termina de validar toda la informacién para elaborar el documento donde

se encuentren detalladas las definiciones de cada una de las variables.

2.2.1.3 Arquitectura tecnoldgica y modelamiento de datos

La tecnologia es una parte muy importante dentro de la implementacién del Bl, es muy importante
gue cuente con una arquitectura que la apoye. Se debe tomar en cuenta las especificaciones del

servidor, de las bases de datos y herramientas de carga.
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Seguln Plata (2012) dentro de esta etapa se deben seguir algunos pasos para asegurar la correcta

implementacion del BI.

Modelamiento dimensional: En este paso se utilizan técnicas de modelamiento para presentar
la informacién de forma que sea fécil de comprender para los usuarios. Entre los modelamientos
mas usados se encuentran el modelo estrella y copo de nieve (Plata, 2012).

Definicion de la arquitectura tecnoldgica: Se refiere a como va estar estructurado el proceso
de Bl desde la fuente de informacién hasta el fin del proceso un ejemplo indicado en el libro

(Plata, 2012), siendo el siguiente:

T e —

Producddn

B N b

Farmacia

oww

Presupuestos

Data
Warehouse

eded ap sosadoag

Repositorio e

de datos Usuario final
- - ' — (Oracle) Reportes, consultas
(Orade)
Sistemas operacionales

Figura 2. Data Warehouse

Fuente: (Plata, 2012)

Definicion de procesos de carga: Aqui hay 2 momentos que se deben tomar en cuenta. El
primero es la carga inicial de datos en el cual se deben registrar los datos historicos de las
variables elegidas, pero debemos tener cuidado de no llenar el repositorio con informacion inutil
o de poco uso. El segundo es la carga periddica la cual se vuelve mas simple si especificamos el

tipo de informacion que se va a cargar (Plata, 2012).
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2.2.1.4 Proceso de extraccion, transformacién y carga

Segun Plata, (2012) afirma que en estas fases existen dos partes:

Extraccién inicial de datos: La diferencia entre esta etapa y la anterior es que previamente se

definieron los procesos de carga mientras que esta etapa se dedica a la construccion de los mismos y

esta comprendida por:

La construccion de bases de datos.
Disefio de procesos de carga.

Desarrollo de procesos.

Desarrollo de procedimientos manuales.

Pruebas y ajustes.

Actualizacion periodica de datos: Corresponde a los procesos que permitirdn mantener actualizado

el Data Mart y est4d comprendida por:

Disefio de procesos de actualizacion periddica.
Desarrollo de procesos.
Desarrollo de procedimientos manuales.

Pruebas y ajustes.

2.2.1.5 Explotacion de informacién

Para Plata (2012) menciona que esta etapa es conformada por:

Construccion de una interfaz: Esto se refiere a la preparacion de la tecnologia tomando en
cuenta el evitar procesos muy complejos para que asi el usuario final pueda familiarizarse con la

herramienta de forma rapida (Plata, 2012).

Desarrollo de consultas y reportes: Es importante tomar en cuenta que las herramientas
analiticas proporcionan a los usuarios una manera sencilla de controlar la organizacion. Entre las
soluciones més usadas por las personas estdn los ERP, SCM y CRM, sin embargo, son
herramientas que deben ser complementadas con herramientas de andlisis que sirvan para buscar
informacion especifica de la organizacion. Como una alternativa tenemos a los dashboards como

solucion para la explotacion de la informacion (Plata, 2012).
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2.2.2 Fases de implementacion del Business Intelligence

Para Lee Wittschen quien es Vicepresidente de la empresa Digital Marketing Technology ubicada
en Atlanta, expone sobre que en la creacién de la inteligencia de negocios existen fases que son
dindmicas e interactivas para ello Canales (2004) citando a Wittschen (2003) afirma que la

implementacion de una solucién Bl hay que tomar en cuenta 5 fases:

o Fase 1 (Dirigir y Planear) esta es una fase inicial que se caracteriza por convertirse en el inicio
y fin del proceso, posee ciertos requerimientos especificos para asi comprender las necesidades
de los usuarios, para esto genera distintas preguntas que se convierten en la guia para alcanzar
los objetivos las cuales son: ¢ Cuales son los clientes mas rentables?, ;Cdmo se mejora la cadena
de valor? Luego de su aplicacion los analistas tendran claridad sobre los requerimientos de los
usuarios, y ademas como también se comporta como el fin del ciclo, sus repuestas guian hacia
otras preguntas relacionadas con Sistemas de Informacion de Ejecutivos, Sistemas para Soportar
Decisiones y Modelos, entre otros (Wittschen, 2003).

e Fase 2 (Recoleccion de Informacion) Esta fase es un proceso de extraccion de diferentes
fuentes de informacion las cuales pueden ser externas o internas, lo que ayudara a los analistas
a conseguir las respuestas a las preguntas planteadas en la etapa anterior. Es importante conocer
que la data proveniente de estas fuentes son informacion mas no inteligencia, posteriormente se

convertira en inteligencia a través de su procesamiento y analisis (Wittschen, 2003).

e Fase 3 (Procesamientos de Datos) Es una fase integradora de datos en un formato qué sera
utilizable para su analisis, por medio del cual sera posible la consolidacién de la informacion.
El procesamiento de datos se divide en subprocesos como la extraccion y la explotacion de la
informacion (Wittschen, 2003).

e Fase 4 (Analisis y Produccion) En esta fase se trabaja con los datos que han sido extraidos
utilizando las herramientas y técnicas que brinda el Bl para crear inteligencia. Es posible que el

resultado sean reportes, indicadores, entre otros (Wittschen, 2003).

e Fase 5 (Difusién) La fase de difusion consiste en la entrega de los productos inteligentes
(tableros de indicadores, reportes) a los clientes que lo requieren, los cuales les permitiran la

interaccion con datos de manera sencilla y rapida (Wittschen, 2003).
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En este punto es importante exponer que la funcidn de las herramientas es la de simplificar las
operaciones y procesos para convertirlas en inteligencia de negocios otorgandoles un enfoque
dindmico para la solucion de problemas y visualizacion de las oportunidades en base a sus recursos

y capacidades.

2.2.3 Metodologia de Implementacion Business Intelligence

La metodologia de implementacion del Bl es estandar, la cual debe comenzar con una etapa de
planificacién del proyecto incluyendo la definicién, el alcance, la evaluacion, la buena disposicion y
la justificacién, seguido de los recursos y requerimientos, junto con las asignaciones de tareas,

duracion y secuencia (Plata, 2012).

Planificacion:

o Identificacidn de las areas de oportunidad.
e  Seleccion de la tecnologia a utilizar.
e  Evaluacidn del impacto de los sistemas transaccionales.

¢ Organizacion interna para afrontar la implementacion de los proyectos (Plata, 2012).

Analisis de requerimientos:

e  Determinar requerimientos de informacion, procesos de trabajo, Infraestructura de sistemas,
bases de datos, origen de la informacion.

e Reuniones de trabajo con los usuarios funcionales (Plata, 2012).

Arquitectura y configuracion de datos:
e Disefio de la estructura légica,

e Establecimiento de la arquitectura tecnoldgica idonea (Plata, 2012).

Procesos de extraccion, transformacion y carga (ETL)
e Desarrollo de procesos de extraccion, transformacion y carga que alimenten periédicamente el
modelo de desarrollo (Plata, 2012).
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Explotacion de informacion (reportes y dashboards):
e Avance de consultas dindmicas y tableros de control definido con los usuarios en la etapa de

analisis de requerimientos (Plata, 2012).

2.2.4 Herramientas del Business Intelligence

Para Business Cloud Computing para profesionales T1 (2016) este tipo de herramientas son softwares
gue trabajan en conjunto con los proyectos de BI, por eso es muy importante tomar en cuenta los
diferentes aspectos y necesidades de cada organizacion para poder elegir las mas beneficiosas. Aqui
cabe recalcar nuevamente que son las herramientas las que se deben ajustar a las necesidades de la

organizacion.

Existen diferentes tipos de herramientas en el mercado unas mas robustas, complejas, intuitivas y

baratas que otras.

Garcia (2013) menciona que las herramientas pueden ser del siguiente tipo:

e Andlisis OLAP: Son herramientas dedicadas al procesamiento y analisis de grandes cantidades
de informacion (Garcia, 2013).

e Reporting: Son herramientas destinadas a la generacién de reportes (Garcia, 2013).

e EIS (Executive information system): Son herramientas destinadas al andlisis de las empresas
tomando en cuenta la informacion histérica (Garcia, 2013).

o DSS: Esta herramienta toma como base modelos matematicos y analisis de sensibilidad para la
toma de decisiones (Garcia, 2013).

¢ Data mining: Son herramientas especializadas para resolucion de problemas que requieran
célculos o andlisis muy complejos (Garcia, 2013).

e KMS: Estas herramientas estan vinculadas al manejo del conocimiento ya que facilitan el

acceso a la informacion dentro de las empresas (Garcia, 2013).

Entre las herramientas mas conocidas se tienen las siguientes:

e Qlikview: Tiene como caracteristica principal la rapidez con la que trabaja, y no solo esto, sino
que los calculos y analisis que realiza destacan por su precision. Sin embargo, su desventaja es
gue tiende a ser limitado en el que caso que se necesite opciones adicionales de manejo.

(Business Cloud Computing para profesionales T, 2016)
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e Pentaho: Destaca mucho por su estructura ya que permite el manejo de una gran cantidad de
mddulos y también por la facilidad para los usuarios finales debido a su uso sencillo. (Business
Cloud Computing para profesionales T1, 2016)

Cada una de estas herramientas son muy diferentes entre si ya que como se puede observar, hay
algunas que se enfocan a la informacion obtenida mediante indicadores de procesos, otras se

complementan con software de CRM y ERP para el procesamiento de datos.

Actualmente en el mercado hay muchas opciones de herramientas, es por esto que para tomar una
decision sobre la que se va a elegir es necesario estar muy consciente de las necesidades de la empresa
ya que, si no se toma una buena decision, el tiempo de implementacion puede alargarse y en casos

mas extremos, en vez de ser una ayuda incluso puede convertirse en una gran desventaja.

2.2.5 El Cuadro de Mando Integral

Del analisis de la teoria de Kaplan & Norton (2014) para efecto de este estudio se entiende como
cuadro de mando a la herramienta de gestion que permite la planificacion de la empresa a través de

resultados de gestion con lo cual se garantiza el uso adecuado de recursos.

Se interpreta el Cuadro de Mando Integral como una herramienta de gestion y planificacion, cuyo
enfoque es la mejora de los resultados de la gestion de una organizacién a través del mejor uso de

los recursos disponibles.

ElI CMI es un conjunto de medidas derivadas de la estrategia. Las medidas seleccionadas para formar
el cuadro representan una herramienta que los gerentes pueden usar para comunicar a los empleados
y a las partes externas interesadas los resultados y los impulsores a los que la empresa recurrira para

alcanzar su mision y sus objetivos estratégicos.

El CMI propone una vision de la organizacion desde cuatro perspectivas, con el objetivo de garantizar
que se consideren todos los factores que tienen un impacto en el éxito de la empresa, estas
perspectivas son: la perspectiva financiera, la de proceso interno, la de clientes, y la de aprendizaje

y crecimiento. (Kaplan y Norton, 1992)

El CMI permite disefiar indicadores de gestiones que muchas veces no estan contemplados, pero se
pueden emplear en los estados contables de la empresa. Por tanto es un sistema integral que se
conecta con las estrategias y la filosofia de la empresa para lograr que existan procesos en la direccion
(Kaplan & Norton, 2014).
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Mediante la determinacion de los elementos que no son tangibles que podrian tener algun tipo de
incidencia en los resultados y mediante la integracion de los indicadores financieros que sefialan
cuéles fueron las actividades y las implicaciones de lo que ocurrid en el pasado y con los indicadores
gue no son financieros qué relacionaran de manera predictiva lo que podria ocurrir en el futuro, se
logran relacionar en un esquema para comprender las interdependencias de estos elementos, asi como

su coherencia con la vision de la empresa y la estrategia.

Por este motivo, el CMI es més que una coleccion de indicadores financieros y no financieros; debe
entenderse como una combinacion de indicadores de resultado e indicadores de los inductores del
rendimiento de estos resultados (Kaplan & Norton, 2014).

De esta forma, se establecen un conjunto de hipétesis sobre relaciones causa-efecto entre las cuatro
perspectivas para determinar oportunidades de mejora (Kaplan & Norton, 2014).

LA PERSPECTIVA FINANCIERA

. 4
LA PERSPE

LA PERSPECTIVA DEL o it FORMACION,
CLIENTE MIsion APRENDIZAJE Y

CRECIMIENTO

LA PERSPECTIVA DEL PROCESO
INTERNO |

Figura 3. Despliegue de la estrategia de la organizacién a través de un CMI

Fuente: (Kaplan y Norton, 2014).

A continuacion, se muestra un andlisis del despliegue de la estrategia que se realiza desde el punto
de vista de cuatro perspectivas sobre las que se definen los objetivos a alcanzar y los indicadores
usados para medirlos.

La perspectiva financiera: en este apartado se toma en consideracion los resultados financieros,

indicadores con los cuales se determina la rentabilidad sobre fondos propios, clientes y productos, a
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su vez se identifican indicadores de gestion de riesgo informacion que contribuye a la toma de
decisiones (Kaplan & Norton, 2014).

Una de las alternativas para incrementar los resultados financieros son el planteamiento de estrategias

puesto que contribuyen al incremento de ingresos y productividad (Kaplan & Norton, 2014).

La perspectiva de clientes: en este apartado se debe establecer la capacidad competitiva desde la
segmentacién y la personalizacion de los productos y servicios, agregandolos a las necesidades, se
procura conseguir mejoras en el cupo de mercado, la lealtad y la satisfaccion de clientes (Kaplan &
Norton, 2014).

Las vias son la definicion de segmentos objetivos, el analisis de valor y la calidad de productos que
se ofrecen; a este proceso de suman indicaciones de imagen y reputacion considerando la calidad y
ventajas del producto (Kaplan & Norton, 2014).

La perspectiva interna: Es la adaptacion de procesos internos para lograr que los clientes estén
satisfechos y exista un mayor incremento en los rendimiento financieros a través de la aplicabilidad

de indicadores de eficiencia y eficacia (Kaplan & Norton, 2014).

El analisis de procesos se determinan a través de la perspectiva de negocio para lo cual se estable la

cadena de valor (Kaplan & Norton, 2014).

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Se instituyen en el conjunto de activos para que la
organizacion sea capaz de mejorar y aprender, vinculando la gestion del conocimiento (Kaplan &
Norton, 2014).

Segun Kaplan y Norton, (2014, pag. 45) menciona que establecer un modelo contribuye a delimitar

la gestion de las empresas las mismas que se clasifican en tres bloques:

e Actitud y competitividades de las personas.
e Sistemas de informacion.

e Aprendizaje y crecimiento en torno al lugar en donde se desenvuelven

En sintesis, el CMI evalda los resultados financieros presentes y los progresos en la formacion de

aptitudes y adquisicion de bienes intangibles necesarios para alcanzar los resultados financieros.
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CAPITULO 3.

PROPUESTA DE BUSINESS INTELLIGENCE PARA CORPORACION LIDERES

La implementacion del Bl en Corporacion Lideres surge de la necesidad de analizar la realidad de la
empresa, de forma que esto conlleve a tomar acciones y asumir la posicion mas conveniente de

acuerdo a las variables del entorno.

El presente capitulo establece el modelo propuesto para su aplicacion, con el fin de que sea la base
para la implementacion en la empresa y permita mejorar sus resultados en funcion de los objetivos

de la empresa y del alcance de la técnica BI.

3.1 FASE 1 (DIRIGIR Y PLANEAR)

3.1.1 Descripcidn de la fase a integrar

La primera fase para la implementacion del Bl se denomina (Dirigir y planear) y para su ejecucion

se hace necesario que se analice la planeacion estratégica de la empresa.

Esta fase se dedica a planificar la solucion Bl, con la finalidad de que este correctamente alineada
con los requerimientos y necesidades de la empresa.

Para cumplir con esta premisa, es necesario que se realice un andlisis de la planeacion estratégica de
la empresa para tomar en cuenta cuales son los requisitos especificos que se necesitan para su

implementacion en la empresa.

e  Analisis de la orientacion y planificacion de la empresa
o Andlisis de entorno.
o Andlisis del Contexto Interno: Fortalezas y Debilidades.

o Anélisis del Contexto Externo Oportunidades y Amenazas.

e Requerimientos especificos
o Conocer y analizar los macroprocesos de la empresa.
o Reunioén con Gerencia General.

o Analisis de procesos especificos.
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e  Estrategia tecnologica.

e  Evaluacion del cumplimiento de objetivos.

3.1.2 Analisis de la orientacion y planificacion de la empresa

A continuacion, se detalla el modelo aplicado a la empresa, su explicacion, requerimientos y

formatos:

El analisis de la orientacion de la empresa y el de su planificacion, tiene como fin entender la
planificacidn estratégica actual que tiene la empresa y con ello alinear la implementacion del Bl y de
esta manera direccionar a las herramientas y al sustento de la informacion hacia el cumplimiento de
los objetivos de Corporacion Lideres. Para ello, se podra utilizar la informacion existente si la
hubiere, o0 si es requerido, levantar informacion, de acuerdo a los aspectos que a continuacion se

detallan:

3.1.2.1 Andlisis de stakeholders

Para Corporacion Lideres se debera considerar a los siguientes stakeholders: Clientes, proveedores,

socios y empleados.

Se ha disefiado el siguiente formato para llenar la informacién:

Tabla 2. Expectativas de stakeholders

Expectativas de socios

Expectativas de empleados

Expectativas de los proveedores

Expectativas de los clientes
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3.1.2.2 Analisis del Contexto Interno: Fortalezas y Debilidades

Un segundo aspecto a considerar en la empresa sera el contexto interno en funcién de la planificacién
a través del Balanced Score Card (BS), mediante el cual se han planteado las debilidades y fortalezas,

por cada una de las perspectivas del BS:

Tabla 3. Perspectivas

Debilidades por perspectiva del Balanced Score Card

Perspectiva de talento humano:

Perspectiva de procesos:

Perspectiva de los clientes

Perspectiva financiera

Se utilizara la misma tabla para la determinacion de las fortalezas.

3.1.2.3 Matriz Factores Internos Clave

La matriz de factores servira de base para formular estrategias, ya que resume y evalUa las principales
fortalezas y debilidades en areas funcionales de la organizacién, ofreciendo una base para identificar

y evaluar las relaciones entre ellas.

Tabla 4. Matriz de Factores internos claves

Factor Interno Clave Ponderacion  Calificacion  Resultado

Total
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Consideraciones

e El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el
éxito de la empresa.

e Laponderacion se establece con un porcentaje de 0 a 100% de manera que el total de los factores
sumen una ponderacion de 15.

o La calificacion llevara valores de 1 a 4, siendo 4 el que mayor valor tiene implicando la fuerza

del factor sefialado.

3.1.2.4 Andlisis del Contexto Externo Oportunidades y Amenazas

El analisis de las oportunidades y amenazas debe considerar en la empresa los siguientes aspectos:

Tabla 5. Andlisis de contexto externo oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

Oportunidades Tecnoldgicas

Oportunidades Sociales

Oportunidades del Entorno Legal

Oportunidades Politicas

Oportunidades del Mercado

AMENAZAS

3.1.2.5 Matriz Factores Externos Clave

La matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) al igual que en el caso anterior, resume y evalla
la informacidn de la empresa y calcula los resultados, en este caso a través de las oportunidades y

amenazas identificadas en el entorno.
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Tabla 6. Analisis factor externo

Factor Externo Clave Ponderacion  Calificaciébn  Resultado

Total

Entre méas cercano esté el puntaje de valor ponderado a 4.0 significa que la empresa responde de

manera efectiva a las oportunidades y amenazas presentes en su sector.

3.1.2.6 El Balance Score Card Corporacion Lideres

El BS es el resultado del analisis de entorno y describe el rumbo de la organizacion, relacionando las
diferentes perspectivas y estableciendo las estrategias, las cuales permitiran a los empleados y
gerentes realizar de manera exitosa una interaccién en pro de la mejora de la organizacién. De

acuerdo al enfoque del BS se enlazan los resultados de las finanzas, clientes, operaciones y personas.

El analisis del BS permitira entender la orientacion estratégica de la empresa, para posteriormente

enfocar de mejor manera la aplicacion del BI.

Para completar el analisis del BS se utilizara la siguiente matriz:

Perspectiva financiera

Esta perspectiva se encarga de medir los resultados financieros de las organizaciones para que el

presupuesto asignado sea administrado de forma eficaz, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 7. Perspectivas

Objetivos  Indicador Meta  Estrategia Proceso Indicador Meta Formula De
Estratégicos Célculo
(Plazo)
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De la misma manera se establecen las perspectivas de:

e Perspectiva cliente
e Perspectiva procesos

e Perspectiva personas

Cada uno de los indicadores se deben seleccionar para el BS propuesto de manera que formen parte
de una cadena de relaciones causa-efecto. Es asi que el BS describe la estrategia a través de los
objetivos e indicadores seleccionados, debiendo estos vincularse en una cadena de relaciones causa-
efecto.

En la siguiente figura se puede ver el diagrama causa-efecto.

[alidad de los

Mejora en los -
semicios

prestados

Mejor
productividad
et los
empleados

Hiciencia en
los costos de

inversioh

Figura 4. Aplicacion del Cuadro

Fuente: Corporacion Lideres

De esta manera se puede comunicar el sentido de la estrategia de la Corporacién Lideres.

3.1.3 Requerimientos especificos

La determinacion de los requerimientos especificos de informacion de Corporacion Lideres para la
implementacion del Bl requiere del entendimiento de los macroprocesos, de la o las areas a las que

serd aplicado, la cultura actual del uso de la informacion, la estructura tecnologica y el anélisis del
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impacto de los sistemas implementados, para ello a continuacion se presentan los lineamientos para
la aplicacién en la empresa:

3.1.3.1 Conocer y analizar los macroprocesos de la empresa

Es necesario conocer cuéles son los macroprocesos de la empresa y posteriormente los procesos
especificos seleccionados para la implementacion.

3.1.3.2 Reunidn con Gerencia General

La reunidn debe ir sustentada de un previo conocimiento por parte de la gerencia en relacién al tema

a implementar.

ENTREVISTA

Preambulo: Entendiendo al Business Intelligence como el modelo que se aplicara a la empresa el
cual consiste principalmente en el analisis de informacién precisa y especifica almacenada, la cual
permitird procesar y analizar los datos para la toma de decisiones y mejoramiento en la organizacion,

le haré unas preguntas que facilitaran su implementacion en la empresa:

1. Coménteme ¢Cuales son las areas que mayor valor proporcionan a la empresa?

2. De estas areas, ¢En cuél es la que mayor informacion se genera, que al mismo tiempo permita
obtener de ella informacion especifica y valiosa para la toma de decisiones, optimizacion,
mejorar eficiencia, incrementar ventas, disminuir costos, crecer a la empresa, entre otros

aspectos?
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3. ¢Cudl es la manera en la que actualmente se almacena la informacion y como se la utiliza o

procesa?

4. (En qué aspectos y qué informacion considera que seria clave para la toma de decisiones?

5. ¢Qué aspectos hay que considerar dentro de la implementacién del Bl que estén relacionados a

la filosofia de la organizacion o su planificacion?

3.1.3.3 Analisis de procesos especificos

En el proceso de implementacion de un sistema de inteligencia de negocios en Corporacion Lideres,
posterior a la identificacién de los macro procesos de la empresa, se ha establecido con la ayuda del
gerente el area de oportunidad en la cual se va a implementar el BI, por lo que es necesario conocer
los actuales procedimientos de esta area, para posteriormente detectar las variables necesarias, asi
como las modificaciones que se deberan realizar en los procedimientos para poder implementar el
BI.

3.1.4 Estrategia tecnoldgica

Como parte final de la etapa, es necesario determinar si la infraestructura tecnolégica de la empresa
es la necesaria para su implementacion, para ello se debera coordinar una reunion con el jefe de
tecnologia, quien debera establecer cual es la disposicion de hardware y software existente y si el
mismo permite incluir los requerimientos del Bl. Ademas, seré& necesario que se establezca el estado

actual de las maquinas disponibles y sus caracteristicas.
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Informacion del jefe de tecnologia

1. ¢Cuadles son los sistemas que estan integrados dentro de la empresa?

2. ¢Existe una base de datos que pueda ser modificable para el ingreso de informacidn permanente

y que con esta sea posible posteriormente analizar resultados, cruzar informacion, etc.?

3. ¢Existen equipos de computacion para los diferentes vendedores o jefes del area comercial que
puedan integrarse con la base de datos y puedan alimentar informacion con las seguridades de la

misma?

4. ¢Cuéles son los equipos existentes, caracteristicas y condicion?

3.1.5 Evaluacion del cumplimiento de objetivos

Una vez finalizada la etapa de planificacion, es necesario plantearse las siguientes preguntas, mismas
que deben haberse contestado en la implementacion de la fase. En caso de no estar contestada alguna
de estas preguntas, serd necesario contestarla con cualquier herramienta adicional, antes de pasar a

la fase 2.

¢COmo se alinean las estrategias con la iniciativa de Business
Intelligence?

¢Cual es el area de oportunidad?

¢Como es la cultura de uso de la informacion dentro de la empresa?
¢Es necesario reforzar el uso de la informacion dentro de la empresa?

¢Cudles son las caracteristicas de la infraestructura tecnoldgica?

¢Quién esta a cargo del departamento tecnologico de la empresa?
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3.2 FASE 2 (RECOLECCION DE DATOS)

3.2.1 Descripcion de la fase a integrar

Una vez entendidas las areas de intervencién y comprendidos los procedimientos y en general la
planificacion desarrollada en la Fase 1, es posible proceder con la Fase 2. En esta etapa se debe

verificar, definir y analizar cudles son las variables que el area de oportunidad necesita.

3.2.2 Plan de recoleccion de informacion

Dentro de esta etapa se debe tomar en cuenta:
La reunion con el gerente del area de oportunidad para definir cuales son las necesidades de
informacién, una vez definido esto hay que evaluar la situacion actual de la informacion. Se debe

responder a las siguientes preguntas:

e Cual es el estado de la informacion disponible?

e ;Cbomo se esta manejando la informacion?

Esta informacion se debe validar para complementar los analisis previos y verificar si hace falta
agregar alguna variable o algiin pardmetro. A continuacion, se muestra un formato de encuesta para
la reunion de preguntas con el Gerente.

Para la entrevista serd necesario previamente que el Gerente del area seleccionada tenga ya
conocimientos del Bl y que se haya establecido una reunién previa con la informacién recopilada en

la Fase 1 de modo que se entre a materia de informacion relevante clave.

Formato para la reunion con preguntas al gerente

Empresa: Corporacion Lideres

Nombre del entrevistado:

Cargo: Gerente de

Fecha:

1. ¢El concepto de Business Intelligence es utilizado para?: Margue con una x
a) Recopilar y almacenar acceder y analizar datos de la empresa para ayudar en la toma de

decisiones.
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b) Saber més de cerca de su negocio es la mejor forma de innovacion y obtener una ventaja sobre
la competencia.

¢) Identificar nuevas oportunidades y aplicar una estrategia eficaz basada en ideas pueden ofrecer
las empresas una ventaja de mercado y estabilidad.

d) Transformar los datos en informacion y la informacion en conocimiento de forma que se pueda

optimizar el proceso de toma de decisiones en los negocios

2. ¢Ha escuchado o conoce algunas aplicaciones para la utilizacion del Business Intelligence en
su empresa? Enumérelas

a)

b)

d)

3. A la hora de elegir un software para la compafia ¢cual cree usted que es el criterio méas

importante? Marque con una x

e) __ Funcionalidad

f) __ Plataformas

g) _ Costo

h) __ Prestigio

i) __ Soporte y garantia

j) __ Experiencia del cliente
K) __ Rendimiento

) __ Experiencia en el pais

4. ¢Donde se almacena la informacion de la empresa actualmente?

5. ¢Como se esta actualmente ingresando la informacion de la empresa y en qué partes del

proceso?

6. ¢Se hace uso de la informacién existente en base de datos, ya sea analizando las variables,

cruzandola u obteniendo indicadores?
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3.2.3 Establecimiento de variables del proceso

Con la informacion de las entrevistas previas finalmente lo mas importante es determinar los campos
gue se deberé incluir en la base de datos o informacion especifica que se requerira y el uso para que
se la requiere, por lo que paralelamente a las entrevistas ser& necesario ir determinando las variables

Y SU USO.

La siguiente tabla se utilizara para respaldar las variables y el requerimiento.

Tabla 8. Variables a integrar

Fase del
proceso Variable |Para qué se requiere

Recepcion
requerimiento
del cliente

Visitay
recopilacion
de
informacién

Registro del
cliente y
contrato

Cierre de
ventas

Una vez finalice el proceso de entrevistas y luego de analizar la informacion de los procedimientos,
sera necesario revisar nuevamente las variables y ver cuales adicionalmente deben considerarse y

verificar con las gerencias respectivas.

3.2.4  Solucion de los requerimientos especificos

Una vez que se haya finalizado la verificacion de la informacion, se debe elaborar un documento en
donde consten los resultados encontrados con respecto a la informacion existente, el analisis
realizado y en especial las definiciones de las variables y de las necesidades encontradas.

Para ello y en funcion de la informacion recopilada, se utilizara el siguiente formato a manera de

documento resumen de la implementacion:
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Tabla 9. Informe de resumen de la implementacion (Solucién de requerimientos)

Orientacion estratégica que se debe considerar:

Area seleccionada:

Procesos involucrados: I.....
2. ...
3.....

Descripcion de la estrategia tecnoldgica a utilizarse:

Software 'y  equipos
existentes a utilizarse

para la implementacion

Hardware y Software a

integrar y presupuesto

Variables y su uso:

Fase del proceso | Variable | Para qué se requiere

Recepcion

requerimiento del
cliente

Visita y recopilacion

de informacién

Registro del cliente y

contrato

Cierre de ventas
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Disefio o redisefio de procedimientos para integrar la insercién de la nueva

informacion, con responsables por fases:

3.2.5 Solucion a las necesidades encontradas en el proceso

A continuacion, se realiza una exposicion de solucion a las necesidades de la empresa Corporacion
Lideres que hacen ineludible la implementacion de la Bl las cuales respaldan las razones para apostar

por este sistema. Entre las principales razones que se podria considerar estan:

e  Reduccion del personal requerido para atender las consultas de nivel gerencial.

e Minimizacion de los costos de mantenimiento de sistemas.

e Reduccion del material consumible.

e  Reduccion del personal necesario para documentacidn, informes de gestidn, entre otros.

e Disponibilidad de reportes que permiten la rapida toma de decisiones.

e Capacidad para incrementar la rentabilidad como resultado directo del acceso a datos

disponibles de manera rapida.

3.3 FASE 3 (PROCESAMIENTO DE DATOS)

3.3.1. Modelamiento

En esta etapa la participacion del area de tecnologia es directa. Para esta etapa se debe realizar una
reunion con el Jefe de Tecnologia, ademas del responsable de la implementacion del Business

Intelligence y el Gerente del area involucrada, en la cual se discutirdn los siguientes puntos:
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3.3.1.1. Modelamiento Dimensional

Esto involucra el modelamiento del Data-Warehouse, para ello se realizard una reunion con el
responsable de la intervencién o integracidn tecnolégica del Business Intelligence, en la reunién se
definird si el modelamiento actual cubre las necesidades de la implementacion o si es necesario
modificarlo parcialmente o en su totalidad. En cualquiera de los casos hay que adaptar este
modelamiento al de tipo estrella debido a su facil comprensibilidad, al rendimiento en el ambito de
consultas y en todo lo que cubre referente a variables inesperadas o que en el futuro habra que
agregar.

A continuacion, se expone el esquema del modelamiento dimensional para la implementacion de la
Bl en la empresa Corporacion Lideres, en el cual se indica como las variables seleccionadas
anteriormente seran recopiladas en una base de datos. Para ello se utilizara el modelo de Ralph
Kimball “las estructuras de los datos requieren una presentacion dimensional para ser almacenadas”.

(Kimball & Ross, 2002).
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Figura 5. Data Warehouse (Ralph Kimball)
Fuente: (SIS KLE, 2009)

3.3.1.2. Tabla de hechos (base de datos):

Estas tablas poseen informacion de datos reales disefiados en tablas de las variables.

Cada base contiene informacién de un hecho, las medidas asociadas a ese hecho (por ejemplo:

Numero de Unidades de capacitaciones vendidas durante una venta) y la informacién dimensional a
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la que se asocia ese hecho (cliente al que se vendid, producto de capacitacién que se vendio,

vendedor, precio de venta, entre otras).

Por lo regular se tiende a contar con gran cantidad de informacién debido a que poseen informacién
histdrica de todos los hechos de un determinado tipo que se han producido en la empresa; estas
formarian el ndcleo de la data Warehouse construida, por tanto, deben integrarse variables como
fecha de ingreso de la informacién, ademas de la posibilidad en ciertas variables de hacerlas activas
0 inactivas.

Ademaés, se debe considerar que la informacion luego sera procesada, por tanto, debe tener
informacién codificada para que pueda ser analizada posteriormente, asi como debe poder ser
exportable a formatos de Excel y SPSS, considerados estos programas compatibles con otros, para

los posteriores analisis.

3.3.1.3. Data Warehouse de vendedores

Contiene la informacion de ventas en captacion y colocacién por comercial.

3.3.1.4. Tabla de dimensiones

Esta tabla contiene la informacién, que permitira en el manejo de la informacion, filtrar, organizar,
agregar, entre otros. Esta informacion se compone por lo regular de tablas que contienen la
informacién, es decir se tendria toda la informacion acerca de clientes, otra de productos y otra de

tiempo.

La tabla de clientes estaria relacionada con las tablas de hechos, es decir contiene informacion sobre
su clasificacion, tipo de capacitacién que compra, la frecuencia, nimero de capacitaciones por
periodo de tiempo, estas dimensiones se definen desde diferentes puntos de vista para que en el

filtrado se pueda analizar la informacion.

3.3.1.5. Definicion de la arquitectura tecnoldgica

En este punto se debe diagramar como va a ser el proceso de la herramienta Bl teniendo en cuenta

que las estructuras mas basicas estan conformadas de la siguiente manera.
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Figura 6. Arquitectura tecnoldgica

Es indispensable que se establezca un sistema del Data Warehouse y un apropiado disefio de ETL
para que exista una adecuada extraccion de la informacién manteniendo coherencia en los datos y la
entrega de formatos a los usuarios finales (Kimball y Caserta, 2004); Por tanto, los pasos del sistema

son extraccion transformacion y carga los mismos que detallan en la figura 7.

Mea—— —— — R

Deliver J £nd User Appiicabons

Extract

Dotvered

Dets Shaging

tables

l Operations: Scheduling, Exception Handling. Recovory, Rostan, Quailty Chock. Roloass. Suppont l

Figura 7. Proceso
Fuente: (Kimball & Caserta, 2004)

3.3.1.6. Extraccion

La extraccion es uno de los procesos que permite contar con un conjunto de caracteristicas
gestionadas con las cuales se extrae los datos del proceso de ETL.
En este sentido se integran algunos elementos como son las plataformas, base de datos, sistemas y

protocolos de comunicacion que son esenciales para el sistema pero que deben ser:

a) Controlar el enlace de las fuentes de bases de datos,
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b) Deducir el proceso de estructura de datos a utilizar.

¢) Conocer el manejo de las fuentes como los mainframes.

Este proceso se desarrolla en dos fases que son la extraccion inicial y de datos modificados.

e La extraccion inicial: A través de este tipo se extraccion se obtiene fuentes operacionales del
Data Warehouse. Este proceso se realiza una sola vez, posteriormente se toma la poblacion del
Data Warehouse el sistema de fuentes tiene una gran capacidad para realizar dicha actividad.

e La extraccion en incremento: es conocido por la captura de datos proceso con el cual se
actualiza el Data Warehouse de acuerdo a las modificaciones realizadas en la extraccién final.
Este proceso se los realiza periddicamente y de acuerdo a las necesidades de la empresa (Kimball
& Caserta, 2004)

3.3.1.7. Transformacion - limpieza y ajuste

La limpieza y el ajuste son esenciales en la trasformacion para lograr que el dato sea oportunos y
precisos que no existan incoherencias. Es un proceso que requiere de la trasformacion e integracion

tanto de los esquemas como tablas para lograr que exista una adecuada limpieza

3.3.1.8. Carga de los datos

En esta etapa los datos extraidos y transformados son escritos en las estructuras dimensionales para

ser accedidos por los usuarios finales y las aplicaciones.
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Figura 8. Arquitectura tipica de Data Warehouse
Fuente (Kimball & Caserta, 2004)

Definicion de los procesos de carga: Este sera el punto final de la reunion ya que es donde se va a

definir como se va a realizar la carga de la informacion.

Primera carga de datos: En este primer sub-punto se deben analizar como se van a ingresar los datos
dentro de la solucion de BI. Este punto es muy importante debido a que involucra toda la informacion
historica y también porque se debe encontrar la manera de como relacionar el ERP y CRM que la

empresa maneja.

Carga periddica de datos: En este segundo sub-punto se debe analizar cémo se va a realizar la carga
periodica de las bases de datos. En este punto hay varias alternativas siendo la automatizacion la mas
viable. Es importante considerar la compatibilidad de los sistemas entre ERP y CRM de la empresa.
Para aplicar y ejecutar la carga consolidada de los datos. Se dispone de dos bases de datos separadas
una para la preparacion de los datos y otra para la data Warehouse en si. “El proceso de volcado es
de la primera de estas bases de datos (llamada staging area o interfaz) al data Warehouse. Es habitual
que este proceso requiera el borrado de algunos datos de la data Warehouse que van a ser refrescados”
(Kimball y Caserta, 2004)
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Data Warehouse. Frecuencia de carga y prevision futura

Tabla 10. Cargay prevision

Frecuencia Hoy
Mensualmente 32%
Semanalmente 32%
Diariamente 69%
Multiples 15%
veces al dia

En tiempo real 6%

3.3.1.9. El Tablero de Control Empresarial

También conocido como Dashboards deben alertar oportunamente a quien toma decisiones el
momento en el que un indicador no se esta cumpliendo de acuerdo al objetivo esto se realiza para
generar las actuaciones necesarias y establecer medidas preventivas o correctivas para volver al

rumbo la estrategia con la operacion.

3.3.2. Combinacién de datos

Una vez terminada esta etapa se tendra como resultado el diagrama completo de como se vera la

herramienta de Bl en la vida real, esto ayuda al entendimiento de los procesos de obtencion y analisis

de datos.

Base de datos

Datos agregados

En 18 meses

27%
27%
65%
30%

19%

Figura 9. Vista de datos de la herramienta Bl

N

Vista de usuario
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3.3 FASE 4 (ANALISIS Y PRODUCCION)

En este apartado se describe la construccion de la solucion de Bl la misma que se detalla a

continuacion:

3.4.1 Interpretacion de datos
Dentro de este punto se realiza las siguientes actividades:

3.4.1.1 Extraccién inicial de datos

En este punto es la implementacion del modelo disefiado en la etapa anterior. Para esto se debe tener
en cuenta los lineamientos que se propusieron en el disefio de los procesos. Las etapas de

implementacion incluyen:

e La construccion de la base de datos.

e Laimplementacion del disefio de las definiciones de los procesos de carga.

e El proceso de la informacion a través del proceso desarrollado.

e El proceso manual dentro de la solucién BI.

e Las pruebas y ajustes a desarrollar durante la implementacién de los procesos.

e La persona encargada serd el jefe de tecnologia.

3.4.1.2 Actualizacion periddica de datos

Se realizard la sincronizacion del ERP y CRM que la empresa ya tiene, es decir, la carga periddica

sera automatizada.

3.4.1.3 Interpretacion de los datos

Muchas veces los datos son dificiles de interpretar debido a que se convierten en informacion lista
para el usuario final, pero la correcta interpretacion se convierte en una ventaja competitiva ya que
es una herramienta funcional para la toma de decisiones, basandose en una informacién que esta

integrada de forma global.
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o Esta data podria facilitar la aplicacion de técnicas estadisticas de analisis.
e Se hard més fécil entender los datos del pasado para estimar situaciones futuras basandose en
multiples escenarios.

e Simplifica la implementacion de sistemas de gestion integral de la relacion con el cliente.

3.4.1.4 Formato para estructurar la extraccion de datos

La extraccion de datos es la que proporcionara los resultados finales para posteriormente la toma de
decisiones, por lo que se ha construido la siguiente matriz en donde se registrara cdmo seran

procesados los datos obtenidos, el programa en el que se analizard y posteriormente para qué servira.

Tabla 11. Extraccion y forma de procesamiento de datos

Programa |Datos a Toma de
Fase del proceso | Variable |de analisis | presentar |decisiones

Recepcion
requerimiento del
cliente

Visitay
recopilacion de
informacion

Registro del
cliente y contrato

Cierre de ventas

Consideraciones:

Programa de analisis: El programa de andlisis corresponde al programa en el cual se integraran los
datos para presentar cuadros, célculos, gréficos y se transformard la informacion existente en

resultados con los cuales se presentard y se podréa tomar las decisiones.
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Datos a presentar: Se indicara si los datos se presentaran:

. Como frecuencia

. Como promedio

° Cruzados con otras variables

o Si existe indicador o formula para determinar el valor requerido.

Toma de decisiones: Explicacién clara de en qué seran utilizados para la toma de decisiones.

3.4.2 Generacién de reportes

El disefio y generacion de reportes se realiza acorde a los requerimientos ya identificados y al nivel

de detalle que permite el andlisis de las dimensiones, para ello se debe considerar:

e Verificar el disefio base de los reportes segun las especificaciones.
e Verificar que la informacidn que contiene los reportes sean correctos.

o Verificar que los reportes permitan exportar los datos de acordes a los requerimientos.

Este proceso facilitara la emisién de reportes que vengan a satisfacer los requerimientos de los

usuarios.

En la tabla siguiente se muestra un ejemplo de una tabla de reporte de cliente que sera generada por
el sistema de BI, es funcional esto debido a que muestra la informacién del cliente en un formato

sencillo, pero se puede mejorar incluyendo informacion relevante segun la necesidad de la empresa.

Reporte de cliente
Tabla 12. Reporte del cliente

Etiqueta Valor

Nombre Cliente

Correo Cliente@cliente
Teléfono 55555555

Sitio web www.Cliente.com
Cadigo de cliente C1001256-002
Clasificacion de cliente XXXXXX

Aprobado por
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Reportes y Caracteristicas que debe considerar el modulo de ventas CRM
El médulo de ventas del CRM debe considerar los siguientes reportes y caracteristicas:

e Excelente administracion de variables con informacion siempre disponible.
e Registro rapido.
e Generacion de reportes por variables o cruce de estas.

e Control en ingreso de informacion.

3.5 FASE5 (DIFUSION)

Dentro de esta etapa se configura la entrega de los productos inteligentes, en este caso la generacién
de indicadores y los reportes que son requeridos. Los indicadores que se generen deben cumplir
caracteristicas como: selectivos (centrados en lo importante), informativos (permiten concluir),
oportunos (disponibles para la toma de decisiones), sencillos (explicativos e intuitivos), aceptados

(Utiles y aprobados la empresa).

Para la generacion de indicadores se procedera de la siguiente forma:

3.5.1 Indicadores

1. Ambiente: Plataformas (proyectos y capacitacion)
Porcentaje de requerimientos de capacitacion.

a
b. Porcentaje de requerimientos de proyectos.

o

Cantidad de pruebas realizadas en capacitacién y proyectos.
d. Cantidad de temas abordados/cantidad de temas disponibles.

e. Requerimientos recibidos por tema para capacitacion.

2. Tareas: Numero y tipos de requerimientos (tiempos de ejecucion, transicion y aprobacion)
a. Cantidad de requerimientos ejecutados/Cantidad de requerimientos de capacitacion
recibidos.
b. Numero de horas trabajadas, tiempo normal y extra.
c. Numero de empresas atendidas.

d. NUmero de temas abordados.



54

3. Responsables: Directivos y unidades ejecutoras.
a. Numero de capacitaciones planificadas/ejecutadas.
b. Cantidad de tareas asignadas/cantidad de tareas cumplidas (a cada unidad o directivo).
c. Cantidad de empresas atendidas/cantidad de empresas proyectadas a captar.

d. Tiempo requerido para planificar las ventas de nuevas capacitaciones.

4. Por curso impartido.
a. Promedio de satisfaccion con los cursos.
b. Satisfaccion con los contenidos.
c. Satisfaccion con las clases.
d. Calificacion de los instructores.
Promedio de asistencia.

N ]

Cantidad de asistentes por curso.

Estos indicadores a su vez pueden dividirse en indicadores para medir rendimiento, los cuales son
métricas del proceso e indican el rango dptimo de rendimiento necesario para alcanzar la eficiencia
(como el 1a, 2a, 3a), e indicadores para alcanzar metas las cuales son mediciones que informan si los

procesos cumplen con los requisitos del negocio (como el 2c, 3c).

3.5.2 Responsabilidades de la Implementacién del Bl

Para que la implementacion del Bl se cumpla de manera exitosa se debe asignar un equipo de trabajo

que se encargue de ello. A saber:

Comite de
proyecto

Director
Proyecto

[
\

Experto en Experto en Gerente de
tecnologia l integracion l area

Figura 10. Estructura organizacional de la implantacion de la Bl
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Responsabilidades del Comité de Proyecto

e Validacion de la gestion del Director de Proyecto.
e Apoyo en generacion de politicas institucionales.
e Aprobacién de modificaciones de alcances, plazos y costos.

e Colaboracion en la difusion y comunicacion de los objetivos y metas del proyecto.

Responsabilidades del Director de Proyecto

e Direccion, administracion de costos, presupuestos y recursos.
e Aprobacién de pagos.

o Verificacién de la calidad de la implementacion.

e Monitoreo y analisis de riesgos.

e Liderazgo y coordinacidn con actores diversos

e Difusion.

e Guiaa los responsables de proyecto.

¢ Negociacion con proveedores.

e Toma de decisiones, manejo y resolucion de problemas.

Responsabilidades del Experto en Tecnologia

e Comunicacion coordinada con responsables de los equipos.
o Liderar el disefio y modificaciones del sistema con el equipo respectivo.

e Revision de la validacién de los datos.

Responsabilidades del Experto en Integracion

e Recopilacion y comprension de la informacién del proceso.
e Relacion con los responsables de tecnologia.

e Resolucion de problemas de integracion de los sistemas.

e Validacion de resultados.

e Coordinacion con el director de proyecto para la implementacion.
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Responsabilidades del Gerente de Area

e Validacion de la integracion en el area.

e Validacion de las variables a integrar.

e Participacién y coordinacidn en las fases iniciales e implementacién del proyecto.
e Reestructuracion de los procedimientos del érea.

e Verificacién de indicadores de monitoreo.

3.5.3 Actividades generales de la implementacion

Reunién con proveedor.

¢ Plan de trabajo detallado.

e Anadlisis y definicion de requerimientos.
e Disefio funcional y técnico.

e Construccion prototipos.

e Construccion de integraciones.
e Implementacion.

e Capacitacion.

e Gestion del proyecto.

e Gestion de la calidad.

e  (Gestion de los riesgos.

¢ Responsabilidad de documentar.

e Gestion del monitoreo.

3.5.4 Combinacién de resultados

Para mejorar el entendimiento en la aplicacion y andlisis de cada uno de los indicadores como
resultados, con los que la empresa contard para realizar la inteligencia de negocio y el posterior
andlisis y toma de decisiones, se prevé que estas aplicaciones se conviertan en monitores para la
empresa, las cuales pueden causar alarmas cuando se detecten desviaciones de los objetivos o la
productividad, lo que le permitird a la organizacion, formular acciones concretas para revertir las

deviaciones sin la pérdida de tiempo valioso.

La implementacion de un sistema de Bl ayuda al entendimiento de los datos y conducen a la

aplicacién de acciones que generaran como resultado el logro de los objetivos.
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Los indicadores estan basados en reglas de disefio segun el proceso que se lleva a cabo en la empresa
y pueden ser ejecutados a través de reportes o tableros para mejorar y facilitar su comprension y

aplicabilidad.

3.5.5 Indicadores de gestion para implementacion de la Bl en la empresa Corporacion

Lideres

Tabla 13. Indicadores

indice Formula
indice de Tiempo  (Minutos Improductivos de capacitacion * Costo
Improductivo de salarios de los capacitadores) /Minutos

capacitacion

Indice de Calidad de la
capacitacion

indice de Participacion

en el Mercado

indice de Crecimiento en
Ventas

indice de Desarrollo ve
nuevos Productos

indice de desercion de
clientes

Competitividad de Precios

Satisfaccion del Cliente

Nivel de Quejas

Fidelidad del Cliente

Retencién de Clientes

% Satisfaccion del recurso

humano

Disponibles
Nivel de calidad = Total opiniones favorables /
total de opiniones
Ventas de la empresa /
Ventas totales del sector x 100
Ventas del afio corriente /

Ventas del afio anterior x 100
Cantidad de productos afio corriente /
Cantidad de productos afio anterior - 1

Cantidad de Clientes afio corriente /
Cantidad de clientes afio anterior - 1
Clientes que aceptan el precio / Total Clientes *
100
(Clientes Satisfechos / Total Clientes)* 100
# Quejas generadas / # resultados entregados a
clientes
(# de clientes que repiten el servicio / # total de
clientes) * 100
# De clientes fin del periodo / # de clientes
iniciales.

(Clientes Internos Satisfechos / Total Clientes
Internos)* 100
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% del Cumplimiento de (# de metas obtenidas / # de metas propuestas)

Metas. *100

Nivel de Conocimiento # empleados con conocimiento de la cultura'y

Estratégico estrategia de la empresa /Total de empleados

Niveles de Competencia (# de competencias aprobadas / # de competencias
definidas) * 100

NUmero de horas de (# de horas capacitadas por persona / # total de

capacitacion horas de capacitacion) * 100

Horas reales de Horas reales de capacitacion / horas programadas

capacitacion
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3.5.6 Generacion de estrategias

La inteligencia de negocios radica entonces en la competencia que tiene la empresa para tomar
decisiones y los enfoques dindmicos que posee en la solucién de problemas y el desarrollo con los

recursos Y las capacidades internas con los que cuenta.

A partir de este punto es posible generar cambios estratégicos construidos a partir de los recursos, lo
que trae como resultado que sea mas flexible, dindmica y que cuente con el apoyo de la tecnologia
para lograr tomar decisiones acertadas.

Las métricas con las que cuenta la empresa en el caso de los indicadores ya sean de rendimiento o
metas son fundamentales en la formulacion de las estrategias dentro de la empresa y asi lograr
identificacion de los procesos que son claves dentro del negocio acordes con la politica de la

organizacion.

La informacién es considerada como un recurso estratégico de gran valor para el éxito de las
empresas, es por ello que estrategia en la Bl es vital para el aseguramiento del éxito en la

implementacion del modelo.

3.5.6.1 Estrategias en la implementacion de la Bl

Se debe disponer de la documentacidn necesaria, asi como los resultados que se han ido desarrollando

en el presente documento:

¢ Plan de trabajo detallado.

o Definicion de variables.

e Validacion de alcances.

e Proceso formal de seleccion de la herramienta.

e Arquitectura tecnol6gica, disefio, construccion, despliegue y operacion.

e Plan de difusion y medios.

3.5.6.2 Estrategias después de la implementacion de la Bl

Es necesario definir los objetivos y estrategias que la empresa va a considerar con los resultados

obtenidos, entre ellos se puede considerar:
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Incrementar las tasas de ventas efectivas.

Enfocarse a los productos con mayores beneficios para la empresa.
Mejorar los beneficios de la empresa.

Disminuir costos de operacion sin disminuir calidad.

Lograr la lealtad en los clientes que han sido capacitados.
Aumentar la participacion en el mercado.

Realizar una promocién efectiva de los productos de capacitacion.

Atacar los segmentos de mercado precisos.
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CAPITULO 4.
EVALUACION DEL IMPACTO DEL BUSINESS INTELLIGENCE EN LA
EMPRESA CORPORACION LIDERES Y LA IMPLEMENTACION DE LA
PRIMERA FASE.

La fase a implementar se encuentra desarrollada en base al modelo presentado en el capitulo I11'y

se estructura como sigue.

4.1 Fase 1 (Dirigir y Planear)

4.1.1 Andlisis de la orientacion y planificacion de la empresa

La inteligencia de negocios es capaz de proporcionar a la empresa las perspectivas que necesita a la
hora de tomar decisiones, de gestionar a sus clientes, administrar los bienes y servicios con los que
cuenta y disponer de su recurso Financiero de la forma mas adecuada. A continuacion, se presenta la
implementacion de Business Intelligence en la empresa Corporacion Lideres. Parte de la informacion
se ha recopilado de la documentacion existente proporcionada por la empresa y la informacion

faltante se ha recopilado con apoyo del personal directivo.

4.1.2  Analisis del contexto de la empresa Corporacion Lideres

Tras la observacion de los hechos en la empresa Corporacion Lideres se hizo una recopilacion de

informacién que ayudo a establecer la relacion de lo que los stakeholders esperan.

4.1.2.1 Expectativas de partes interesadas internas (stakeholders)

Tabla 14. Expectativas

Expectativas de socios
e Contar con colaboradores altamente competentes que tengan compromiso,
identificacion y dedicacion con la Corporacion.
e Generar recursos econémicos suficientes para el crecimiento de la institucion a
través de implementar nuevas ideas de negocio.
e Incrementar la buena imagen y el posicionamiento en el mercado de la

Corporacion.
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e Optimizar el uso del capital desarrollando un control estricto de costos y gastos

que permita tener un flujo de caja adecuado.

Expectativas de empleados

e Tener un buen ambiente de trabajo y un buen clima laboral.

e Mejorar los ingresos econémicos.

e Recibir retroalimentacion de parte de jefes sobre cumplimiento de funciones

e Tener oportunidad de crecimiento dentro de la empresa.

e Mantener una buena comunicacion entre todos los integrantes de la institucion.

e Capacitacion para logar crecimiento profesional de los colaboradores.

Expectativas de los proveedores

¢ Relaciones comerciales de largo plazo.

e Pagos puntuales.

e Ser parte de la creacion de nuevos productos y nuevos servicios.

e Recibir retroalimentacion sobre el servicio que nos prestan.

Expectativas de los clientes

e Rapidez en la respuesta.

e  Cumplir lo ofrecido.

e Precios mas bajos.

e Que no solo se les vendan, sino que se los asesore, desean una venta consultiva.

e Que puedan acceder facilmente a la informacion sobre la oferta de Corporacién
Lideres a través de portal web y puedan interactuar a través de las redes sociales.

e Que las ofertas sean mas ejecutivas es decir que se puedan leer y comprender en
poco tiempo.

e Que al final dela implementacién de la capacitacion y asesoria, se generar un plan
de accidn para que la empresa cliente pueda hacer seguimiento post capacitacion
para asegurar la aplicacion de lo aprendido.

e Ofertas Innovadoras tanto en su contenido como en las metodologias para
asegurar el aprendizaje.

e Tener garantias luego de la capacitacion y asesoria de resultados en la
transferencia de conocimientos habilidades y destrezas para el puesto de trabajo.

e Capacitadores y asesores especializados en &reas a capacitar y asesorar, con alto

nivel académico y experiencia comprobada.
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Innovacion en la metodologia usada en las capacitaciones.

4.1.2.2 Analisis del Contexto Interno: Fortalezas y Debilidades

Tabla 15. Perspectivas

Debilidades por perspectiva del Balanced Scorecard

Perspectiva de talento humano:

Falta de conocimiento profundo de los Asesores Comerciales de los productos
y servicios de la Corporacion.
Falta de conocimiento, habilidades y de técnicas de los asesores comerciales

para aplicar el proceso de ventas.

Perspectiva de procesos:

Incumplimiento del presupuesto de ventas.

Falta de comunicacion o informalidad en la comunicacion entre los procesos
de la organizacion.

No se dispone de un proceso de Gestién de Conocimiento.

No se aprovecha (gestiona) la informacion desde el CRM para establecer
estrategias de ventas, campafas, generacién de productos nuevos.

Falta de aplicacion de metodologias innovadoras.

Falta de comprension de las necesidades del cliente por parte de los asesores
comerciales.

Perspectiva de los clientes

Insuficiente uso de marketing digital y de uso de redes sociales para
promocionar nuestros productos a los clientes.

Poca oferta de productos o servicios nuevos.

Falta de comprension de las necesidades del cliente por parte de los asesores
comerciales.

Perspectiva financiera

Problemas de liquidez
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Tabla 16. Perspectivas fortalezas

Fortalezas por perspectiva del Balanced Scorecard

Perspectiva de talento humano:

Existen fuertes lazos de compafierismo.
Existe un buen clima laboral.

Formacion profesional del equipo.

Perspectiva de procesos:

Productos y servicios innovadores.

Seguridad de la informacion manejada.

Aplicar un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001.

Disponibilidad del MIDE para dar soluciones multidisciplinarias a las
organizaciones.

Disponibilidad de aulas tanto en Quito como en Guayaquil con
infraestructura adecuada.

Estructura organizacional alineada a los procesos.

Acreditaciones ante diferentes organismos.

Perspectiva de los clientes

Posicionamiento y reconocimiento en el mercado a nivel nacional como una
institucion de calidad.

Presencia nacional.

Posicionamiento como institucion lider a nivel nacional en la oferta de

capacitacion virtual.

Perspectiva financiera

Liquidez financiera.

Seguridad y respaldo financiero.
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4.1.2.3 Matriz Factores Internos Clave

Tabla 17. Matriz de factores internos

Factor Interno Clave Ponderacion Calificaci6 Resultado
n
Formacion profesional para el 0.15 2 0,3

equipo comercial

Innovacion de productos y 0.3 2 0.6

servicios

Liquidez 0.2 2 0.4

Seguridad de la informacién 0,2 3 0.6

Ambiente de trabajo 0.15 4 0.6
Total 2.5

En el andlisis anterior la calificacion esta en el valor de 2.5 lo que indica una posicion interna de
fuerza.

4.1.2.4 Analisis del Contexto Externo Oportunidades y Amenazas

Oportunidades:

Tabla 18. Oportunidades

OPORTUNIDADES

Oportunidades Tecnoldgicas

e Globalizacidn del aprendizaje virtual: E-Learning, B-Learning.

e Capacitacion y aprendizaje a través de dispositivos moviles.

e Utilizacion de redes sociales para marketing, captacion de talento humano.

e Capacitacion virtual con el aprovechamiento de video conferencias.

e Utilizar herramientas tecnoldgicas para evaluar la capacitacion y la asesoria y para
evaluar el desarrollo de actividades instruccionales durante las capacitaciones y
asesoria.

e Oportunidades de aplicacion del Marketing 2.0.

e Calidad de servicio.
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Oportunidades Sociales

e Capacitacion abierta a la comunidad.

e Necesidad de las personas desempleadas o que buscan su primer empleo de
formarse en determinadas competencias laborales que les permitan optar por
emprendimientos.

e Ofrecer a las comunidades un servicio diferenciado.

e Capacidad de convertirse en una empresa con gran flexibilidad, para adaptarse a
las necesidades sociales de capacitacion.

Oportunidades Del Entorno Legal
e Las auditorias y controles por parte del estado al sector empresarial para asegurar
el cumplimiento de las normas y regulaciones legales: ejemplo respecto a

seguridad y salud ocupacional y prevencién en el uso de drogas.

Oportunidades Politicas

e Empresa con capacidad de predecir los cambios en el entorno y desarrollar una
adaptacion.

e Orientacién del estado hacia la capacitacion por competencias laborales y grupos

de atencion prioritaria.

Oportunidades Desde ElI Mercado

o Demanda por parte de las empresas de cargos u oficios certificados por entidades
autorizadas por el estado.

e Generar alianzas estratégicas con empresas nacionales e internacionales, afines al
negocio y a la mision.

e Alta probabilidad de superar a la competencia y convertirse en lider del mercado.

Tabla 19. Amenazas

AMENAZAS

e Competencia que brinda servicios a bajos precios de baja calidad.
e Baja de ventas derivada de la crisis econdmica del pais.

e La productividad del equipo se vuelva rutinaria.

e Alto costo de actualizacion.

e Centralizacion de uso sin aprovechar el potencial.



4.1.2.5 Matriz Factores Externos Clave

Tabla 20. Factores externos

Factor Externo Clave

Formacion virtual

Capacitacion abierta a la

comunidad

Calidad del servicio ( calidad de

ofertas, calidad ejecucion del

servicio)

Aplicacion de marketing digital

Entre mas cercano esté el puntaje de valor ponderado a 4.0 significa que la empresa responde de
manera efectiva a las oportunidades y amenazas presentes en su sector. En este caso el valor es 2.7

que estd mas cercano a 2.5 cuyos valores inferiores significan que no se estan aprovechando las

Ponderacién Calificacion  Resultado
0,3 2 0.6

0,2 3 0.6

0,3 3 0.9

0,2 3 0.6
Total 2.7

oportunidades ni evitando las amenazas.
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4.1.2.6 El Cuadro De Mando Integral Corporacién Lideres

Perspectiva financiera

Tabla 21. Perspectiva financiera

Objetivo
s
Estratég
icos
Cumplir
el
Presupu
esto de

Ventas

Indicador

Cumplimi
ento del
presupues
to de

ventas

Meta
(Plazo)

Cumplir
el
Presupu
esto de

Ventas

Estrate

gia

Cumpl
ir con
el
presup
uesto
de

Proceso Indicador Meta

Gestion ~ Cumplimi  100% de
Comercial entodel  cumplimi
presupues  entoen
to capacitaci
on

continua

Formula De

Calculo

(Ventas
Capacitacio
n Continua

/ Ventas
presupuesta

das



Cumplir
el
Presupu
esto de
Ventas

Cumplir
conel
presupu
esto de
costos y

gastos

Mantene
run
adecuad
o Indice
de
Liquide

z

Generacio
n de
visitas a
las
campanfias
enel
portal
Web
Cumplimi
ento
presupues
to costos

y gastos

indice de

Liquidez

en
100%

30000
visitas
trimestr
ales
totales

Optimiz
ar
costos y
gastos

en

Obtener
como
resultad

0>=1

ventas
de
capacit
acion
y
asesori
a
Lograr
ventas
a
través
del
market
ing
digital
Cumpl
ir con
el
presup
uesto
anual
financi
ero
Cumpl
ir con
politic
as de
Factur
acion
y
Cobro
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Gestioén
de
Comunica

cién

Gestion
Financier

a

Gestioén
Financier

a

Generacio
n de
visitas a
las
campanfias
enel
portal
Web
Cumplimi
ento
presupues
to costos

y gastos

indice de
Liquidez

30000
visitas
trimestral

es totales

100% del
cumplimi
ento del
presupues

to

indice de
liquidez

>=1

Capacitacid
n Continua
) *100

niimero de
visitas

totales

Costos y
Gastos
Ejecutados/
Costos y
Gastos
Presupuesta

dos

Activo
Corriente/P
asivo

Corriente



Perspectiva cliente

Tabla 22. Perspectiva cliente

Obijetivo
s
Estratégi
Ccos
Brindar
Servicio
s de
Excelen

cia

Indicador

Satisfaccio
n del
Cliente

Satisfaccio
n del

Cliente

Obtencion
de
Certificado
sde

Satisfaccio

Meta
(Plazo)

Cumplir
con el
80% de
satisfacc
ion al

cliente

Obtener
una
calificac
ion de
4,37 en
las
encuesta
S
realizad
as
100%

Estrategia

lograr la
satisfaccid

n de los
clientes en

lo

referente a

Servicios
operaciona

les

lograr la
satisfaccio
n de los
clientes en
lo
referente a
servicios
de
consultore
S
Entregar el
producto -
servicio
cumpliend

o todos los
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Proceso

Proceso
de
Operacio

nes

Proceso

Técnico

Proceso

Técnico

Indicador

indice de
satisfaccid
nen
capacitaci
ones en
servicio
brindado
por
operacion
es
Indice de
satisfaccio
nen
capacitaci
ones en
servicio
brindado
por el

consultor

Obtencién
de
Certificad
0s de

Satisfacci

Meta

Obtener
una
calificac
i6n de
4,37 en
las
encuesta
S
realizad
as
Obtener
una
calificac
i6n de
4,37 en
las
encuesta
S
realizad
as
100%

Formula

De Calculo

Promedio
de
encuestas
de reaccioén
en
Servicios
brindados
por
operacione
S
Promedio
de
encuestas
de reaccién
en
servicios
brindados
por el

consultor

#
certificados
firmados
de
proyectos
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n del requerimie on del implementa
Cliente en ntos del Cliente en dos/ # de
la cliente Herramien proyecto
implementa tasy implementa
cién de Software do )X100
proyectos

Perspectiva procesos

Se han identificado todos aquellos necesarios para la realizacién de la tarea. Sin embargo, es

necesario incorporar aquellos que garantizaran el éxito en la perspectiva de los clientes.

Tabla 23. Perspectiva procesos

Objetivos  Indicad Meta Estrategi  Proceso Indicado Meta  Formula De
Estratégic or (Plazo) a r Célculo
0s
Desarroll 90% (actividades ~ Cumplir Proceso cumplim 90%  (actividades
ar ejecutadas/act con los Técnico iento del ejecutadas/act
innovacio ividades tiempos cronogra ividades
nenla planificadas)* estableci ma planificadas)*
Corporaci 100 dos en 100
on disefio y
desarroll
ode
nuevos
Ccursos
virtuales
Entregar Entrega  Cumplircon  Entregar  Proceso  Entrega  mini 100* n°
Oportuna de el 80% de oportuna  Técnico de mo Ofertas que
mente Ofertas Ofertas mente las ofertas  90%  entregaron en
Ofertas entregadasen  ofertas especial mens  maximo 15
especiales base a las especiale es ual dias/ n° de
alos ofertas salos ofertas
Clientes solicitadas clientes solicitadas.

Gestionar mejorar 20omoap  cumplimi  Proceso indice mayo Promedio de
la la por semestre ento de de de ro Resultados de

seguridad  segurid politicas  Gestion  cumplim igual



de la
informaci

on

Mejorar
la calidad
de los
proveedor

€s

* Cumplir
con los
tiempos

establecid
osenla
solucion

de no
conformi
dades de

auditoria.

addela (minimo 1 por
informa proceso)
ciony
segurid

ad
informéa

tica

Evaluac >=80% de
i6n de proveedores

Provee evaluados que

dores tengan
calificacion
>=8
0,8
indice
de
Tiempo
de
respues
ta.
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de uso de
recursos
informati
cosy de
seguridad
de la
informaci

on

Mejorar
la gestion
de los
proveedo
res e
instructor
es
Disponer
de
compras

efectivas

.
Cumplir
con los
tiempos
estableci
dosen la
solucion

de no
conformi
dades de

auditoria.

Tecnold
gicay
del
Conocim

iento

Proceso

Técnico

Gestidn
Financie

ra

Mejoram
iento
Continu

0

iento de
politicas
de uso
de
recursos
informat
icosy de
segurida
ddela
informac
i6n
Calidad
de los
proveed
ores e
instructo

res

Evaluaci
on de
Proveed

ores

indice
de
Tiempo
de
respuest

a.

90%
mens

ual

0,9

anual

>=80
%

comp
ras

efecti

vas

80%

Auditorias

Realizadas

Calificacion
del
proveedor-
instructor /
Calificacion
esperada *
100
N- total de
compras
efectivas /
total de
compras
evaluadas *
100
((no
conformidade
sa
tiempo)/(total
de no
conformidade
5))*100



Perspectiva personas
Tabla 24. Perspectiva personas

Objetivo  Indicador Meta Estrategia

S (Plazo)
Estratégi
cos
Foment Indicede >=2.70  Medir de
arel la calificac clima
desarrol  encuesta ion laboral
lo de Clima anual

profesio  Laboral
nal del

personal

Indicede  >=2.75 Evaluarla

eficacia de anual eficacia de

las las
capacitaci capacitaci
ones ones

4.1.3 Requerimientos especificos

4.1.3.1 Conocer y analizar los macroprocesos de la empresa
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Proceso

Administra
cion del
TH

Administra
cion del
TH

Indicador

Indice de
la
encuesta
de Clima

Laboral

indice de

eficacia de
las

capacitaci

ones

Meta

>=2.70
calificac
ion

anual

>=2.75

anual

Los macroprocesos de la empresa, de acuerdo a la informacion proporcionada son:

Formula
De
Calculo

Promedio
de
encuesta
aplicada
atodala
organizac

ion

Promedio
de
evaluacio

nes anual
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Figura 11. Mapa de procesos Corporacion Lideres

Fuente: Corporacion Lideres

4.1.3.2 Reunidn con Gerencia General

ENTREVISTA
Gerente de Corporacion Lideres

Coménteme, ¢ Cudles son las areas que mayor valor proporcionan a la empresa?

Las areas que proporcionan mayor valor a la empresa necesariamente son la gestién técnica, la
gestién comercial y la gerencia. Si bien, como es conocido las otras areas tienen muy alto valor en la
empresa, pero dentro de la cadena del valor, son las areas en las que se genera mayor beneficio, tanto
por la creacion de los productos y servicios de la empresa, como por la venta y comercializacion de

los mismos, y la gerencia debido a que es la que guia y da rumbo a éstas y a la empresa en general.

De estas areas, ¢En cudl es la que mayor informacion se genera, que al mismo tiempo permita
el obtener de ella informacion especifica y valiosa para la toma de decisiones, optimizacién,
mejorar eficiencia, incrementar ventas, disminuir costos, crecer a la empresa, entre otros
aspectos?

Considero que sin duda es el area comercial, mas aun enfocado en el tema que estamos tratando que

es el Businnes Intelligence, puesto que en esta area es donde se conoce a los clientes, se tiene el
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primer contacto, luego se determina los requerimientos de los clientes y asi mismo se almacena la

informacién principal, que posteriormente servira para la toma de decisiones.

¢Cual es la manera en la que actualmente se almacena la informacién y como se la utiliza o
procesa?

Actualmente se dispone de un software en el que se ingresa la informacion de los clientes para la
facturacion, organizacion de cursos, contabilidad, que es Officenet, la misma que se entrega al &rea
de operaciones con la informacién adecuada para la creacion y programacion de los productos a
entregar. Sin embargo, la misma almacena en una base de datos, pero solamente los datos basicos de
los clientes y sus requerimientos, los mismos que se utiliza en la creacién de los cursos y para
recopilar los datos de los clientes, pero en la practica no se ha disefiado la base de datos para hacer

uso de informacion clave o se ha utilizado los datos recopilados para cruzar y analizar la informacion.

¢En qué aspectos y qué informacion considera que seria clave disponer de informacién para la
toma de decisiones?

Entre los principales datos que se deberia considerar estan:

Conocer el perfil del cliente, con datos como:

e FEdad

e Ocupacién

e Estudios realizados

e Intereses

e Ladecision la tom6 un superior suyo o usted
e El programa

e Clasificado por tipo de curso

En una segunda fase seria importante detectar intereses del cliente o empresa. Ademas, conocer quién
toma las decisiones en su empresa. El tipo de curso que requiere, los horarios en los que desea, esta
informacién que luego pueda ser relacionada. En relacién a ventas, el tiempo que tomo el proceso de
ventas, en relacion a utilidades integrar los costos, ingresos y finalmente beneficios que se obtuvo

por cliente y por tanto luego relacionarlo con las demas variables.

4.1.3.3 Analisis de procesos especificos

Luego del andlisis de los macro procesos y la conversacion con gerencia, se ha seleccionado al area
de Ventas debido a que son los procedimientos clave en la generacion de dividendos y a que el uso
de la tecnologia para automatizar, integrar y gestionar las ventas, el mercadeo, el servicio al cliente

y el soporte técnico son los méas necesarios en la empresa.
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Las ventas forman parte importante de la estrategia de negocio para el desarrollo y gestién de la
organizacion por lo que las interacciones que se den entre el personal de la empresa con los actuales
y futuros clientes se constituyen en uno de los elementos clave de la gestion comercial para que la

empresa pueda alcanzar el éxito y la consecucidn de las metas que se ha propuesto.

En el rea de ventas se presentan 3 procedimientos que son:
e Planificacion de las ventas
e Ventas

e Evaluacion de las ventas

En el anexo 4 se presentan los procesos detallados de la empresa en el area de ventas.

4.1.3.4 Estrategia tecnolégica

Como parte final de la etapa, es necesario determinar si la infraestructura tecnolégica de la empresa
es la necesaria para la implementacion, para ello se debera coordinar una reunién con el jefe de
tecnologia, quien debera establecer cudles es la disposicion de hardware y software existente y si el
mismo permite incluir los requerimientos del Bl. Ademas, seré necesario que se establezca el estado

actual de las maquinas disponibles y sus caracteristicas.

Informacion del jefe de tecnologia

1. ¢Cuales son los sistemas que estan integrados dentro de la empresa?

Estd integrado al area administrativa Officenet, programa que se encarga de la facturacion,
organizacion de los cursos y de la contabilidad y existe un CRM que se encarga del manejo de
clientes, citas, ofertas y negociacion, aunque actualmente el mismo esté subutilizado para un proceso
de BI.

2. ¢Existe una base de datos que pueda ser modificable para el ingreso de informacion
permanente y que con esta sea posible posteriormente analizar resultados, cruzar
informacion, etc?

Si existe, el sistema que actualmente utiliza la empresa, tiene posibilidad de modificarse y por tanto

ingresar cualquier campo para registrar la informacion que se requiera, sin embargo, en la misma

aplicacion no se podria crear scripts que crucen los datos o que permitan obtener indicadores

especificos, lo cual habria que integrarle en otro programa con los datos obtenidos de este sistema.
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3. ¢Existen equipos de computacion para los diferentes vendedores o jefes del area comercial

que puedan integrarse con la base de datos y puedan alimentar informacion con las

seguridades de la misma?

Si, todos los vendedores tienen acceso a un computador, mediante los cuales podrian acceder

informacién a la base de datos. En la actualidad no esta configurado el sistema de esa manera, pero

es posible integrarlo e inclusive mediante los registros manuales que se hacen, se podria integrar

informacion a la base de datos.

4. ¢Cuales son los equipos existentes, caracteristicas y condicion?

Adicional al software mencionado. El &rea de ventas especificamente cuenta con 3 computadores,

todas core i3, las cuales se encuentran en red para el envio y recepcion de informacién interna. No

todos disponen del software, pero puede ser integrado. En general las maquinas existentes tienen

capacidad para la integracion de la nueva implementacion y la condicion de las mismas es muy

buena, aunque esto no quita que es necesario mantenerlas permanentemente.

4.1.3.5 Evaluacién del cumplimiento de objetivos

Se ha establecido el check list, para verificar el cumplimiento de los objetivos de la fase:

Tabla 25. Verificacién de cumplimiento de objetivos

¢Se ha conocido quiénes son los responsables de cada punto?

Pregunta Verificacion
¢Se ha conocido cdmo se alinean las estrategias con la iniciativa de
Business Intelligence? v
¢Se encuentra establecida cual es el &rea de oportunidad? v
¢Se encuentra establecida cdmo es la cultura de uso de la informacion v
dentro de la empresa?
¢ Se ha determinado si es necesario reforzar el uso de la informacion v
dentro de la empresa?
¢Se dispone de la informacion de cuéales son las caracteristicas de la v
infraestructura tecnoldgica?
¢Se encuentra establecido quién esta a cargo del departamento v
tecnoldgico de la empresa?

v
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4.2 Resultados financieros e indicadores proyectados

Finalmente se realizara un comparativo de la situacion actual de la empresa y sus correspondientes

valores esperados luego de la implementacion del BI.

4.2.1  Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son las variables que se van a ver directamente afectadas por la

implementacion del BI. A continuacion se presentan algunos indicadores:

Tiempo medio de generacion de reportes: Este indicador viene dado por el tiempo que los asesores
comerciales se demoran en generar los reportes de actividades mensuales. En la actualidad este
indicador es de 20 dias, este valor se obtuvo mediante la observacion de los asesores comerciales.
Mediante la implementacion de la herramienta Bl este rubro disminuird a 13 dias debido a que la
informacién serd generada de manera inmediata por los sistemas de la empresa. Los 7 dias de
variacion corresponden al tiempo que se demora en buscar, filtrar y organizar la informacion. Estos

valores fueron obtenidos de los registros histéricos del 2017 de la empresa Corporacion Lideres.

Actual Variacion Proyectado
20 dias 35% 13 dias

Tiempo medio de disefio de ofertas: Para la presentacion de una oferta es necesario que el asesor
comercial elabore un temario, formato y por Gltimo entregue al cliente; el tiempo necesario para este

proceso es de 10 dias.

Mediante la implementacion del Bl se generaran bases de datos de ofertas que eliminaran los
procesos de busqueda y elaboracion de los temarios; esto es posible debido a que los temarios de los

cursos llegan a ser similares debido a las exigencias de las entidades de control del Ecuador.

Como resultado de la implementacion se tiene una disminucion de 3 dias en este proceso. Estos

valores fueron obtenidos de los registros historicos del 2017 de la empresa Corporacion Lideres.
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Actual Variacion Proyectado
10 dias 30% 7 dias

Tiempo de acercamiento a los clientes: Este indicador hacer referencia al tiempo que se demoran

lo asesores en contactar y generar los requerimientos de capacitacion por parte de los clientes.

Mediante la implementacion del Bl se puede modificar este indicador gracias a que se tendra un
registro histdrico de los clientes en el que constaran los tipos de cursos que han contratado, la persona
encargada de capacitacion y en qué fecha se realizaron los cursos, gracias a esto los asesores podran
disminuir el tiempo de generacion de los requerimientos por parte de los clientes debido a que sabran
de antemano las necesidades de capacitacion. El valor estimado de reduccion es de 5 dias que es el
tiempo que les tomaria a los asesores concretar una reunién para conocer el estado del cliente. El
resultado de este indicador quedara en 10 dias. Estos valores fueron obtenidos de los registros

historicos del 2017 de la empresa Corporacion Lideres.

Actual Variacion Proyectado
15 dias 33,3% 10 dias
Tiempo medio de negociacion: Este indicador hace referencia al tiempo que se demoran los asesores

en cerrar la negociacién de un curso. El tiempo promedio de esta etapa es de 62,03 dias.

Tiempo de gestion de clientes: Este indicador hace referencia al tiempo promedio de gestion de los
clientes. Este rubro es la suma de los tiempos de las etapas de acercamiento, elaboracion de ofertas

y negociacion.

Actual Variacion Proyectado
Acercamiento 10 dias 30% 7 dias
Elaboracion de
Ofertas 15 dias 33,3% 10 dias
Negociacion 62 dias 0% 62 dias
Gestion 87 dias 10.87% 79 dias

Gestion de Clientes: Este indicador hace referencia a la cantidad de clientes a los que se les han

vendido capacitaciones. Este valor lo obtenemos mediante la férmula siguiente:
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Tiempo medio de gestion proyectado * Cantidad de clientes

Tiempo medio de gestion actual

Como resultado tenemos que la cantidad de clientes proyectados es de 189. El valor actual se obtuvo

de los registros histéricos de Corporacién Lideres.

Actual Variacion Proyectado
172 9.88% 189

Devolucién en ventas: Este indicador hace referencia al porcentaje de devoluciones en ventas. Es

rubro se obtiene mediante la siguiente formula:

Devoluciones en Ventas

Ventas Totales

Las ventas actuales totales fueron de 608,103.69 dolares mientras que las devoluciones fueron de
9,958.69 ddlares, teniendo como resultado 1.64%. Estos valores son obtenidos del Estado de

Resultados de Corporacién Lideres.

Al implementar la herramienta Bl se pueden identificar las causas de las devoluciones en ventas y
corregirlas. En este momento de identifica mediante un andlisis que de este porcentaje el 0.7 % se
debe a la insatisfaccion de los clientes con los temarios de los cursos que equivalen a 4,256.73

dolares. Este problema se puede evitar usando la informacion de la base de datos de ofertas.

Como resultado tendremos que la variacion del indicador de devolucion en ventas es el siguiente:

Actual Variacion Proyectado
1.64% 0.70% 0.94%

Gasto medio de venta: Este indicador va a variar debido a la disminucion del tiempo de gestion de

clientes. Para calcular este indicador se usa la siguiente formula:
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Gasto de ventas

mimero de clientes

Al tener un gasto de ventas de 81,102.09 ddlares y dividirlo por el numero clientes actual se

obtiene como resultado 471.52 dolares de gasto medio de ventas.

Para medir la variacion de este indicador usamos la siguiente formula:

Gasto medio de ventas * mimero de clientes provectados

mimero de clientes actuales

El valor proyectado de los gastos medios de ventas es de 428.17 ddlares.

Actual Variacion Proyectado
471.52 9.19% 428.17
Resumen indicadores de gestién
Gestion Actual Variacién | Proyectado
Tiempo medio de 20 dias 35% 13 dias
generacion de reportes
Tiempo medio de disefio 10 dias 30% 7 dias
de ofertas
Tiempo de acercamiento 15 dias 33,3% 10 dias
a los clientes
Tiempo medio de 62,03 dias 62,03 dias
negociacion
Tiempo de gestion de 87 dias 10.87% 79 dias
clientes
Gestioén de Clientes 172 9.88% 189
Devolucidén en ventas 1.64% 0.70% 0.94%
Gasto medio de venta 4?1'52 9.19% 4?8'17
dolares dolares
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4.2.2 Indicadores Financieros

Ventas: Al aplicar el Bl se pudo notar algunas variaciones dentro de los indicadores de gestidn de
Corporacion Lideres, para medir el impacto que tendra dentro de las ventas utilizaremos la siguiente

féormula:

Ventas totales * cantidad de clientes provectados

cantidad de clentes actuales

Como resultado tenemos que las ventas totales aumentaran de 608,103.69 dolares a 668,206.96
ddlares. Este aumento se da debido a la disminucion del tiempo de gestién proyectado y al aumento

de la cantidad de clientes.

Actual Variacion Proyectado
608,103.69 dolares 9.88% 668,206.96 ddlares

Costo medio de ventas: Unos de las cifras que conforma este indicador es el pago a instructores por
motivo de creacion de temarios, desarrollo de contenido y dictacion del curso. Como vimos en los
indices de gestion el Bl ayudo a eliminar la creacion de temarios teniendo como consecuencia la

alteracion de este indicador.

El costo promedio que cobran los instructores por la creacién de temarios es de 50 ddlares, si

eliminamos este rubro tendremos como resultado una disminucidn del costo medio.

El costo medio actual se obtiene de la siguiente férmula:

Costo de ventas

Cantidad de clientes

Como resultado tenemos que el costo medio de ventas actual por cliente es de 1,534.59 ddlares y
luego de la implementacion del Bl sera de 1,484.59 dolares. Estos valores fueron obtenidos del

Estado de Resultados.

Actual Variacion Proyectado
1,534.59 délares 3.25% 1,484.59 délares
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Estado de Resultados comparativo: En este Estado de Resultados podremos ver el impacto

proyectado de la implementacidon del BI.

Cuentas Actual Variacion Proyectado
Ventas $ 608,103.69 9.88% $ 668,206.96
(-) Devoluciones Ventas $ 9,958.69 -36.93% $ 6,281.15
Ventas Netas $ 598,145.00 10.66% $ 661,925.82
(-) Costo de Ventas $ 263,949.24 6.30% $ 280,587.51
i;e)n'\tiirge” De Contribucion $  334,195.76 1411% | $  381,338.31
(-) Gastos De Ventas $ 81,102.04 -0.22% $ 80,924.13
(-) Gastos De Operacionales $ 245,848.25 9.88% $ 270,147.20
(=) Utilidad Operacional $ 7,245.47 317.74% $ 30,266.97
(+) Otros Ingresos $ 30.97 0.00% $ 30.97
(-) Otros Gastos $ 6,526.97 0.00% $ 6,526.97
=) Utilidad Antes De
I(Da)rticipacic’)n E Impuestos $ 749.47 3071.70% $ 23,770.97
(-) 15% Participacién Laboral $ 112.42 $ 3,565.65
(-) 22% Impuesto A La Renta $ 140.15 $ 4,445.17
(=) Utilidad Neta $ 496.90 3071.70% $ 15,760.15

Para obtener las cantidades totales se multiplicaron los valores medios por la cantidad clientes

proyectados.

Devoluciones en ventas proyectadas: Este rubro se obtuvo mediante la multiplicacion del
indicador de gestion Devolucion en ventas proyectado por las ventas proyectadas después de la

implementacion de la solucién BI.

Costo de Ventas: Este rubro se obtuvo mediante la multiplicacion del indicador Costo medio de

ventas proyectado por la cantidad de clientes proyectados.

Gasto de Ventas: Este rubro se obtuvo mediante la multiplicacion del indicador Gasto medio de

ventas por la cantidad de clientes proyectados.

Gastos de Operacionales: Este rubro al aumentar proporcionalmente a las ventas no tuvo ningdn
impacto debido a que la implementacién del Bl solo esta planificada para el departamento de

ventas por ahora.

Otros Ingresos y Otros Gastos: Al ser rubros ajenos a la gestion de la empresa se optd por usar

valores iguales en el Estado de Resultados Proyectado.



83

Utilidad Neta: Como se puede observar en el Estado de Resultados Integral Proyectado hubo un
incremento significativo, esto debido al impacto que la implementacién del Bl tendra dentro de la

gestién del departamento de ventas de la empresa.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

° El sistema de Business Intelligence facilita enormemente la interactividad entre los clientes y
la organizacion, haciendo més fécil el uso de los reportes que genera el sistema de manera

automatica, para obtener mejores resultados.

° La empresa Corporacion Lideres necesita herramientas que pueden responder de manera rapida
los cambios que exige el mercado por lo que la implementacién del Business Intelligence
ayudara a la empresa sea mas eficaz y mas competitiva, ya que brinda informacion que ayudara
a la generacion de nuevas estrategias de mercado y a mejorar los resultados de operatividad de

la organizacion.

° Las soluciones de la Bl proporcionaran a la empresa Corporacion Lideres mayor accesibilidad
a los datos criticos que son esenciales para analizar la informacion obtenida siendo un medio
integrador de datos corporativos sobre los cuales se tomaran decisiones a todos los niveles

empresariales.

° Una vez analizada la propuesta de implementacién se puede concluir que existe suficiente
informacidn que puede ser proporcionada a través de los procesos de ventas de la empresa, que
permitiran disponer de recursos fundamentales para la implementacion del Business

Intelligence en la empresa Corporacién Lideres.

° Esta propuesta traera como consecuencia un incremento en la rentabilidad, eficiencia y eficacia
de los procesos que se desarrollan dentro de la organizacion, permitiéndole a los directivos de
la empresa tomar decisiones adecuadas para el cumplimiento de los objetivos, lo que ayudara
a incrementar de manera positiva el capital que ingresa por el concepto de ventas de

capacitacion, en funcidn de los resultados que le brinda el sistema de Business Intelligence.

. La implementacion del Bl va a disminuir el tiempo que se necesita para la generacion de
reportes de ventas dentro de la empresa. La disminucion del tiempo es de un 35% lo cual

representa una reduccién de 7 dias al proceso.
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° La propuesta de implementacion del Bl tendra un impacto directo en el proceso de gestion
clientes que los asesores comerciales realizan. Esta herramienta ayudara a disminuir el tiempo

necesario que cada etapa necesita. A continuacion se presentan los resultados obtenidos.

Actual Variacion Proyectado
Acercamiento 10 dias 30% 7 dias
Elaboracion de
. 0 .
Ofertas 15 dias 33,3% 10 dias
Negociacion 62 dias 0% 62 dias
Tiempo de ] )
N 87 dias 10.87% 79 dias
Gestion

La disminucion en el tiempo de gestion de clientes tendra varios resultados:

o Permitird que Corporacion Lideres aumente la cantidad de clientes atendidos, este
indicador subira de 172 a 189 clientes.
o Disminuira los gastos medios de ventas en un 9.19% que equivale a 43.35 ddlares por

cliente.

. El Business Intelligence contribuira a la identificacion de problemas dentro del departamento
de ventas lo cual ayudara a disminuir el rubro de devolucidn en ventas en un 42.74% este

porcentaje equivale a 4,256.73 dolares.

° Una vez realizado el analisis de impacto del Bl dentro de la empresa Corporacion Lideres se

concluye que el Estado de Resultados Integral sufrira los siguientes cambios:

o Aumento de las ventas por un valor de 60,103.27 doélares.

o Disminucion del rubro de devolucion en ventas de 1.64% a 0.94% con respecto a las
ventas, este resultado se da debido a que el Bl al llevar registros detallados de los
clientes arrojard la informacion necesaria para identificar las razones de las
devoluciones en ventas y posteriormente corregirlas.

o Disminucidn del costo medio de ventas en un 3.25%.
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5.2 RECOMENDACIONES

° Se recomienda inicialmente desarrollar el enfoque de la implementacion de la Business
Intelligence, apegado a los objetivos estratégicos con el fin de orientar esfuerzos y avanzar en

el cumplimiento de los mismos.

. Se deben incorporar procesos de control con la finalidad de identificar el tipo de datos a la hora

de alimentar el sistema de Business Intelligence los cuales deben quedar documentados.

° Se recomienda la utilizacion de informes graficos para ver mas claramente el tablero de

indicadores.

° Cuando se origina la implementacion es importante contar con una documentacion que quede
como retroalimentacion para el aprendizaje con el fin de mejorar y redisefiar el proceso medir
resultados y reconocer la importancia de los beneficios de la utilizacion del Business

Intelligence.

. Se recomienda realizar la capacitacion a todo el personal para el uso de las nuevas herramientas

requeridas para la aplicacion del Business Intelligence.

° Se recomienda la implementacion del Business Intelligence en los demas departamentos de la

empresa para que la herramienta alcance el 100% de su potencial.

. Se recomienda mantener un monitoreo constante del Business Intelligence debido a que al ser

un sistema perfectible puede ir mejorando y creciendo segun las necesidades de la empresa.
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Anexo 1: Estado de resultados integral

Corporacion Lideres Quito

Cuentas Parcial Total %
VENTAS 608 103.69 | 100,00%
PRESENCIAL 402 093.50 66,12%
Seminarios sin SETEC 402 093.50 66,12%
VIRTUAL LEARNING & SOFTOOLS 206 010.19 33,86%
Virtualearning
LMS 14 900.00 2,45%
Cursos a la medida 151 444,70 24,90%
Cursos genéricos 34 724.00 5,71%
Softools
Herramientas 3 250.00 0,53%
Asesorias 1691.49 0,27%
(-) DEVOLUCIONES VENTAS -9958.69| -1,63%
VENTAS NETAS 598 145.00 | 100,00%
(-) COSTOS 263949.24 | 44,12%
PRESENCIAL 192 306.64 32,09%
Formacion Continua
INSTRUCTORES 116 155.64 19,41%
USO DE INSTALACIONES 18 331.80 3,06%
MATERIALES DE CONSUMO 2 720.07 0,45%
TRANSPORTE 9421.82 1,57%
Transporte Instructores 9031.82 1,50%
Transporte Participantes 390 0,06%
HOSPEDAJE INSTRUCTORES 4 886.94 0,81%
ALIMENTACION 12 217.77 2,04%
Instructores 2108.29 0,35%
Participantes 10109.48 1,69%
COMISIONES 6 901.90 1,15%
COMISIONES 31,11 0,00%
VIRTUAL LEARNING & SOFTOOLS 181 578.50 30,32%
Virtualearning 250 0,04%




Cuentas Parcial Total %
CURSOS GENERICOS
HONORARIOS 250 0,04%
CURSOS A LA MEDIDA 87 386.31 14,60%
COSTO PARTNER - LICENCIA 168,5 0,02%
HONORARIOS 87 217.81 14,58%
LMS 660 0,11%
COSTO PARTNER - LICENCIA 660 0,11%
COMISIONES 2503.33 0,41%
COMISIONES 2 482.55 0,41%
(=) MARGEN DE CONTRIBUCION VENTAS 334 195.76 | 55,87%
(-) GASTOS DE VENTAS 81 102.04 | 13,55%
PRESENCIAL 136 577.38 22,68%
Formacion Continua
GASTOS DE VENTAS PERSONAL 60 364.41 10,09%
Sueldos 42 459.45 7,09%
Décimo tercer sueldo 4 436.85 0,74%
Décimo cuarto sueldo 2 296.37 0,38%
Aporte patronal 6 468.85 1,08%
Fondos de reserva 4 421.34 0,73%
Alimentacion 57,54 0,00%
Hospedaje 224,01 0,03%
PUBLICIDAD 5301.43 0,88%
Papel membretado 1 059.76 0,17%
Calificacion proveedores 197,66 0,03%
Tarjetas presentacion 197,3 0,03%
Carpetas 792,32 0,13%
Envios y correo a clientes 1206.77 0,20%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 707,37 0,11%
Publicaciones en prensa, TV y demés medios 1 140.25 0,19%
Proyectos
GASTOS DE VENTAS PERSONAL 1237.76 0,20%
Sueldos 863,39 0,14%
Décimo tercer sueldo 74,57 0,01%




Cuentas Parcial Total %
Décimo cuarto sueldo 41,98 0,00%
Aporte patronal 108,67 0,01%
Fondos de reserva 74,57 0,01%
Alimentacion 15,24 0,00%
Hospedaje 59,34 0,00%
PUBLICIDAD 1385.09 0,23%
Papel Membretado 280,72 0,04%
Calificacion proveedores 52,35 0,00%
Tarjetas presentacion 52,26 0,00%
Carpetas 209,88 0,03%
Envios y correo a clientes 300,46 0,05%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 187,37 0,03%
Publicaciones en prensa, TV y deméas medios 302,05 0,05%
VIRTUAL LEARNING & SOFTOOLS 25 626.70 4,19%
Virtualearning
GASTOS DE VENTAS PERSONAL 6 357.31 1,06%
Sueldos 4177.16 0,69%
Décimo Tercer Sueldo 556,64 0,09%
Décimo Cuarto Sueldo 205,34 0,03%
Aporte Patronal 811,66 0,13%
Fondos de Reserva 556,64 0,09%
Alimentacion 10,19 0,00%
Hospedaje 39,68 0,00%
PUBLICIDAD 925,91 0,15%
Papel Membretado 187,65 0,03%
Calificacion Proveedores 34,99 0,00%
Tarjetas Presentacion 34,94 0,00%
Carpetas 140,3 0,02%
Envios y correo a clientes 200,83 0,03%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 125,26 0,02%
Publicaciones en prensa, TV y demés medios 201,94 0,03%
Softools

GASTOS DE VENTAS PERSONAL 5530.13 0,92%




Cuentas Parcial Total %
Sueldos 3600.00 0,60%
Décimo Tercer Sueldo 506,89 0,08%
Décimo Cuarto Sueldo 177,33 0,02%
Aporte Patronal 739,03 0,12%
Fondos de Reserva 506,88 0,08%
(-) GASTOS OPERACIONALES 245 848.25| 41,10%
PRESENCIAL 398 565.62 66,31%
Formacion Continua

GASTOS ADMINISTRATIVOS OFICINA 45 920.77 7,67%
Alicuotas 1626.42 0,27%
Arriendo oficinas 312,08 0,05%
Aseo y limpieza 975,67 0,16%
Comunicacioén telefonica celular 3 060.60 0,51%
Comunicacioén telefonica convencional 1520.50 0,25%
Luz y agua 1468.28 0,24%
Servicio de Guardiania 104,04 0,01%
Mantenimiento y reparaciones 2 115.56 0,35%
Seguros 1612.67 0,26%
Suministros de computacion 2 787.98 0,46%
Suministros de oficina 3109.18 0,51%
Utiles de oficina 8,32 0,00%
Movilizacion y transporte 4241.84 0,70%
Notarizacion documentos 746,88 0,12%
Servicios profesionales varios 8 814.38 1,47%
Honorarios abogado 1387.00 0,23%
Impuestos Municipales, Tasas y Contribuciones 308,19 0,05%
Factor proporcional iva 7741.18 1,29%
Multas Intereses y sanciones 14,1 0,00%
Refrigerios 1790.40 0,29%
Impresion y Fotocopiado 1,39 0,00%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 2174.11 0,36%
GASTOS ADMINISTRATIVOS PERSONAL 79 074.91 13,22%
Sueldos 44 847.42 7,49%




Cuentas Parcial Total %
Horas nocturnas, suplementarisa y extraordinarias 219,74 0,03%
Décimo tercer sueldo 3531.20 0,59%
Décimo cuarto sueldo 1721.37 0,28%
Vacaciones 161,95 0,02%
Aporte patronal 6 005.30 1,00%
Fondos de reserva 4101.39 0,68%
Bonificaciones adicionales 4 009.57 0,67%
Desahucio 291,07 0,04%
Alimentacién 4231.11 0,70%
Medicina prepagada 7779.81 1,30%
Capacitacion 2174.98 0,36%
GASTOS ADMINISTRATIVOS PERSONAL 3232.96 0,54%
Bonificaciones Adicionales 2 400.00 0,40%
Desahucio 600 0,10%
Capacitacién 232,96 0,03%
Proyectos
GASTOS ADMINISTRATIVOS OFICINA 9564.91 1,59%
Alicuotas 430,81 0,07%
Arriendo oficinas 82,66 0,01%
Aseo y limpieza 254,49 0,04%
Comunicacioén telefénica celular 993,47 0,16%
comunicacion telefénica convencional 402,63 0,06%
Luz y agua 347,73 0,05%
Servicio de guardiania 27,54 0,00%
Mantenimiento y reparaciones 419,6 0,07%
Seguros 427,15 0,07%
Suministros de computacion 738,53 0,12%
Suministros de oficina 823,55 0,13%
Utiles de oficina 2,2 0,00%
Movilizacion y transporte 1123.63 0,18%
Motorizacion documentos 197,85 0,03%
Servicios profesionales varios 2318.94 0,38%
Honorarios abogado 367,4 0,06%
Impuestos Municipales, Tasas y Contribuciones 1,1 0,00%




Cuentas Parcial Total %
Refrigerios 474,37 0,07%
Impresion y Fotocopiado 0,37 0,00%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 130,89 0,02%
GASTOS ADMINISTRATIVOS PERSONAL 61 489.26 10,27%
Sueldos 44 173.92 7,38%
Horas nocturnas, suplementarias y extraordinarias 101,31 0,01%
Decimo tercer sueldo 3487.49 0,58%
Decimo cuarto sueldo 1100.58 0,18%
Vacaciones 4,29 0,00%
Aporte patronal 5379.47 0,89%
Fondos de reserva 3684.98 0,61%
Bonificaciones adicionales 34,33 0,00%
Alimentacion 1141.51 0,19%
Medicina prepagada 2 060.81 0,34%
Capacitacion 320,57 0,05%
VIRTUAL LEARNING & SOFTOOLS 93 130.88 15,35%
Virtualearning

GASTOS ADMINISTRATIVOS OFICINA 6 394.15 1,06%
Alicuotas 287,99 0,04%
Arriendo Oficinas 55,26 0,00%
Aseo y Limpieza 170,1 0,02%
Comunicacion Telefonica Celular 664,08 0,11%
Comunicacién Telefonica Convencional 269,04 0,04%
Luz y Agua 232,42 0,03%
Servicio de Guardiania 18,42 0,00%
Mantenimiento y Reparaciones 280,46 0,04%
Seguros 285,52 0,04%
Suministros de Computacion 493,66 0,08%
Suministros de Oficina 550,62 0,09%
Utiles de Oficina 1,48 0,00%
Movilizacion y Transporte 751,48 0,12%
Notarizacion Documentos 132,23 0,02%
Servicios Profesionales Varios 1550.13 0,25%
Honorarios Abogado 245,6 0,04%




Cuentas Parcial Total %
Impuestos Municipales, Tasas y Contribuciones 0,74 0,00%
Refrigerios 317,18 0,05%
Impresion y Fotocopiado 0,24 0,00%
Atenciones sociales y otros presentes clientes 87,5 0,01%
GASTOS ADMINISTRATIVOS PERSONAL 26 634.19 4,45%
Sueldos 18 537.60 3,09%
Horas nocturnas, suplementarias y extraordinarias 38,92 0,00%
Decimo Tercer Sueldo 1412.89 0,23%
Decimo Cuarto Sueldo 520,41 0,08%
Vacaciones 2,87 0,00%
Aporte Patronal 2 256.92 0,37%
Fondos de Reserva 1492.87 0,24%
Bonificaciones Adicionales 22,93 0,00%
Alimentacion 756,94 0,12%
Medicina Prepagada 1377.55 0,23%
Capacitacion 214,29 0,03%
Softools
GASTOS ADMINISTRATIVOS OFICINA 717,21 0,11%
Aseo y Limpieza -0,01 0,00%
Mantenimiento y Reparaciones 717,23 0,11%
Refrigerios -0,01 0,00%
GASTOS ADMINISTRATIVOS PERSONAL 12 819.89 2,14%
Sueldos 9825.00 1,64%
Decimo Tercer Sueldo 818,8 0,13%
Decimo Cuarto Sueldo 215,64 0,03%
Aporte Patronal 1193.75 0,19%
Fondos de Reserva 766,7 0,12%
(=) UTILIDAD OPERACIONAL 724547 1,21%
(+) OTROS INGRESOS 30,97 | 0,00%
Otros Ingresos no Operacionales 30,97 0,00%
(-) OTROS GASTOS 6526.97| 1,09%
Otros Egresos 5704.22 0,95%
Gastos Financieros 822,75 0,13%




Cuentas Parcial Total %
(=) UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION E IMPUESTOS 749,47| 0,12%
(-) 15% Participacién Laboral 112,42 | 0,01%
(-) 22% Impuesto a la Renta 140,15| 0,02%
(=) UTILIDAD NETA 496,9| 0,08%




Anexo 2: Estado De Situacion Financiera

Corporacion Lideres Quito

Cuentas Deudoras % Cuentas Acreedoras %
Activo Pasivo
170
Activo Corriente 415.37| 60,87% Corrientes 89427.50| 31,94%
Caja 500 0,17% Cuentas Por Pagar | 89 427.50| 31,94%
Caja Chica 500 0,17% Proveedores 58 775.42 | 20,99%
Caja Chica
QUITO 300| 0,10% Otros 6 055.90| 2,16%
Caja Chica Obligaciones
GUAYAQUIL 50| 0,01% Patronales 2023851 | 7,23%
Fondo Para Obligaciones
Materiales 150| 0,05% Fiscales 4 357.67| 1,55%
Cuentas Por Pagar
Bancos 34 658.47| 12,38% Largo Plazo 9312259 33,26%
Prestamos
Miembros De La
Banco Pichincha | 34 615.03| 12,36% Corporacion 28589.03| 10,21%
Cta Cte Banco
Pichincha 30399141- Enrigque
04 34 209.07 | 12,22% Barrazueta 527,83| 0,18%
Cta Aho
Banco Pichincha Beatriz
2202735906 405,96 | 0,14% Valencia 28 061.20 | 10,02%
Banco Prestamos
Internacional 43,44| 0,01% Empresariales 34533.56 | 12,33%
Cta Cte Banco
Internacional Barrazueta &
50061666-1 43,44| 0,01% Asociados 34533.56| 12,33%
133
Cuentas Por Cobrar 47418 | 47,68% Otros 30 000.00| 10,71%




Cuentas Deudoras % Cuentas Acreedoras %
Documentos
Cuentas Por 100 Por Pagar Martha
Cobrar Clientes 163.33| 35,78% | | Valencia 30 000.00 | 10,71%
Cuentas Por 101 Otras Cuentas Por
Cobrar Clientes 040.58 | 36,09% Pagar 3976.95| 1,42%
Provision
Cuentas Incobrables -877,25| -0,31% Anticipo Clientes 1176.00| 0,42%
Cuentas Por
Cobrar Miembros De Otras Cuentas Por
La Corporacion 66| 0,02% Pagar 2800.95| 1,00%
Cuentas Por Tarjeta Credito
Cobrar Empleados 198,15 0,07% Visa Por Pagar 1826.85| 0,65%
Cuentas Por Tarjeta Credito
Cobrar Empleados 212,68 0,07% Diners Por Pagar 974,1| 0,34%
Cuentas Por
Cobrar Emp
Alimentacion -14,53| 0,00% Total Pasivo 186 527.04 | 66,63%
Anticipos A
Proveedores 2870.81| 1,02%
Anticipos Varios | 27 394.36| 9,78% Patrimonio
Otras Cuentas Patrimonio
Por Cobrar 278153 0,99% Institucional 105 400.00| 37,65%
Otros Activos Patrimionio
Corrientes 1782.72| 0,63% Institucional 105 400.00 | 37,65%
Impuestos Resultado Del
Anticipados 1782.72| 0,63% Ejercicio -12003.38 | -4,28%
Credito Resultado
Tributario Ir 1782.72| 0,63% Acumulados -12752.85| -4,55%
107 Resultado Del
Activos Fijos 887.01| 38,54% Ejercicio Actual 749,47 | 0,26%
Activos Fijos Antes 130 TOTAL
Depreciacion 502.64 | 46,62% PATRIMONIO 93 396.62 | 33,36%
Muebles Y
Enseres 30998.47| 11,07%




Cuentas Deudoras % Cuentas Acreedoras %

Equipos De
Oficina 11 757.05| 4,20%

Equipos De
Computacion 38 590.89| 13,78%

Software 13195.74| 4,71%

Instalaciones
Puembo 960,49 | 0,34%

Vehiculos 35000.00| 12,50%

Depreciacion -22

Acumulada 615.63| -8,07%

D.A.Muebles Y
Enseres -297,81| -0,10%

D.A.Equipos De
Oficina -1140.74| -0,40%

D.A.Equipos De -16
Computacion 097.48| -5,75%

D.A. Software -5079.60| -1,81%
Otros Activos 1621.28| 0,57%

Inventarios 1621.28| 0,57%

Suministros Y

Materiales 1621.28| 0,57%
279 TOTAL PASIVO +

TOTAL ACTIVO 923.66 | 100,00% PATRIMONIO 279 923.66 | 100,00%




ANEXO 3: Modelo Financiero de Evaluacion de Impacto

Dependiendo de los ambitos a evaluar la linea de Evaluacion de Impacto (EI) en aplicacion en la

Direccidn de Presupuesto comprende los siguientes aspectos:
Activos

En la medida en que se enfrenta la evaluacion del impacto de las variables, es necesario considerar
los cursos de accion posibles y las derivaciones que cada uno de ellos tiene en caso de que se
presenten distintos escenarios. Es por ello que el analisis esta intimamente ligado al proceso de toma
de decisiones de acuerdo a los diferentes recursos o activos que componen la empresa Corporacion

Lideres.

A continuacidn, se realiza una propuesta de indicadores de actividad o de rotacion, por medio de los
cuales podra medirse la eficiencia de la empresa en la utilizacion de sus activos, segun la velocidad
de recuperacion de los valores aplicados a ellos. Estos indicadores pasan a constituirse en un
elemento importante debido a que miden la duracion del ciclo productivo. Algunos indicadores de
actividad son:

indice Férmula

Rotacion de cartera Ventas a crédito en el periodo/cuentas por cobrar promedio

Periodo promedio de cobro Cuentas por cobrar promedio x 365 dias/ventas a crédito.

Rotacion de activos fijos Ventas/activo fijo

Rotacién de activos | Ventas / activos operacionales.

operacionales

Rotacion de los activos totales | Ventas / activo total.

Rotacion de proveedores (# | Compras a crédito/cuentas por pagar promedio.

veces)

Rotacion de proveedores (# | Cuentas por pagar promedio x 365 dias / compras a crédito
dias)

Rotacion de Activos | Ventas / Activos Operacionales Brutos

Operacionales




Rotacién Activos totales Ventas/ Activos totales brutos

Veces rotacion de Ventas a crédito/ Cuentas por cobrar

cartera promedio

Rendimiento del Patrimonio Utilidades Neta /

Patrimonio

Rendimiento del Activo Total | Utilidades Neta /

Activo Total Bruto

Periodo de Rotacion Activos | 365 dias / periodo de Rotacidn

Fijos
J Activos Fijos

Periodo de recuperacion de | 365 dias / periodo de Rotacidn de Deudores Clientes

deudas clientes

Periodo de recuperacion de 365 dias /(periodo de Rotacién C x P Proveedores)

Cuentas X Pagar y

Proveedores

Periodo de Recaudo deudores | (Deudores Clientes Promedio x 365)/ Ventas

Clientes

Rotacién de Cartera Ventas a crédito/ Cuentas por cobrar promedio

Costos y gastos

Se deben establecer variables que logren medir la efectividad de la administracion de la Empresa
Corporacion Lideres, con la finalidad de Ilevar un mejor control de costos y gastos, logrando asi
transformar las ventas de capacitacion que se alcancen dentro de las metas en utilidades. Los
indicadores le permitiran a la empresa analizar de forma segura la forma en cémo su gestion
financiera genera el retorno de la inversion mediante la rentabilidad del patrimonio que son los

activos. Es decir, lograra medir la productividad de los fondos, esto garantiza la permanencia de la



empresa en el mercado y como consecuencia el valor que posee en €él. A continuacidn, se presentan

los indicadores a implementar.

indice Formula

Margen bruto Utilidad Bruta Ingresos /

ingresos operacionales x 100

Margen operacional Utilidad Operacional /

Ingresos Operacionales x 100

Margen Neto Ganancias y Pérdidas /

Ingresos Operacionales x 100

Rentabilidad Utilidad Neta /Ventas Netas x100
Sobre Ventas
Rentabilidad Utilidad Bruta /Activo Total
Sobre Activos

Presupuesto

Los presupuestos son unidades de programacién orientadas a lograr un resultado especifico de la
gjecucioén presupuestaria, que contribuya a lograr un resultado final, esto lleva a que se logre hacer
una medicion del comportamiento de una organizacion en términos de efectividad en el uso de sus

recursos.

indice Férmula

Eficiencia presupuestal- | Ingresos totales ejecutados/Ingresos totales presupuestados *100

Ingresos

Eficiencia presupuestal Egresos ejecutados/Egresos presupuestados *100

- Egresos




Eficiencia presupuestal

- Global

Promedio de indicador Eficiencia presupuestaria - Ingresos vy

Eficiencia presupuestaria - Egresos

Variacion de Gastos.

(Gastos periodo actual / Gastos afio anterior)*100

Eficiencia en Gastos de
Ventas.

Gastos de Ventas / Ventas Reales * 100

Eficiencia en Costos.

Costo Estandar / Costo Real

Estados financieros

A continuacién, se presenta una propuesta de indicadores financieros que seran de gran utilidad para

la empresa Corporacion Lideres, esto debido a que los indicadores le permitiran reducir la

incertidumbre a la hora de la toma de decisiones y es un elemento motivador para la implementacion

del Cuadro de Mando Integral como herramienta de gestion.

Los Indicadores de gestion financieros permiten visualizar el cumplimiento de las metas, el logro de

los objetivos y el andlisis respectivo con el fin de establecer las acciones correctivas tendientes a

mejorar el resultado de los procesos.

indice Formula Como se calcula /observacion
Rotacién activos Ingresos Estado de Resultados /
Fijos Operacionales / ((Balance General  periodo actual +
. Balance General periodo anterior)/2
(Propiedad P/ E P 2)
Promedio)
Razon Activo Corriente Indica la capacidad de la empresa para
. . . cumplir con sus obligaciones financieras,
Corriente Pasivo Corriente
deudas o pasivos a corto plazo.
Capital neto Activo  Corriente  — | Muestra el valor que le quedaria a la
. Inventarios Pasivo/ ,
De trabajo empresa, después de haber pagado
Corriente
sus pasivos de corto plazo




EVA

Utilidad antes de

impuestos —

(Activos x Costo de
Capital)

Una empresa crea valor solamente cuando el
rendimiento de su capital es mayor a su
costo de oportunidad o tasa de rendimiento
que los accionistas podrian ganar en otro

negocio de similar riesgo.

Contribucién

Ingresos operacionales

Es considerado también como el exceso de

Contribucion:

Ventas

. — Costos y ingresos con respecto a los costos variables,
Marginal ) -
. exceso que debe cubrir los costos fijos y la
gastos variables o _
utilidad o ganancia.
Margen de Contribucion marginal / | Determina por cada peso que se efectle en

ventas, que de ello se deja

para cubrir los costos y gastos fijos

Punto de

Equilibrio:

Costos Fijos / Margen
de Contribucién

Representa el nivel de actividad que
permite, poder pagar todas las demas cargas
del ejercicio, es decir, los gastos fijos.

Métodos de evaluacién que toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo

Estos indicadores tienen por objeto establecer las evaluaciones socioecondémicas que seran aplicables

a la implementacién de la Business Intelligence.

Indicadores toman el valor del dinero en el Tiempo

Indicador

Descripcién




Valor Presente  Neto
(VAN)

es una medida de la rentabilidad del proyecto en valores monetarios

deducida la inversion
Si VAN>0 se acepta la inversion
Si VAN=0 es indiferente

Si VAN<O se rechaza la inversion

Tasa Interna de Retorno
(TIR)

Consiste en encontrar una tasa de interés en la cual se cumplen las
condiciones buscadas en el momento de iniciar o aceptar un proyecto

de inversion.
Si TIR>r se acepta la inversion
Si TIR=r indiferente

Si TIR<r se rechaza la inversion

Relacion Costo
Beneficio B/C

Se obtiene al dividir el Valor Actual de los Ingresos totales netos o
beneficios netos (VAI) entre el Valor Actual de los Costos de

inversion o costos totales (VAC) de un proyecto.




ANEXO 4
PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE VENTAS
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/ o Version: 3
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1. PROPOSITO

Establecer un proceso estandarizado mediante el cual el AC, Célula de ventas planifiquen su gestion:
diaria, semanal, mensual y anual a través de la informacién previamente proporcionada por los
diferentes procesos de la Corporacion con el objetivo de alcanzar las metas establecidas por la
Gerencia Comercial y la Presidencia de Corporacion Lideres

2. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

CRM: Software CRM que nos permite planificar, gestionar, ejecutar y reportar las actividades
realizadas por el asesor en un tiempo determinado.

CELULA DE VENTAS: Equipo de trabajo conformado por el asesor lider y el asesor comercial
AC: Asesor Comercial

DAN: Persona de contacto dentro de una organizacion que tiene el poder de Decisién, la Autoridad
y la Necesidad para decidir la compra de nuestros servicios.

MIDE: Modelo Integrado de Desarrollo Empresarial, es un modelo desarrollado por la Corporacion
en el cual se basa nuestra propuesta integral de Capacitacion presencial; virtual y Consultoria.

EMBUDO DE CLIENTES : Clasificacion de clientes asignados a un AC o célula de ventas
segun la etapa de negociacion en la que se encuentra la relacién con cada cliente. Las etapas son:

Pre contacto
Acercamiento
Desarrollo de Oferta
Negociacion

Cierre

POTENCIALIDAD DEL CLIENTE: Clasificacion de un cliente segin su potencialidad, tomando
en cuenta la variable de nimero de empleados de la empresa. Segun esta clasificacion, los clientes
pueden ser:




A (mas de 500 empleados)

B (entre 201 y 499 empleados)
C (entre 101 y 199 empleados)
D (menos de 101 empleados)

3. RESPONSABILIDAD

Los AC, son los responsables directos del cumplimiento de la metodologia abajo indicada.

La Gerencia Comercial es la responsable de la implantacion y de asegurar la efectividad de este
procedimiento.

4. METODOLOGIA:

4.1 Capacitacion presencial; virtual y Consultoria

1. El AC revisa la informacion que se detalla a continuacion: Lista de clientes asignados,
potencialidad del cliente. De igual manera se revisa el embudo de oportunidades actualizado,
presupuesto mensual de ventas y cualquier otra directriz por parte de la Gerencia Comercial
con el proposito de incluir las actividades necesarias dentro de la planificacion, incluyendo
las visitas que se realizaran en provincias diferentes de Pichincha, conforme la asignacion
de los AC, o células de ventas

2. LaCoordinadora de Capacitacion enviara al Gerente Comercial requerimientos del SERCOP
via correo electronico. El Gerente Comercial asignara a un AC el proyecto quien debera
realizar las actividades descritas en el Procedimiento “Gestionar Ofertas” segun corresponda.

3. El AC recibe requerimientos de capacitacion presencial; virtual y consultoria de clientes
externos mediante e-mail, por parte del Gerente Comercial para gestionar como oportunidad
adicional a la planificacion.

4. La Coordinadora Administrativa recibe informacién de requerimientos de capacitacion
presencial; virtual y consultoria mediante llamadas externas que comunica por correo
electrénico al Gerente Comercial y se distribuye de forma secuencial estos requerimientos
mediante e-mail al AC para gestionar como oportunidad adicional a la planificacion.

5. En reuniones semanales determinadas por la Gerencia Comercial, con el Coordinador de
Comunicacion definen sobre las estrategias del Proceso de Comunicacion para emprender
nuevas camparias a realizarse. EI Gerente Comercial informa a los AC con la finalidad de
incluir en la planificacion semanal de actividades.

6. El AC planifica los contactos (llamadas y visitas) que se van a dar con los clientes del
portafolio, tomando en cuenta el DAN. La planificacion se realiza a través del Planificador
Ventas, donde se planifica las actividades en los clientes escogidos por el AC, tomando en
cuenta la informacién revisada en los puntos anteriores de esta metodologia. Esta
planificacion se presenta por parte de los AC a la Gerencia Comercial el dia lunes en el que



se tiene programada la reunién de revision de resultados por célula. El formato de
planificador de actividades se puede encontrar en: ver registro sin codigo en el ANEXO 1.

7. Se incluird en la planificacion semanal el envi6é del formato de listado de participantes
requeridos por Operaciones de los cursos a dictarse en la semana

8. 15 dias antes del siguiente mes el AC presentara un presupuesto mensual de ventas a la
Gerencia Comercial, el cual se obtiene del CRM, donde se toma en cuenta todas las
oportunidades que estan en estado de negociacion y cierre y cuyo cierre esta previsto para el
mes del cual se realiza el presupuesto (ver registro sin codigo en el ANEXO 2.

9. Hasta el 15 de diciembre de cada afio el AC o célula de ventas presentaran a la Gerencia de
Comercial un presupuesto anual de ventas para el afio siguiente, segn el formato Excel y
luego consolidada en presentacion PREZI. Este presupuesto toma en cuenta tanto los
clientes actuales como los clientes prospecto, seglin un analisis de la potencialidad de los
clientes y segmentos, para la aprobacién por la Gerencia Comercial, este reporte se entrega
a Gerencia Administrativa Financiera.

CAMBIOS REALIZADOS:

e Enelpunto4; 4.1; 7: Se incluira en la planificacion semanal el envio del formato de listado de
participantes requeridos por Operaciones de los cursos a dictarse en la semana

6. REGISTROS Y ANEXOS:

6.1 REGISTROS PROCEDIMIENTO PLANIFICAR VENTAS:

CcODIGO NOMBRES FORMATO
ANEXO 1
R-GC-17-V1 PLANIFICADOR DE VENTAS
SIN CODIGO |PRESUPUESTO MENSUAL ANEXO 2
ANEXO 3

SIN CODIGO |PRESUPUESTO ANUAL DE VENTAS

ANEXO 1

Planificador de Ventas

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES




Visitar clientes - .
(presentaciones Visitar clientes
. (presentaciones
clientes clientes NUevos Elaborar
Elaborar ofertas y nuevos, exolicaciones d(; ofertas y
8:30- Coordinacion costeos / Realizar | explicaciones P ofertas costeos /
9:30 | Trabajo Semana acuerdos de de ofertas, s uimiento1 alos Realizar
capacitacion. seguimiento a g clientes acuerdos de
los clientes, L capacitacion.
negociacion de negoctacion de
cierre) cierre)
(Vlrsels'fg; tZI(I:?Qr:ZSs Visitar clientes
P clientes (presentaciones
Hacer llamadas de NUEVOS clientes nuevos, Presentacion
] Seguimiento prospeccion a los . explicaciones de
8:30- . explicaciones de productos y
. Ofertas clientes ofertas, e
12:15 . . de ofertas, - beneficios a
presentadas potenciales (abrir - seguimiento a los .
mercado) seguimiento a clientes los clientes.
' los clientes, S
negociacion de negoctacion de
cierre) cierre)
11%1155 ALMUERZO ALMUERZO | ALMUERZO | ALMUERZO |ALMUERZO
Hacer llamadas de Coordinar . .
Seguimiento prospeccion a los visitas por Coordinar visitas
13:15- . por parte del Reunién
: Ofertas clientes parte del .
15:00 . . i Asesor Lider o Ventas
presentadas potenciales (abrir | Asesor Lider o en coniunto
mercado). en conjunto. Junto.
Presentacion de Coordinar la Presentacion | Presentacion de
15:00 - productos y cobranza de los de productos y productos y Reunién
17:30 | beneficios a los valores pendientes beneficios a los | beneficios a los Ventas
clientes. P ' clientes. clientes.
Hacer llamadas Sequimiento
de prospeccion a Prospeccion - %fertas Cobrar los
los clientes Coordinar visitas resentadas Y valores
potenciales (abrir en conjunto. P CIERRE pendientes.
mercado). 4 horas 2 horas
6 horas 6 horas
ASESEJLRSASRORA QUIFATEX SERTECPET OMNILIFE UDLA
COOPERATIVA | COOPERATIVA COOPERATIVA
DE AHORRO Y | DE AHORRO Y quito | PEAHORROY
CREDITO CREDITO LINDO CREDITO OMNILIFE
CONSTRUCCION | CONSTRUCCION EDUCADORES
COMERCIOY | COMERCIOY DE LOJA




PRODUCCION PRODUCCION
LTDA LTDA
COOPERATIVA
DE AHORRO Y COOP. DE
COOP. SAN
CREDITO SALUDSA MIGUEL DE AHORRO SAN CEC
MAQUITA LOS BANCOS MIGUEL DE
CUSHUNCHIC LOS BANCOS
LTDA
HERDOIZA YANBAL
CRESPO ECUADOR S.A. ESPOIR CEAACES CEAACES
R-GC-17-V1
ANEXO 2
Presupuesto Mensual
m': = -i0lx
| Ol Repese de preyeouests *
| el — 3 2 a0




ANEXO 3

Presupuesto Anual de Ventas

‘1 . |'
& Lideres \ /
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Procedimiento: ventas
Y Version: 03
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1. PROPOSITO

Vender productos de capacitacién presencial, virtual y/o consultoria de manera técnica y eficiente
para asegurar la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de presupuestos.

2. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

CE: Cliente externo.
ClI: Cliente interno.

DAN: Persona de contacto dentro de una organizacion que tiene el poder de Decisién, la Autoridad
y la Necesidad para decidir la compra de nuestros servicios.

MIDE: Modelo Integrado de Desarrollo Empresarial, es un modelo desarrollado por la Corporacion
en el cual se basa nuestra propuesta integral de capacitacion y/o consultoria.



CRM: Software que nos permite planificar, gestionar, ejecutar y reportar las actividades realizadas
por el AC en un tiempo determinado

OFFICE-NET: Software informatico para organizacion de archivo de la informacion.

EMBUDO DE CLIENTES: Clasificacién de clientes asignados a un AC segln la etapa de
negociacion en la que se encuentra la relacion con cada cliente. Las etapas son:

Pre contacto
Acercamiento
Desarrollo de Oferta
Negociacion

Cierre

arwbdE

CELULA DE VENTAS: Equipo de trabajo conformado por el Asesor Comercial
AC: Asesor Comercial

FUERZA DE VENTAS.- es el grupo conformado por todas las personas que realizan gestion de
ventas: Asesor Comercial, Coordinador de Comunicacion

PIRAMIDE CRM: Informe de los clientes asignados al AC, donde se evidencia los montos que se
ha facturado a esos clientes en un periodo de tiempo, con el fin de compararlo con un periodo
inmediatamente anterior y establecer estrategias comerciales. Los clientes se clasifican como:

Grandes (méas de $10.000 facturados en un afio)
Medianos (entre $3.001 y $9.999 facturados en un afio)
Pequefios (entre $1 y $3.000 facturados en un afio)
Inactivos (sin facturacion)

COSTEO ESPECIAL.: célculo del precio de ventas que no se sujeta a la lista de precios
PRODUCTOS.- los productos se resumen en:

Capacitacion presencial
Virtualearning

Softools

Proyectos

Consultoria

3. RESPONSABILIDAD

La fuerza de ventas tiene la responsabilidad de vender productos de capacitacion presencial, virtual
y consultoria al sector empresarial privado y/o publico, el Gerente Comercial es el responsable del
control para el cumplimiento de estas actividades.



4. METODOLOGIA:

4.1 ACTIVIDADES DEL PROCESO DE VENDER PRODUCTOS DE CAPACITACION
PRESENCIAL VIRTUAL Y CONSULTORIA:

PASOQO 1: Conocimiento del Producto.-

El AC posee el conocimiento de las areas de los productos que se ofrecen y adquiere el conocimiento
de temas especificos continuamente en su gestion. Se apoya en el uso del material promocional
proporcionado por el Coordinador de Comunicacion.

PASO 2: Conocimiento del Cliente.-

Lista de clientes asignados

La lista de clientes asignados proporcionada por el Gerente Comercial a los AC, célula de ventas
debera contener un maximo de 150 empresas entre publicas y privadas, excepto en el caso de un AC
gue se integra por un periodo a prueba de 90 dias que puede tener asignadas menos empresas.

Cada empresa asignada debera contener como minimo la siguiente informacion:

Nombre de la empresa, direccién, teléfono, contacto principal.

PASO 3: Pre-contacto.-

El Objetivo del Pre contacto es identificar al DAN, los pasos a seguir son:

e Actualizar la informacion

Es responsabilidad del AC verificar que la informacion ingresada al CRM esté actualizada
y/o actualizarla.

e Revisar el historial del cliente
El AC debe revisar el historial del cliente, si éste ya ha sido gestionado antes, para conocer
su estado de oportunidad previo a contactarlo.

e Compartir informacidn con otros compafieros
En caso de haber sido asignada previamente la empresa a otro AC el nuevo AC tiene la
alternativa de consultarle directamente el estatus del cliente.

PASO 4: Acercamiento

El objetivo del Acercamiento es buscar requerimientos especificos.

Actividades del AC:



10. Llamar
El AC hace la presentacion de la empresa y los productos y actualiza la informacién de los
clientes

11. El AC realiza la presentacién de la empresa via correo electronico y/o presencial, segun sea
el caso
Presentacion en PDF

Presentacion Brochure

12. Contactarse con el DAN: Pasos obligatorios

3.1.-Definicion de los requisitos del servicio: En correo electrénico se debe ingresar la
informacién que solicita el formato (ANEXO 5). EI campo de objetivo se debe determinar
con claridad en conjunto con el cliente de modo que se garantice un proceso formativo de
calidad.

3.2.-Los AC deben asegurarse que estos requisitos sean también validados por la persona
experta en la organizacion o la persona que con criterio técnico pueda dar el visto bueno a
este registro, siempre que sea un requerimiento del cliente, para esto se debe realizar la
pregunta respectiva.

3.3- El AC debe enviar en el formato SOLICITUD TECNICA OFERTAS (ANEXO 5) via
correo electrénico a la Coordinadora de Capacitaciéon la informacion solicitada llena cuando
se necesite una oferta que no esta en nuestra base.

3.4.- Si esta informacion no esta clara, el Coordinador de Capacitacion, tiene la autoridad
para rechazar el requerimiento, sin que la demora afecte el indicador de cumplimiento de
tiempos de respuestas para elaborar la oferta.

3.5.-Cuando participamos en un proceso de compras ya sea con una empresa publica o
privada el AC debe verificar si cumplimos con lo requerido en los términos de referencia

El AC debe obtener 6 requerimientos del DAN a la semana, para que un requerimiento sea
calificado como valido debera contener la siguiente informacion: nimero de participantes,
temas de capacitacion presencial virtual y consultoria en los que esta interesado, area de la
empresa que recibira el curso, competencia con la que trabajan o han trabajado y fechas en
la que tiene planeado realizar la capacitacion o consultoria. Esta informacion se la registrara
en el CRM, con el formato siguiente:

Tema:
objetivo:
dirigido:
No. Part:
horas:
Fecha:

Una vez que se ha completado esta primera etapa y, dependiendo de si se han obtenido
requerimientos o no se actualiza el estado de oportunidad en el CRM de Pre contacto a Acercamiento
y/o Desarrollo de Oferta segun sea el caso.



PASO 5: Elaboracidon de Oferta

El objetivo del Desarrollo de Oferta es cumplir con el proceso que va desde el requerimiento obtenido
hasta la entrega de la oferta al cliente

1)

b)

d)

2)

b)

El A/C realiza las ofertas de capacitacion presencial, virtual y consultoria acorde al
requerimiento del cliente, si la oferta ya existe en la base de datos del office net en “todas
las ofertas” seleccionar la version estandar o la que se relacione al tema y personalizarla al
requerimiento.

El A/C por un tiempo determinado enviara la oferta por correo electrénico con el asunto
“Solicitud Revision Oferta” a la Gerente de Proyectos o Presidente para la revision de la
parte técnica y al Gerente Comercial para la revision de la parte econémica.

El A/C realiza las ofertas de capacitacion presencial, virtual y consultoria acorde al
requerimiento del cliente, si la oferta ya existe en la base de datos del office net en “todas
las ofertas” seleccionar la version estandar o la que se relacione al tema y personalizarla al
requerimiento.

El A/C por un tiempo determinado enviara la oferta por correo electrénico a la Coordinadora
de Proyectos para la revision de la parte técnica y econémica.

Si el tema o condiciones de la oferta es nuevo el AC solicita por correo electrénico con el
asunto “Solicitud Técnica Oferta” utilizando el formato de “Elaboracion de Ofertas”
(ANEXO 5), a la Coordinadora de Capacitacion para que solicite al instructor, por medio
de correo electronico el Coordinador de Capacitacion deberéa responder indicando si se puede
disponer o no del tema solicitado.

Si se dispone del Consultor; el Coordinador de Capacitacion, por su parte, debera hacer
seguimiento de la oferta solicitada y enviarla al AC para que revise y verifique que esté
acorde con lo solicitado por el cliente, caso contrario, el AC podréa rechazarla y solicitar una
nueva. Si la oferta enviada cumple con los requisitos del cliente, el AC debera enviar via
correo electronico o hacer la entregar fisica para hacer la presentacion final

Para procesos de compras publicas el Gerente Comercial reenviara el requerimiento por
correo electronico al AC que tenga asignado el cliente.

El Gerente Comercial o AC delegado revisa los pliegos. En el caso de que podamos cumplir

con los 3 pardmetros siguientes:
1.-Temas solicitados (sujeto a aprobacion final de factibilidad técnica)
2.-Requerimientos minimos (experiencia, avales, acreditaciones, etc.). La experiencia se
verificard fisicamente, no se podréa suponer el cumplimiento de este requisito.
3.-Factibilidad econémica (Determina el minimo valor a ofertar. Se reutilizara la tabla
de costeo, en el caso de que no cumpla los valores minimos aprobados se solicitara por
correo electrdnico la aprobacion de la Gerente Administrativa Financiera.). El Gerente
Comercial solicita a través de correo al Gerente de proyectos para la participacion.

En los procesos de compras pubicas el AC y el Coordinado de Capacitacion tienen la facultad
de hacer las preguntas por separado.

El asesor comercial debe realizar el presupuesto de la oferta y enviarla por correo electronico
al Gerente Comercial para la aprobacién.



d)

f)

9)

h)

)

K)

Para compras publicas el asesor comercial se encargara de realizar un cronograma comercial
con las actividades posteriores que deberan registrarse en el Outlook con copia al Gerente
Comercial; Gerente de Proyectos y Coordinador de Capacitacion.

El AC se encargara de conseguir los certificados de experiencia, registrarlos en una matriz y
enviar por correo electronico para la validacién del Gerente Comercial y solventar
observaciones en caso de ser necesario una vez validada la matriz se entregara
conjuntamente con los documentos fisicos al Coordinador de Capacitacion

El AC se encargara de realizar los requerimientos de presentacion (sumillar, numerar, anillar,
forrar, colocar la caratula, llevar oficio, sacar copias).

El Gerente Comercial se encargara de la revision final y aprobacién previa a la entrega del
cliente (firma de la oferta, caratula, sumilladas, numeradas).

El AC entregara al cliente la propuesta y hace firmar la recepcion de la propuesta.

El Gerente Comercial realiza el seguimiento del proceso en el portal y comunicar el resultado
a los involucrados. (Segun el cronograma comercial).

El Gerente Comercial se encargard de, si solicitan convalidacion de errores, pedir la
subsanacion al Gerente de Proyectos, maximo tres horas después de publicada la
convalidacion.

En el caso de que seamos habilitados en la puja, participar en la puja, calcular previamente
el valor minimo a ofertar.

El Gerente Comercial ingresa la oferta inicial en el portal de compras publicas, y tanto el
Gerente comercial y el asesor comercial deben participar en la puja. Si la propuesta es
adjudicada se ingresan los acuerdos respectivos. En el caso de existir alguna negociacion se
debe acudir a reunidn el Asesor comercial con la Gerente Administrativa Financiera.

Para los procesos de menor cuantia el Gerente Comercial debe ingresar la manifestacion de
interés tomando en cuantia la tabla de valores referenciales del VAE dependiendo de los
montos de los procesos.

MONTOS REFERENCIALES DEL VAE
RANGOS DE MONTOS VALOR VAE
APROXIMADOS DE PROCESOS REFERENCIAL

1.000 a 5.000 $200

5.000 a 10.000 $500
10.000 a 15.000 $800
15.000 a 20000 $1000
20.000 a 50.000 $1500
50.000 a 100.000 $2.000




n) El AC debe gestionar con el cliente la firma del contrato y entrega una copia al Gerente de
Proyectos, de la misma manera se gestionard la firma del acta entrega-recepcion por la
finalidad del contrato.

fi) Para la presentacion de ofertas con formatos especiales el AC debe solicitar al Coordinador
de Comunicacién mediante el formato “Orden de Trabajo” (ANEXO 14) en forma fisica con la
aprobacion del Gerente Comercial.

3) Costear

a) El AC debe realizar el costeo de la oferta verificando que cumpla con las politicas de
precios de la Corporacion.

b) EI AC debe tomar en cuenta las politicas de gastos de la Corporacién cuando se trate de
capacitaciones y/o consultorias a realizarse en provincias y que pueden incluir gastos de
desplazamiento, alimentacion, estadia del consultor y/o de los participantes o materiales
didacticos adicionales.

c) Cuando el requerimiento implica un costeo especial, de acuerdo a lo indicado en el
procedimiento de gestion de ofertas, se hace una solicitud de descuento por correo
electronico a la Gerente Administrativa Financiera con copia al Gerente Comercial. La
Gerente Administrativa Financiera comunicard al AC si el costeo estd aprobado
respondiendo al mismo correo.

4) Entregar la oferta

a) Una vez que esta lista la parte académica y se ha hecho el costeo, el Asesor comercial
debe revisar la oferta, se procede a la impresién de la oferta en hojas membretadas de la
Corporacion y se hace una entrega personal por parte del AC o por e-mail, tomando en
cuenta que el archivo esté en formato pdf protegido contra copia y escritura e incluya el
logotipo de la Corporacidn en el encabezado y la direccion de la empresa en el pie de
cada hoja. Se debe registrar la entrega de oferta final en el CRM maodulo ofertas
ingresadas, esta actualizacion la realizan los AC por cada oferta entregada al cliente.

b) Una vez que se ha completado esta etapa hasta la entrega de la oferta se actualiza el
estado de oportunidad en el CRM y se la pasa de la etapa Desarrollo de Oferta a
Negociacion.

PASO 6: Negociacion

e Ajustar la oferta a la opinion del DAN
Una vez revisada la oferta por el cliente, si es necesario, se realiza los ajustes requeridos y
se incorpora el costeo adicional que el cliente solicite y que puede ser: cotizacién del lugar,
costos de alimentacion, pasajes, estadia, movilizacion y/o participantes, dinamicas
especiales segun el tipo de taller, se sube al CRM esta nueva oferta.




En el caso de que el cliente solicite cambios en temas como duracién, contenido,
metodologia, el AC debera consultar con el proceso técnico a través de correo electrdnico si
el consultor estaria en condiciones de cumplir con estos requerimientos antes de
comprometer cualquiera de estos cambios ante el cliente.

En el caso de que el cliente solicite el material / manual de los cursos de capacitacion y/o
consultoria en formato digital, el asesor no puede comprometer esta entrega debido a las
politicas de propiedad intelectual.

Debemos establecer en el contrato politicas o clausulas donde se establezcan los plazos de
pago y si el cliente en el contrato firmado se pasa del tiempo establecido se les cobrard un
recargo, si no se llega a un acuerdo con el cliente se debe convocar a una reunion al comiteé.

En la firma del contrato para futuros procesos Corporacion Lideres debe establecer politicas
de cobro claras, para evitar retrasos en el pago solicitando que los funcionarios que revisan
la documentacion tengan la informacion de las clausulas acordadas entre las partes.

Recostear

Cuando el cliente solicita descuentos, el AC puede decidir si es factible otorgarlos siempre
y cuando el valor final esté dentro de la Lista de Precios de Productos de la organizacion, en
caso contrario se reunira con el Gerente Comercial para definir el descuento. Luego se
solicitard a la Gerente Administrativo Financiero la aprobacién de dicho descuento por
correo electronico cuyo asunto sea “Autorizacion descuentos”, el cual se copiara también al
Gerente Comercial. En ese caso el Gerente Administrativo Financiero, decidira si es factible
0 no y dara su aprobacidn a través del mismo medio.

Otra forma de otorgar descuentos es ofrecer cupos adicionales sin costo, cuyas
condiciones estan establecidas en la politica de invitados. En el caso de que el cliente solicite
cupos de invitados fuera de la politica, debera enviar un correo electrénico a la Gerente
Administrativo Financiero cuyo asunto sea “Autorizacién aumento de cupos” en ese caso,
el Gerente Administrativo Financiero decidira si es factible o no y daré su aprobacion a través
del mismo medio.

Acordar forma de pago

Se establece un acuerdo verbal con el cliente en base al tiempo de pago establecido por la
Corporacion y que esta incluido en la oferta en el literal “Condiciones Generales”, en pos de
cumplir con los tiempos, el AC procurara gestionar el pago hasta 11 dias posteriores a la
realizacion del evento.

El AC debera tomar en cuenta las diferentes formas de pago que maneja la Corporacién para
acordarlas con el cliente segln sea el caso y que son: cheque, deposito en la cuenta o
transferencia bancaria, y fijar un plazo de 30 dias en contratos caso contrario se cobrara un
recargo estipulado en las “Condiciones Generales”.

Definir la logistica del evento
Una vez que la oferta ha sido aceptada el AC revisa la disponibilidad de aulas y consultores
en el Office-net modulo planificaciones agenda, seminarios lideres.

Para la dictacion de cursos virtuales se debe especificar por escrito la fecha de inicio y el
plazo de entrega del servicio.

Cuando el cliente ha manifestado su conformidad con la propuesta ya sea verbalmente o por
escrito y se han acordado las fechas de ejecucién, el AC actualiza el estado de oportunidad
en el CRM de Negociacién a Cierre.



Cambios de fecha y/o cancelacion de Gltimo momento

a) Cuando el cliente solicite un cambio con 48 horas de anticipacion, el AC hara referencia
al siguiente parrafo que se deberd incluir en todas las ofertas de capacitacion y/o
consultoria.

b) De igual manera se incluye un texto en el caso de que haya que aumentar el valor final
al cliente en consecuencia del cambio de fechas por servicios previamente contratados.
Para aceptar el cambio al AC debe pedir a cliente un correo de confirmacion en el que
se indica que acepta la informacion previamente enviada y detallada en el siguiente
parrafo:

“CONDICIONES GENERALES

La factura Original emitida se enviara al CLIENTE dos (2) dias antes de la fecha de inicio
del seminario-taller, la copia quedara bajo resguardo de Corporacién Lideres; si dentro de
dos (2) dias no hemos recibido alguna observacion a la factura la consideramos aceptada.

El CLIENTE se compromete al pago integro de la factura considerando las especificaciones
de la oferta aprobada (nimero de participantes; duracién; entregables); si existiera cambios
posteriores se considera como valor adicional.

El plazo para el pago de la factura podra considerarse vencido a partir del primer dia después
de la fecha de vencimiento que corresponde a once (11) dias posterior al seminario-taller.

El CLIENTE se compromete a notificar a CORPORACION LIDERES por escrito cualquier
cambio que se genere (Domicilio y/o Razén Social) asi como documentos para anexar a la
factura; emision de orden de compras y fecha méaxima para recepcién de facturas.

GASTOS DE ANULACION

Corporacion Lideres cobrard, en caso de anulacion del programa por requerimiento de la
empresa, los siguientes gastos:

Anulacion recibida por correo electronico 8 dias laborables antes de la fecha prevista: sin
gastos de anulacion.

Anulacion recibida por correo electronico entre 8 dias y dos dias laborables antes del inicio
de la capacitacion y/o consultoria 5% del importe de la propuesta.

Anulacién recibida mediante correo electrénico con menos de dos dias de anticipacion al
inicio de la capacitacion y/o consultoria 8% del importe de la propuesta.

GASTOS DE POSTERGACION



Postergacidn de fecha recibida con dos dias laborales de anticipacién o menos al inicio de la
capacitacion y/o consultoria 5% del importe de la propuesta; para seminarios ofertados con
servicios que requieran contratar con anticipacion los valores que se generen adicionales por
motivos de postergacion se cargan al valor de la factura.”

El cobro de la penalidad se haré efectivo de acuerdo a un andlisis y decisién de la Gerente
Administrativo Financiero

PASQO 7: Cierre

a)

b)

1)

b)

d)

Cuando el cliente confirma la ejecucién de un servicio, sea esta capacitacion o
consultoria, el AC debe gestionar un documento que formalice el acuerdo, y realizar las
actividades sefialadas en el instructivo: Matriz de Productos-Contratos (Anexo 16). En
el caso de cursos, programas y consultoria de corto plazo, el AC enviard por correo
electronico al cliente el formato de aceptacién de oferta (anexo 15) como recordatorio
de las condiciones de la oferta y solicitar la validacion del mismo, el A.C debe enviar el
correo de respuesta con la aceptacion de la oferta del cliente a la Gerente
Administrativa-Financiera previo a la entrega del acuerdo de capacitacién o se puede
proceder con la solicitud de una orden de servicio y/o compras.

Si no se ha hecho previamente, el AC debe solicitar la aprobacion contable de la empresa
a la que se va a prestar el servicio, completando todos los datos necesarios para la
facturacion. También se debe solicitar aprobacién de las condiciones especiales del pago
en el caso de existir.

Acuerdo de Desarrollo

El AC se asegura de que el “Acuerdo de Desarrollo de capacitacion y/o consultoria”
(ver registro ANEXO 1), incluya todos los detalles acordados con el cliente, como el
titulo e incluido nombre y celular del contacto que esté a cargo de la coordinacion por
parte del cliente y/o una persona que asista al seminario con el fin de garantizar
contactabilidad. En el campo observaciones se deberad incluir informacion sobre la
facturacion en lo que se refiere a politicas sobre la fecha limite para la entrega de facturas,
a quien se debe entregar los certificados.

El AC entrega el “Acuerdo de desarrollo de capacitacion y/o consultoria” al
Coordinador de Capacitacion; al Jefe de Operaciones para la revision y firma, si tiene
condiciones especiales en el precio e invitados se solicita la firma de la Gerente
Administrativa Financiera.

El AC debe sacar cuatro copias del Acuerdo de desarrollo de capacitacion y/o consultoria
y entregar en forma fisica a la Coordinadora de Capacitacion quien debe remitir una
copia para el archivo personal de cada AC.

En el caso de que se prevea dificultades logisticas cuando el consultor viaje a localidades
alejadas del perimetro urbano de las principales ciudades, Corporacion Lideres se hara
cargo de coordinar la logistica necesaria para asegurar la presencia del consultor un dia
antes, para lo cual el AC costeard y solicitard esta coordinacion en el acuerdo de
capacitacion y/o consultoria en el espacio destinado a observaciones. El A.C debe
solicitar la residencia del instructor para la debida coordinacion de la logistica.



9)

h)

)

K)

Los AC recibiran mediante correo electrénico del Jefe de Operaciones una solicitud de
verificacion de disponibilidad de proyector por parte del cliente, en caso de ser necesario
hasta 2 dias antes de la ejecucion del mismo.

El AC define que no hay mas actividades relacionadas a esa oportunidad de negocio
actualiza en el CRM el estado de oportunidad de Cierre positivo a oportunidad ganada.
Si, por alguna circunstancia, el cliente cancela lo acordado antes de que se realice la
capacitacion y/o consultoria, el AC procede a actualizar el estado de oferta en el CRM
de Cierre a oportunidad perdida.

El AC en base al estado de oferta actualizado en el CRM debe generar el embudo de
oportunidades (ver registro sin cédigo, ANEXO 6) para ser analizado en las reuniones
establecidas para planificar ventas, cuando sea requerido por la Gerencia Comercial.

El AC proveera de la informacion hasta 2 dias antes del inicio del taller (listados de
participantes en el formato requerido por operaciones, direccion, horarios, alimentacion
para el instructor cuando no lo proporcione el cliente, etc.). En el caso de que los clientes
no envien el listado de participantes en el tiempo requerido, Se enviard un correo
electronico al cliente explicandoles que se enviard los listados en blanco y los
certificados se enviaran de acuerdo a la lista de participantes firmados posteriormente a
la capacitacion y/o consultoria.

El AC debe solicitar por correo electronico al cliente los datos de facturacién (si emiten
orden de compras, fecha maxima de entrega).

Para la elaboracion de certificados especiales el AC debe solicitar al Coordinador de
comunicacion en forma fisica mediante el formato “Orden de trabajo” con la aprobacion
del Gerente Comercial.

Para los proyectos con montos grandes el AC debe realizar un Acuerdo de proyectos y
acuerdos de capacitacion y/o consultoria en el cual debe detallar los productos
entregables del proyecto.

Para este tipo de proyectos o cualquier venta que tenga un contrato suscrito, el AC es
responsable de organizar una “reunién de inicio” con los procesos involucrados en la
provision del servicio para la socializacion de los detalles del acuerdo y coordinacién de
actividades.

2) Cambios en condiciones de seminarios programados

Los cambios pueden ser logisticos (direccion, cambio de participantes, horario) o académicos
(consultores, fechas). En el caso de cambios logisticos el AC comunica via correo electrénico
al Jefe de Operaciones con copia al coordinador administrativo que ingresara en el officenet
y notificara por e-mail al AC. En el caso de cambios académicos, el AC comunica via correo
electronico al Coordinador de Capacitacion, responsable de administracion de la informacion
quien procesara dichos cambios e ingresara en el officenet con copia al jefe de operaciones
y coordinador administrativa y se notificara por correo electrénico al AC.



b) En el caso de que existan cambios que afecten los valores econdmicos que se establecieron
en el Acuerdo de Desarrollo de capacitacidn y/o consultoria, el AC debe elaborar un nuevo
acuerdo de desarrollo de capacitacion y/o consultoria el mismo debe contar con una

autorizacion de parte de la Gerencia Administrativa Financiera.

Los cambios deben pedirse al cliente que los notifique por correo y para la socializacién
interna de los mismos se deben enviar via mail al Jefe de operaciones, Coordinador
Administrativa y Gerente Comercial.

3) Firmar el convenio, segun sea el caso

a) Para proyectos que se consideran especiales el AC debera entregar al cliente un contrato
0 convenio (ver registro sin cddigo, ANEXO 7) con los acuerdos realizados respecto al
contenido de los cursos y/o programas a ser dictados, metodologia, propuesta econémica,
forma de pago, consultores, lugar, fechas y horario, asi como clausulas adicionales que
aseguren la formalidad de dicho documento. Este documento se debera firmar siempre y
cuando la Corporacion y el cliente acuerden la necesidad del convenio. Para los cursos
virtuales a la medida siempre se firmara un contrato por la naturaleza del servicio.

b) Una vez firmado el contrato y/o acta entrega recepcién el AC debe tener una fotocopia
para realizar el seguimiento, entregar el documento original a la Coordinador
Administrativo encargada de la custodia del contrato original.

PASO 8: Cobranza

La cobranza se realiza con el detalle a continuacion:

N° EJECUTOR ACTIVIDAD ANEXO REGISTRO

1 ASESOR colocar en la oferta las condiciones

COMERCIAL de pago basandose en la politica
9 ASESOR Negociar con el cliente la forma de

COMERCIAL pago.
3| ASESOR scepacion d 1 forma ce pag

COMERCIAL P . Pag

aceptada por el cliente




R-GC-01

ASESOR Colocgr er_l,el Acuerdo de ] ANexo 1-2-3- R-GC-02
4 COMERCIAL Capa'c:l'tacmn y/o Consultoria las 45 R-GC-03
condiciones de pago R-GC-04
R-GC-05
COORDINADOR | Révisaenel apuerdp de Capacitacion Egggg
y/o Consultoria el tiempo de pagoy | Anexo 1-2-3-
5|DE . en el caso que no esté de acuerdo a la | 4-5 R-GC-03
CAPACITACION politica, devolvera el acuerdo R-GC-04
' R-GC-05
COORDINADOR
6 | ADMINISTRATIVO | Emite la factura
FINACIERO
Entregar la factura al cliente y hacer
7 ASESOR firmar la recepcion en la factura
COMERCIAL celeste y entrega a Coordinador
administrativo financiero
GERENTE Envia a los Asesores el reporte
8 | ADMINISTRATIVO | mediante correo electronico la Anexo 13 R-GF-02
FINACIERO cartera una vez por semana.
Genenre [l sl g o
9 | ADMINISTRATIVO viernes los resultados en la reunién
FINACIERO

de ventas

COORDINADOR

Revisa en el officenet las facturas

10 | ADMINISTRATIVO | emitidas y recupera la copia celeste
FINACIERO de la factura con la firma del cliente

1 | ASESOR 1 facturay pregunta por I rotencion
COMERCIAL y pregunta p

en el caso que exista

12

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO
FINACIERO

Solicita al cliente la retencién y
entrega al Coordinador
Administrativo financiero

13

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO
FINACIERO

registra en el sistema officenet la
retencion y archiva ya sea fisica o
electronicamente.




Realiza el seguimiento del pago
ASESOR g Pag
14 tomando en cuenta la fecha de pago
COMERCIAL .
acordada y el retira del cheque.

COORDINADOR
15 | ADMINISTRATIVO
FINACIERO

realiza la papeleta de depdsito y envia
al banco

COORDINADOR
16 | ADMINISTRATIVO
FINACIERO

realiza el ingreso y cancela la factura
en el sistema officenet.

En el caso que el cliente se retrase 10

GERENTE . o
17 COMERCIAL dias de_ la fggha pgc_tada enviara una
comunicacion solicitando el pago
GERENTE En el caso que el cliente se retrase 30
18 | ADMINISTRATIVO | dias de la fecha pactada enviara una
FINACIERO carta solicitando el pago
GERENTE s do 1 fooha pactada it ura.
191 ADMINISTRATIVO carta firmada orr) el abogado
FINACIERO 4 P g
solicitando el pago
en el caso que el cliente tenga como
politica pagar a un tiempo superior al
ASESOR gue indica la politica no tendra

20 COMERCIAL acceso a descuen,to y _el_ Asesor
Comercial debera solicitar

autorizacion a la gerente

administrativo - financiero

PASO 9: Sequimiento

o Cierre del proceso
En el caso de procesos que requieren de entrega de informes, o entregables previstos en
términos de referencia, el AC es el responsable de coordinar con los procesos de apoyo la
entrega de estos requisitos y entregarlos al cliente, asegurando el cierre del proceso en el
portal del Sercop en los casos de compras publicas.




e Planes de accion
El AC debe recibir del Jefe de Operaciones los planes de accidn entregados por el instructor
para hacerle llegar al cliente. Para los planes de accién la politica que el AC debe aplicar con
el cliente es:

o Ofrecerlos cuando se trate de capacitaciones y/o consultorias de 16 horas 0 mas siempre
y cuando el cliente lo solicite.

e Informe de mejora continua
Los AC reciben de parte del Jefe de Operaciones mediante e-mail, el resultado de la
tabulacion de las evaluaciones de cada taller y lo comunican por el mismo medio al cliente
0 de manera presencial.

El AC debe preguntar al cliente si desea un informe y si este debe tener el formato establecido
por la Corporacion.

e Certificados de clientes
El AC debera solicitar al cliente via e-mail los certificados de realizacion de los cursos,
escuelas y/o programas una vez finalizados junto con el testimonio, cuando la corporacion
lo requiera para justificar su nivel de experiencia. Cada 15 dias en la Reunién de Ventas la
Gerencia Comercial realizara un seguimiento para asegurar el cumplimiento de esta
actividad.

Dichos certificados, una vez recaudados, se los entrega al Gerente Comercial para el archivo
y custodia respectivos.

e Manejo de Quejas y Reclamos
Toda queja o reclamo de cliente que sea comunicada al AC por escrito, verbal o por e-mail
debe ser colocado en el registro de Reporte de  AC/AP/OM, y entregado al Representante
de la Direccion, los pasos a seguir para la elaboracion de este registro se especifican en el
procedimiento de ACCIONES CORRECTIVAS Y MEJORAS(P-MC-01).

e Actualizacion y recuperacion de garantias
En caso que existan garantias relacionadas a un proyecto, el AC es el responsable de
mantener vigentes las garantias segun lo que se especifique en el contrato firmado con el
cliente, y de recuperar las garantias una vez que se cierre el proyecto.

4.2 ACTIVIDADES DEL PROCESO DE VENDER SEMINARIOS ABIERTOS:

1. EIl Gerente Comercial enviara a los asesores comerciales la informacién de los seminarios
abiertos programados.

2. El Gerente Comercial enviard a una base de datos el boletin correspondiente a los
seminarios.

3. Se debera hacer un envio del boletin, al publico interno (ASESORES COMERCIALES).



Asesores Comerciales debera alinearse a la siguiente gestion para realizar las llamadas
telefonicas:

e ESTRATEGIA DE USO DE BASE DE DATOS
e Se tomaré en contacto con las empresas que estén en la base de datos

asignada.
o Se identificaran a los publicos objetivos de cada seminario.
e Seenviard un mailing a la base para luego proceder a realizar las llamadas
de contacto.
La gestion se registrard en el CRM diariamente.
A los clientes que demuestren interés en participar, se los gestionard oportunamente e
incentivara a que envien la ficha de inscripcion lo antes posible con promociones de pronto
pago, y evitar la desercién faltando pocos dias para el evento.
Las fichas de inscripcion generadas por la gestion de Asesor Comercial se las enviara al
Gerente Comercial y se entregaran al Jefe de Operaciones.
Las facturas seran emitidas por el Coordinador Administrativo Financiero a los 2 dias
como méximo desde del momento de la solicitud de factura.

Los AC de Quito y Guayaquil son responsables de hacer llegar la factura al cliente
oportunamente via correo electrénico para que se pueda generar el pago y comprometer al
cliente. Para garantizar la asistencia de las personas inscritas se debe realizar el cobro 2
dias antes de realizar el seminario, a menos que el cliente comunique oportunamente sobre
politicas internas de pago que imposibiliten cumplir esta disposicién. La gestion de
recuperacion de cartera de los clientes de Cursos Abiertos sera realizada por Asesores
Comerciales UIO y GYE, dependiendo de los clientes gestionados.

5. CAMBIOS REALIZADOS:

En el Paso 7.-Cierre; punto h, Se cambié “El AC proveera de la informacion hasta 2 dias
antes del inicio del taller la alimentacién para el instructor cuando no lo proporcione el
cliente, etc.).”

En el Paso 7.-Cierre; punto i.- “El AC debe solicitar por correo electronico al cliente los
datos de facturacion (si emiten orden de compras, fecha maxima de entrega).”

En el paso 7.- CIERRE; el A.C debe enviar el correo de respuesta con la aceptacion de la
oferta del cliente a la Gerente Administrativa-Financiera previo a la entrega del acuerdo de
capacitacion o se puede proceder con la solicitud de una orden de servicio y/o compras.

En el paso 7.- CIERRE; se aumenta, en el formato requerido por operaciones.

En el punto 4.- Definir Logistica del evento: Se aumento, “Para la dictacion de cursos
virtuales se debe especificar por escrito la fecha de inicio y el plazo de entrega del servicio”

En el punto 7, CIERRE: Se aumenta: “El A.C debe solicitar la residencia del instructor para
la debida coordinacion de la logistica”
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1. PROPOSITO

Evaluar los resultados de la gestion comercial

2. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

CRM: Software CRM que nos permite planificar, gestionar, ejecutar y reportar las actividades
realizadas por el asesor en un tiempo determinado.

CELULA DE VENTAS: Equipo de trabajo conformado por los asesores comerciales
AC: Asesor Comercial

3. RESPONSABILIDAD

Los responsables de este procedimiento son el Gerente Comercial y los asesores comerciales

4. METODOLOGIA:

La evaluacion de la gestion comercial se la realizaré en diferentes niveles de la estructura comercial,
basados en los objetivos de las diferentes reuniones que se describen a continuacion

Cada asesor comercial realiza su planificaciéon semanal

Obijetivo: Planificar la gestion de los asesores comerciales y el planteamiento de objetivos a cumplir,
una vez culminada la planificacion cada asesor comercial debe enviar en formato Excel por medio
de correo electrdnico al Gerente Comercial para la respectiva revision.

Convoca: Gerente Comercial
Participa: Gerente Comercial y cada asesor comercial
Frecuencia: Semanal

Puntos a revisar: Oferta pendientes de enviar, requerimientos pendientes, cierres planificados,
seguimientos a ofertas presentadas, % de cumplimiento de presupuesto, monto facturado y por
facturar

Fuente: (ANEXO 1).

Reunidn semanal de gestién con cada asesor comercial:




Obijetivo: Realizar seguimiento a la gestién de los asesores comerciales.
Reporta: Asesor Comercial

A: Gerente Comercial

Frecuencia: una vez a la semana

Indicadores a revisar:, # requerimientos, # ofertas, # cierres, cobros

Fuente: CRM

Reunidn con toda la fuerza de ventas:

Objetivo: Conocer los resultados comparativos de la gestion comercial de todos los asesores
comercialesde cada célula y de la oficina de Guayaquil mediante el uso de los diferentes indicadores
determinados para cada reunién. Recibir capacitacion presencial, virtual y/o consultoria sobre
aspectos necesarios para el cumplimiento cabal de las funciones y responsabilidades de todos los
miembros de la fuerza de ventas, Recibir capacitacion y/o consultoriasobre los actuales y futuros
productos y servicios que ofrece CL, sobre metodologias y estrategias comerciales que contribuyan
al cumplimiento del presupuesto global de ventas de CL. Recibir informes sobre gestion especifica
de los diferentes procesos de apoyo sobre temas estratégicamente importantes para el cumplimiento
del presupuesto global de ventas.

Convoca: Gerencia Comercial
Frecuencia Participa: Toda la fuerza de venta
Semanal

Indicadores: Ventas acumuladas por cada célula y de la oficina de Guayaquil (ANEXO 2).
Presentacion de un cuadro en donde se aprecie en forma comparativa los resultados de venta de cada
célulay de la oficina de Guayaquil asi como las mediciones de los diferentes indicadores designados
para cada reunion.

5. CAMBIOS REALIZADOS:

CAMBIOS EN ANEXOS

CODIGO NOMBRE ANEXO CAMBIO REALIZADO

SE CAMBIA LA DISTRIBUCION DE
LAS CELULAS Y EL CALCULO DEL
PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO ACUMULADO

CUMPLIMIENTO
R-GC-16-V2 DE PRESUPUESTO ANEXO 2
DE VENTAS

7. REGISTROS Y ANEXOS:




cODIGO NOMBRE FORMATO

Anexo 1
SIN . (Procedimiento:
CODIGO Reporte de Gestion Diaria / Semanal Evaluacion de las
ventas)
Anexo 2

(Procedimiento:

R-GC-16-V2 | Cumplimiento de Presupuesto de Ventas L
Evaluacién de las

ventas)
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ANEXO 2 (Procedimiento: Evaluacion de las ventas):
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