.. DIAS ‘
ltem Actividad =
1/2|3|4|5|6|7|8|9/|10/11|12|13|14|15|16|17|18]|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31|32| 33|34/|35|36|37|38|39|40(41|42(43(44{45|46| Total dias

1 |Definicion de producto 13
Realizarel benchmarking del producto

1.1 |(presentacion, temas de uso,tarifas, 10
numero de productos)
Definicion de producto comercial yreglas

1.2 g ; 3

€ Negocio

2 |Parametrizacion de producto 19
Realizarlas cotizaciones del producto en

21 ' 9
webservices
Definicion de producto comercial yreglas

¥ i L 10

e negocio

3 [Seleccion del proveedor 24
Disenarlos requerimientos que se

3.1 [necesitan para la creacion de la tienda 9
online
Solicitar cotizaciones de acuerdo a los

32 - 10
requerimientos
Evaluar propuestas comerciales de los

33 3
proveedores
Seleccion del proveedorde acuerdo a

34| . 1
politicas de la empresa

3.5 [Contrato firmado 1

4 |Producto Desarrollo WEB 39

4.1 |Definicion de los webservices 5

4.2 |Realizarpruebas boton de pago 3
Revisar la informacion contenida en la

4.3 |tienda virtual relacionado con servicio al 8
cliente
Revisar la informacion contenida en la

44 (. 4 ; 8
tienda virtual relacionado con mercadeo
Revisar contenidos e imagenes de la

45 |\ . 8
tienda
Realizarmodificaciones en la pagina de

4.6 |acuerdo con los hallazgos encontrados 7
en la revision

Figura 98. Diagrama de Gantt. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



. DIAS
ltem Actividad "
46| Total dias
5 |Operacion 54
5.1 [Definirel proceso comercial 5
Realizarel diagrama de flujo de la
5.2 |operacion discriminando los procesos de 12
suscripcion, recaudo, postventa
Realizarla creacion de los nuevos
rocesos en un manual operativo del
53 e op i
canal ( Parametrizacion,
comercializacion, suscripcion, recaudos)
5.4 |Actualizacion de procesos operativos 10
Sesion de capacitacion al personal
551 5
involucrada en el proceso de recaudo
5.6 |Definirel proceso de recaudo 3
Sesion de capacitacion al personal
5.7 |involucrada en el proceso de senvicio al 5
cliente
5.8 |Puesta en produccion 2
6 |Producto de Lanzamiento 12
6.1 |Definirla estrategia de comunicacion 5
Definirla estrategia de marketing digital
62  redes sociales , pagina de internet), 5
" |Estrategia SEO posicionamiento en redes
sociales
6.3 |Aprobacién de las piezas graficas
7 |Producto de cierre
7.1 [Levantamiento de evidencias
7.2 |Flaboracion de acta de cierre

Figura 99. Diagrama de Gantt (b). Fuente: Elaboracién propia de los autores.




15.8. Base de costos

Presupuesto del | Reserva Contingencia

proyecto para Actividades
$ 68,542 000 $ 68,542,000
Linea base de Control | Cuentas de | Reserva Contingencia para
$67.587.411 Control paquetes
$67.587 412 $67.587.412
Reserva
Estimarién Costos paquete |  Contingencia para

de trabajo $66.841.000 Actividades

$ 66,841.00

Paquete 1 | $ 6.680.000| Estimacion Costos
Paquete 2 | § 3.650.000 | Paquete de Actividad
Paquete 3 | §  7.000.000 L ARERL
Paquete 4 | § 20.550.000
Paquete 5 | § 24.333.000
Paguete 6 | $ 4.258.000

3
370.000

Paguete 7

Figura 100. Costos del proyecto. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
Debido al costo total del proyecto se propone a la empresa el uso de la aplicacion Wix como un

inicio que permita ver la viabilidad de una tienda online.



16.  Matriz de propuestas

A Parir del desarrollo de todo el trabajo integrador se plantean las propuestas para los médulos que permitieron la estructura de dichas
propuestas con sus respetivos entregables.

MODULO

PROELEMA/DEBILIDAD

SOLUCION PROPUESTA

ENTREGABLES

Gestion de

Procesos

Debido a las mejoras realizadas en las
actividades que hacen parte de los
procesos de la organizacion la
documentacion v procedimientos se
encuentran desactualizados. asi mismo el
mapa de procesos actual no tiene
interaccion v las caracterizaciones

Partiendo de los requisitos de 1la ISO:9001, se
realizod la reestructuracion del orgamgrama v el
mapa de procesos en el que se incluyera el
termino de partes interesadas. A partir del nuevo
mapa de procesos se realizaron las
caracterizaciones correspondientes a los nuevos
procesos v se complementaron los va existentes

Mapa de Procesos
Caracterizacion de cada
Proceso (7)
Organigrama

Gestion de
provecios e
Innovacion

En el disefio de Canvas se puede
evidenciar la propuesta de valor que la
hace diferente de las otras empresas vy es
la prestacion de servicio v capacitacion
en el uso de los equipos. En el analisis
del Canvas se puede determinar que no
hay gestion en cuanto al aumento de
portafolio de clientes v no hay
innovacion en el proceso de servicio al

Se propone la creacion de una tienda online
donde se empiece con la venta de antenas con el
fin de proporcionar una atencion eficiente al
cliente v permita hacer sus pedidos teniendo en
cuenta los tiempos de produccion v despacho.
Esta tienda ofrece la modalidad de pago online v
entrega a nivel nacional de tal manera que se
pueda aumentar el portafolio de clientes v la
fidelizacion de los mismos.

cliente frente a la competencia.

Acta de constitucion
Diagrama de Gantt
Diccionario de la EDT
Presupuesto de provecto
Prototipo tienda Online
(App WIX)
Curva S

Figura 101. Propuestas 1. Fuente: Elaboracion propia de los autores



MODULO

PROBLEMA/DEEILIDAD

SOLUCION PROPUESTA

ENTREGAELES

Mejora
continua

En este momento la empresa no
cuenta con una estrategia de
comunicacion con las partes

interesadas, especialmente con el
cliente interno v externo guienes
ayvudan al desarrollo v
sostenibilidad de la misma. Por
otro lado, se evidencia mediante
la encuesta realizada a los
trabajadores de la empresa un
bajo liderazgo v empoderamiento
de los procesos asignados.

La propuesta que se le presenta a Unitel S.A S, es un proceso
de comumnicacion formal e informal, con el fin de darle buen
uso a herramientas como el WhatsApp, correo electronico v

llamadas telefonicas. Esto permate la eficiencia en la toma de

decisiones para brindar una respuesta asertiva v oportuna a los

clientes en el menor tiempo posible, dado que actualmente esto

es una debilidad que se evidencia en el servicio al cliente.
Se propone realizar ajustes a los procedimientos con el

personal actual con el fin de disminuir recursos logrando los

objetivos propuestos. Se sugiere delegar responsabilidades del
sistema de gestion a cada uno de los trabajadores incluyendo
metas gue permitan la mejora continua a mivel profesional v

personal dando cumplimiento a los objetivos estratégicos por

medio del seguimiento de los indicadores basados en las fichas

técnicas creadas para cada uno.

Matriz de
COmMuUNICacion
Proceso diagramado
de comunicacion
formal e mformal
Directorio de
COmMuUNICacion
Fichas técnicas de
indicadores
Dhagnostico del
liderazgo en la
empresa

Ciclo PHVA general

v especifico

Seguimiento
v

Evaluacion

Mediante la informacion
sumimistrada por la empresa se
puede ver que los indicadores no
son medidos bajo una frecuencia
determinada v hay otros que no
se volvieron a medir. Por esta
razon se hizo acompafiamiento en
las actividades v se realiza la
propuesta de medicion v control

de cada uno de los procesos

Para cada uno del proceso que se encuentran en el mapa se
realizaron 3 indicadores con los cuales pueden medir v
controlar cada uno de ellos, en esta matriz se les sugiere la
frecuencia, la formula para medir, los limites de cumplimiento
v el objetivo de cada uno de ellos. Se proponen tres
indicadores con €l fin de que ellos decidan cuales se identifican
mejor con los objetivos estratégicos v que cada lider pueda a
futuro sugerir mejoras que puedan aportar a la empresa
basados en los resultados obtenidos de los indicadores
medidos.

Matiz de Indicadores
3 Indicadores por
Proceso
Dhsefio Ficha Técnica

para medicion de

Indicadores

Figura 102. Propuestas 2. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



MODULO

PROBLEMA/DERBILIDAD

SOLUCION PROPUESTA

ENTREGABLES

Verificacion
Estratégica

Las anditorias les hace falta tener
como premisa los riesgos asociados
a las actrvidades de la empresa, en la
planeacion no se tiene en cuenta los
posibles encuentros, con los
trabajadores que puedan tener un
comportamiento reacio a aceptar
sugerencias, que pretenden mejorar
la actuacion en sus respectivas areas
de trabajo. Muchas veces las
aunditorias realizadas, en el momento
de la presentacion del informe, se
esta convirtiendo en una provision
de multiples problemas encontrados,
pero que al mismo tiempo no estan
aportando una opinion clara, para
que la alta direccion pueda
utilizarlos como herramientas en la
toma de decisiones.

Se recomienda a la empresa capacitar a los lideres
auditores de la compafiia en la nueva NTC IS0
19011: 20158 con el fin de 1dentificar riesgos,
desarrollar el programa de auditoria v se
presenten cambios de mejora en la evaluacion
constante del Sistema de Gestion de la Calidad.
Teniendo en cuenta la transicidn de la norma
NTC ISO 9001:2015 las caracterizaciones de los
procesos se deben actualizar v modificar la lista
de venificacion a la hora de llevar acabo la
auditoria, el personal debe tener las competencias
v habilidades para ejecutar la auditoria v se deben
reforzar conocimientos yva que se deben empezar
a realizar las auditorias a los proveedores v partes
interesadas que permitan el desarrollo del
crecimiento de la empresa

Plan de Auditoria
Programa de Auditoria

Responsabilidad
Social
Empresarial

De acuerdo a los ineamientos de la
responsabilidad social empresarial
en la actualidad la empresa no
cuenta con un programa o
actividades que ayuden al desarrollo
de las comumidades donde se
trabajan o aporte recursos que
ayuden a recuperar el medio
ambiente.

La propuesta se enfoca en: Proteccion de salud v

seguridad del consumidor, Consumo sostenible, v

Excelente servicio v calidad en la pre venta. Esto

con actividades que permitan el cumplimiento de
lo antes mencionado v que el cliente se sienta

como parte del crecimiento del pais v este pueda

participar en las decisiones que se puedan tomar
frente a los temas mencionados anteriormente

mediante la informacion sumimstrada en la
pagina web.

Matriz de propuestas para
las Materias
Fundamentales de la RSE
que aplican a la
Organizacion

Figura 103. Propuestas 3. Fuente: Elaboracion propia de los autores.







17. Conclusiones

v" En algunos procesos de la empresa existe falencias en el sistema de calidad, aunque se
cuenta con la certificacion ISO 9001:2008, no se ha tenido en cuenta la actualizacion de
los nuevos estindares de calidad, que permitan demostrar compromiso con la
normalizacion y estandarizacion al mismo tiempo conocer con mas detalle la realidad de
la empresa en todo su entorno tanto interno como externo, para poder optimizar los
procesos de supervision y gestion de las operaciones.

v Para fortalecer el liderazgo y compromisos de la alta direccién con el sistema de calidad,
es necesario hacer, la debida planificacién de acciones para direccionar los riesgos y
oportunidades al logro de los objetivos, asignando los recursos necesarios, para dar
soporte a los procesos que permitan transformar los requisitos a través de operaciones y
controles de la produccién y comercializacion de sus productos, todo esto con base a la
normativa de los estdndares de calidad ISO 9001:2015.

v Es importante para UNITEL, tener en cuenta la normativa tanto legal como de
estandarizacion internacional, mediante una buena comunicacion en todos los integrantes
de la misma, ya que son los referentes de sus actos y conductas en las actividades que se
desarrollan en cada proceso.

v Mediante el enfoque de la ISO 9001:2015 las partes interesadas se deben incluir en la
estrategia de la organizacidn y para ello mediante la pagina web se va a educar al cliente
y al consumidor con el fin de devolver parte de los recursos usados de la comunidad. La
responsabilidad social se propone mediante la logistica inversa y la interaccién continua
con el cliente.

v" Para el éxito de la propuesta de auditoria que se realiza en este trabajo, es clave que la alta
direccion se retina con su equipo auditor, y se deje en claro los pasos y procesos metddicos
que se van a utilizar, para la obtencion de evidencias y evaluaciones objetivas, con el fin
de comprender y analizar los hallazgos de forma objetiva y profesional, para la mejora en
el sistema de gestion de la calidad.

v' Las précticas laborales producen un importante impacto sobre el respeto de la parte legal
y el sentido de justicia con la sociedad, para ello se requiere tener en cuenta el medio

ambiente, compromiso con la sociedad, brindar una excelente calidad de vida del entorno



y del personal, ofrecer un ambiente en condiciones Optimas para unas practicas justas de
operacion.

De acuerdo a la encuesta realizada a los colaboradores se concluye la falta de
empoderamiento y liderazgo en las actividades que hacen parte de los procesos que se
encuentran en el mapa, se disefia la propuesta de comunicaciéon formal e informal
mediante la integracion de herramientas como redes sociales y medios de comunicacion
clasicos.

De acuerdo a la planeacidn estratégica con la cual se certificé Unitel S.A.S, se hace la
propuesta de una matriz de indicadores que vayan acorde a los objetivos estratégicos, los
cambios realizados en los tultimos afios en los procesos y la mejora en corto plazo al
sistema de gestion.

El liderazgo siendo el eje central de la ISO 9001 version 2015 debe ser el cambio de
Unitel, dado que antes contaba con un lider de calidad y en la actualidad ese lider ya no
se encuentra dentro de las funciones de los cargos, es preciso delegar responsabilidades
del sistema de gestion a cada uno d los trabajadores incluyendo metas que permitan la
mejora continua a nivel profesional y personal dando cumplimiento a los objetivos
estratégicos.

Se identificé que la organizacién no cuenta con una comunicacion asertiva, para esto se
desarroll6 un plan de gestion de las comunicaciones en la empresa UNITEL S.A.S, de
manera que a través de esta estrategia se asegure una comunicacion eficaz entre todas las
partes interesadas, donde se identificardn las misma y el aporte de cada una de estas al
igual que su nivel de interés e influencia, lo cual se puede identificar en la Matriz de
Comunicacion disefiada.

A partir de los flujogramas propuestos de comunicacién se busca la gestion de la misma
que ayude a mejorar la toma de decisiones en la empresa Unitel con el fin de crear un
ambiente donde la comunicacién asertiva en todos los niveles jerarquicos.

La propuesta de la creacion de una tienda online se busca mejorar la empresa con un
enfoque hacia la excelencia directiva con base a los lineamientos e al Norma ISO

9001:2015.
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