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1.- DATOS GENERALES:

Apellido y Nombres: Apellido y Nombres del Director:
Hastun Hortas, Josefina Assaf, Diego Ezequiel
DNI 39.477.096 DNI 31.001.288

Tema: Estandarizacion y mejora de procesos comerciales en Infomanager

Opcion de Practica Profesional: Plan de trabajo

Lugar de Trabajo: Infomanager

2.- INFORME FINAL DE SU TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

Dentro de las opciones de practica profesional propuesta por la facultad de
Ciencias Econdémicas de la Universidad Nacional de Tucuman, opte por la realizacién
de una pasantia en una empresa privada de Tucuman.

La empresa en la que realice la pasantia fue el INFOMANAGER. La misma es una
PYME dedicada al disefio y desarrollo de software de gestiébn para empresas
comerciales y agroindustriales.

Dentro de la empresa me desempefie en el area operativa, formando parte del
equipo de técnicos comerciales, encargados de la implementacién del sistema en los
clientes. En este puesto estuve involucrada en los procesos de:

Relevamiento de procesos

Capacitacion de clientes

Analisis de desarrollos o depuraciones en el sistema
Implementacion del sistema en las empresas
Seguimiento de cartera de clientes

En el transcurso del cuatrimestre, participe de multiples reuniones de practica
profesional, una vez al mes. En las mismas con mis compaferos discutiamos y
consultdbamos nuestras dudas sobre el trabajo final.



Expuse mi trabajo en la muestra académica de investigacion de la facultad del
mes de noviembre.

Durante todo el proceso me mantuve en contacto constante, ya sea via online o
presencial, con mi tutor, para poder consultarle las dudas que me iban surgiendoy a
la vez, para que me vaya orientando en la realizacion del trabajo.

3.- CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ORIGINAL:

100% 75% 50% 25% menos del 25%

X

4.- DIVULGACION

La divulgaciéon de mi trabajo la realice en “VI EDICION DE LA MUESTRA
ACADEMICA DE TRABAJOS DE INVESTIGACION DE LA LICENCIATURA
ADMINISTRACION” que tuvo lugar en la Facultad de Ciencias Economicas de la
UNT, el dia 14 de noviembre de 2019.

5.- REALICE UN BALANCE DE SU EXPERIENCIA EN LA PRACTICA
PROFESIONAL:

Respecto a mi experiencia en la practica profesional, considero que fue muy
enriquecedora, superando ampliamente mis expectativas. Me permitié afianzar los
conocimientos que aprendi durante toda la carrera y llevarlos a la practica. En lo
personal fue mi primera experiencia laboral en la que pude aplicar lo aprendido en la
carrera y profundizar esos conocimientos, principalmente lo aprendido de las materias
“Taller de metodologia de la investigacion”, “Direccion Estratégica 1” y “Organizacion
contable de empresas”.

Un aspecto en el que me ayudd mucho la practica profesional, fue poder ver las
diferencias que se presentan en un caso real del mundo laboral con respecto a lo
aprendido a lo largo de mi estadia en la facultad. Esta experiencia me hizo abrir la
mente y poder aplicar todo lo aprendido en cualquier aspecto laboral.

Al comenzar mi trabajo de campo, comenceé a darme cuenta que los procesos eran
muy diferentes a los aprendidos en la facultad, ya que la empresa comercializa un
servicio, y me resultaba mas dificil poder definir los procesos ya que estos eran muy
abstractos. Pero con el pasar del tiempo fui investigando y adentrandome mas, y pude
llegar a abstraerme lo suficiente para comprenderlos.



En cuanto a la tematica elegida para el trabajo, principalmente los procesos
empresariales, me ayudo a darme cuenta por donde me gustaria orientar mi vida
profesional. Siempre me gusté mucho esta area de la administracion, sobre todo
desde que hice la materia Organizacion Contable de Empresas, pero ahora con esta
experiencia pude reconfirmarlo. En esto me ayudé mucho mi tutor Diego Assaf, quien
fue mi profesor de Organizacion Contable e influencio en mucho en mi preferencia
por estos temas.

Por otro lado, comprendi la importancia de las personas en una empresa. Ellos
son quienes nos permite llevar la empresa adelante, es nuestro activo mas valioso, y
es muy importante generar un sentimiento de compromiso con la empresa y un
ambiente agradable de trabajo, ya que es ahi donde todos pasan la mayor parte de
sus dias. Considero que lograr eso no es facil, pero es nuestro trabajo como
administradores de empresas y como futuros lideres, que esto sea posible.

Para concluir, agradezco a la Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNT vy al
Instituto de Administracion de la misma, por darme la posibilidad de hacer este trabajo
de practica profesional, gracias a ellos hoy puedo finalizar mi carrera teniendo una
experiencia profesional y aplicando los conceptos aprendidos durante estos 5 afios.
También, quiero agradecerles a los profesores por su vocacién y por su buena
disposicion siempre, espero que la Facultad siga con el nivel académico y humano
gue posee actualmente, y espero algun dia poder devolver a esta Facultad lo que
recibi durante estos afos.

Firma del Estudiante Fecha

Aclaracion

Firma del Director Fecha

Aclaracion




6.- COMENTARIO DEL DIRECTOR SOBRE EL DESEMPENO DEL
ESTUDIANTE

Josefina desarrollé su trabajo de Practica Profesional en una Empresa Tecnologia,
gue brinda soluciones de software de gestion integrados a Empresas de multiples
rubros y, contd con el aval de los Duefios de la Empresa para poder realizar un trabajo
de campo de caracteristicas Profesionales.

Ademas, la Estudiante, se encuentra trabajando en dicha Empresa, con lo cual pudo
obtener mayor informacion (a través de entrevistas y de observacion in situ) respecto
de la estructura de Empresa, como asi también sus procesos (con todos los
documentos intervinientes en cada etapa (y sistemas de informacion, logrando
obtener un Diagndstico de situacion.

A partir de alli, propuso las alternativas de mejora a través de definicion vy
estandarizacion de procedimientos mediante manuales de procedimientos y
cursogramas.

El nivel del desempefio de la Estudiante fue de menor a mayor, detallando situaciones
gue son de indole profesional a medida que fue desarrollando el trabajo y
comprendiendo mejor el funcionamiento de la Organizacion.

Presentd informes de avances de situacion y tomo todas las sugerencias realizadas
para mejorarlo.

El trabajo de campo resulta de un muy buen nivel académico profesional y estoy muy
conforme con el desempefio.

Firma del Director

Fecha Aclaracion
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Resumen

En un clima de negocios en rapida evolucion, el desarrollo proactivo y el uso de
estandares son la clave para permanecer competitivo. Los procesos orientados a
estandares permiten a las organizaciones conectar las funciones empresariales en
conjunto, tanto internamente como externamente con sus clientes, socios y
proveedores.

Dentro de esta ldgica es el cliente el que esta en el centro. Ya que el resultado de un
proceso es un producto, el cual esta destinado a un cliente. Por esto, en la medida en
gue el producto cumpla con los requerimientos generales exigidos por ellos (cantidad
y calidad de los productos; tiempo de respuesta; flexibilidad; etc.), se podra medir la
calidad y el cumplimiento de los objetivos de cada proceso.

Este trabajo esta orientado a la estandarizacion y optimizacion de los procesos
comerciales de una empresa desarrolladora y comercializadora de software, donde
se observa grandes diferencias entre las formas de trabajar de los distintos
integrantes del area, quienes no pueden guiarse de una forma Optima de proceder,
ya que no hay ninguna preestablecida.

El trabajo tendra un enfoque cualitativo, se aplicaran métodos tantos generales como
especificos. Dentro de los métodos especificos se optard por el método
observacional. Utilizando como técnicas la entrevista y la observacion directa.

Palabras claves: procesos— estandarizacion — optimizacién — cliente — cualitativo.
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Introduccién

Formalizacion es la técnica organizacional de describir como, cuando, con qué
elementos, quien y en cuanto tiempo debe realizar las tareas. Las normas, instructivos
y procedimientos diseflados para manejar las contingencias afrontadas por la
organizacion son parte de la llamada formalizacion. Se trata de un determinante clave
de la estructura para el individuo, debido a que su comportamiento se vera pautado y
directamente afectado por la intensidad o grado de dicha formalizacion.

Su definicion depende en cada caso de:

. las tareas que se realicen y de su grado de estandarizacion posible

. los conocimientos y habilidades que requiere la ejecucion de las tareas
. la tecnologia utilizada

. y el comportamiento esperado del personal

El grado en que una organizacion esta formalizada es un indicio de como estan
homogeneizadas las tareas y la toma de decisiones, 0 si estas tienen un alto grado
de definicidn previo (programadas o no). Quienes tienen mayor capacidad para decidir
tienen tareas con un menor grado de formalizacion. En cambio, si las tareas requieren
procedimientos que guien el comportamiento de los trabajadores la formalizacion sera
alta y posibilidad de decidir se vera méas limitada (lo cual minimizara el riesgo de
operaciones mal hechas o de posibles fraudes). O sea que la afectacion de la
formalizacién a los puestos de trabajos difiere segun el nivel jerarquico y la capacidad
para adoptar decisiones. Evidentemente, hay tareas que necesariamente deben estar
altamente normatizadas, sean estas productivas o administrativas, pero hay otras que
requieren la aplicacion de criterios de decision.

Hay dos razones fundamentales por las que miles de grandes empresas ya han
implementado la estandarizacién de procesos en el seno de su organizacion: el
tiempo y el dinero o, mejor dicho, el ahorro de tiempo de trabajoy el ahorro de
recursos econdmicos propios y ajenos.

¢ Por qué? La respuesta la encontramos en el significado del término “estandarizacion
de procesos”: implantacion de normas claras y precisas de los métodos y formas de
ejecutar un proceso concreto, un procedimiento de trabajo, la forma de actuar de un
equipo de trabajo, etc.

La implantacion de estas normas no supone burocratizary, asi, ralentizar el
funcionamiento normal de un proceso, sino prever problemas y soluciones,
aclarar normas de actuacion ante un reto concreto, prever la necesaria adquisicion de
maquinaria y software, detectar las principales habilidades de nuestros directivos y
potenciarlas, acelerar la curva de aprendizaje de los nuevos talentos que se
incorporen a la organizacion, limitar las responsabilidades en caso de fallos humanos,
etc.

11

=



La estandarizacién de procesos seria, asi, una especie de guia de navegacion, una
pauta de actuaciones sencilla y clara que nos permitira ahorrar tiempo a la hora de
gestionar procesos individuales o grupales, un ahorro de tiempo que se traducira en:
Una mejora de nuestra eficiencia como empresa.
Un aumento de nuestro potencial para competir a nivel nacional e internacional.
Un ahorro inmediato de los recursos econémicos que necesitamos reservar para
convertirlos en beneficios para la compafiia y sus accionistas.

Es por esto que el foco de este estudio estara en la estandarizacion y optimizacion de
los procesos comerciales en la empresa “Infomanager”, en la cual me encuentro
trabajando y en la que, junto con los encargados de esta area en la empresa,
detectamos la necesidad de un crear un “manual” de los procesos, con el objetivo que
cualquier persona que ingrese a la empresa en un futuro, tenga claro cuél es su
funcién en la empresa y como funciona esta.

Para llevar a cabo este estudio, es importante tener una vision global de la
empresa sobre como funciona e interactla con el entorno. Tener una vision
panoramica de la empresa nos permite abarcar el conjunto y no las partes por
separados, de esta manera se podra identificar cuales son las deficiencias que
se estan presentando en el dia a dia de la empresa.

Objeto de estudio

‘Infomanager” es una empresa que desarrolla e implementa herramientas integrales
para la administracion de empresas. Su actividad principal es el desarrollo de software
de gestion, para facilitar la operatoria diaria de las empresas y generar conocimiento
por medio del procesamiento de informacion. En la actualidad cuentan con 7
productos, los cuales se pueden agrupar en dos divisiones, comercial y agropecuaria.

La empresa naci6 hace 20 afios, en Tucuman. En sus comienzos buscaba satisfacer
las necesidades de un sistema de gestion eficiente en las empresas agropecuarias,
gue convine el mundo del campo con el de los nUmeros para una optimizacion en la
gestion de la informacion para la toma de decisiones en este sector.

Esa herramienta que nacio en la actividad agropecuaria, con el correr de los afios fue
creciendo y se enfocé en las empresas comerciales. Se descubrioé una necesidad de
responder a un mercado desatendido o insatisfecho, ya que hay grandes empresas
que ofrecen servicios muy estandarizados, a distancia y que sirven para cosas
especificas, y las empresas de hoy en dia buscan un sistema adaptado a sus
necesidades que los ayude a conocer los numeros de su empresa, con un
acompafamiento de profesionales que conozcan el funcionamiento de los negocios
y los aconsejen en la creacién de nuevas estrategias. Esto fue en lo que se baso la
introduccion de Infomanager para empresas comerciales, ubicandose en un nicho
intermedio con dos focos claves: las soluciones integrales, a veces propias y a veces
compartidas con otras empresas; y el acompafiamiento permanente.

Dentro de los procesos internos de la empresa, en este trabajo nos centraremos en
los procesos comerciales, en todas las tareas que realizan los encargados del area
comercial, desde que se concreta la venta con el cliente hasta que se implementa, se
capacita y se realiza el seguimiento de la empresa.
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Problema

Al definir el problema que presenta la empresa, fue necesario desarrollar un
diagnostico para poder identificar todos los procesos del area comercial, los distintos
meétodos que cada integrante del area utiliza para trabajar con sus clientes y recabar
los documentos necesarios para comprender un poco mas como funciona esta.

Por lo tanto, podria definir el problema como: falta de planificacion y disefio de los
procesos comerciales en la empresa Infomanager. Es por ello, que considero
necesario definirlos claramente para que, a partir de esto, sea posible mejorarlos.

Objetivos

El objetivo general del trabajo es formalizar y optimizar los procesos comerciales
de la empresa, los cuales deben ser estandar, y las distintas alternativas de
comercializacion deberan adaptarse a los mismos.

Los objetivos especificos son:

e Realizar un diagnéstico de la situacion de la empresa en cuanto a su
estructura, procesos y puestos de trabajo,

e Identificar las principales actividades del area comercial,

e Redactar un manual de procedimiento para el area comercial, que sirva de guia
para los empleados, al atender a cada uno de sus clientes.

e |dentificar los procesos que requieren una mejora y presentar una propuesta
para estos.

13




Marco tedérico

Para analizar el marco teérico, nos fundamentamos en varios autores que fueron
influyentes en la realizacién de este plan de trabajo.

Un proceso de negocios consiste en un grupo de tareas l6gicamente relacionadas
gue emplean los recursos de la organizacion para dar resultados definidos, en apoyo
de los objetivos de la organizacion. Los procesos son parte fundamental de la
organizacion del trabajo, y llevan a definir la secuencia y el orden correctos de las
funciones y responsabilidades. En un todo concebido como una organizacion, la
estructura que esta adopta no puede ser completamente separada, analitica ni
empiricamente, de sus procedimientos. Un proceso debe tener una mision claramente
definible, fronteras delimitadas con entradas y salidas concretas, secuencias de
etapas visiblemente integrables y la posibilidad de poder medirse en cantidad, calidad
y coste.

La importancia de los procesos de negocios dentro de una organizacion radica en que
éstas se apoyan en la composicion de actividades para determinar problemas
comunes relacionados con el manejo de la informacion, el establecimiento de puntos
de control para las tareas, y la coexistencia de diferentes plataformas tecnoldgicas
para soportarlos. Sirven también para centrarse en el cliente, predecir y controlar el
cambio, incrementar la capacidad de competir, mejorando el uso de los recursos,
suministrar los medios necesarios para las actividades, manejar las interrelaciones,
entre otras.

Los elementos diferenciadores de estos son:

e Temporalidad: implican necesariamente el transcurso del tiempo. Cuando se
lleva a cabo un proceso éste se desarrolla a lo largo de un lapso de tiempo
determinado.

e Secuencialidad: Todo proceso comprende una serie de fases que se
suceden, un conjunto de hechos o actos que se desarrollan en forma
concatenada.

Conocer los procesos implica saber como realizar las tareas o funciones que
demanda el puesto. Es por eso que es tan importante tener bien definidos los
mismos, principalmente para que los empleados sepan cual es su funcién dentro

de la empresa y para aprovechar al maximo la capacidad, reduciendo en lo

posible, todas aquellas actividades que no sumen valor, pero que restan tiempo a las
personas, que es el principal recurso de una organizacion.

Dentro de una organizacién, hay muchos tipos de procesos:
e Procesos Estratégicos: Procesos destinados a definir y controlar las metas de
la organizacion, sus politicas y estrategias
e Procesos Operativos: Procesos que permiten generar el producto/servicio que
se entrega al cliente. Aportan valor al cliente o usuario
e Procesos de Soporte: Procesos que abarcan las actividades necesarias para
el correcto funcionamiento de los procesos operativos

14




Para el analisis de los mismos, pueden utilizarse métodos descriptivos y/o métodos
graficos. Mediante los métodos descriptivos se producen narraciones detalladas de
los pasos a seguir en cada proceso 0 se confeccionan cuestionarios basicos
especialmente destinados a tal fin. Existe una gran diversidad de métodos graficos:
Diagramas GANTT: permite programar las tareas de un procedimiento y controlar su
ejecucion en el tiempo. Diagramas PERT: permite graficar la interconexion y
dependencia entre actividades de un procedimiento. Diagramas de Bloque: brinda
informacion sintética de un procedimiento, describe sus partes basicas.
Interdependencia Sectorial: permite una percepcion general del procedimiento, pero
no detallan especificaciones de la ejecucion de tareas. Cursogramas o Diagrama de
Flujo o Flujograma: permite analizar procesos o procedimientos mediante el grafico
de las distintas operaciones que los componen.

Metodologia

Este trabajo tendra un enfoque cualitativo, utilizando el método observacional para
poder identificar, proponer mejoras y estandarizar los procesos comerciales. Se
trabajard en el campo de estudio (empresa “Infomanager’) para detectar,
principalmente, los procesos que se llevan a cabo en el sector comercial de la
empresa.

El disefio metodologico del trabajo es el fenomenoldgico, disefio que se orienta al
abordaje de la realidad, partiendo del marco de referencia interno del individuo. La
investigacion fenomenolodgica, busca conocer los significados que los individuos dan
a su experiencia y lo importante de aprender el proceso de interpretacion por el que
la gente define su mundo y actlia en consecuencia.

Para la recoleccion de datos para el estudio, se llevaran a cabo diferentes técnicas
de investigacion, como ser la observacion dentro de la empresa y acompafiando en
reuniones con clientes a los empleados del area. También se realizardn entrevistas
semi-estructuradas, que es una conversacion en forma oral con la finalidad de obtener
informacion detallada sobre las experiencias y opiniones de los procesos realizados
con encargados y empleados de la empresa, como también con clientes que ya
implementaron el sistema y pueden aportar su experiencia con el servicio brindado.
Otra técnica a utilizar es la investigacién bibliografica para poder conformar los
cursogramas y manuales de procedimientos correctamente. A partir de este estudio,
se procedera a realizar un mapa de procesos para identificar cuales son los procesos
claves que vamos desarrollar.

Triangulacién de métodos de recoleccion de datos:
* Observacion.

* Entrevistas al personal

* Investigacion bibliogréafica
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Cronograma

Plan de trabajo

Lectura de bibliografia,
extraccion de conceptos,
analisis y estudio.

Recoleccion de datos:
Observacion en la
empresa

Recoleccion de datos:
Entrevistas y encuestas

Procesamiento de datosy
elaboracion de informes

Evaluacion de
alternativas

Desarrollo de
altermativas
seleccionadas

Informe final

Carga horaria

Elaboracion del plan de trabajo: 20 horas

Trabajo en empresa como pasante: 320 horas

Elaboracion de informes parciales: 20 horas

Elaboracion de informe final: 20 horas

Defensa del trabajo final: 20 horas

Bibliografia

Bibliografia clases tedricas de “Organizacion Contable de Empresas”, de la
Facultad de Ciencias Econdmicas, UNT.

e “Mejoramiento de los procesos de la empresa” de H. James Harrigton.

e “Diseno organizativo” de Juan Jose Gilli.

e Bibliografia del Taller de metodologia de la investigacion, de la Facultad de
Ciencias Econémicas, UNT.
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PRIMER INFORME DE AVANCE

Para poder comenzar a desarrollar el plan de trabajo, asisti a la empresa
‘Infomanager”, trabajando como pasante desde comienzos de abril de 2019, con el
objeto de comenzar a interiorizarme en la empresa y conocer sus procesos, su
cultura y ambiente de trabajo.

Comencé mi pasantia en la empresa formando parte del equipo de “técnicos
comerciales”, donde empecé a interiorizarme en la forma de trabajar de cada uno de
mis compaferos y a conocer como trabajaban las distintas areas de la empresa. Al
principio, para poder comprender mejor en que se basaban mis funciones, me
sentaba al lado de alguno de mis comparieros de equipo y observaba su forma de
trabajar, de esta forma, fui capacitandome en el sistema que vende la empresa y en
el trabajo que yo debia realizar.

Luego de un tiempo trabajando en la empresa, comencé a percibir la falta de
formalizacién en los procesos del &rea comercial, ya que, al comenzar a trabajar,
nadie podia explicarme especificamente los procesos del area, debido a la falta de
estandarizacion de los mismos. Pude ver que cada una de las personas que
trabajaban en el area, hacian las cosas a su manera, sin saber cual era la forma
optima de hacerlo, ya que no se habia desarrollado ningin mapa de procesos que
deban seguir.

Asi decidi consultarlo con la team leader de mi equipo, Maria Jose Salomén, que
trabaja hace muchos afios en la empresa y la conoce por completo. A ella le parecio
gue realizar este trabajo era muy necesario y seria muy Util en la empresa. Con su
aprobacion, procedi a realizar el plan de trabajo, y una vez finalizado este, me
contacte con el profesor Diego Assaf, de la materia “Organizacion Contable de
empresas’, quien habia sido mi profesor durante el cursado de esa materia, y le
consulte si podia ser mi tutor para este trabajo. El reviso y corrigio el plan, y me lo
envio para que pueda presentarselo al profesor Marcelo Medina.

Tiempo después, me reuni con mi tutor para que €l me guiara en la manera de
continuar con este trabajo. En esta charla, él me propuso comenzar documentando
los procesos del area de ventas de la empresa, ya que alli es donde comienza todo
el proceso del area comercial, que luego deriva en nuestro equipo de técnicos
comerciales, quedando asi dividido el proceso comercial en dos partes
fundamentales, por un lado, las ventas y por otro lado el proceso de
implementacion. Me aconsejo algunos libros para que leyera que me ayudarian a
formalizar y optimizar estos procesos, y desde ese momento comencé con la lectura
y estudio de estos, para poder ampliar mi marco tedrico y tener mayor conocimiento
a la hora de realizar los primeros pasos de este trabajo.

Para recabar informacion acerca del area de ventas, decidi hacer entrevistas semi-
estructuradas con las personas que trabajan en esta area de la empresa. De esta
manera, pude conocer mejor los procesos por los cuales ingresan los clientes a la
empresa y en donde comienza todo el proceso del area comercial. También utilice el
meétodo de observacion para tratar de detectar fallas en esta parte del proceso.
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Estas fueron las principales actividades realizadas hasta el dia de la fecha, y a partir
de esto se comenzara a documentar los procesos. También se continuara
realizando entrevistas, pero esta vez a los técnicos comerciales de la empresa, que
son los encargados de la implementacién, para recabar informacion acerca de esta
parte del proceso.

Diego Assaf Josefina Hastun Hortas

Tutor de Practica Profesional 19/06/2019

18




SEGUNDO INFORME DE AVANCE

Una vez llevado a cabo el primer avance y de haber documentado los procesos del
area de ventas del sector comercial, decidi continuar con el sector de “técnicos
comerciales” de la organizacion. Estos son los encargados de la implementacion del
sistema, una vez que el cliente compro el servicio, los técnicos comerciales
contindian trabajando con ellos, es decir, es por donde continua y finaliza el proceso
comercial.

Los métodos que utilice para comprender y poder documentar el proceso de esta
area, fueron principalmente las entrevistas semiestructuradas y la observacion,
acompafando a mis compafieras del sector en las capacitaciones con los clientes y
las jornadas de implementacion. Con estos comencé a comprender como
funcionaba el proceso de implementacién y con el transcurso del tiempo comencé a
manejar mis propios clientes y a profundizarme en el proceso.

También me reuni con mi jefa y tutora de la practica dentro de la empresa, y me
ayudo a darle un orden a toda la informacién recolectada y poder saber un poco
mas de informacion acerca de la empresa, su estructura, cultura e historia.
Planteamos la necesidad de agregar distintos pasos al proceso de implementacion
del sistema, para hacerlo mas eficiente, como por ejemplo la implementacion de
evaluaciones de uso del sistema, después de que el cliente comenzé a utilizarlo,
con el objetivo de mejorar nuestro servicio.

A partir de todos estos datos, comencé a escribir a cerca de la empresa, como
estaba organizada y disefié su organigrama formal. También fui documentando
todos los procesos que ya conocia, para poder analizar lo que hace falta modificar y
agregar en estos. Ademas, comencé a bosquejar en papel los cursogramas de
todos los procesos comerciales, para poder ir presentandoselos a mi tutor y
corrigiéndolos.

Esto fueron los principales avances que se realizaron este mes y siguiendo con el
avance del trabajo, el préximo desafio es ver que actividades, procesos y
documentacion necesaria se agregaran en el proceso comercial para optimizarlo, y
por otro lado se comenzaran a crear los manuales formales de los procesos que
hayan quedado definidos.

Diego Assaf Josefina Hastun Hortas

Tutor de Practica Profesional. 17/09/2019
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TERCER INFORME DE AVANCE

Luego de varios meses trabajando en la empresa, comencé a comprender mejor el
proceso comercial y operativo de la misma. De esta forma, pude identificar los
procesos y comenzar a analizar los problemas en estos, para asi poder plantear las
mejoras.

Con toda la informacion que fui recolectando, comencé a escribir mi trabajo de
campo, identificando los procesos y la documentacién que se utilizaba en estos.
Luego de varias entrevistas semi — estructuradas con otros miembros del area y con
algunos clientes, propuse en la empresa, algunas ideas de mejoras que habia
pensado, a partir de mi propia experiencia en el proceso, las cuales consideraron
gue podrian ser muy utiles.

A partir de esto, comencé a documentar la propuesta de mejora en el proceso y la
documentacion que consideraba necesaria agregar y estandarizar. Esto lo presente
en la empresa y al director de mi practica para que pueda corregirlo.

Por otro lado, teniendo ya el proceso identificado y mejorado, comencé a realizar los
cursogramas correspondientes a este proceso, los cuales actualmente estan en
curso. Estos, junto con los manuales de procedimientos a realizar, son lo que queda
pendiente del trabajo para poder terminar de cumplir con todos los objetivos
especificos, y finalizar la estandarizacién de los procesos del area.

Estos avances son los que presenté en la reunion de discusién de la Practica
Profesional, el dia 23/10/2019 y que, a partir de las correcciones del profesor
Marcelo Medina, pude mejorar.

Una vez finalizada la estandarizacidon de los procesos, el paso que sigue es
implementarlos en la empresa y verificar los resultados de estos.

Diego Assaf Josefina Hastun Hortas

Tutor de Practica Profesional. 30/10/2019
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RESUMEN

El proyecto que en este documento se expone, se llevd a cabo en la empresa
INFOMANAGER, dedicada al disefio y desarrollo de software de gestion para
empresas. Para este caso de estudio se tomaron las areas de comercios y
operaciones, debido a que son las que tienen contacto con el cliente.

En la primera etapa del proyecto, se pudo identificar la ausencia de estandares, no
existia ningun tipo de metodologia que soportara la operacion de la empresa; la falta
de procesos definidos en los empleados también era evidente, ya que cada quien
seguia su propia logica para el desarrollo de las actividades, estos son
indiscutiblemente factores que afectan en gran medida la eficiencia y productividad
de la empresa. Vale la pena resaltar que, no existia ningun tipo de documentacion o
estudio anterior que soportara el andlisis, es por eso que fue necesario realizar antes
de todo, investigacion cualitativa para poder recolectar la informacion.

Todo lo anteriormente mencionado fue lo que llevo a pensar estrategias de mejora de
los procesos de estas areas, para luego poder estandarizarlos. Se realizaron
entrevistas semi — estructuradas tanto a miembros de la empresa como a clientes,
para poder conocer ambos puntos de vista. También se utilizdé la técnica de la
observacion, que fue muy util para conocer y experimentar las operaciones
personalmente, lo que permitié identificar los problemas mas rapidamente.

La redaccion de este trabajo fue avalada por los directivos de la empresa, y todos los
miembros de la misma, que desde un comienzo estuvieron predispuestos a responder
consultas y ayudar con lo que fuera necesario para la concrecién del mismo.

23




INTRODUCCION

La dinAmica comercial, propia de un entorno globalizado hace que las organizaciones

se enfrenten a una realidad cambiante que ejerce enormes presiones sobre ellas.
Para ser exitosas necesitan reaccionar, redefinir sus posiciones competitivas y sus
requerimientos de cambio. Estas empresas en la actualidad experimentan un giro
constante en las estrategias operacionales y comerciales; en vez de crear demanda
como en el pasado, estan tratando de responder a una demanda mas sofisticada y
exigente.

Es asi, como el presente estudio surge de la necesidad que tiene la empresa
INFOMANAGER, de mejorar la eficiencia en sus procesos. Esto, se logra con el
desarrollo de un método estandar del trabajo, documentando y dando a conocer la
informacion a los empleados para manejar un lenguaje comun, desarrollando
programas que permitan mantener la mejora continua y asi poder avanzar en el logro
de los objetivos corporativos.

Esta empresa nacio hace 20 afios aproximadamente, en Tucuman. En sus comienzos
buscaba satisfacer las necesidades de un sistema de gestion eficiente en las
empresas agropecuarias. Esa herramienta que naci6 en la actividad agropecuaria,
con el correr de los afios fue creciendo y se enfocé en las empresas comerciales. Se
descubrié una necesidad de responder a un mercado desatendido o insatisfecho,
brindandoles un valor agregado que la competencia no tenia, el acompafamiento de
profesionales que conozcan el funcionamiento de los negocios y los aconsejen en la
creacion de nuevas estrategias.

Este servicio extra, es una ventaja competitiva para la compafia, y esto es lo que nos
lleva a analizar en este trabajo, a los equipos de trabajos encargados de brindar esta
satisfaccion a los clientes. Estos son los equipos comerciales y operativos, que estan
en constante contacto con los usuarios del sistema.

Es asi como se considera importante hacer un aporte desde lo estudiado en la carrera,
para ayudar a esta mediana empresa, a que pueda hacer un diagnostico de la
situacion actual, se hallen los puntos con mayores deficiencias y a partir de alli se
puedan generar alternativas de mejora, de modo tal, que los responsables de estas
areas puedan realizar su trabajo de la forma més eficiente y con un respaldo
documentado de sus actividades.
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MARCO TEORICO

El marco tedrico respondera a las siguientes preguntas:
e ¢(Que son procesos?

“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor
a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan
los recursos de una organizacidon para proporcionar resultados definitivos.”
Harrington, H.J.

Los procesos son parte fundamental de la organizacién del trabajo, y llevan a definir
la secuencia y el orden correctos de las funciones y responsabilidades. En un todo
concebido como una organizacion, la estructura que esta adopta no puede ser
completamente separada, analitica ni empiricamente, de sus procedimientos. Un
proceso debe tener una mision claramente definible, fronteras delimitadas con
entradas y salidas concretas, secuencias de etapas visiblemente integrables y la
posibilidad de poder medirse en cantidad, calidad y coste.

La importancia de los procesos de negocios dentro de una organizacion radica en que
éstas se apoyan en la composicién de actividades para determinar problemas
comunes relacionados con el manejo de la informacion, el establecimiento de puntos
de control para las tareas, y la coexistencia de diferentes plataformas tecnoldgicas
para soportarlos. Sirven también para centrarse en el cliente, predecir y controlar el
cambio, incrementar la capacidad de competir, mejorando el uso de los recursos,
suministrar los medios necesarios para las actividades, manejar las interrelaciones,
entre otras.

e ;/Qué es un mapade procesos de una empresa?

Para comprender la parte operativa de la empresa, como paso inicial, se requiere
realizar un mapa de procesos internos que desarrolla la empresa, en este quedan
expuestos todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa.

Del mismo modo que un organigrama representa de forma visual la composicién

y jerarquia del capital humano de una empresa, el mapa de procesos permite
plasmar graficamente el funcionamiento integral de la organizacion.

Esta herramienta estratégica es de gran utilidad tanto para trabajadores como
directivos ya que concreta cuales son los procedimientos inherentes a la

actividad empresarial, quiénes los deben llevar a cabo y cédmo interactiian unos

con otros.

Proporciona una perspectiva global-local de la empresa, obligando a posicionar
cada proceso respecto a la cadena de valor, a su vez, condensa de forma visual
todos los procesos y subprocesos de la empresa y la interrelacion existente entre los
Mismos.

Ahora bien, se debe reflejar las entradas y salidas de cada proceso, “teniendo

en cuenta que la entrada tiene unos objetivos marcados en relacion al cliente y

la salida de éste tiene que satisfacer las necesidades del cliente en relacion a los
objetivos marcados”.

Nivel de procesos a identificar:

* Procesos estratégicos. Son aquellos procesos determinados por la
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Direccion —generalmente a largo plazo- respecto a cdmo opera el negocio
y cOmo se crea valor para el cliente y la empresa, estableciendo las pautas
generales, directrices y limites de actuacion del resto de la actividad.
Hablamos de planificacion estratégica, comunicacion interna y externa.

* Procesos operativos o clave. En concordancia con los procesos
estratégicos, el mapa de procesos también incluira los procesos
operativos, que son aquellos que estan directamente vinculados
directamente con la prestacion del servicio al cliente, como puede ser la
fabricacion del producto.

* Procesos de apoyo o soporte. Son todos aquellos procesos que, si bien
no estan estrechamente ligados a satisfacer las necesidades del
consumidor, complementan los procesos operativos y sin los cuales seria
inviable una consecucién de los objetivos. Se trata, por ejemplo, de la
asistencia informatica a todos los departamentos, la formacion de los
profesionales o el mantenimiento de las instalaciones.

e (Qué son los cursogramas?

Representa una serie de operaciones, es una representacion visual del proceso.
Permite analizar procesos o procedimientos mediante el grafico de las distintas
operaciones que los componen. También llamados Circuitos, Flujogramas o
Diagramas de Flujo.

Son normalmente utilizados para representar, mediante una simbologia
preestablecida que representa operaciones, registraciones y controles, una secuencia
de actividades y para describir sus caracteristicas, particularidades y componentes.

El objetivo de normalizar la simbologia que se utiliza persigue el fin de que sea
comprendida por todo aquel que vea el grafico, permitiendo de esta manera su
correcta difusién y revision.

Se trata de un método practico de analisis de procesos de una empresa,
‘herramienta” que se utiliza para comprender, analizar, verificar y controlar (y
proponer su mejora) los procedimientos.

La simbologia utilizada en este trabajo para realizar los cursogramas, es la aprendida
en la catedra de Organizacion Contable de Empresas, de la Facultad de Ciencias
Economicas de la UNT.

26




(\

i

-

{o4)

V
A\

\F/
4

Cromaddygie v

/e\

Catedra Organizacion Contable de Empresas

Simbologia utilizada en Cursogramas. Fuente: Catedra de Organizacion Contable de empresas de

"OD@

/‘\
\/

SIMBOLOGIA UTILIZADA EN CURSOGRAMAS (

COMPFROBANTE MANUAL
O EXTERND

QFEMACION MANUAL

DEBICION

ANEXTON

CONKCTOS

Oareiry vie (o inrames Sgmre

CUNEC TOwW
Padygine « Fagine
© Cuvnuyrania o Cirsuyr dmes

CLINEA D TRAYEG TOMIA

ARCHINVD TRANSITONK

ANCHIVO DERINEIVO

VY

A\ /A

la Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNT

) [] [ £

(

V.00
gt

S

[2]
@

f
{ Pncn:l )

":ul

Perfado lectivo 2018

COMPROBANTE
o PLANRLA EARNTDO
POR S LEma

crv

LIBCO (& svutviva)

INGCIO O RETTAWNE XD
BN UNA QFETIATONNA

CARPETA / LRBALO

CURSO ALTORNATIVE
TOMA © ENTREGA De
INFORMA CIOW

BOPONTES NAGNE TICOS

LECTOR OVTICO DE TARNTA

TECLADO PARA \WORERD 1IN
NOUNTNICACION FENNONAL
(PN



LA EMPRESA

e Historia y Planeacion estratégica.

‘Infomanager” es una empresa que desarrolla e implementa herramientas integrales
para la administracion de empresas. Su actividad principal es el desarrollo de software
de gestion, para facilitar la operatoria diaria de las empresas y generar conocimiento
por medio del procesamiento de informacion.

La empresa naci6 hace 20 afios, en Tucuman. En sus comienzos buscaba satisfacer
las necesidades de un sistema de gestion eficiente en las empresas agropecuarias,
que convine el mundo del campo con el de los nimeros para una optimizacion en la
gestion de la informacién para la toma de decisiones en este sector. Esa herramienta
gue nacio en la actividad agropecuaria, con el correr de los afos fue creciendo y se
enfoco en las empresas comerciales.

La misién de la empresa es: “desarrollar software para facilitar la operatoria diaria de
las empresas y generar conocimiento para mejorar su toma de decisiones’,
basandose en 4 pilares principales:

1) Sentir orgullo por los productos que ponemos en la calle.

2) Entender que esta empresa esta construida por y para la gente que la
conforma.

3) Potenciar las relaciones de largo plazo, tanto con los clientes como con los
equipos de trabajo.

4) Respetar las diferencias y construir una realidad superadora a través de ellas.

e Estructura.

Dentro de su organigrama, se pueden encontrar dos unidades de negocios
principales: Packing y Comercios, que fueron creadas en base a los dos productos
principales que desarrolla la empresa “IMPacking” e “IMComercios”. Dentro de cada
unidad de negocio podemos encontrar un gerente, un equipo de ventas, un equipo de
técnicos comerciales y mesa de ayuda que brindan servicio post-venta. A su vez hay
dos é&reas extras, el area de administracion y el area de sistemas, la cual esta
encabezada por el gerente general.
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Directorio

Unidad de Unidad de
. . Area de .
negocios negocios . . Area de sistemas
. . administracion
Comercios Packing
Gerente .
. Gerente Packing —Gerente General
Comercios
Equipo de | | Equipode |_|Equipo sistemas
ventas Ventas Packing
| Tecnicos | Tecnicos || Equipo sistema
comerciales Comerciales Comercios

—1 Mesa de ayuda | = Mesa de Ayuda

Organigrama de Infomanager. Fuente: Elaboracion Propia

El gerente general es también el accionista mayoritario, y los gerentes de las dos
unidades de negocios son accionistas minoritarios. En este trabajo nos vamos a basar
en el area comercial, es decir, el equipo de ventas y de técnicos comerciales,
aplicando todo el trabajo para ambas unidades de negocios, ya que los procesos en
ambas son los mismos, la diferencia esta en el producto que se vende y el mercado
al cual se dirige cada uno de ellos.

La unidad de negocio “Comercios” desarrolla y vende software de gestion para
empresas comerciales, por lo que su mercado objetivo son todas las empresas que
se dediquen al comercio, sin importar su rubro. En cambio, la unidad de negocios
“Packing”, se dedica a desarrollar software para empresas agroindustriales.
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e Mapa de procesos
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PROBLEMA

Como se plante6 previamente, el problema principal consiste en la falta de
planificacion y disefio de los procesos comerciales - operativos en la empresa
Infomanager. En la empresa, se considera que estas areas son las mas importantes
ya que son las que estan en constante contacto con los clientes, y que al no tener
definidas claramente cada una de las etapas de su trabajo, suelen tener problemas
de eficiencia para manejar la cartera de clientes.

Sumado a esto, al no existir ningin manual de procedimientos ni mapa de procesos
gue guie a los integrantes de esta area, genera una gran incertidumbre para las
personas nuevas que ingresan en la empresa a ocupar estos puestos, toma mucho
tiempo en que estos terminen de entender cuales son sus responsabilidades.

Por otro lado, al profundizar en los procesos, se comenzaron a notar ciertas
deficiencias, que consideramos como oportunidades de mejora y optimizacion con el
resto de los integrantes del equipo comercial.

Para poder entender en profundidad el problema en cuestion, comenzaremos por
identificar los procesos comerciales y operativos existentes en la actualidad, que, a
pesar de no estar definidos formalmente, siguen cierto lineamiento.

OBJETIVOS
e Objetivo General

El objetivo general del trabajo es formalizar y mejorar los procesos comerciales y
operativos de la empresa, los cuales deben ser estandar, y las distintas alternativas
de comercializacion deberan adaptarse a los mismos.

e Objetivos Especificos

Los objetivos especificos son:

e Realizar un diagnéstico de la situacion de la empresa en cuanto a su
estructura, procesos y puestos de trabajo,

e Identificar las principales actividades del area comercial — operativa.

e Redactar un manual de procedimiento que sirva de guia para los empleados,
al atender a cada uno de sus clientes.

e |dentificar los procesos que requieren una mejora y presentar una propuesta
para estos.
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PROCESOS ACTUALES

e |dentificacion de etapas de proceso comercial y operativo

Podemos definir el proceso comercial - operativo actual como un embudo y un
embudo invertido unidos. El primer embudo corresponde al equipo de ventas, este
comienza por la etapa de investigacion en la que se buscan posibles Leads, continua
con reuniones comerciales y los posibles Leads se convierten en calificados. Estos
pasan a la etapa de seguimiento, en las que estos se transforman en prospectos y al
final se da el cierre comercial, por la cual los prospectos se convierten en clientes.

Al finalizar esta etapa, comienza lo que denominamos el “embudo invertido”. Hay un
corte, en el que el encargado de Ventas transmite a los Técnicos Comerciales
(Operaciones), por medio de una comunicacién informal, la informacion del cliente
gue ingresa, para que estos puedan comenzar con el proceso de implementacion.

En cuanto a la segunda etapa de este proceso, los técnicos comerciales son los
encargados de continuar la relacion con el cliente, mostrandole al cliente el sistema,
capacitando a todos los que van a tener contacto con el sistema en sus operaciones
habituales y resolviendo sus dudas y consultas.

Al armar el plan de trabajo con cliente se estima una fecha de fin del proceso de
implementacion, que se le llama “Puesta en vivo”, que es el dia en el que la empresa
de nuestros clientes comienza a facturar y a usar el sistema. Antes de ese dia, la base
debe estar parametrizada completamente y lista para comenzar, y los clientes deben
conocer todos los circuitos a realizar.

A partir de este punto, comienza el seguimiento del cliente, tanto para el equipo de
técnicos comerciales como para los de mesa de ayuda, ya que el cliente comienza a
comunicarse telefénicamente con ellos para resolver las dudas que van surgiendo.
Esto es clave en el proceso, ya que es lo que diferencia a esta empresa de su
competencia.

A continuacion, se puede ver graficamente ambos embudos:
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Descripcién de cada etapa

Etapas del proceso:

1)

2)

3)

4)

Investigacion: Se buscan posibles clientes que puedan estar interesados en el
sistema e ingresan en el embudo, se utilizan distintas estrategias para
atraerlos, marketing, llamadas, correo, contacto por conocidos, entre otros. Se
crea un listado de potenciales clientes, en el que se ingresan todos los datos
de las empresas a las que puede llegar a interesarles la propuesta.

Reunién comercial: Conocer al posible cliente, indagar en sus necesidades,
analizar si se puede ofrecerles algo que les interese. Si al cliente no le interesa
la propuesta, se lo envia a un embudo de basura y campafia de mailing. A
veces, se necesitan mas de una reunion. Al finalizar esta, se envia un
presupuesto al cliente.

Seguimiento: Se mantiene el contacto con el cliente, con el objetivo de que
este no pierda el interés. Se realizan la cantidad de reuniones que sean
necesarias.

Cierre comercial y alta del cliente: Una vez realizada la venta, se firma el
contrato y se da de alta el cliente y este pasa al equipo de técnicos comerciales
para la implementacion del sistema.

Al finalizar este proceso, el equipo de ventas continua con 3 estrategias a futuro con
esos clientes:

1)
2)

3)

Reselling: revenderle algo al cliente, cambiarlo de categoria, agregar
sucursales, etc.

Croselling: venderle algo distinto al cliente, por ejemplo, otro software, como el
de sueldos.

Referidos: conversar con el cliente para que te refiera con otros contactos.

En cuanto al embudo invertido, sus etapas son las siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

Relevamiento de procesos: Se arma un documento de relevamiento con las
actividades principales del cliente. Se releva circuito de compras, ventas,
administracion, logistica, tesoreria, contabilidad, impuestos, entre otros.

Plan de trabajo: Planificar los tiempos que llevara cada etapa del proceso,
segun el tamafio de la empresa y segun las necesidades del cliente. Se pone
una fecha estimativa para la salida en vivo.

Preparacion de la base de datos: Creaciéon de la base y parametrizaciones
iniciales. Carga de tablas maestras (clientes, proveedores, articulos, rubros y
subrubros).

Capacitaciones a usuarios: Se comienza capacitando al usuario Admin (el
responsable de la implementacion del sistema en la empresa) y luego se
continua con el resto de los usuarios. Segun el area en la que trabajen, se
explica a cada uno aquellos circuitos que mejor se adecuen a sus necesidades.
Ajustes finales: Se realizan todas las preparaciones finales previas a la salida
en vivo. Cargas de stock y saldos iniciales de clientes, proveedores, cajas y
bancos.
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6) Salida en vivo: Comienzan a facturar con el sistema. Se continua por un tiempo
acompafando intensivamente al cliente hasta que este se encuentra listo para
seguir solo.

7) Seguimiento: La etapa de seguimiento comienza después de que el cliente ya
sabe manejar completamente el sistema. Nunca se pierde el contacto con el
cliente, ya que pueden surgir nuevas dudas o0 presentarse otros problemas. En
esta etapa participan tanto el equipo de Operaciones como el de Mesa de
ayuda.

e CRM utilizados
Para gestionar el primer embudo se utiliza un CRM, llamado Hubspot, este permite
gestionar contactos, empresas y negocios. Con este se puede ver el avance del
cliente por el embudo, conociendo asi en que paso del proceso se encuentra cada
uno de ellos. Los califica segun prospecto, lead, reunién comercial agendada, contrato
enviado, cliente, no interesado, perdido. Tiene integracion e inteligencia emocional,
sincronizado con el celular y la computadora.

En cuanto al segundo embudo, el software utilizado es Redmine, es una herramienta
para la gestion de proyectos, que con sus diversas funcionalidades permite a los
usuarios de diferentes proyectos realizar el seguimiento y organizacion de los
mismos. Con esta herramienta, es posible llevar el seguimiento de cada etapa
realizada para los clientes, y poder sacar un costo del tiempo dedicado a cada uno de
ellos. Ademas, es posible optimizar su funcionamiento agregando funcionalidades.
Incluye un sistema de seguimiento de incidentes con seguimiento de errores. Otras
herramientas que incluye son calendario de actividades, diagramas de Gantt para la
representacion visual de la linea del tiempo de los proyectos, wiki, foro, visor
del repositorio de control de versiones, RSS, control de flujo de trabajo basado en
roles, integracidn con correo electronico, entre otras opciones.

e Documentacion existente
Es necesario que a medida que se avanza en cada etapa del proceso, se vayan
creando diferentes documentos, algunos de los cuales ya existen y otros que
consideramos que deberian agregarse, para formalizar y optimizar cada fase.
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Etapa del proceso

Documentacion existente

Responsables

Investigacion

Reunién Comercial

Seguimiento

Cierre comercial

Relevamiento de procesos

Plan de trabajo

Preparacion base de datos

Capacitacion usuarios

Ajustes finales

Salida en vivo

Seguimiento

Listado de potenciales clientes.

Folleto de empresa.

Minuta de reunidn
Presupuesto

Documento de alta de cliente.
Contrato.

Documento de relevamiento
Tablas maestras

Plan de trabajo

Tablas maestras

Minuta de reunién

Tabla de stock, saldos iniciales.

Equipo de ventas

Equipo de ventas

Equipo de ventas

Equipo de ventas

Equipo de
comerciales

Equipo de
comerciales

Equipo de
comerciales

Equipo de
comerciales.

Equipo de
comerciales

Equipo de
comerciales

Equipo de
comerciales.

técnicos

técnicos

técnicos

técnicos

técnicos

técnicos

técnicos

Equipo de Mesa de ayuda
Tabla de documentacion de cada etapa del proceso. Fuente: Elaboracién Propia
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FALLAS EN EL PROCESO Y PROPUESTA DE MEJORA

e Corte entre los embudos

Luego de recolectar toda la informacién necesaria para poder comprender mejor las
funciones de cada puesto y de documentar todos los procesos existentes en la
actualidad, comenzamos a analizar cuales eran las principales deficiencias en el
proceso, y que oportunidades de mejoras podiamos proponer.

A partir de la experiencia adquirida en multiples situaciones con distintos clientes, se
llegd la conclusion que habia un problema en el corte entre los embudos, en el cual
pasan los clientes del equipo de ventas al equipo de técnicos comerciales, para la
implementacion del sistema.

En este paso, el vendedor, solo envia el contacto del cliente a los técnicos para que
estos establezcan la comunicacion, y le cuenta informalmente un poco a cerca de la
empresa, su actividad principal y las personas que la manejan. Pero el técnico no esta
al tanto de lo que habian acordado en sus reuniones con el vendedor, ni cuél era el
interés del cliente por el sistema. Esto muchas veces provoca problemas con el
cliente, ya que las capacitaciones no se enfocan en los puntos de interés de estos, o
no se define el proceso en base a lo que ellos habian acordado en sus reuniones
comerciales con el vendedor, por lo que en algunos casos los clientes deciden no
continuar con la implementacion.

Por esta razén, la propuesta se basa principalmente en que ese corte entre los dos
embudos, no sea un corte sino un conjunto de pasos entre ambos equipos. La idea
de estos pasos es hacer un relevamiento de los procesos entre ambos equipos y
realizar una propuesta de trabajo, antes que firmen el contrato, para que el cliente
cierre el contrato conociendo completamente el servicio que va a recibir y estando
conforme con lo que el sistema tiene para ofrecerle.

Estos procesos serian los siguientes:

e Relevamiento conjunto: reemplazaria al documento de relevamiento que
realizaban solamente los técnicos comerciales. Se organiza una reunion entre
el encargado de ventas, el cliente y el técnico comercial, en la que todos
pueden aportar datos importantes para relevar los procesos de la empresa. Es
importante que se tenga en cuenta, no solo los procesos, sino también la
estructura de la empresa y las prioridades que busca en el sistema la persona
gue estd por comprar el servicio, para asi poder analizar que se le puede
ofrecer que cumpla con sus expectativas.

e Propuestade uso: Un paso completamente nuevo, consiste en un documento
que proponga el proceso que se realizara en el sistema, realizado por los
técnicos comerciales en conjunto con los de ventas, que sea entendible para
el cliente, que es quien debe saber lo que comprara. Se presenta el paso a
paso de todos sus procesos, basados en el relevamiento realizado
previamente.

e Protocolo de entrega: Una vez aceptada la propuesta de uso por el cliente,
se procede a conformar el protocolo de entrega, en el que se presentan las
fechas en las que se van a entregar los desarrollos requeridos por el cliente en
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el sistema. Este Ultimo paso se aplica principalmente en la unidad de negocios
IM Packing, ya que, al trabajar con Agroindustria, en la que cada una de los
empaques tiene procesos y necesidades muy distintas, es necesario realizar
grandes desarrollos para que se adapte a cada una de los requerimientos.

e Falta de evaluaciones de uso

Por otro lado, también se analizé la necesidad de implementar evaluaciones a los
usuarios del sistema, posterior a la etapa de la puesta en vivo. Esta necesidad surge
de la experiencia con una gran cantidad de empresas, que después de cierto tiempo
de haber arrancado a utilizar el sistema, comienzan a darse cuenta que no conocen
circuitos que deberian saber, los duefios empiezan a pedir informacion y los
empleados no saben de donde se puede exportar, entre otras situaciones.

Todo esto llevo a plantear la necesidad de implementacion de una etapa en la que
se evallen a los usuarios del sistema en su operatoria diaria (llevada a cabo por los
empleados de Infomanager) y en la que ellos puedan responder cuestionarios dando
su opiniébn o solicitando aprender algo mas. A partir de estas evaluaciones, se
determinarian los puntos criticos de revisibn y se procederia a programar
recapacitaciones en los temas que sean necesarios, o implementar funciones extras
gue no estén utilizando aun.

En el siguiente grafico podemos ver como quedaria el nuevo embudo con la propuesta
de mejora.
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e Falta de documentacién estandarizada

En cuanto a la documentacion, se considera necesario tener los modelos de
documentos estandarizados a utilizar, para que sirvan de guia para todos los
integrantes de los equipos. Ademas, se agregaran algunos que se consideran
necesarios, tanto para las etapas nuevas como para algunas ya existentes.

La documentacion final para todo el proceso seria la siguiente, (los que se encuentran
en rojo son los propuestos).

Etapa del proceso Documentacion existente Responsables

Investigacion Listado de potenciales clientes. Equipo de ventas

Reunién Comercial Folleto de empresa. Equipo de ventas

Seguimiento Minuta de reunion Equipo de ventas
Presupuesto

Relevamiento conjunto Relevamiento de procesos Equipo de ventas y de

técnicos comerciales

Propuesta de uso Propuesta de uso Equipo de ventas y de
técnicos comerciales

Protocolo de entrega Protocolo de entrega Equipo de ventas y de
técnicos comerciales

Cierre comercial Documento de alta de cliente Equipo de ventas
Contrato comercial

Preparacidn base de datos Tablas maestras Equipo de técnicos
comerciales
Capacitacion usuarios Minuta de reunion Equipo de técnicos

Documento de temas a capacitar | comerciales.

Ajustes finales Tabla de stock Equipo de técnicos
Saldos iniciales. comerciales

Puesta en vivo Equipo de técnicos
comerciales

Evaluaciones Encuestas a usuarios Equipo de técnicos
Evaluaciones de uso comerciales

Seguimiento Ficha de cliente Equipo de técnicos
comerciales.

Equipo de Mesa de ayuda

Tabla de documentacién propuesta para el nuevo proceso. Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTANDARIZACION

e Cursogramas
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VENTAS Y TECNICOS COMERCIALES

Relevamiento de procesos

Propuesta de uso

Protocolo de entrega

2L

Reunién con
cliente

Consulta de
procesos al
cliente

—
f——
Clientes

Propuesta de
1

Firma
cliente v
1)

Propuesta de
uso 2

Propuesta de

uso 1

Cliente

Ll

Z Tiene pedidos
de desarrollo?

Si

Analisis con
sistemas

¢Acepta
protocolo?

No

@E-mail

Analizar
mejoras

(2

S

P———

Protocolo

—

F——

——

Potenciales
clientes

Clientes

Ul

y

Y

Alta de cliente

Administracién

Contrato

(o]

cliente

v

l

Contrato

1

Contrato

Cliente

Cursograma del proceso de Relevamiento. Fuente: Elaboracion Propia



Equipo de técnicos comerciales

Relevamiento de procesos
y Plan de trabajo

Armado de base de datos

Capacitaciones

Ajustes finales

Puesta en vivo

CPU

Se envia
un mail al
cliente

Tablas M.

CPU

Relev

-
S—

Pedido alT
de creacion
de base

¢El cliente
completo las tablas?,

No

Recordarle
al cliente

Articulos

CPU

@E-mail »

P. cuentas

Clientes

Proov.

I

mportacion
de tablas al
sistema

Capacita-
ciones a
usuarios

oy

CPU Minuta de
@E-mail .
— reunion

< Solicitan algu
desarrollo ?

RedmineF‘

——
ser

(_Story J

<
—_—

| ———— |
Pedido
desarrollo

CPU

Capacita-
cion en el
desarrollo

ge solicita a

cliente
completar las
tablas

(l

Stock

CPU L

e

Disponibil.

O
ot
Q
n
(o]
=
[0]
)

P.cuentag

mportacion
de tablas al
sistema

Acompaiar al
cliente en los
primeros dias

onocen bien
los circuitos?,

¢La base esta én
orden?

Pasa a etapa
de
seguimiento,

Mesa de ayuda

No

Cursograma del proceso de Implementacién. Fuente: Elaboracién Propia

43




e Manuales de procedimientos.

01- Ventas

VENDEDORES

1.

Por medio de la investigacion de mercado, de contactos o de marketing, el
encargado de ventas crea una lista de potenciales clientes, en base a los datos
recabados sobre el posible cliente y sus necesidades de un sistema de gestion.
El listado debe contener:
e Nombre de la empresa
Nombre del duefio, gerente o encargado
Contacto (numero de teléfono, de celular, e-mail.)
Direccion
Rubro de la empresa

e Razdn por la cual le puede interesar
A partir de este listado, el vendedor procede a comunicarse con ellos. Debe
intentar comunicarse hasta lograr ser escuchado. Probablemente no sea en la
primera vez que lo intente, pero debera hablar con todos los que sea necesario
hasta que la persona encargada de la toma de decisiones lo escuche.
Una vez generado el contacto, pueden suceder 3 cosas principalmente:

e Leinteresa la propuesta, por lo que se coordina una reunion para poder
mostrarle el servicio que se ofrece.

e No le interesa la propuesta por el momento, pero probablemente en un
futuro lo necesite, por lo que continua en el listado de potenciales
clientes.

¢ No leinteresa en absoluto la propuesta, no necesita cambiar de sistema.
En este caso se los manda al embudo de basura en Hubspot y a la
campafia de mailing.

Siguiendo el caso que le interesa la propuesta, se coordina una reunion
comercial. Antes de esta, el encargado de ventas debera averiguar lo suficiente
sobre la empresa y el sistema que utiliza, y porque razén podrian poder
cambiarlo.

En la reunion, primero debera escuchar para comprender las necesidades y
determinar el alcance para luego hacer una propuesta de valor, ensefiandole
al potencial cliente que beneficios va obtener al contratar Infomanager.

A partir de esta reunion, puede que le interese analizarlo o que no esté
interesado en absoluto. Si no le interesa continuar con el proceso, entonces se
lo envia al embudo de basura en Hubspot.

Si le interesara, se consensua con el potencial cliente la proxima accién, se
agenda un proximo contacto. Probablemente se deban realizar multiples
reuniones, ensefiando a las diferentes personas interesadas, la propuesta de
valor, que sera diferente para cada uno de ellos dependiendo que sector de la
empresa tengan a su cargo. Por ejemplo, al encargado del sector de ventas se
le mostraran los beneficios del sistema en su respectiva area.

Cuando el comercial entiende que es momento, debe enviar el presupuesto
con los diferentes precios y las opciones de financiacion (los precios no se
entregan desde un primer momento, recién cuando el potencial cliente se
muestra realmente interesado). El presupuesto se crea en base a la categoria
en la que ingresaria el cliente, que puede ser Premium o Pro.
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9. Etapa de defensa: se indaga sobre la devolucion del cliente, si no acepta el
presupuesto averiguar cual es la razoén, que se puede hacer para mejorar, si el
problema es el precio, funcionalidades, tiempos, o alguna otra razon. Si se
puede se negocia y mejora el presupuesto, con la aprobacién de gerencia.

10.Aceptado el presupuesto, se procede a comunicarse con los encargados de
operaciones (técnicos comerciales) para realizar el relevamiento conjunto,
propuesta de servicio y protocolo de entrega (Este proceso se encuentra en el
préximo manual)

11.Una vez finalizado el relevamiento conjunto, la propuesta de uso y el protocolo
de entrega, el vendedor sera quien realice el cierre comercial.

12.Debe conformar el contrato que deberd ser firmado por ambas partes, tanto el
original como el duplicado. Una copia quedara archivada en administracion y
la otra se la queda el cliente.

13.También, deberd crear el Alta del cliente, para informar a el area de
administracion y cobranzas el ingreso del cliente a la empresa, los cuales se
comunicaran con el mismo para darle la bienvenida a la empresa.

14.Una vez finalizado este proceso, se procede a comunicarse con el area de
técnicos comerciales para que estos puedan comenzar con su trabajo de
implementacion.

15.El encargado comercial no debera perder el seguimiento sobre los clientes,
consultando siempre sobre el estado en el que se encuentran al area de
operaciones, como van siguiendo el plan de trabajo y el cumplimiento de los
objetivos propuestos. También debera comunicarse con el cliente para
escuchar su percepcion y evaluar sus expectativas.
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02- Relevamiento y Propuesta

TECNICOS COMERCIALES Y VENDEDORES

1.

2.

Se programa reunion con el cliente, el equipo de ventas y el de técnicos
comerciales.
La idea de la reunion es relevar toda la informacién importante de la empresa
gue pueda servir para el sistema y para las capacitaciones. Se debe consultar
a cerca de:

e Procesos. Operatorias diarias y circuitos especiales.

e Estructura. Responsables de cada uno de los procesos.

e Operatorias realizadas por asesores externos. (por ejemplo, la

contabilidad o los impuestos)
e Razdn por la cual decidieron cambiar de sistema (para hacer hincapié
en esos temas en las capacitaciones)

e Expectativas y necesidades exigidas en el sistema
Una vez que conformado el documento de relevamiento, ambos equipos
procederan a trabajar en conjunto para armar la propuesta del servicio. Esta
propuesta incluird el paso a paso de los procesos que realizara en su
operatoria el cliente, segun lo relevado previamente. En esta propuesta se
deben incluir los desarrollos a realizar pedidos por el cliente, e informar también
de aquellos que no se puedan desarrollar por alguna razon.
La propuesta de servicio debera entregarse al cliente y debera ser firmada por
todos los responsables de la decision.
Una vez aceptada la propuesta y firmada, se analiza cada uno de los
desarrollos con el area de sistemas, para ver en cuanto tiempo podran estar
listos, conformando el protocolo de entrega con las fechas en las que se
entregaran los desarrollos.
Se envia el protocolo de entrega y cuando el cliente lo acepta, se procede al
cierre comercial (realizado en el proceso de ventas)
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03- Implementacién del sistema

TECNICOS COMERCIALES

Se comunica con el cliente para coordinar una reunion.
En la reunién se arma un plan de trabajo, teniendo en cuenta el tamafo de la
empresa, la cantidad de gente a capacitar y las preferencias del cliente. Se
debe poner una fecha estimativa de la puesta en vivo, y explicarle al cliente
gue esta fecha puede variar. Se utiliza el formato del documento de Plan de
trabajo.
Mostrar al cliente las tablas maestras (Articulos, clientes, proveedores, plan de
cuentas, rubros y subrubros). Explicarle como llenarlas y pedirle que las
completen los antes posibles para poder comenzar las capacitaciones.
Al finalizar la primera reunién, enviarle al cliente un mail con las tablas
maestras, el plan de trabajo y con una minuta de reunion, sintetizando lo que
se vio y las tareas que quedan pendientes de ambos lados.
Cargar en Redmine la ficha del cliente, con su plan de trabajo y relevamiento
para ir poder llevar un seguimiento del cliente.
Pedir al equipo de IT que creen una nueva base y que se comunique con el
cliente para instalarle el sistema en todas sus computadoras.
Una vez recibidas las tablas del cliente, se procede a la importacion de estas
a la base.
Comienzan las capacitaciones, coordinando una o dos veces por semana para
reunirse con el cliente. A cada capacitacion deben asistir los usuarios
responsables del proceso en el que se esta por capacitar. Se debera seguir el
documento de plan de capacitaciones. Normalmente las capacitaciones se
ordenan de la siguiente forma:

e Parametrizaciones iniciales del sistema.
Circuito ventas
Circuito compras
Circuito contable e impositivo
Informes

e Circuitos especiales
Si en las jornadas de capacitaciones el cliente se diera cuenta que necesita
algun desarrollo especial para sus circuitos, debera consultarse con el equipo
de analisis, y de ser aprobado, debera ser cargado en Redmine como
desarrollo.

10.Una vez finalizadas las capacitaciones, se realizan los ajustes finales en el

sistema, en estos se incluye:
e Borrado de movimientos de prueba
Carga de stock de articulos
Actualizacion de precios de compras y ventas
Actualizacién de listas de precios
Carga de saldos de cuentas de disponibilidades
¢ Carga de saldos de cuentas corrientes de clientes y proveedores

11.La puesta en vivo se realiza cuando la base esta lista. El técnico comercial

debera asistir a la empresa para ayudar a resolver las dudas y problemas que
tengan los usuarios.
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12.Se continla yendo a la empresa por un tiempo intensivamente, hasta que
conozcan mejor su operatoria diaria.

13.Luego de un tiempo de implementado el sistema, se procedera a realizar las
evaluaciones y encuestas de uso. Se enviaran por internet las encuestas a
cada uno de los usuarios, con preguntas respecto a su operatoria, a su opinion
del sistema y a sus dudas o temas a reforzar. Por otro lado, los técnicos
comerciales deberan asistir a la empresa a evaluar los tiempos que tardan en
cada uno de los circuitos, la forma en que lo hacen y a identificar aquellos
procesos que necesiten revision.

14. A partir de lo evaluado, se procede a programar recapacitaciones para los que
la necesiten.

15.Una vez que la empresa se encuentra trabajando establemente con el sistema,
pasan a la etapa de seguimiento, en la que pueden realizar consultas tanto al
equipo de mesa de ayuda como el de técnicos comerciales.

16.0Observaciones: Se recomienda llevar actualizada la ficha del cliente en
Redmine, para que cualquier equipo de la empresa que necesite saber a cerca
del cliente pueda consultarlo en la misma. Esto ayudara a llevar un seguimiento
mas facil para el equipo de mesa de ayuda y de técnicos comerciales.
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CONCLUSIONES

A partir de las propuestas disefiadas y teniendo en cuenta las modificaciones en los
procesos por la implementacion de estas, se puede decir que se lograron cambios
significativos en el desarrollo de los procesos comerciales y operativos de la empresa,
evidenciando mejoras que finalmente seran traducidas en beneficios econdmicos y
en un mejor servicio al cliente.

Como primera medida es importante mencionar la utilidad de haber realizado
entrevistas con las personas que trabajan a diario con estos procesos, para poder
comprender el punto de vista de cada uno de ellos y poder conocer sus expectativas
de los procesos de la empresa, basados en su experiencia. Por otro lado, la
experiencia propia trabajando en la empresa y la observacion fueron de gran utilidad
para ayudar a comprender e identificar los procesos y sus necesidades de mejora.

Otro aspecto a resaltar, es que la documentacion de los procesos representa un
marco de referencia para los empleados, en el que pueden consultar en el caso de
gue haya algun tipo de duda sobre los pasos a seguir. Esto, es muy til también para
la introduccién de los empleados nuevos en el area, para que puedan visualizar sus
responsabilidades en un solo documento.

Los cursogramas, fueron de gran utilidad para poder dar un solo vistazo a todo un
procedimiento o parte de él, y poder crear los manuales de funciones en base a ellos,
sin saltear ningun paso. Permiten describir el proceso en forma clara, légica y concisa
y facilitan la impresion visual del movimiento o flujo de la informacién desde su origen
hasta su destino.

Es muy importante destacar también, que el proyecto contribuyé de manera positiva
en la motivacion del staff del sector ya que cada empleado formé parte del proceso
siendo escuchado sobre las mejores que planteaba y viendo materializados sus
aportes en un documento oficial de la compaiiia. De tal forma, se espera que en el
futuro los empleados sigan aportando a la mejora continua de los mismos.
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ANEXOS

Documentacién estandarizada:

o0 Minuta de reunion:

Mision
INFOMANAGER Desarrollamos soffware
{.- l.J' para facilitar la operatoria
- diaria de las empresas y
infomar generar conocimiento para
mejorar la toma de
decisiones.
Pagina: 1 de 1
Empresa - 11-11-1803/11/1903/11/19
Parficipantes
Temas ralodos | Descripcion | Acciones para este purio
Usuario:
Copacitocion
Tema:
Definiciones por
parte de la
empresa

Propuestas de IM

Temas pendientes
Empresa

Temas pendientes
M

Fuente: Infomanager.
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o Documento de temas a capacitar

PRIMER JORNADA: Configuraciones Grales

Visto

No se vio

ABM de Bancos

Ver de nuevo

ABM empresas

2, |

Visto

ABM provincias y localidades

Centros de Costos

Configuracion de disponibilidades

Configuracion de Grupo

Creacion de usuarios - Asignacion de permisos y tareas

Depositos de Articulos

Personal

Plan de cuentas

Presentacion de tablas (articulos, clientes, proveedores, saldos)

Rubros y Subrubros

Unidades de negocio

Vendedores

SEGUNDA JORNADA: Circuito Ventas

ABM Articulos

ABM clientes

ABM puntos de venta: FA- RE - NC - ND

Configuracion de depositos y puntos de ventas por usuarios

Facturas de ventas

Informes Vs: Cta cte de clientes - Comprobantes pendientes - Anticipos emitidos vs Cancelados

NCy ND en ventas

Recibos de Ventas (Cta cble - anticipos - cobros)

Remitos de venta y recepcion por devolucidn

Analisis de compra y venta

Informes de existencias de stock

TERCERA JORNADA: Circuito compras

ABM proveedores

Factura de compra

Informes Vs: Cta cte de proveedores - Comprobantes pendientes - Anticipos emitidos vs Cancelados

ND y NC en compras

Nota de pedido

Orden de compra

Ordenes de Pago (cta ctble - anticipos - pagos)

Ordenes de Pago Multiple

Pedido interno

Remito de Compra

Solicitud de precio

Ticket comprobantes

CUARTA JORNADA: Circuito Contable

Ajuste por Inflacidn: Configuracion de indices - Papel de trabajo

Asientos: Convencionales, Gastos Bancarios, Gastos de IVA, Proveedor/Cliente

Balance de Sumas y Saldos

Balance Gral.

Cuentas de disponibilidades

Estado de Resultado

Exportacion TXT Varios - Applicativos Impositivos

Libro Diario.

Libro IVA Compras y Ventas

Libro Mayor

Rubros de IVA

Circuitos especiales

Acuerdo de credito

Cierre de Caja (Habilitar circuito - ABM dinero - Configuracion de usuarios)

Circuito Cheques (Valores a depositar - Listado de Cheques en cartera - Listados vs cheques propios)

Circuito Ddlar (Tabla de cotizacion - Listas de precios - ABM articulos - Ctas ctes - Carga y cancelacion de comprobantes)

Comisiones por vendedor

Conciliacién Bancaria

Conciliacion de Tarjetas de Credito

Corredores

Depositos Bancarios

Gestion de precios

Identificadores

Impuestos: Generador de formulas, configuracion de impuestos, volcado de alicuotas

Pedido de Venta

Planes de TC

Draciintiactnce  (Cach ClAaws




o Propuesta de servicio:

. .
packing

Sr. Clienta.

Yerba Buena, Tucuman, Argenting
5

DOCUMENTO DE RELEVAMIENTO ¥ ESPECIFICACIONES DE REQUERIMIENTOS

INFOMANAGER PACKING

El siguiente documento tiene como objetiva, establecar en concrato, las necasidades dal
ampaque en cada etapa, para la eficiente gestidn de la operatonia del mismo

Tambian se expons, Rego de ser complsiado &l relevamiento, una propussta de uso del
zistema yio espacificaciones de requenmientos para desarmalio.

Informacion del Proyecto

Empresa / Organizacitn

INFOMAMNAGER

Proyecto

Fecha de preparacion

Cliente

Farente ) Lider de Provecio

Ferente / Lider de Analisis de
negocin y reguerimientos

Aprobaciones

KNombre y Apellido Cargn

Departamento u

Fuente: Elaboracion Propia
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o Protocolo de entrega:

eidoid uoloeioge|3 :a1uand
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o Plan de cuentas:
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o Contrato:
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arrandamignte CUERta oon lad caracCaridticas datalladas an @l ANEND I.

El ERAENTATLAIC deslara eohocer ¥ eceptar los contenidoa v funciomes dal software
desprita, declavands gque ha reslizedo =l relsyamisnts correspondisnte respecto  de
las mecealidides ¥ racaudos ipelodibles pard &l efecclve §y plana funcioBamignto dal
nl=mn respects de o osn empresafemprendimiente. ¥ gque =1  SOPFTWARE rentado,. =n  =uw
configurecifm actual . contempla las solucions=s pecessriss & las mi=mas.

Quada & critario axclosivo y e@cloyecce de LA EMDRESR Ioa doaasrrallos ezpaclflcood,
mctpaligacionss & Ifncorporsaclones gos &a& e replicen &l programs objeto del
praganta, pudiands el CAARENDATRARIC aclleibar = sugerir alguna modificaciésn o
sotualizapién, lo= guales sce acaligades ¥ avtorizedss por LA FEMEREEA,. Eajo micglm
concepta =1 pressnbe contreto cbligs = la misns & reslizerlos o comtemplarlo sn lea
eotuzlizapicnes & ejecutar. En oeaso de aceptar el  desarrolle propuesto por el
AERFFNOATARIO § previa -ocotizsacibtn ¥ aceptacidn de la misma == renliravhd el
correspapdisnts desarrello. LA EMFRESR asume =l compromisc de go= serd&n egregedsas
oaracteristicas gue oonsmiders de atilidsd para todos loa olientes.

TERCERA: OOSTOS, FORMA DE FAOD, EMTENSION DEL SERVICIO T MORA: Ezap=cto del waleor,
Is forma de pago Comd ASImi=mo SO FAnovASA60 7 ANGEOAdSn ¢ cavactaristicas del
servicla conbtrabeds, == splicard lo estipualsado en el AMEXD I.

ElL sarvicic daberd @er abonads en el mes calendaric de la fecha da esisitn da la
facture. Lea mars del dewador se predoce por =1 sblo transcurss del tissee fijsds pera

Fuente: Infomanager.
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o Alta de cliente:

IiI I I Fecha
Alta de cliente
infomanager 01111719
Empresa
cuit Tucuman Comercial
Fecha cierre Nombre
contrato
Mail
Comercial
Teléfono
:E Nombre Nombre
[= ]
g
T Mail Mail
L= J— d
(= =
=8 Teléfono Teléfono
Modalidad Alquiler - "_
L CE CELTA O Cuotas | Web $ US$ o Monto -
Campo =
- Motivo -
Contabilidad =
=
= Sueldos
=
(=]
@ Packi
e acking
o
B Infomanager :
] -
Servimanager CC1 + abono premium
Capacitacion =
Otro
Total 0 0

Fuente: Infomanager.
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o Presupuesto:

I .
comercios

Yerba Buena
17 de Octubre de 2019

Sr.

Me dirijo a usted con el fin de hacerle llegar nuestro presupuesto del servicio de alquiler de

InfoManager Comercios Premium.

B IMPORTE Y FORMA DE PAGO DEL PROYECTO

La propuesta de frabajo contempla una primera etapa de instalacién del sistema y capacitacién inicial

intensiva a abonarse desde el momento de la contratacion.

El valor vigente de la cuota mensual de esta etapa es B L,

PRO PREMIUM

s - s I *

(precio por sucursal) {precio por-sucursal)

Mesa de ayuda.

Alojamiento y administracion de la base de datos.

Plataforma de capacitacidn web.

2 locaciones fisicas.

4 mestes de capacitacion inicial estimado,
Circuitos comerciales.

Madulo contable,

Circuitos Administrativos.

Mesa de ayuda.

Alojamianto y administracidon de la base de datos.
Plataforma de capacitacidn web.

Mas de 2 locaciones fisicas.

6 0 mas meses de capacitacion inicial estimado.
Circuitos comerciales.

Madulo contable.

Madulo offline.

Madulo mobile.

Posibilidad de integracion con otra plataforma.

Para las versiones Pro y Premium, el costo adicional por sucursal es el 50% del costo de la primera.

Notas:
Los valores no incluyen IVA.
Los montes son los vigentes a fa fecha ¥ s= actualizan en funcidn al (PG acumulado desde fa Gitima actualizacion (se toma

COmo parametro los wtimos tres meses)

Fuente: Infomanager.
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! .
comercios

B sERvICIOS INCLUIDOS EN EL ALQUILER

» Actualizaciones automaticas, por correcciones v desarrollos comunes a todos nuestros
clientes.
= Nesa de ayuda de lunes a viernes de 9 a 18 hs. Los datos de contacto son;

1. Mowvil (0381) 155861532 — 156350330
2. Teléfono (0381} 4-8580-88 /9

3. Skype: sistec.synagro

4. E-mail: ayuda@infomanager.com.ar

« Técnico Comercial a disposicion para analizar nuevas funcionalidades y/o capacitaciones:
1. C.P.MN.: Maria José Salomon
Mowvil: 38314127235
Mail: mj.salomoni@infomanager. com.ar

2. Lic: Ezequiel Calvo
Movil: 3814032266

E-Mail: ezequiel.calvo@infomanager. com.ar

3. Lic: Valle Jantus
Mawvil: 3815686385
E-Mail: valle.jantus@infomanager. com.ar

4. Lic.: Milagro Castro Ale
Movil 3316331845
E-Mail milagro_catro@infomanadger. com ar

«  Alojamiento v administracion de la base de datos.
« Flataforma de capacitacion web.

infomanager.
com.ar

Fuente: Infomanager.
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‘ .
comercios

. SERVICIOS DE CONTRATACION OPCIONAL

= Senvicios de guardia de Lunes a Viernes desde 18 a 21 hs. y Sabados desde 9 8 13 hs. Bl
costo mensual vigentes es de §2.500- por mes para la primera locacion fisica v $750.- por
cada sucursal exira por mes.

=  Senvidor dedicado en Amazon administrade por InfoManager  Se recomendard la
contratacion de un servidor dedicado cuando exista mas de 15 conexiones concurrentes o
cuando el volumen de datos manejado por la empresa lo amerte | se puede recomendar para
mejorar la perfomance del sistema coniratar un senvidor dedicado en la nube. La
adminstracion sigue a cargo del eguipo de IT de InfolManager y todos los recursos de ese
servidor seran usados por el cliente. Infomanger traslada el costo que hoy cobra Amazon.

l CONSIDERACIONES ESPECIALES

REQUERIMIENTOS TECNICOS

+ PC con no mas de tres afios de antigiledad.

« |gual antigiiedad para las impresoras. De marcas reconocidas, gue usan protocolos
internacionales para su configuracion.

= |mpresoras fiscales de marca Hassar o Epson (ver modelos homologados por Infolanager).

s  Windows 7, 8 v 10 como sistema operativo.

+ Banda ancha con un piso de 512 kb/seg. en el caso de funcionar sobre WEB.

= |La empresa deberd contar con un técnico informatico, el cual tendra Ia responsabilidad del
mantenimiento de la red informdtica de la empresa. A su vez InfoManager entregara
instaladores y protocolos de configuracion del sistema, para gue dicho técnico pueda
reinstalar el software en las esiaciones de irabajo cada vez que sea necesano vy su
configuracion para gue funcione en red.

Todos nuestros clientes se nufren de fos desarrolios realizados en el sistema. Los desanolios
propuestos son analizados y auforizados por InfolManager para ser imprementados en Infolfanager
Comercios.

Solamente agregaremos fas caracterfsticas que consideremos sean de uiilidad para fodos nuestros
clientes v que representen wuna mejora para el sistema.

En caso de acepifar el desamolio, colizaremos a la empresa que fo pide. Con el presupuesto acepfado
iniciaremas el desarmolio.

infomanager.
com.ar

Fuente: Infomanager.
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0 Encuestas a usuarios:

1. &Como calihcarias la implementacion del nuayvo sistema?

Excelente, el camble me ayudaa mitabajo diario
Elpn zeva E!:fl?lrﬂiﬂ Adn & nuesras recesidades
Maln, preferible wolver a lo antencr

Otre (especificuee)

2. En general gl uso de la app & como ta resulta trabajar con allg?

Extremactaments 1agil
ruy facl
roderadamente fAcil
Paco fackl
Mads faeil
3. Eruin A Cipled gpraxdmadamsnte Louantas waoss g gl codigs de barra de los aridulos 7
510
-5
15-20

Mas 20

orro (espectfages)

Fuente: Elaboracion Propia.
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I

o cla astwallZacidn de lod preciod s realiza o mandra agl?

My hlen
I Bien
1 WO tan pien
I Ml

I Qo recomendanasy

B gCual de los siguisntes puntos fue el mayor problema durante su experiences con la implementacidn
con la app?

| Experivneentd Failas

I La aglicacién carecia de las caracterizkicas que yo necasitaba
I L apticacidn eea dificil de mansra

i Laapticacicn eva poco atractiva

I Laapdicacide el de sspondern

| e (por fassd, especifigue)

Y En general, codmao calificaria laexpenencia det cliente con la aplicacion?

I Muy pasitiva
Posltiva
heutral

{+ Mapgativa

Muy negativa

8. Con sus propias palabras, doue le gustarfa mejorar an esta nueva aplicacian’y

Fuente: Elaboracion Propia
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o Evaluaciones:

Ventas

Momaire Circuito ohsenmads Conchniones

Prooeso de yenta Alts del preoepuescto Etiguetas Pedida stock | Consultas app

Fuente: Elaboracién Propia
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e Documentacién Respaldatoria

— .

Y
| . I Besddn
‘.l VAT X |
' _—

=

. &-ﬂ-—-]

Foto de la presentacion en reunidon de avance. Fuente: Elaboracién Propia
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