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Resumen Ejecutivo

RESUMEN EJECUTIVO

Soluciones es una de las empresas mas antiguas en Chile en la industria de tecnologias de
informacion. Presenta un enfoque hacia al nicho de Business Intelligence donde entrega
diversos servicios y licenciamiento de la herramienta de Bl MicroStrategy, del cual es el Unico
distribuidor oficial en chile.

El objetivo general de esta memoria es redisefiar y formalizar los procesos de negocios
de las éreas de cliente manager y preventa comercial de SBC que permitan garantizar la
efectividad de la gestion comercial del area a través de un prototipo BPMN y dashboard.

Como primer acercamiento se realiza una descripcion del entorno, donde se analiza el
mercado donde esta posicionado soluciones y las variables internas y externas que este puede
poseer. Posteriormente se realiza un enfoque de la probleméatica mediante un diagrama
Ishikawa, para diagnosticar mediante el modelo de gestion chileno de excelencia los procesos
de Soluciones. Y finalmente llegar a un resultado para desarrollar la propuesta solucion para
este caso.

El segundo acercamiento es el desarrollo de la herramienta soluciones que se divide en
tres partes, el disefio de los procesos claves del area comercial (preventa y client manager), el
almacenamiento de datos de los clientes por medio de un CRM y la conversion de datos a
informacién por medio de un dashboard con la herramienta principal de soluciones Bl
consulting MicroStrategy, para ver las principales métricas y caracteristicas que puede otorgar
un andlisis pipeline. Obteniendo asi una mejora en la gestién comercial dedicado a la venta de
productos o servicios.

Finalmente es tercer alcance de esta memoria es el andlisis de impacto que esta puede
generar en términos econdémicos en los costos y los ingresos, en el caso que esta propuesta fuera
aplicada en soluciones Bl consulting, como una estimacion de cuanto se podria aumentar los

ingresos y cuanto costaria mantener la presente propuesta de solucion.

Diego Enrique Riquelme Meza (driquelmel3@alumnos.utalca.cl)
Estudiante Ingenieria Civil Industrial - Universidad de Talca
Agosto de 2019
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Resumen Ejecutivo

ABSTRACT

Soluciones is one of the oldest companies in Chile in the information technology industry. It
presents an approach to the Business Intelligence niche where it delivers various services and
licensing of the Bl MicroStrategy tool, of which it is the only official distributor in Chile.

The general objective of this report is to redesign and formalize the business processes
of the client manager and commercial pre-sales areas of SBC that guarantee the effectiveness
of the commercial management of the area through a BPMN prototype and dashboard.

As a first approach, a description of the environment is carried out, where the market
where solutions are positioned and the internal and external variables that it can have is
analyzed. Subsequently, an approach to the problem is carried out using an Ishikawa diagram,
to diagnose the processes of Solutions through the Chilean management model of excellence.
And finally arrive at a result to develop the proposed solution for this case.

The second approach is the development of the solutions tool that is divided into three
parts, the design of the key processes of the commercial area (pre-sale and client manager), the
storage of customer data through a CRM and data conversion to information through a
dashboard with the main tool of BI consulting solutions MicroStrategy, to see the main metrics
and characteristics that can be granted by a pipeline analysis. Thus obtaining an improvement
in the commercial management dedicated to the sale of products or services.

Finally, the third scope of this report is the impact analysis that can be generated in
economic terms in costs and revenues, in the case that it is proposed to be applied in BI
consulting solutions, as an estimate of how much revenue could be increased and how much

would it cost to maintain this proposed solution.

Diego Enrique Riquelme Meza (driquelmel3@alumnos.utalca.cl)
Industrial civil engineering student- University of Talca
August 2019
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Glosario

e Bussiness Intelligence: conjunto de estrategias, aplicaciones, datos, productos,
tecnologias y arquitectura técnicas, los cuales estan enfocados a la administracion y
creacion de conocimiento sobre el medio, a través del analisis de los datos existentes en
una organizacion o empresa.

e ETL: Proviene de la sigla formada por Extract, Transform and Load. Se basa en
metodologias y sistemas para la construccion de Data warehouses, haciendo posible la
extraccion de datos de variadas fuentes al interior de la empresa, transformarlos para
mantener una estructura definida y luego cargarlos a los repositorios definidos.

e CRM: Customer Relationship Management. Corresponde a sistemas transaccionales
basados en las relaciones con los clientes. Estos softwares se basan en la administracion
de la informacion que los clientes generan y ésta se aprovecha para la posterior toma de
decisiones.

e Workshop: es una palabra en inglés que se refiere a talleres educacionales intensivos de
corta duracion.

e Pipeline: corresponde a una medida para cuantificar las oportunidades comerciales
futuras. Cada actividad de generacion de demanda es caracterizada por la generacion de
pipeline especifico. A mayor pipeline mayor seran los ingresos futuros esperados, dado
que existe histéricamente una directa proporcionalidad entre ambos indicadores.

e Dashboard: Corresponde a una interfaz gréafica dinamica que se orienta a mostrar
indicadores de gestion. En palabras simples, corresponde a graficos de datos que
permanentemente se actualizan y se visualizan segun opciones definidas por el usuario
final.

e Data Warehouse: Su traduccion corresponde a un “Almacén de Datos”. Corresponde a
una coleccion de informacion de la empresa organizada de manera tal que su estructura
es muy favorable para realizar andlisis y la divulgacion eficiente de los datos. Los data
warehouses contienen altos volumenes de informacion que se subdividen en unidades
I6gicas mas pequefias.

e Partner: Bajo los modelos comercial de Microsoft y MicroStrategy, un partner
corresponde a una empresa de servicios que podria representar el rol de distribuidor de
licencias, implementador de soluciones, consultoria y otros dependiendo de acuerdos

concretos.
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Glosario

e Lead: es un usuario que ha entregado sus datos a una empresa y que, COMO
consecuencia, pasa a ser un registro de su base de datos con el que la organizacién puede
interactuar.

e Library: visualizador de panales/dashboard de MicroStrategy, es una herramienta solo
para el usuario final para interactuar con los paneles/dashboard almacenados.

e Colaboration: funcionalidad de Library que permite a los usuarios finales tener un chat
para comunicar y notificar tanto sea anomalias en el dashboard u otros asuntos.

e CDS: Common data service o servicio de datos comunes.
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Capitulo 1: Introduccién

CAPITULO 1:
INTRODUCCION

En el presente capitulo se contextualizara el lugar y la situacion de la probleméatica en cuestion,

explicando en detalle los puntos criticos o sistemas no existentes dentro de la organizacion.
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Capitulo 1: Introduccién

1. Introduccioén

A continuacion, se presenta una introduccion de los puntos mas importantes para una mejor
comprension del desarrollo del trabajo. La orientacion de este trabajo es de caracter de gestion
de procesos, donde se abarcaran conceptos de tecnologias de informacion.

1.1. Lugar de aplicacion

GRUPO SOLUNEGOCIQOS S.A. es fundada en mayo del 2001. Es un holding de un grupo de
empresas que contempla entre otras a Soluciones en Tecnologia de la Informacion S.A. cuyo
nombre comercial es "Soluciones S.A.", Soluciones en Servicios de Apoyo Computacional
S.A., conocida como "Soluservicios S.A.", Solu4B Software Company S.A. con el nombre

comercial de "Solu4B S.A." y Asesorias Alberto Salinas y Asociados Ltda. (Soluciones, 2019).

Soluciones BI consulting es una empresa consultora enfocada en el nicho de Bussiness
Intelligence ubicada en calle New York 33 en Santiago Centro, en el cual se desarrollara el
proyecto de titulo. Las actividades de la empresa son:

- Proyectos y servicios BI/DW: implementacion de proyectos de inteligencia de
negocios e integracion de datos en su ciclo completo, desde el analisis hasta la
puesta en produccién y estabilizacion de la aplicacion. También provee servicios
mensuales o perfiles especificos de consultores Bl o ETL para cubrir solicitudes
gue no calcen en la modalidad llave en mano (SBC, 2019).

- Bl ASSESSMENT (asesoria): Nuestros consultores especializados en Bl
trabajaran en conjunto con la empresa apoyando y guiando el proceso de
levantamiento de requerimientos funcionales y todos los aspectos técnicos
necesarios para soportar y llegar a la solucion esperada. A través de una
metodologia de trabajo interactiva e incremental el cliente podra visualizar el
resultado del Assessment a medida que vaya evolucionando y garantizar que el
mismo cumple con sus necesidades y principalmente con su vision (SBC, 2019).

- Modelamiento: Ofrecer consultoria especializada en el modelamiento de negocio,

transformamos especificaciones y requerimientos funcionales en modelos de datos
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Capitulo 1: Introduccién

(relacionales o dimensionales) orientados a responder con un alto rendimiento a
consultas y analisis de los usuarios finales (SBC, 2019).

- Integracion de Datoy ETL.: Proyectos o servicios de implementacion, mantencion
u optimizacién de procesos de integracion de datos y ETL. Participa en todas las
etapas requeridas para llevar a cabo la solucion de extraccion, transformacion, carga
de datos y su correspondiente orquestacion. Cuenta con consultores experimentados
en este tipo de Solucion, capaces de involucrarse desde las fases iniciales de
levantamiento, hasta el disefio completo del Framework, su implementacion técnica
y correspondiente certificacion. El equipo esta constantemente actualizado con las
ultimas versiones de las plataformas de ETL disponibles en el mercado tales como
IBM Data Stage™, Informatica PowerCenter™, SSIS™ y Pentaho™ (SBC, 2019).

- Visualizacion: Consultoria especializada en desarrollos de la capa de indicadores,
reportes y paneles de control en dispositivos web y mobile a través de tecnologia
MicroStrategy. Tiene un equipo de consultores certificados en la plataforma Bl de
MicroStrategy™ con experiencia en implementaciones en toda la gama de
productos y componentes que esta ofrece (SBC, 2019).

- Administracion de ambientes de Bl: Servicio especializado en Administracion,
Gestion, control de calidad y control de metodologias y buenas practicas. Los
Consultores se encuentran Certificados para tal actividad en la plataforma Bl de
MicroStrategy (SBC, 2019).

- Soporte extendido: Servicio de Soporte especializado en administracion, control y
monitoreo de la plataforma BI. Este servicio puede ser complementado con
servicios de pasos a produccion, control de calidad y gestion de buenas practicas.
Puede ser utilizado en forma on-site 0 Remoto. Nuestros Consultores se encuentran
Certificados para tal actividad en la plataforma Bl de MicroStrategy (SBC, 2019).

- Servicio de apoyo on-site: Servicio de modelamiento, construccién y desarrollo de
aplicativos Bl en conjunto con el cliente, otorgando el conocimiento técnico y la
implementacién de buenas préacticas al cliente. Nuestros Consultores se encuentran
Certificados para tal actividad en la plataforma Bl de MicroStrategy (SBC, 2019).

- Pruebas de concepto: Se realizan implementaciones acotadas con ideas claves,

para demostrar las capacidades de nuestros servicios y de MicroStrategy. Las
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Capitulo 1: Introduccién

pruebas de concepto suelen ser de gran utilidad para demostrar cbmo resolver una
necesidad de negocio y lograr productos exitosos que satisfagan las necesidades,
sin falsas expectativas (SBC, 2019).

- Capacitacion y workshop MicroStrategy: Brindamos capacitaciones en el uso y
administracion de MicroStrategy, pues somos el Unico centro de entrenamiento
autorizado en Chile. Los cursos cuentan con el material oficial y la metodologia de
ensefianza de MicroStrategy (SBC, 2019).

De las actividades anteriores, las con mayores importancia son: la elaboracion de
proyectos y servicios de BI/DW debido a que reinen la mayor cantidad de ingresos, y la
actividad de prueba de concepto ya que es actividad de la empresa que reline mas empresas 0
areas de empresas que por primera vez requieran una solucién en base, como por otro lado
aquellas que deseen renovarlas sea tanto por un tiempo limitado adicional, migracién a una

nueva version del producto o algin nuevo proyecto o servicio de consultoria.
1.1.1 Estructura organizacional.

La estructura organizacional la podemos ver en la llustracién 1, en la cual podemos ver cinco
areas principales: Soporte, Client Managers, Consultoria, Preventa consultoria y el &rea

Preventa comercial.
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llustracion 1:Estructura organizacional de SBC

Gerenas Genarsl
Garencia Sopors Chent Managers (CHYs) Gerencia oe Corsultoria Aarea Pre-Verts Consultoris Area Pre-Verta Comencial
o
Area de Servickos P Area e Proyectos Luw-ﬂ:qmul:m

Consultones B1LETL Licheres de Proyecto

Fuente: Soluciones Bl consulting

La problematica en cuestion ocurre dentro de las areas de Client Managers y el area de
preventa comercial, debido a que no existe una gestion de procesos para preventa, en términos

simples, no existen flujos de trabajos, registros o métricas.
1.1.2 Ventas 2019 de SBC

Las ventas o ingresos que posee Soluciones Bl consulting se dividen en cuatro categorias que
son: servicios, soporte, licencias y proyectos. Dentro de estas categorias estan todas las
actividades orientadas a Bl de SBC. En la siguiente llustracion 2 podemos ver un extracto de

lo que han sido los ingresos de SBC 2019.

Los ingresos mas importantes son generados por los proyectos con aproximadamente
85 millones de pesos chilenos, seguidos por los servicios con aproximadamente 80 millones de
pesos chilenos, pero por otra parte las actividades que generan ingresos por unidad de
subproducto son proyectos con 80 millones de pesos chilenos por unidad y luego las licencias

de software por aproximadamente 10 millones de pesos aproximados chilenos.
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llustracion 2: Ingresos SBC 2019

soluciones

Bl Consulting

Informacion confidencial

Fuente: Soluciones Bl consulting
1.2 Problematica

En el presente apartado se explicara la problematica de soluciones Bl consulting la cual sera
explicada en dos diferentes puntos, la forma cuantitativa y la forma cualitativa, posteriormente

el problema sera enfocado para el desarrollo de una propuesta solucion en el presente informe.
1.2.1 Descripcion cuantitativa del problema

El efecto mas representativo en el cual se encuentra el problema son las constantes bajas de
ingresos de soluciones Bl consulting en los Gltimos afios, tomando un registro desde el afio
2016, con unas caidas constantes de un 5% en 2017, 2% en 2018 y en el presente afio 2019 de
un 15%, todas las caidas en comparacion del afio anterior. Cabe destacar que la presenté
informacion solo esta compuesta por el primer tercio del afio (de enero hasta abril). La

informacion del presente parrafo se puede observar en la llustracion 3.
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llustracion 3: Ingresos por afio de Soluciones Bl consulting

Revenue by year

5160M

monto
9% Growth

$80M

$40M

2018 2017 2018 2019

Year

Fuente: Soluciones Bl consulting

1.2.2 Descripcion cualitativa del problema

Bajo la descripcion de la problematica en el punto anterior se mostrara comentarios de la
empresa por parte de las areas comerciales de Soluciones Bl Consulting y otros casos en
proyectos y/o reuniones presentes del afio 2019, que explican las bajas de ingresos de los

ultimos afios, desde el punto de vista de los empleados:
Client managers

La informacion que se mostrara a continuacion fue obtenida mediante reuniones individuales
con cada uno de los client managers de soluciones Bl consulting para obtener los comentarios

mas relevantes que respalden la existencia de la problemaética.

- “La falta de experiencia en el area de client managers sobre prospeccién no permite
generar nuevos clientes”

- “Dentro del ano 2019 no se han encontrado clientes nuevos, solo ventas de nuevos
proyectos a los mismos clientes”

- “Notenemos indicadores de gestion comercial para evaluar como vamos con el plan

de trabajo”
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- “No existen un almacén de datos para construir un pipeline y realizar un plan de
accion bajo esa informacion”

- “No tenemos informacion clara de cuanto se demora un prospecto en convertirse a
un cliente”.

- “No sabemos cuantas ventas se han realizado en reuniones con presentaciones de

POC funcional o técnica”.

En total se realizaron un total de 6 reuniones individuales, donde se dejan en evidencia los
comentarios mas relevantes, con esto nos referimos a los que se repitieron en mas de una

ocasion.
Preventa comercial

La informacion que se mostrara a continuacion fue obtenida mediante reuniones individuales
con cada uno de los ingenieros de preventa comercial de soluciones Bl consulting para obtener

los comentarios mas relevantes que respalden la existencia de la problemética

- “No hay un flujo de trabajo definido para la creacion de una POC funcional con un
cliente”.

- “No existe tiempos definidos para cancelar una POC cuando los clientes no facilitan
los datos para este trabajo”.

- “En algunos clientes las reuniones no son con el usuario final, si no con un
intermediario”.

- “No existen reuniones para verificar los requerimientos que en verdad necesita el
cliente para la confeccion del dashboard en la POC funcional solicitada”.

- “Se han producido pérdidas de tiempo porque no se verificaron los requerimientos
solicitados por el cliente”.

- “No tenemos encuesta para feedback después de los workshops, para mejorar la

calidad de estos”.

En total se realizaron un total de 4 reuniones individuales, donde se dejan en evidencia los
comentarios mas relevantes, con esto nos referimos a los que se repitieron en mas de una

ocasion.
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Los comentarios mencionados anteriormente son los correspondientes de los
trabajadores de Soluciones Bl Consulting haciendo referencia al problema en general, producto
de la inexistencia de una metodologia de trabajo a seguir; por otro lado, que no se cuenta con
procesos formalizados para llevar a cabo las actividades de client manager y preventa
comercial.

El proyecto se enfocaré en el area comercial de soluciones Bl consulting, debido a que
bajo los apartados anteriores esta area no se encuentra desarrollada, en el siguiente apartado se
puede observar la descripcion de los puntos problemas, dando una descripcion de las causales

de este efecto.
1.2.3 Descripcion de los puntos problema

Las principales carencias que se determinaron en conjunto de los comentarios de los

trabajadores de las areas comerciales de la empresa fueron las siguientes:

- No existen procesos formalizados: la no existencia de los procesos formalizados
ha llevado a demoras en la construccion de pruebas de concepto (POC) para los
clientes, ya sean nuevos o ya fidelizados, y en otras actividades.

- Flujo de trabajo no documentado: no existe documentacion de flujo de trabajo,
conexidn entre area de preventa y Client Manager, estandarizacion de los procesos
y/o etapas a para la captacion de un prospecto cliente hasta convertir el prospecto a
cliente.

- Falta de analisis de métricas: no existen métricas/indicadores que permita analizar
los distintos procesos y/o etapas para la captacion, para analizar posibles soluciones,
mejoras o planes de trabajo ante los comportamientos que puedan presentar estos
procesos Yy/o etapas, careciendo de un analisis para una mejora continua.

- Falta de planes de accion ante distintos escenarios: en conjunto del punto
anterior los diferentes escenarios que se presentan en las etapas y/o procesos
requieren planes de accion distintos, sea tanto para retener un cliente, para realizar
una presentacion a un prospecto u otros escenarios posibles, por otro lado, tampoco
existen planes de accion internos para evaluar nuevas estrategias de crecimiento

interno.
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- Falta de Pipeline: La no elaboracion de un pipeline global para el area de client
manager no permite cuantificar la cantidad de nuevas reuniones o contactos nuevos,

para la planificacion de estrategias.

En resumen, la falta de organizacion o de gestion de procesos hace que las relaciones de
trabajo y el mismo flujo de trabajo se encuentre desordenado y mostrando que las etapas no
sean claras para todos los trabajadores de las areas, por lo otro lado la falta de analisis del
proceso Yy de etapas es critica, ya que no se puede llevar ningun plan de accion o estrategia para
resolver un problema o por otra parte tener una oportunidad de mejora para alzar ventas o

ingresos de la empresa, encontrando aqui una oportunidad para crecer como empresa.
1.2.4 Descripcion de elemento o sistema que no existe

A continuacion, describiremos elementos inexistentes dentro de las areas comerciales de SBC,

los cuales permitirian mejorar la eficiencia y/o efectividad de estas areas.

Pipeline: el pipeline o embudo de ventas es un concepto importante ya que se refiere a
las distintas fases por las que pasa una venta. La importancia del pipeline reside en que nos
sirve para medir y calibrar la salud de nuestras ventas futuras. Por otro lado, también nos sirve
para detectar donde se encuentras los actuales problemas, ya que dependiendo de las
oportunidades que tengamos en cada una de las fases y sus tasas de avance a los siguientes
niveles se podra deducir donde se encuentras los problemas a la hora de vender (Teijeira, 2015).

En la llustracién 4 mostraremos las etapas de un pipeline:
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llustracion 4: Etapas de Pipeline

1 Pr : 2. Mapeo de 3. Presentar/ 4. Responder objeciones scl d .
A e necesidades propuesta de valor Commitement sRICHCiCe Ve

NECESIDADES

Componentes del comprador

Fuente: (Teijeira, 2015)

1.2.5 Descripcidn de elementos a estudiar

Para abordar la problematica, se encuentra el estudio y entendimiento de lo que es la
terminologia de Bussiness Intelligence dado a que los productos y servicios que brinda
Soluciones Bl Consulting son totalmente relacionado a soluciones de Bussiness Intelligence,
esto ayudaria a entender el valor principal que ofrecen los Client manager y respalda el area de

preventa comercial.

Es relevante entender que el BI tiene una fuerte relacion con lo que son las tecnologias
de informacidn, debido a que el trabajo de est&s con lleva a un crecimiento en la eficiencia de
la toma de decisiones, debido a que estas herramientas pueden automatizar procesos, desviando
el foco a los procedimientos y dar el énfasis necesario al analisis de informacion y toma de

decisiones.

En conclusién, es sustancial estudiar en mayor detalle lo que BI, su relacion con las
tecnologias de informacion y el impacto que produce en los usuarios de negocios finales, y

como finalmente afecta esto en el crecimiento de las organizaciones.
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1.2.6 Importancia

La importancia de desarrollar una solucion a esta problematica parte principalmente en el
crecimiento de ingresos y el mayor entendimiento del trabajo a realizar y la conexiones entre
las dos areas mencionadas con anterioridad, por otro lado, también ayuda a una mejora al
momento de definir un proceso concreto y tener la capacidad posteriormente de medirlo y
transformar esta medicién en una métrica/indicador que nos otorgue informacion para actuar
de manera mas consiente. Cabe destacar que los principales beneficiados para esta solucion son
los Client manager ya que estos podran elaborar mejores estrategias en términos de venta y,
por otro lado, el &rea de preventa comercial para organizar de una manera adecuada los

requerimientos a mostrar en las reuniones secundarias con los prospectos clientes.
1.3 Objetivo general

Redisefar y formalizar los procesos de negocios de las areas de cliente manager y preventa
comercial de SBC que permitan garantizar la efectividad de la gestion comercial del area a

través de un prototipo BPMN y dashboard.
1.3.1 Objetivos especificos

Los objetivos especificos se basan en pocos términos en tres metas claves a cumplir dentro del
proceso Yy desarrollo del proyecto de memoria, estos son los siguientes:

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de las areas client manager y preventa
comercial para verificar el nivel de procesos que tienen.

e Redisefiar y formalizar los procesos de negocio en BPMN para la mejora del proceso de
prospeccion de client manager, preventa comercial y los procesos internos de las areas
comerciales con el fin de construir indicadores/meétricas para la organizacion y
contrastarlos en el plan de trabajo de la empresa

e Realizar la evaluacion de impacto para determinar los costos la implementacién.

e Disefiar un prototipo de dashboard para el analisis de indicadores/métricas internas de

las areas comerciales.
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El conjunto de estos objetivos especificos ayudara a crecer en términos de nivel de proceso
y orden de trabajo para estrategias comerciales en adiccion del mejoramiento propio de areas
comerciales.

1.4 Resultados tangibles esperados

Los resultados tangibles esperados son los productos finales que se veran al término del presente
proyecto, dentro de estos se veran reflejados los disefios de los procesos internos de negocios
de las areas comerciales de SBC, mostrando los flujos de trabajo correspondiente de cada
actividad de las dos areas que los componen, los datos histéricamente acumulados y las métricas
internas de los procesos para ser analizados y perder el foco en el proceso y prestar mas atencion
al resultado, los analisis y su correspondiente plan de accion ya sea de caracter estratégico,
tactico u operacional. En otras palabras, el resultado tangible se divide en tres partes:

e Diagramas BPMN en el programa Bizagi Modeler con el flujo de trabajo de las
principales cuatro actividades de las &reas comerciales.

e Base de datos para el almacenamiento de datos recolectados de los flujos de trabajo de
los BPMN para su almacenamiento histérico y posteriormente su conversion a
informacion.

e Dashboard en MicroStrategy para transformacion de datos en informacion Gtil visible

en forma de indicadores para las areas de Client Manager y preventa comercial.
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2 Marco tedrico y metodologia

2.2 Marco teorico

Dentro de lo que es el marco tedrico encontramos los estudios correspondientes a sistemas de
operaciones, gestion de procesos y la evaluacion de herramientas de Tl como son los
modeladores de procesos (Bizagi Modeler Process o ProcessMaker), herramientas de CRM
para almacenar una base de datos propia para las areas involucradas en la problematica en

cuestion.
2.1.1 Diagnostico de la organizacion a nivel de procesos

El primer tema de estudio para contextualizar y entender en qué nivel estd ubicada la empresa
con respecto a sus procesos es el diagnostico de la organizacion, aqui se mostrara herramientas

que seran descritas y como pueden ser aplicadas en el proyecto.
Modelo Chileno de gestion de excelencia

El modelo chileno de gestion de excelencia consta de ocho &mbitos que se llamaremos criterio,
estos criterios son los siguientes:
I.  Liderazgo: “Este criterio examina como la alta direccion lidera la organizacion,
cdmo asume sus responsabilidades en el marco de sus definiciones estratégicas
y valdricas. También examina como aborda el cumplimiento de las expectativas
de desempefio y la sustentabilidad de la organizacion, promoviendo una gestion
de excelencia.”

Il.  Clientes y mercado: “Este criterio examina de qué manera la organizacion
determina los requerimientos, expectativas y preferencias de los clientes y
mercados, actuales y potenciales. También examina cémo la organizacion
construye relaciones con sus clientes y determina su obtencion, satisfaccion y
fidelidad.”

I1l.  Personas: “Este criterio examina como la organizacion involucra, gestiona y

desarrolla a su personal, con el fin de que éste utilice su méximo potencial,
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siempre alineado con la mision, la estrategia y los planes de la organizacion.
También examina de qué manera la organizacion evalla sus necesidades en
materia de habilidades y capacidades requeridas en su personal y como genera 'y
apoya un ambiente de trabajo que conduzca a un alto desempefio, asi como al
crecimiento de las personas y la organizacion”

IV.  Planificacion Estratégica: “Este criterio examina de qué manera la organizacion
establece sus objetivos estratégicos y sus planes de accion, con el fin de dirigir
sus acciones y maximizar su desempefio. También examina como son
desplegados y comunicados por toda la organizacion y cémo se hace
seguimiento de su desempefio.”

V.  Procesos: “Este criterio examina como la organizacion determina y gestiona sus
procesos clave para el logro de sus objetivos. También examina de qué manera
disefia sus procesos de produccion y de entrega, asi como los procesos de apoyo
y gestion de calidad de sus proveedores enfocada en el cliente y otros grupos de
interés”

VI. Informacién y conocimiento: “Este criterio examina como la organizacion
gestiona la informacién necesaria para apoyar las operaciones diarias y la toma
de decisiones, asi como la manera en que desarrolla y gestiona su conocimiento.
También examina como se mide el desempefio organizacional y como se
analizan y utilizan los datos de rendimiento para su mejoramiento.”

VII.  Responsabilidad social: “Este criterio examina como la organizacion aborda su
responsabilidad con la sociedad, a través de la proteccion del medioambiente,
una conducta ética y legal y de su contribucion al desarrollo de la sociedad, en
concordancia con las necesidades y expectativas de la comunidad, y con los
lineamientos estratégicos de la organizacion”

VIIl.  Resultados: “Este criterio examina los niveles actuales y tendencias en al menos
los ultimos 3 afios, de los principales indicadores y mediciones que reflejan
resultados globales de la organizacidén. También examina si esta informacion es
comparada con el mercado, sus competidores relevantes y los mejores de su

clase.”
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Las descripciones de los criterios estan basadas en el modelo chileno de gestion de
excelencia de ChileCalidad de su XV version, a continuacion, en la llustracion 5 podemos ver

como se relacionan estos criterios (ChileCalidad, 2011).

lustracion 5: Modelo chileno de gestion de calidad

@ % ¢

3. PERSONAS
4. rumrgaén
ESTRATEGICA
> 8. RESULTADOS
5. PROCESOS
7. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

i

&

6. INFORMACION Y CONOCIMIENTO

Fuente: (ChileCalidad, 2011)

Cabe destacar que el modelo no prescriptivo, en otras palabras, permite utilizar las
practicas y herramientas de gestion que la organizacion desee. EI modelo es dtil para la
autoevaluacion y orientacion de cualquier organizacion o empresa, independiente si es que esta
provenga del sector publico, o privado, con fines de lucro o sin fines de lucro, y si es que es una

gran o pequefia organizacion.

A método de conclusion este modelo nos permitira evaluar la situacion actual de la
empresa Soluciones Bl Consulting, para determinar y verificar cuales son los niveles actuales
de la empresa, evaluando mas en profundidad el analisis del criterio de procesos.
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Analisis FODA

En este apartado explicaremos el analisis FODA que serd ocupado dentro del presente proyecto
para verificar potencialidades o deficiencias internas, y variables externas que permitiran el

crecimiento o barreras que impidan este. A continuacion, se explicara que es el anélisis FODA.

“El analisis FODA o también conocido como DAFO es una herramienta de estudio de
situacion que les permite a las empresas o cualquier proyecto emprendedor, analizar sus
diferentes caracteristicas internas, como son debilidades y fortalezas, asi como también la
situacion externa de la misma, como son las amenazas y oportunidades” (5 fuerzas de porter,
2015).

En resumen, esto permite observar en qué ambitos la empresa puede crecer y mejorar;
asi de esta manera, poder tomar las oportunidades que nos brinda el mercado, teniendo

estrategias de crecimiento y tener en consideracion las barreras que puede presentar el entorno.
Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL es una herramienta de macroentorno, a diferencia del FODA que es un

microentorno, a continuacién, se explicara que es el analisis PESTEL y para qué sirve.

El analisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que ayuda a analizar el
entorno macroecondmico en el que opera la empresa, para identificar los factores que afectan

en el presente o lo que te puede afectar a futuro (Ata anatrenza, 2018).

En otras palabras, el presente analisis sirve para entender el entorno, de este modo se
sabrd el como una organizacién se puede ver afectado por este y posteriormente como
reaccionar mediante algin plan de accidn, en la siguiente ilustracién veremos los distintos tipos

de planes a desarrollar, donde es necesario realizar el analisis PESTEL.
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llustracién 6: Planes donde se utiliza anélisis PESTEL

¢ Plan de empresa
* Plan de negocio
* Plan estratégico

ANALISIS e Plan de marketing
¢ Plan financiero

P E S T E L * Plan de crecimiento

* Plan de consolidacion
* Plan de contingencia

e Plan de
reestructuracion

Fuente: (Ata anatrenza, 2018)
2.1.2 Pipeline

“El pipeline 0 embudo de ventas es un concepto importante ya que se refiere a las distintas fases
por las que pasa una venta. La importancia del pipeline reside en que nos sirve para medir y
calibrar la salud de nuestras ventas futuras. Por otro lado, también nos sirve para detectar donde
se encuentras los actuales problemas, ya que dependiendo de las oportunidades que tengamos
en cada una de las fases y sus tasas de avance a los siguientes niveles se podra deducir donde
se encuentras los problemas a la hora de vender” (Teijeira, 2015).
Dada la descripcion del concepto, se pasara a explicar los pasos que tiene el pipeline
comienza:
e Fase de prospeccion: es la fase desde donde se cualifican un lead y se le asigna un
valor econémico a la operacion, y finaliza una vez cerrada la venta
e Fase de mapeo de necesidades: en la segunda fase se retiinen todos los requerimientos
de los clientes que pueden ser solucionados por el producto o servicio ofrecido
e Fase de propuesta de valor: en la tercera fase se presenta la propuesta por parte de la
empresa que ofrece que producto, donde esta contiene todas las funcionalidades y/o

caracteristicas que generan valor para el cliente.
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e Fase de responder objeciones: la pendltima fase es una fase de revision sobre la
propuesta, en donde se ajustan todos los detalles de la propuesta de valor, incluyendo
requerimientos, cantidades en dependencia del caso, costos, etcétera.

e Cierre de venta: finalmente tenemos el cierre de venta, donde se pone fin a todo el

proceso, dando este como resultado la venta exitosa del producto o servicio.

Por otro lado, el pipeline otorga métricas totalmente objetivas, donde simplemente hay que
realizar la suma de todos los proyectos, sin descartar ninguno y sin aplicacion de porcentajes

de valoracion. También el pipeline tiene anélisis derivados como:

e Evolucion de pipeline econdmica
e Evolucion del pipeline en numero de proyectos
e Porcentaje de Pipeline vs Forecast

e Porcentaje de Pipeline vs facturacion

Cabe destacar que las tasas de conversion de un pipeline varian entre los empleados de
una misma empresa y por supuesto entre sectores y compafias diferentes. Por ello es muy
importante realizar los célculos de manera individualizada y en conjunto del equipo para
comparar los resultados y asi poder obtener resultados y conclusiones més fiables (Teijeira,
2015).

2.1.3 Gestion de comercializacion a nivel de servicios tecnologicos

La gestion comercial basada en servicios tecnoldgicos es un tema de estudio importante por el
contexto del proyecto, debido a que estd enfocada en las areas comercial de SBC desde la
busqueda de un prospecto cliente hasta el cierre del trato por alguna licencia o proyecto.
Entender lo que es una gestion comercial significa entender el enfoque del area, y sus

principales actividades. A continuacion, se describira lo que es una gestion comercial.
Descripcion de la gestion comercial

Segun el autor de administracion, gestion y comercializacion en la pequefia empresa Julian
Herrero “La gestion comercial es la que lleva a cabo la relacion de intercambio de la empresa

con el mercado.” (Herrero, 2001)
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Por otro lado tenemos la descripcion Francisco de Borja autor de Sistematizacion de la
funcion comercial que nos dice que: “La gestiobn comercial forma parte esencial del
funcionamiento de las organizaciones: decisiones relativas a qué mercados acceder; con que
productos; qué politica de precios aplicar; como desarrollar una sistematica comercial eficaz,
entre otras, forman parte del dia a dia de las organizaciones, ademas de ser aspectos que emanan

directamente de las decisiones derivadas de la estrategia corporativa.” (Borja, 2008)

Bajo esta descripcion la gestion comercial estara enfocada a servicios tecnoldgicos,
debido a que las cuatro principales actividades de SBC estan dirigidas a proyectos de Tl o
soluciones para el area de negocio mediante herramientas de visualizacion de Bl. En contexto
de la empresa indica que seria una gestion comercial enfocada a clientes empresas, el producto
ofertado seria un servicio y trabajaria en un mercado con forma de competencia perfecta porque
existe un gran nimero de compradores, como un gran numero de oferentes, esta teoria esta
enfocada en lo dicho por Julian Herrero en su libro Administracion, gestion y comercializacion

en la pequefia empresa.
2.1.4 Gestidn de procesos

Desde este punto se explicara lo que es la gestion de procesos, dando una descripcidn de esta
para un mayor entendimiento del concepto y su aporte y posteriormente como puede ser

aplicado dentro de este proyecto.
Descripcion de la gestion de procesos

Entender el concepto de gestion de procesos nos permitira ver su importancia y su aplicacién
dentro del presente proyecto. A continuacion, se dejaran descripciones del concepto de

gestion de procesos de distintas fuentes.

“La gestion de procesos de negocios es un enfoque disciplinario para identificar, disefar,
ejecutar, documentar, medir, monitorear, controlar y mejorar los procesos de negocio,
automatizados o no, para logra resultados consistentes y alineados con los objetivos estratégicos

de la organizacion” (Heflo, 2019)
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“La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar
el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia y elevar el nivel

de satisfaccion de los clientes” (Bravo, 2008)).

“El principal aporte de la gestion de procesos es la representacion del hacer mediante
modelos visuales que toda persona comprenda. De esta forma el conocimiento de la
organizacion ya no es patrimonio sélo de algunas pocas personas que lo tienen en su cerebro,
sino gque pasa a ser un activo de la organizacion: visible, cuantificable y perfectible. Ademas,
cumple con las obligaciones de hacer realmente control de gestién, auditoria y andlisis de

riesgos, entre otros beneficios” (Bravo, 2013).

En otras palabras, es una condicion de profesionalismos, todas las actividades de una
empresa 0 una organizacion, ya sea contratar una persona, un servicio, comprar alguna
maquinaria o productos nuevos, o por el contrario ofrecer un servicio o producto, debe estar

representado de una manera visual, simple, disponible y actualizada.

La utilizacién de esta rama estudio es primordial en cuanto a gestion de procesos de
negocio para el desarrollo del proyecto, debido a que la organizacion es una consultora enfocada
en el nicho de Bl y todos los procesos a trabajar en primera etapa corresponden a una
formalizacion de procesos de las areas comerciales de la empresa, que pertenece a Client
Manager y preventa comercial, en las cuales se deben ver de manera visual y simple sus flujos

de trabajo comprendido en pasos y etapas.

Bajo el modelo de gestion de procesos explicado en el libro de “Gestion de procesos 5°
edicion” de Juan Bravo las fases y practicas para poder elaborar una gestion de procesos basada

en negocio para el caso de SBC se pueden ver en la siguiente llustracion 7:
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llustracion 7: Fases de la gestion de procesos

Conocer
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Primerafase. Integracion de la gestién de procesos en la organizacién
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Fuente: (Bravo, 2013)

Donde el estudio se vera enfocado dentro de las primeras tres fases para el proyecto en

cuestion, llegando a ver un primer modelo de gestion de proceso basado en negocio al final de

este proyecto.

2.1.5 Formalizacion

En este punto entenderemos la formalizacion de un proceso y su importancia para el estudio.

En la actualidad, para poder competir en el mercado del area de Bl es indispensable que las

empresas dispongan de herramientas que permitan ser més eficientes y eficaces a la hora de

realizar los procesos correspondientes de las areas en cuestion, para asi poder evitar riesgos por

ineficiencias y costos més altos de los previstos.
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Descripcion de la formalizacion de procesos
Segun la RAE el significado de formalizar y proceso son los siguientes:

e Formalizar: “Dar una estructura formal a una proposicion o aun discurso”, “Revestir
algo de los requisitos legales o de procedimiento”. (RAE, 2019)

e Proceso: “Conjunto de las fases sucesivas de un fenomeno natural o de una operacion

artificial”. (RAE, 2019)

La formalizacion de procesos considera el procedimiento y también instaurarlo como la nueva
préctica de la organizacion en ese terreno, lo cual exige variadas tareas de comunicacion y de

gestion del cambio general.

Dentro de lo que es la formalizacion se explicara que es un proceso para comprender el
contexto, luego como se formalizaré este, a continuacion, se dara responder a la pregunta de

¢Qué es un proceso? bajo la explicacion de Juan Bravo en su libro “Gestion de procesos”

“Un proceso es una competencia de la organizacion que le agrega valor al cliente a
través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada de actividades,

interacciones, estructura y recursos que transciende a las areas” (Bravo, 2016)

Por otro lado, es una definicion que segin Juan Bravo tienen tres partes:

e La primera: “Un proceso es una competencia de la organizacion que le agrega valor al
cliente”, se refiere a la orientacion al cliente en forma sustentable para la organizacion
para gque sea viable. También se refiere al concepto de totalidad de la visidn sistémica
al sefialar una competencia de la organizacion y no de areas.

e La segunda: “a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada
de actividades, interacciones, estructura y recursos”, va mas alla del antiguo: “conjunto
de actividades”. La nueva definicion incluye las interacciones alcanzando asi las “tierras
de nadie”. También reconoce que el proceso es realizado por equipos de personas
organizadas en cierta estructura que manejan diversos recursos: infraestructura,

tecnologia de apoyo, productos e informacion, entre otros.
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e La tercera: “que transciende a las areas”, se refiere a una secuencia de principio a fin
del proceso, completo, independiente de que pase por varias areas funcionales. Desde
esta vision, ya no es correcto hablar de “los procesos de un area”, porque en las areas
(lo vertical) no hay procesos sino partes de estos que deben estar bien integrados con

los demas, por eso los procesos cruzan horizontalmente a la organizacion.
2.1.6 Gestion de base de datos

Con el fuerte crecimiento de las herramientas de tecnologias de informacion y el gran aumento
de volumen de datos se generd lo que es la gestion de base de datos, que es una herramienta
que otorga la competitividad y la rapidez de maniobra de una organizacién, para alcanzar mas
rapido el éxito. A continuacion, se definira que es una base de datos para poder entender este

tipo de gestion.

“Una base de datos se entendera como una coleccion de datos relacionados entre si y
que tienen un significado implicito. Por datos queremos decir hecho conocidos que pueden
registrarse y que tienen un significado implicito”. (Sphinx, 2019)

En otras palabras, la base de datos es un almacén de datos (valga la redundancia)
formalmente definido y controlado centralmente para intentar servir a multiples y diferentes
aplicaciones. La base de datos es una fuente de antecedentes que son compartidos por

nuUmMerosos usuarios para diversas aplicaciones y tareas.

Existen distintos tipos de bases de datos, que son los presentados a continuacion:

e Jerarquicos: Las relaciones entre registros forman una estructura en arbol.

e En red: Las relaciones son mas complejas que las jerarquicas. Admite relaciones
de cada registro con varios que se pueden seguir por distintos caminos.

e Relacionales: Es la mas extendida hoy en dia. Almacena los datos en filas o
registros y columnas o campos. Estas tablas pueden estar conectadas entre si por
claves comunes.

e Multidimensionales: Tiene parecido con el modelo relacional, pero en vez de las
dos dimensiones filas/columnas, tiene N dimensiones. Esta estructura ofrece el

aspecto de una hoja de célculo.
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o De objetos: La estructura orientada a objetos esta disefiada siguiendo el paradigma
de los lenguajes orientado a objetos. De este modo soporta los tipos de datos
gréaficos, iméagenes, voz y texto de manera natural. Esta estructura tiene gran difusion

en aplicaciones web para aplicaciones multimedia.
2.1.7 BPMN

A continuacion, veremos otro punto de estudio, el BPMN, que sirve para modelar procesos de
negocio y ver de forma grafica el flujo de trabajo de alguna area, mostrando sus pasos a seguir,
sus interacciones y comunicaciones con otras areas o clientes, lo cual permite tener

conocimiento mediante una guia de cdmo se debe proceder ante distintos procesos.

BPMN fue inicialmente desarrollada por la organizacién Business Process Management
initiative (BPMI), y es actualmente mantenida por el Object Management Group (OMG),

después de la fusion de las dos organizaciones del 2005.
Definicion

Business Process and Notation (BPMN), en espafiol Modelo y Notacién de procesos de
negocio, es una notacion grafica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio,

en un formato de flujo de trabajo (Workflow).
Herramientas

Para la investigacion en cuestion se dara a conocer algunas herramientas que permiten hacer
flujos BPMN para los procesos comerciales de SBC, y posteriormente se dard a conocer que
herramienta se ocupara para el proyecto, las herramientas en cuestion son (NEXTECH, 2016).

Bizagi Process Modeler

Es un software de BPM para crear, optimizar y publicar sus diagramas de procesos de trabajo
para aumentar la eficiencia y la gobernabilidad de estos en toda su organizacion (BIZAGI,
2019)
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Bizagi Process Modeler es una herramienta que cuenta con distintos planes para los

usuarios que son los siguientes:

Personal: es para un unico usuario y es gratis. Solo se pueden crear modelos estaticos
y tienen un almacenamiento en la nube de 10MB.

Profesional: es para un unico usuario y su costo es de 8USD/mes. Puede simular
procesos, puede publicar sus diagramas de flujo en SharePoint y en la Web, tienen
soporte premium y hasta un 1GB de almacenamiento en la nube.

Grupo de Trabajo: es para minimo 2 usuarios y su costo es de 16USD/mes y un pago
extra de 8USD por usuario adicional. Puede colaborar en los modelos de procesos,
recibir notificaciones en tiempo real, poseer un flujo de actividades y hasta 1GB de
almacenamiento por usuario.

Empresarial: condiciones flexibles y costo en dependencia de la empresa y cantidad
de usuarios. Tiene un manejo en la gobernabilidad de sus modelos de procesos, tiene
propia nube dedicada, autenticacién Unica — Single sing On y hasta 1TB de

almacenamiento en nube.

ProcessMaker

Es un software para la administracion de workflows de ProcessMaker; permite a las

organizaciones publicas y privadas automatizar el flujo de documentos de importancia,

procesos basados en aprobacién en los departamentos y sistemas. Los usuarios del negocio y

expertos en procesos que No poseen experiencia en programacion pueden disefiar y ejecutar
workflows (ProcessMaker, 2019).

ProcessMaker tiene caracteristicas que posee la version gratuita, que son las siguientes:
Generar: una interfaz de arrastrar y soltar intuitiva que permite a los analistas de
negocio, modelar de forma intuitiva los flujos de trabajo basados en la aprobacion.
Ejecutar: usuarios pueden facilmente completar procesos a través de notificaciones
automatizadas e interfaces basadas en web.

Reportar: herramientas de inteligencia de negocios de primera linea proveen a los

gerentes KPIs y métricas en reportes y dashboards
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e Optimizar: gerentes y analistas de negocios pueden mejorar continuamente el

rendimiento, al descubrir los cuellos de botella, asi como también ineficiencias.
Incorporacion

Dentro del proyecto en cuestion este tipo de herramienta tendra uso en el levantamiento de
procesos de todo lo que es el &rea comercial (preventa comercial y client managers) para poder
optimizar el tiempo de andlisis y obtener actividades de carécter estratégico en cuanto al

comportamiento y métricas que nos pueden entregar un proceso ya levantado.
2.1.8 POC

En el desarrollo del proyecto se hablara sobre las POC (proof of concept) o prueba de concepto,

a continuacion, se describira el termino en cuestidn para un mejor entendimiento.

“Es una implementacion, a menudo resumida o incompleta, de un método o de una idea,
realizada con el propdsito de verificar que el concepto o teoria en cuestion es susceptible de ser
explotada de una manera util. La POC se considera habitualmente un paso importante en el

proceso de crear un prototipo realmente operativo” (Area de vinculacion tecnologica, 2019).

Para este contexto las POC seran utilizadas para demostraciones de los softwares de Bl
hacia clientes o prospectos, sean tanto POC con datos reales de los clientes o creadas con datos

ficticios a método de ejemplo.
2.1.9 CRM

Otro punto del que se hablara en el presente proyecto son los CRM (customer relationship
management) o gestion de las relaciones con los clientes, a continuacion, se dard una
descripcion de este concepto.

“Un CRM es una solucion de gestion de las relaciones con clientes, orientada
normalmente a gestionar tres areas basicas: la gestion comercial, el marketing y el servicio

postventa o de atencion al cliente” (Elegircrm, 2019).
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El uso de esta herramienta forma parte de una estrategia que esté orientada al cliente en
la cual todas acciones tienen como fin el mejorar la atencién y las relaciones con los clientes y
potenciales prospectos. Con la herramienta y el enfoque al cliente se pueden proporcionar
resultados demostrables para disponer de una gestion comercial méas estructurada, que

finalmente potencia la productividad de ventas o cierres.
2.1.10 Diagrama de causas-efecto de Ishikawa

El diagrama de causa-efecto de Ishikawa, es un método grafico que se usa para efectuar un
diagndstico de las posibles causas que provocan ciertos, los cuales pueden ser controlables, se
usa el diagrama de causa-efecto para:

e Analizar las relaciones causas-efecto.
e Comunicar las relaciones causas-efecto.
e Facilitar la resolucién de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta la

solucién.

En este diagrama se representan los principales factores (causas) que afectan la
caracteristica de calidad en estudio como lineas principales y se continda el procedimiento de

subdivision hasta que estan representados todos los factores factibles de ser identificados.

El diagrama de Ishikawa permite apreciar, facilmente y en perspectiva, todos los
factores que pueden ser controlados usando distintas metodologias. Al mismo tiempo permite
ilustrar las causas que afectan a una situacion dada, clasificando e interrelacionando las mismas
(UNIT, 2009).

A continuacién, en la llustracion 8 se observa un ejemplo de como deberia quedar

elaborado un diagrama de Ishikawa, dejando en la cabecera el efecto a evaluar.
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llustracion 8: Ejemplo de diagrama de Ishikawa

Administracion | | Dinero ] | Maneo de obra |

Materiales | | Métodos | |Héquinas|

Fuente: (UNIT, 2009)
2.1.11 Business Intelligence

Un punto cable y destacable dentro de la presente memoria es el estudio y conocimiento de lo
que es Business Intelligence, debido a que esta presente en el rubro de la empresa y en varios
apartados del desarrollo del proyecto. A continuacion, se mostrara la descripcién de lo que

Business Intelligence y las posibles herramientas a ocupar dentro del presente proyecto:
Definicion

Business Intelligence es la habilidad para transformar los datos en informacién, y la informacion
en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los

negocios (Sinnexus, 2007) .
Herramientas

Las siguientes herramientas son consideradas debido a que las empresas que bridan estos
softwares con partner con soluciones Bl consulting, por ende, la empresa de la presente
memoria tiene todas las respectivas licencias de estas herramientas para ser ocupadas en el

desarrollo del resultado final. A continuacidn, se presentaran las herramientas:

e MicroStrategy Workstation: herramienta de escritorio de la compafiia Microstrategy
que fue fundada en 1989 en Mclean, Virginia, Estados unidos. Es una herramienta de

Bl 0 en otras palabras de transformacion de datos a informacion, actualmente el software
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se encuentra en la version 11. La presente herramienta ayuda con la creacion de paneles
de control o dashboard, la construccion de métricas y atributos para un mayor analisis
de los datos esta se puede conectar a distintas bases de datos y a la vez combinarlas para
un analisis mas global.

e Power Bl Desktop: Herramienta de escritorio de la compafila Microsoft que fue
fundada que fue fundada el abril de 1975 en Redmond, Washington, Estados Unidos.
Al igual que Microstrategy es una herramienta de Bl que su funcion en otras palabras
es latransformacion de datos a informacion. Actualmente esta disponible la version 2.71
de julio 2019.

2.3 Metodologia de solucion

A continuacion, se plantean las etapas y actividades que rigen el desarrollo del presente trabajo,

describiendo cuales seran las actividades.

a) Etapa 1 Recoleccion de informacion:
La etapa 1 corresponde a la recoleccion de informacidn de las causas de la problematica
en cuestion para ser posteriormente diagnosticada, las actividades y actuales flujos de
trabajo que poseen los trabajadores de las areas comerciales de SBC para este ser
documento y posteriormente llevarlo a un diagrama de flujo en Bizagi Process modeler.
Esta Etapa tendra 3 pasos:

¢ Recoleccién de informacion general: Se haran reuniones con las 2 areas de
caracter comercial para obtener informacion sobre como se realizan las
reuniones, cuales son los pasos 0 patrones para seguir dentro de estas y los
diferentes planes de accion que ocurren ante las diferentes situaciones ante
un cliente, ya sea nuevo o no.

e Flujo de client manager: en este punto se realizaran reuniones individuales
con cada uno de los clients managers para documentar cada uno de los flujos
de trabajo y como operan cada uno.

e Flujo de preventa: En este punto se realizara reunion individual con cada
uno de los trabajadores del area de preventa para documentar todos los flujos

de trabajo de cada una de las actividades comprendidas dentro de esta area.
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b) Etapa 2 diagndstico

Dentro de la etapa uno se desarrollara todo el contenido del diagnostico de la empresa,
para tener una mejor contextualizacion de los niveles y los entornos en donde se
encuentra posicionado SBC, los correspondientes andlisis que tendra esta etapa son:

e PESTEL.: para analisis de macroentorno.

e FODA: para entender las distintas variables internas y externas de

Soluciones Bl Consulting.
e Modelo chileno de gestion de excelencia: Para entender el nivel de

procesos que posee Soluciones Bl Consulting.

c) Etapa 3 BPMN
En la etapa 3 se realizaran todos los flujos de trabajo en el programa de BPMN de Bizagi
Process Modeler con la informacion recolectada en la etapa 2 y al final de la realizacion
cada uno de los flujos se verificara si existen errores o imperfecciones dentro de este.
d) Etapa4 CRM
Ya con los flujos listos de la etapa 3 tomaremos informacion de los flujos de trabajo y
se afiadiran a la base, datos del CRM para que posteriormente se haga una revision de
estos y luego ver en la siguiente etapa todas las reglas de negocios que se deben aplicar
para la normalizacion de estos datos.
Finalmente se revisard un método para conectar la base con el programa

MicroStrategy para alimentar con informacion el dashboard a elaborar.

e) Etapa 5 Dashboard
Finalmente se dara paso a la realizacion del dashboard final con todas las métricas y
conversion de datos a informacion que nos de vision del comportamiento de los
procesos internos de las areas comerciales, esta se divide en 4 fases:
e Creacion del dashboard: en primera instancia se creara un dashboard
borrador con todas las métricas y graficos, para que luego este sea revisado

por ambas areas comerciales.
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e Revisidn de métricas: En esta parte se hard una revision de todas las
métricas, eliminando las métricas innecesarias y/o agregando meétricas
necesarias

e Revision de disefio: En esta parte se veran todos los requerimientos no
funcionales, temas de disefio, color, entre otros.

¢ Revisidn de funcionalidad: finalmente se veran todas las conexiones entre
visualizaciones que haya en el dashboard, para que se pueda navegar dentro

de él y poder sacar una conclusion y analisis de una manera mas interactiva.

f) Etapa 6 Seguimiento y funcionalidad del prototipo
Finalmente se realizaran seguimientos y revisiones de todos los pasos para verificar que

el prototipo final se encuentra en estado 6ptimo.

Dentro de las etapas existen metodologias las cuales seran necesario para el entendimiento y el

desarrollo de la presente memoria
Estudiar la industria de tecnologias de informacion

Mediante un enfoque de analisis PEST se estudiaran aquellos factores externos relacionados
con Business Intelligence desde cuatro puntos de vista: politico, econdmico, sociocultural y
tecnoldgico. En muchos de los casos se estudiara de manera relativa, comparando los escenarios
principalmente con otros paises de la region. Se recurrird a informacion macroeconémica,

estudios de mercado, medios de prensa, entre otros.
Elaborar un analisis interno de Soluciones Bl consulting

Una vez finalizado el estudio del ambiente externo sera necesario introducirse a la realidad
particular de Oracle. En esta etapa se describiran los principales fortalezas y debilidades que
posee soluciones BI consulting, en conjunto de medir sus procesos, recolectar informacién de
los workflows, y verificar las causas de la probleméatica mediante un diagrama causa-efecto

Ishikawa, para el enfoque de la solucion.
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Estudiar modelo pipeline general para elaboracién de propuesta de prototipo

El estudio del modelo donde se basara el desarrollo de la solucién es un punto clave, debido
que a partir de esta etapa se veran los requerimientos tanto sea para los campos que se
necesitaran en el redisefio del CRM debido a que esté ultimo sera el almacén de la materia prima
para el desarrollo del dashboard, en otras palabras, los datos de los clientes. Por otro lado, ayuda
a la comprension del andlisis que se quiere visualizar en el prototipo al final del proyecto. Con

esto se pretende estudiar, la ratio de conversion, el funnel de oportunidades entre otros puntos.
Estudiar sobre herramientas de Bl

El estudio y manejo de herramientas de Bl es clave en el Gltimo punto de desarrollo de los
productos tangibles, debido a que la construccion del analisis se realizard en una herramienta
como lo es MicroStrategy Workstation o Power Bl. La construccién de un panel requiere el
estudio y manejo de la elaboracion de métricas (componentes numeéricos) y atributos
(componentes alfabéticos), la limpieza de datos y la elaboracion de interacciones entre cada
grafico o KPlIs existente dentro del dashboard.
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CAPITULO 3: ANALISIS
DE LA PROBLEMATICAY
DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se analiza en detalle la problematica y se realiza el diagndstico de la

situacion actual de la empresa y de sus niveles de procesos del area comercial.



Capitulo 3: Andlisis de la problematica y diagnéstico

3.1 Actividades de diagnostico.

Con la finalidad de contextualizar, validar la problematica y definir las acciones de solucion, es
necesario realizar un analisis para determinar el posicionamiento de la empresa y detectar las

oportunidades como también areas de mejora al interior de esta.
3.1.1 Descripcién general del entorno, analisis PEST

A continuacion, se realizara el correspondiente analisis PEST enfocado a las Tecnologias de
informacidn en Chile, para dejar en evidencia como se encuentra el entorno nicho de la empresa

Soluciones BI consulting.
Entorno Politico

Por la naturaleza del sector, basado en la innovacion y expansion del conocimiento, y el cambio
del enfoque hacia el andlisis debido a la automatizacion de los procesos, la institucion ligada a
la industria de las Tecnologias de informacion en nuestro pais ha tomado el enfoque hacia el
fomento y crecimiento méas que una regulacion de esta. Hoy en dia en el marco legal no se han
observado situaciones que ameriten la creacion de un marco regulatorio particular y/o adicional
a lo existente en las leyes actuales, mas aun a la velocidad que crece esta industria, estas leyes
podrian quedar obsoletas en la brevedad.

Existen instituciones estatales y privadas que velan por el fomento general de la
economia como CORFO o SOFOFA, las iniciativas de posicionar a Chile como lider regional
de Tecnologias de informacion nacen en 1991, cuando se crea el grupo informéatico del
ministerio del interior. Posteriormente estas iniciativas se hacen transversales a diferentes
secretarias de gobierno en el comité interministerial de modernizacion de la gestion puablica,
cuyo rol principal era el apoyo estratégico de las Tecnologias de informacion en la
administracion publica. Esta institucion marca la base para lo que vendria en 1998, con el
establecimiento de la comision nacional para las nuevas TICs, cuyo rol principal se basaba en
la realizacion de estudios para el fomento del sector en los proximos afios. Resultados concretos
se observan por ejemplo plasmados en el servicio de impuestos internos y el registro civil e

identificacion.
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La creacion de un marco institucional hacia el fomento del sector informatico llega a
uno de sus puntos méas importantes en el 2003, cuando el ministerio de economia da inicio al
desarrollo de la agenda digital que consolida intereses publicos y privados para posicionar a
Chile como un pais informéaticamente desarrollado para el Bicentenario. En paralelo, esta
iniciativa logré que nuestro pais consiga un cupo permanente en la cumbre mundial de la
sociedad de la informacion.

La Asociacion Chilena de Tecnologias de Informacion (ACTI), creada en 1984 pasa a
ser la institucion que presenta los intereses privados del sector y desde que se inician las
iniciativas publicas, esta agrupacion ha estado asesorando y trabajando en conjunto con los
gobiernos de turno para alcanzar los objetivos planteados. Por ejemplo, el viaje que el actual
presidente de Chile Sebastian Pifiera a China en conjunto de otros dos presidentes, Xi Jinping
y Vladimir Putin para, sellar en Beijing el fortalecimiento del intercambio en las areas de
biotecnologia, nanotecnologia, robética, automatizacion, tecnologias de la informacién y Big
Data, donde un fragmento de la noticia es “El Presidente chileno dard un discurso,
cronometrado, de exactos 8 minutos, en los que hablara de la relacion entre Chile y China, los
planes a futuro de nuestro pais y el desarrollo del gigante asiatico” (Economia y negocios,
2019).

Nuestro pais es lider indiscutido a nivel de América Latina y el caribe en lo que refiere
al apoyo gubernamental a la industria de tecnologias de informacion e innovacion. Ademas de
lo anterior se destaca también su posicion a nivel mundial, estando en el grupo de los 50 paises

en lo que respecta iniciativas (OMPI, 2018).
Entorno economico

Es primordial analizar las expectativas de crecimiento econdémico, debido a que permite
establecer una proyeccion en el impacto directo sobre las inversiones que tendran las empresas
de Tecnologias de Informacion. En Latinoamérica, estos Ultimos 5 afios se ha observado que
cuando el PIB crece en un 1% las inversiones en tecnologias de informacion lo hacen en un 2%
en promedio aproximadamente. Esto en otras palabras corresponde a una estimacion de la
elasticidad ingreso por la demanda de tecnologias de informacion. Esta relacion se estima que
para el 2019 para Chile la industria crecera un 3,8% (Hill, 2019) y la economia nacional lo

realizara en torno al 3,4% (EI Mercurio, 2018).
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llustracién 9: Tasa de crecimiento de PIB e Inversiéon en Tl en América latina
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Fuente: elaboracion propia en base a (Statista, 2019) & (Banco Mundial, 2018).

Las expectativas de crecimiento para nuestro pais obviamente cambian constantemente,
pero, la gran mayoria apunta a que durante el 2019 la economia nacional no superaré el 4% de
crecimiento anual que tuvo en el 2018. Sin embargo, las cifras de 3,5% que estan estimadas
para el 2019 no es baja en comparacion a las cifras resultantes de afios pasados al 2018. Pais
digital dice que el sector de la economia de la informacion, que representa el pilar empresa, ha
tenido un crecimiento mas rapido que el resto de la economia chilena, sin embargo, no ha
mejorado las expectativas respecto a su meta. Al afio 2017 muestra un avance de 0,1 puntos
porcentuales respecto a la edicion anterior, logrando un 3,5% de participacion sobre el total de
la economia chilena. Este resultado, positivo en su crecimiento, se traduce en 32 meses de atraso
con relacién a la meta propuesta de 5,6% de participacion para el afio 2020 (Pais digital, 2017).

Ademas de la variable macroeconémica relacionada al crecimiento, es relevante el poner
atencion a la Tasa de Politica Monetaria, dado que es directa la relacion que, a mayor valor de
este indicador, menor seré la tasa de inversion. Si bien se ha observado una tendencia al alza
durante los ultimos 3 afos, los efectos de la crisis financiera global han motivado al banco
central de chile a disminuir drasticamente la tasa pasando de un 5% en enero 2012 a un 2,5%
en mayo del 2017, y posteriormente una constante subida hasta el Gltimo registro de enero 2019
a una tasa de 3%. Aunque los efectos reales en la economia tardan meses en aparecer luego de
las decisiones monetarias, ya se observan los resultados de los esfuerzos de la banca por

reactivar el mercado crediticio, tanto para personas como para empresas.
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En la lHustracion 10 podemos ver la evolucion de la tasa de politica monetaria de chile
desde el afio 2000 hasta la actualidad.

llustracién 10: Tasa de Politica Monetaria de Chile

TPM

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2017 2018 2019
Afio

Fuente: elaboracion propia en base (Banco Central de Chile, 2019)

La constante subida desde el afio 2017 se debe a los bajos indices de inflacion, y se
espera que estos se mantengan al corto plazo dentro del afio 2019, pero cabe destacar que la
constante subida del IPC desde los ultimos 2 meses registrados del 2019 puede significar un
cambio en el TPM, lo descrito anteriormente permite estimar que el cambio en la tasa de politica
monetaria deberia bajar sus puntos porcentuales o en el mejor de los casos estos podrian subir
de forma leve.

El tipo de cambio incide de manera importante en el comportamiento en las inversiones
de software y hardware, debido a que se pagan principalmente en moneda extranjera. Durante
los ultimos meses se ha mostrado una tendencia al alza y el promedio entre mayo del 2018 603
pesos y mayo de 2019 bordea los 668 pesos por ddlar, se espera que este valor supere los 700
pesos para mediados del 2019 y se mantenga la tendencia superando los 660 en promedio
durante el 2019 (Banco Central de Chile, 2019).
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lHustracién 11: Evolucién del valor del délar
periodo 6M [[TA| Todo

ul 2018 Ago.2018 Sep.2018 0ct.2018 Nov.2018 Dic.2018 Ene.2019 Feb.2019 Mar.2019 Abr.2019 May.2019

Fuente: (Banco Central de Chile, 2019)

Entorno sociocultural

Si bien Chile lidera la posicion en capacidad de tecnologia digital a nivel latinoamericano, su
puesto nimero 47 a nivel global lo sitla bastante lejos de economias méas desarrolladas como
la de Suiza, Paises bajos y Estados Unidos que estan dentro de los primeros 10 puestos (OMPI,
2018).

El Invertir en soluciones de Business Intelligence representa una fuente de innovacion
tecnoldgica para las empresas chilenas. Luego, es interesante comprender el escenario que

describe el comportamiento de la cultura hacia la innovacion tecnolégica.

Por otro lado, segun los resultados de la Organizacion para la cooperacion y el desarrollo
econdémicos (OCDE), solo cinco paises invierten menos del 1% del PIB en innovacion y
desarrollo: Polonia, Eslovaquia, Grecia, México y Chile. De estos el peor posicionado es Chile,
donde el gasto llega al 0,39% del producto. En términos concretos, los nUmeros muestran que,
si bien en 2015 el gasto subio en 4,4%, hasta los $607.408 millones, todavia estd muy lejos del
estandar de la OCDE, donde el promedio es de 2,38% del PIB (EMOL, 2017).

Segun los resultados de la décima encuesta de innovacion tecnoldgica (cita), nuestro pais dedicd

un 1% del PIB los afios 2015 y 2016 hacia actividades de innovacion llegando a USD1.614 y

Diego Riquelme Meza



Capitulo 3: Andlisis de la problematica y diagndstico

USD1.799 millones correspondientemente. La fuente principal de financiamiento de aquellas
actividades de caracter innovativo son las empresas grandes las que se llevan la gran mayoria
del gréafico de torta que se muestra en la Ilustracion 12. llegando a un 73.13 % del total durante
el afio 2015 y a un 60.86 % el afio 2016. Por su parte, las empresas medianas y pequefias
alcanzaron un 7.56 % y un 19.31 % del total en el afio 2015, y un 11.74 %y 10.4 % el afio 2016
(10ma. Encuesta innovacion en, 2018).

llustracion 12: Porcentaje de actividad innovativa en empresas

% Actividad Innovativas 2015 % Actividad Innovativas 2016

|. Granda [l Mediana ] Pequena I |- Grande [l Mediana ] Pequena |

Fuente: (10ma. Encuesta innovacion en, 2018).

En conjunto de la informacion anterior, se mostrara en la llustracion 13 como se
distribuyen la inversion en innovacion dentro del pais del afio 2015 al 2016, destacando la
innovacion en tecnologia en general dentro de las empresas chilenas, y en mayor profundizacion
innovacion en los procesos, es decir, la implementacion de un nuevo o significativamente
mejorado proceso de produccidn, método de distribucion o actividad de soporte para los bienes
0 servicios, seguido de cerca por innovacion organizacional (10ma. Encuesta innovacion en,
2018).
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llustracién 13: Tasa de innovacion 2015-2016

I Producto I Proceso

I nn. Tecnolégica [ Organizacional
I Marketing I nn. No Tecnoldgica
[ Total

Fuente: (10ma. Encuesta innovacion en, 2018).

La mayoria de los empleados de las areas informaticas se dedica principalmente a
labores técnicas y de ingenieria. Estas tareas se complementan con labores profesionales
externas, dado que en muchas ocasiones se contratan servicios de terceros. Cabe destacar que
sectores como seguro o banca representan ser los rubros en Chile con mayor relacion de sus

empleados a herramientas informaticas.
Entorno tecnoldgico

Si bien Chile ocupa una posicién de lider en infraestructura de tecnologias de informacién a
nivel regional, la posicion en relacion con paises desarrollados es bastante lejana, siendo
equivalente con ciertos paises con economias emergentes de Europa oriental como Hungria,
Polonia y Republica Checa, y mas por debajo de grandes paises como lo son Estados Unidos y

Reino unido (Expansion, 2016).

El tamafio de las empresas es un factor que influye en el nivel de adopcion de hardware
y software. Sin embargo, es interesante observar que practicamente todas las empresas en
nuestro pais poseen alguna solucion de software basada en herramientas de productividad, que
puede ir desde planillas de calculo hasta aplicaciones avanzadas de gestion de inventarios. Los
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servidores centrales son el tipo de hardware con mayor nivel de adopcion en las grandes
empresas. A continuacion, se mostraran 2 ilustraciones en donde podemos ver el tamafio de

empresas en términos de cantidad de empleados llustracion 14.

llustracion 14: Distribucion de las empresas segln tamario
Nomerode MNumerode Porcentaje

ULl trabajadores empresas del total
Micro 0-9 239.920 79,2%
Pequeiia 10-49 49.311 16,3%
Mediana 50-249 10.838 1.6%
Grande 250y mas 2.764 0,95
Total 302.8332 100%

Fuente: (Ministerio de economia fomento y turismo, 2015)

A partir de la Ilustracion 14 podemos ver toda la distribucion de empresas en Chile en
términos de tamarfio y ahora se reflejara en la llustracion 15 cuanto porcentaje de estas tienen
hardware activos dedicados a trabajo en los distintos sectores econémicos y segmentado por su

correspondiente tamafio.

La llustracién 15 deja en evidencia que, en total de las empresas, al menos el 84% tienen
hardware de distintos tipos para el trabajo, y que casi el 100% de las empresas medianas y

trabajos poseen efectivamente hardware para el trabajo.
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lustracion 15: Distribucion de las empresas segun su disposicion de computadores de escritorio,
servidores, computadores portétiles, Tablet y/o smartphones activos para el trabajo, segun
sector econdémico y tamafio

Micro Pequeiia Mediana Grande Total
Sin Con Total Sin Con Total  Sin Con Total  Sin Con Total Sin Con Total

Sector econdmico

Agricultura, ganaderia,
caza y silvicultura
Pesca 15,1% 84,9% 1.463 23%  97.7% 255 | 0,0% 100,0% 65 0,0% 100,0% 18 |126% 874% 1.801
Explotacidn de minas y
canteras

Industrias manufactureras | 12,9% 87,1% 23.031 | 7.9% 92,1% 7.551 |0,0% 100,0% 1.708 |0,0% 100,0% 544 |10,9% 89,1% 32.834
Suministro de electricidad,

235% 765% 22938 | 3,7% 563% 6207 [0,0% 100,0% 1.541 |00% 100,0% 165 |182% 818% 30.851

23,0% 77,0% 1387 07% 993% 440 [0,0% 100,0% 110 |00% 1000% 71 |16,1% 83,9% 2.008

88% 9L1% 55 00% 1000% 77 [00% 1000% 47 |00% 1000% 38 | 22% 978% 217

gas y agua

Construccién 9,2% 90,8% 20.498 | 0,0% 100,0% 7.418 [01% 099,9% 1822 |00% 100,0% 485 | 6,2% 93,8% 30.222
sz:‘:\;‘r:zf'pmma“mr“' 27,6% 72,4% 92.424 | 3,2% 968% 10.540|0,2% 099,8% 1613 |0,0% 100,0% 403 |24,6% 754% 104.980
Hoteles y restaurantes 233% 76,7% 11435 | 4,4% 956% 3.271 [0,0% 100,0% 559 |00% 100,0% 99 |18,3% 81,7% 15.363
Transporte,

almacenamiento y 11,4% 88,6% 26,558 | 04% 99,6% 4.644 |0,0% 1000% 939 |0,0% 100,0% 157 | 9,4% O90,6% 32.298

comunicaciones
Intermediacion financiera | 7,1% 92,9% 312 0,0% 100,0% 293 |0,0% 100,0% 222 |00% 100,0% 95 | 2,4% 97,6% 922

Actividades inmabiliarias,

. - 6,3% 93,7% 3L.730 | 00% 100,0% 6.630 |00% 1000% 1.646 |10% 590% 588 | 49 951% 40.594
empresariales y de alguiler

Otras actividades de

servicios comunitarios, 13,9% 86,1% 8.089 | 00% 100,0% 1986 |0,0% 100,0% 566 |0,0% 100,0% 101 |10,5% 89,5% 10.742
sociales y personales
Total 18,8% 81,2% 239.920| 2,7% 97,3% 45.311(0,1% 99,9% 10.838|0,2% 99,8% 2.764 [154% B84,6% 302.833

Fuente: (Ministerio de economia fomento y turismo, 2015)

Por otro lado, aparte de la adopcién de distintos tipos de hardware en las empresas

chilenas, también esta el comportamiento de la adopcion de software de las empresas.

En relacion con los tipos de software utilizados durante el 2013 se observa que, los mas
empleados fueron: basicos de oficina, es decir office, open office, navegador, entre otros
(74,9%), de administracion como los usados en contabilidad, finanzas, ERP y facturacion
(20,7%) vy, en tercer lugar, los de mantencion de informaticos entre los que se incluyen antivirus,
firewall y sistemas de encriptacién (18,5%). Estos resultados varian fuertemente segun tamafio
de empresa, en especial en el caso del software de administracion y de mantencién de
informéticos. En efecto, el software de administracion es empleado por un 12,4% de las
microempresas, por un 50,2% de las pymes y un 93,2% en las grandes. Mientras que el de
mantencién es utilizado por un 12,9% de las micro, un 38,2% de las pymes y un 81,0% de las
grandes empresas. Llama la atencién, que en este ultimo grupo (compuesto por las empresas
con mas de 249 trabajadores), menos del 40% de ellas tengan software de ventas, marketing y
gestion de clientes (CMR, control de cajas, puntos de venta y similares) (Ministerio de
economia fomento y turismo, 2015). A continuacion, en la llustracion 16 podemos ver como

ha sido la adopcion de software en los distintos tamafios de empresas.
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llustracion 16: Tipos de software utilizados durante 2013, segun tamafio de empresa

Tipo de software Micro Pequefia Mediana Grande Total

Software basicos de oficina (office, open office, navegador, entre otros) 71,6% B5,7% 92,1% 97.4% 74,9%

Software de administracidn {contabilidad, finanzas, ERP, facturacién, 12,4% 43,4% 80,9% 93,2% 20,7%

entre otros)

Sn_ﬂware de ventas, markgtl_ng v gestidn de clientes (CMR, control de 3,5% 10,0% 18,7% 35,3% 5.5%

cajas, puntos de venta y similares)

Snﬂwa_re especifico del giro (sistema de reservas, control de procesos, 4,a% 13,6% 29,5% 52,0% 7,3%

trazabilidad, entre otros)

Software de clcuu.d computing [ser\rlr.:ms de r_nmputac:ﬁl.'l a trawviés de 1,6% 5,4% 13,1% 27,4% 2 8%

Internet, potencia de cilculo, capacidad de almacenamiento, entre otros)

Software de mantencidn de informdticos [antivirus, firewall, sistemas de 12,9% 32,8% 62,4% 81,0% 18,5%

encriptacién, entre otros)

Ninguno 4,4% 1,2% 0,0% 0,1% 3. 7%

Namero total de empresas 239.920 49.311 10.838 2.764 302.833
Fuente: (Ministerio de economia fomento y turismo, 2015)

A modo de conclusion podemos ver que la adopcién de software y hardware en los

distintos segmentos y tamafios de empresas es bastante significante, y estd en constante

crecimiento a nuevas soluciones que automaticen procesos y este mas focalizado en el analisis

estratégico, estos finalmente muestran grandes oportunidades a la adopcion de nuevas

tecnologias de informaciones como herramientas al trabajo diario de las empresas.

3.1.2 FODA

El en siguiente apartado se desarrollara el analisis FODA de la empresa soluciones Bl

consulting, dejando en evidencia las respectivas fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que presenta la empresa dentro del mercado actual. A continuacién, la llustracion 17

resume todos los puntos que seran descritos en el presente analisis

lustracién 17: Resumen FODA

+ Experiencia y trayectoria
+ Alianzas estratégicas
+ Liderazgo de la gerencia

+ Mercado atractivo
Ambiente Nivel Pafs

* Procesos no definidos
* Resultados internos

Instrumentos de apoyo no
conocidos
Costos de innovacién muy altos

* Empresas posicionadas a nivel pals

Fuente: Elaboracion propia
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Fortalezas
En el siguiente apartado se describiran las fortalezas que posee soluciones Bl consulting.
Experiencia y trayectoria

Dentro de las principales fortalezas de soluciones Bl consulting tenemos la experiencia y
trayectoria de esta empresa en el mercado chileno, la cual lleva 18 afios ofreciendo soluciones
de carécter tecnoldgico, posicionando a esta empresa consultora como una de las mas antiguas
a nivel de pais en el nicho de Business Intelligence (Soluciones, 2019). Con gran cantidad de
casos de éxitos y conocimiento actualizado de las ultimas innovaciones de las tecnologias de

informacidn en torno a lo que es la inteligencia de negocios.
Alianzas estratégicas

Soluciones BI consulting mantiene alianzas estratégicas con dos importantes proveedores de
programas Bl o visualizadores, los cuales son MicroStrategy y Microsoft con el programa
Power Bl, cabe destacar que soluciones es el master distribuidor de licencias de MicroStrategy
a nivel pais y que esta es una de las mejores herramientas de visualizacion segun el informe
Gartner del 2018 (Gartner, 2018). A continuacién, la Ilustracion 18 nos muestra todas las
compafiias que ofrecen programas de Bl y su correspondiente calificacion en los 5 pilares
fundamentales y sus sub-pilares, dejando en evidencia que las mayores calificaciones las posee

MicroStrategy.

Cabe destacar que los puntos importantes que este informe reviso son los siguientes:
Infra estructura del software (infrastructure), (data management), Analysis and content creation,

share findings y overall.

Diego Riquelme Meza



Capitulo 3: Andlisis de la problematica y diagndstico

lustracion 18: Calificaciones de capacidades criticas en programas de Bl

Product/Service Rating on Critical Capabilities

Share
Infrastructure Data Management Analysis and Content Creation Findings Overall

£ = 2 s - _ = E =
= 2 @ (= = E
EESEBEs . 2232 (P B oFgf I £t géu%%%ﬁg
£223 832 5 .2 8%3/3 £ 3 s sE 22 o5 3255 3 33f
2Eg 2| 3 |§3E ZI°F|isd EE Eg 22 3% 3%: 23:F 3ef 33:

Vendor =532 858 8 2 36 38F s 338 384 fep 32X g5 535 22d led

Birst 44 49 4 4. 49 1 4.5 4.9

Board 25 |

Domo .

IBM (Cognos Analytics)

IBM (Watson Analytics)

Information Builders

Logi Analytics 4 4 45 l 4 | - 4 4 4.4 21 49
Looker . . . 4.0 ) . 5 20 45

Microsoft 0 : 40 40
Microstrategy 50 50 40 Py 4.0 ) 40 50
Oracle 4.9 . 40 40 40
Pyramid Analytics [ |
Qlik i 40 9 . : 40 44
Salesforca 45 4.4 4. 4.4 45
SAP Analyfics Cloud ] ] s
SAP Lumira . . 40 4.4
SAS 410 | 45 49 44
Sisense | | [ | |
Tablzau
ThoughtSpot
TIBCO Software
Yellowfin
1D: 327433 © 2018 Gartner, Inc.

Fuente: (Gartner, 2018)
SIGA: Liderazgo de la gerencia

A principios de este proyecto el gerente de soluciones Bl consulting realizo una encuesta SIGA
para la realizacion de un diagnostico base, en las cuales se destaca el criterio de Liderazgo de
la gerencia/direccion, que obtiene un puntaje de 19 puntos de un total de 27, alcanzando
aproximadamente el 70%.

Segun lo analizado en la encuesta los puntos mas relevantes son que la gerencia
constantemente revisa y actualiza la mision de la empresa, en otras palabras, revisa la necesidad
que satisface su mercado. También es que mantiene comunicado al personal de la mision y
visién y los valores de la empresa.

A partir del parrafo anterior se observa que el liderazgo de soluciones Bl consulting se
mantiene en constante preocupacion de los cambios del mercado que puedan afectar a la
organizacion en termino de necesidades, y esto es comunicado al correspondiente personal, para

que se tenga conocimiento del rumbo que esta o estara tomando la empresa.
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Oportunidades

En el siguiente apartado se describiran las oportunidades que se presentan en el mercado para

el crecimiento soluciones BI consulting.
Mercado atractivo

Las oportunidades de crecimiento para soluciones Bl consulting son mas cada afio, debido a
que el crecimiento de la inversion en tecnologias de informacion en Chile (entorno socio
cultural) nace debido a la constante preocupacion de las empresas chilenas en ser mas eficientes
para estar a mejores niveles que la competencia, dan oportunidad a la automatizacion de
procesos para mejorar la productividad de estas. Segun la informacion anterior, muchas
empresas se abren a las posibilidades de ingresar mas programas o tecnologias que reduzcan el
tiempo de trabajos o procesos de la empresa, para que esta se dedique mas a la creacién de
estrategias o al analisis de informacion.
Bajo lo descrito en el andlisis PEST, el ambiente politico, econdémico y sociocultural
son favorables para el crecimiento de la empresa, y esto se puede reducir en tres razones:
e Politico: generacion de alianzas con China para el progreso tecnoldgico (Economia y
negocios, 2019).
e Econodmico: el crecimiento del dolar es favorable para los ingresos de soluciones Bl
consulting, debido a que los licenciamientos se cancelan en ddlares (Banco Central de
Chile, 2019).
e Sociocultural: constante adquisicién de soluciones tecnologicas por los diferentes

tamafos de empresas chilenas (10ma. Encuesta innovacion en, 2018).
Debilidades

En el siguiente apartado se describiran las debilidades o carencias que posee soluciones Bl

consulting dentro de su organizacion.
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Procesos no definidos

Los procesos no definidos en soluciones Bl consulting es una debilidad que se ubica en la
totalidad del &rea comercial, en 1.2.2 Descripcion cualitativa del problema se dejo6 en evidencia
esta carencia. La falta de procesos no definidos genera ambiguedad en el flujo de trabajo del
area debido a que cada uno de los trabajadores hace los procesos sin guia alguna, con esto
podemos ver que existe desorden al momento de realizar los procesos, 0 mas complicado aun,
cuando llega un nuevo empleado y las formas de induccion son diversas.

En otras palabras, existe perdida de efectividad en el flujo de trabajo y un aumento en

los tiempos de trabajo.
Resultados

A principios de este proyecto el gerente de soluciones Bl consulting realizo una encuesta SIGA
para la realizacion de un diagnostico base, dentro del diagndéstico el criterio con menos puntaje
era el de resultados, con 6 puntos sobre un total de 18, obteniendo asi un 33% de cumplimiento
de este criterio. Los puntos méas significativos de esta encuentran que solo la mitad de los
indicadores tienen datos para medir sus resultados en la satisfaccion de los clientes y se presenta
el mismo caso para medir los resultados de cumplimiento en sus planes de accién. Esta
informacidn deja en evidencia que no existen indicadores que representen los resultados de
soluciones BI consulting, como para analizar sus actividades o contrastarlo con el plan de

trabajo para trabajar en nuevas estrategias para la organizacion.
Amenazas

En el siguiente apartado se describirdn las amenazas que se presentan en el mercado para

soluciones BI consulting.
Empresas posicionadas a nivel Pais

En la industria de Bl existen una gran cantidad de competidores como podemos ver en la A

continuacion, la llustracion 18 nos muestra todas las compaiiias que ofrecen programas de Bl
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y su correspondiente calificacion en los 5 pilares fundamentales y sus sub-pilares, dejando en
evidencia que las mayores calificaciones las posee MicroStrategy.

Cabe destacar que los puntos importantes que este informe reviso son los siguientes:
Infra estructura del software (infrastructure), (data management), Analysis and content creation,

share findings y overall.

, Su trayectoria en el mercado ha dejado posicionado su nombre y la calidad de sus productos y
servicios, como es el caso méas comun: Microsoft.

Microsoft es una empresa norteamericana que hoy en dia brinda muchos productos, con
distintos precios, como lo es Microsoft 365, es un paquete que contiene las herramientas con
mayor uso en las empresas, como es el caso de Word, Excel y PowerPoint, pero cabe destacar
gue también tiene otra herramienta, no tan conocida que es Power BIl, una herramienta de
visualizacion que su version premium es de bajo costo (aproximadamente 10 dolares). Esta
empresa esta posicionada a nivel de pais y es fuertemente una amenaza para Soluciones Bl
consulting. Cabe destacar que, aunque la empresa sea partner de Microsoft, estd no recibe
ingresos por ventas de licenciamiento de Power BI, porque esta viene incluida en los paquetes
de Microsoft 365.

Instrumentos de apoyo no conocidos

Otra amenaza presente es que los instrumentos de apoyo no son conocidos, en otras palabras,
las empresas publicas chilenas no tienen mucho conocimiento sobre varios servicios en
tecnologias de informacion, siendo este el segundo caso de por qué las empresas no invierten
en estas soluciones, lo que genera dificultades al momento de querer vender servicios o generar

ingresos. En la llustracion 19
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lHustracion 19: Motivos por los cuales no solicité financiamiento publico

52.6

501

Mo se adapta a necesidades Excesivos requerimientos dg
L especificas L garantias
- - Dificultad para formular
I Dificultades burocraticas [ proyectos de innovacion
Dificultad con el manejo de la Mo conoce instrumentos de
L confidencialidad L apoyo

Fuente: (10ma. Encuesta innovacion en, 2018).
Costos de innovacion muy altos

Como se explico en el andlisis PEST, Chile es el lider sudamericano en innovacion y
tecnologias de informacion segin (OMPI, 2018). Por otro lado, los altos costos de innovacién
es una de las principales razones del por qué las empresas chilenas no invierten en estos ambitos,
generando perdida de oportunidades y muchas veces de un mayor progreso en términos de

eficiencia. A continuacion, en la llustracion 20.
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lustracién 20: Obstaculos a la innovacién 2015-2016

Obstaculos a la innovacion (% del total)

B5.8

Costo de innovacn muy alto

B5.3

Falta fondas propics 740

628
E22

Mercads dominado por empresas establecidas

Incaridumbre respects a a demanda por beenes o senicios nnovados 6.1
Falta de personal calificado

Falta de financiamiento extemo a la empresa a7k
Falia de infarmacidn sobre |a tecnologia

Difcuitad en encontrar cooperacion de parnads para 1a innovacidn
Falta de inlormacion sabre los mercados

Mo es necesarie por 1alla de demanda de innovaciones

Dificultad reguiateria

Mo es necesario debido a innovaciones previas g

0 20 40 80 80

I_ Todas las empresas I Empresas que innovaron

Fuente: (10ma. Encuesta innovacion en, 2018).

3.1.3 Diagrama Ishikawa

Después de evaluar en el apartado anterior el entorno que rodea al rubro de soluciones BI
consulting, se procede a enfocar el punto de la problematica a abarcar.

Soluciones BI consulting se enfrenta a un problema de disminucion de ventas y por ende
una disminucion de ingresos, en la llustracién 21 podemos ver un diagrama Ishikawa que
muestra las principales causas que pueden causar esta disminucion de ingresos de los cuales
son: La pérdida de clientes, que no existe gestion comercial adecuada, falta de conocimientos
nUevos.

La informacidn presente en el diagrama de la llustracién 21 es la misma que en la pagina
12 del presente informe, ordena y clasificada por causa general.

La causa a la que se desarrollara una solucion seré a la gestion comercial inadecuada,
debido a que es el punto donde se generara desarrollo, en base a desarrollo de flujos de las

actividades principales del area comercial.
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lustracion 21: Diagrama Ishikawa

No existe gestion
comercial adecuada

Perdida de clientes

Errores en

proyectos antericres (TS [y

elevados de
productos y
servicios

Mo hay métricas
relacionadas a las ventas

Mejores propuestas

Mo existen flujos de
trabajos documentado

No hay almacenaje de

datos de clientes

/
/ /
Falta de Mo hay /
capacitacion / prospectora /

Conocimientos no /

/
/
; / /
actualizados de los / el Gk EreTe s D /
programas de Bl .
/ para reuniones /
/
Falta de conocimientos
nuevos Falta de experiencia

Fuente: elaboracidn propia.

3.1.4 Modelo chileno de gestion de excelencia

Disminucion
de ventas

En el siguiente apartado se mostrara el cuestionario desarrollado del Modelo chileno de gestion

de excelencia, el cual fue aplicado a la empresa soluciones Bl consulting. Cabe destacar que

este cuestionario fue centrado solo en el criterio 5: Procesos, debido a que este es el nivel que

corresponde analizar para el caso de estudio.

A continuacién, se mostraran las respuestas de todas las preguntas del criterio 5:

procesos, para posteriormente evaluarlas.

Criterio 5.1: Disefio y gestion de los procesos clave (30 puntos)

Describa de qué manera la organizacion establece y gestiona sus procesos claves, y asegura su

vinculacion con las competencias fundamentales de la organizacion, para el cumplimiento de

sus objetivos estratégicos.

a) Disefio y gestion de los procesos
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e Como se determinan los procesos claves de la organizacion? ; Como se determinan las

competencias fundamentales de la organizacion?

R: “Los procesos clave estan determinados por la Metodologia CMMI, en la cual la empresa
esta certificada. EI CMMI divide la empresa en diferentes Areas de Proceso, que estan
vinculadas a la ejecucién de los procesos clave de la organizacion. En total la empresa cuenta
con seis Areas de Proceso, que involucran a todas las areas funcionales de la misma: Comercial,

Asistente Comercial, Preventa, Consultoria y Soporte.

Por otra parte, las competencias fundamentales de todos los miembros de la organizacion, que
son la base para llevar a cabo los proyectos y servicios propios del giro de la empresa, se
registran y se mantienen en el Software de Gestion Interno de la empresa, SoluGestion, y se
actualizan con una regularidad 3 meses.”
e (;Como gestiona los procesos claves? ¢Cémo asegura la coherencia entre si, la
vinculacion con las competencias fundamentales de la organizacion y su alineamiento

con su misién y objetivos estratégicos?

R: “Esto se realiza mediante el uso de la plataforma SoluGestion mencionada en el punto
anterior, en colaboracion con la documentacién y procesos especificos del CMMI. El area de
PMO audita periddicamente la adherencia de los procesos a la Metodologia, y se vale de
documentos como matrices de trazabilidad para asegurar que exista, no sélo trazabilidad
bidireccional entre los requisitos de los clientes con los productos de la empresa, sino que
también coherencia entre las competencias de los consultores y recursos de la empresa con sus

lineamientos estratégicos, definidos en la Politica Organizacional.”
e ;De qué manera se disefian los sistemas de trabajo?

R: “Para disefiar y difundir los sistemas de trabajo y procesos internos de la empresa, el area
PMO usa Bizagi como herramienta de modelamiento. Estos disefios son revisados y
actualizados con una periodicidad de 3 meses. Por su parte, los sistemas de trabajo especificos
de cada proyecto/servicio, son disefiados por el area de Preventa, valiéndose de la

documentacién que provee la Metodologia CMMI.”

e ;Como se asegura que los procesos de disefio integran los principales requerimientos de

las partes interesadas?
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R: “Esto se logra principalmente con el uso de documentos de trazabilidad. Ahora bien,
Soluciones considera como parte fundamental de todos sus procesos, la comunicacion
permanente con todos los Terceros Relevantes en cada uno de sus procesos, por lo que se
celebran reuniones periddicas (semanales, quincenales, mensuales) con los principales

Stakeholders de la empresa”

e ;CoOmo se prepara la organizacion para gestionar sus procesos clave al enfrentarse a
casos de desastres o emergencias? ;COmo se asegura la prevencion, la continuidad de

las operaciones, la gestion y la recuperacion?

R: “Se cuenta con procedimientos estandares en caso de desastres 0 emergencias, y los Jefes de
Area de la empresa se retinen semanalmente con el Prevencionista de Riesgos del Holding
Solunegocios para revisar los procesos y planificar inducciones y capacitaciones. Existen
diversos protocolos a seguir para prevenir, en la mayor medida de lo posible, impactos
significativos en el avance de las funciones y procesos clave de la empresa, siendo el méas
importante de todos el importante esfuerzo que se realiza para lograr que la mayor parte de los
procesos puedan ser ejecutados de manera remota por los trabajadores, independiente de su

localizacién.”

Criterio 5.2: Procesos de produccion y entrega y procesos de apoyo (30 puntos)

Describa de qué manera la organizacion gestiona y mejora sus procesos de produccion y de entrega de
productos/servicios, asi como los procesos de apoyo a las operaciones principales.
a) Procesos de produccion y entrega

e ;De qué manera se implementan y gestionan los procesos de produccion y entrega, con

el fin de cumplir los requisitos de disefio?

“Esto se realiza a través de la matriz de trazabilidad. Un documento exigido por el CMMI que
registra la conexion entre los requerimientos de disefio y los productos de trabajo. La matriz de

cada proyecto / servicio se revisa y actualiza periédicamente.”

e ;COmo se determinan los indicadores claves de desempefio de los procesos de
produccidn y entrega y sus estandares? ;COmo se asegura en la operacion diaria que los

procesos de produccién y entrega cumplen con los estandares establecidos?
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R: “La planificacion estratégica de la empresa estipula que cada tres meses, los jefes de area
deben reunirse en un comité de planificacion para revisar y generar indicadores clave para medir
el desempefio de todas las areas y los procesos. Los indicadores se validan y se incluyen en
SoluGestion. EI CMMI exige la implementacion de un Area de Proceso llamada Monitoreo y
Control. Consultoria y PMO se encargan semanalmente, en reuniones periodicas de verificar la
adherencia de los procesos a las definiciones de la Politica Organizacional y de la

Metodologia.”

e (Como se mejoran los procesos de produccién y entrega para lograr un mejor
desempefio y el mejoramiento de los productos/servicios? ;Como se considera la

adecuacion de las partes involucradas a los cambios por mejoras?

R: “Uno de los pilares fundamentales de PMO, que estd involucrada con todas las areas
funcionales de la empresa, es la mejora continua. Se cuenta con diversos medios para canalizar
estas mejoras, como boletines, documentos para recabar sugerencias, y una incubadora de ideas
interna. Todos los cambios introducidos son previamente validados por los principales
stakeholders de la empresa, de modo que no sélo estan enterados de las mejoras a implementar,

sino que se a la hace participes de ellas.”

b) Procesos de apoyo
e ;CoOmo se determinan los procesos de apoyo claves? ;Como se disefian, implementan y

gestionan?

R: “Los procesos de apoyo son, por lo general, los mas dificiles de definir, especialmente para
una empresa como Soluciones, que basa su funcionamiento en el CMMI, que no considera
funciones de apoyo. Actualmente estas actividades no se planifican y se desarrollan en base a
requerimientos. Esto es probablemente una de las oportunidades de mejora mas evidentes

dentro de la organizacion.”

e ;De qué manera se determinan los indicadores claves de desempefio de los procesos de
apoyo Y sus estandares? ;Como se considera en su determinacion la informacion de los
clientes internos o externos, segin corresponda? COomo se asegura en la operacién

diaria que los procesos de apoyo cumplen con los estandares establecidos?
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R: “Con relacion al punto anterior, no existen indicadores para medir los procesos de apoyo, y
actualmente generan costos para la. Empresa que resultan particularmente dificiles de

cuantificar. No aplica respuesta, por lo que se ha mencionado anteriormente.

Si bien no hay estandares establecidos para los procesos de apoyo, como ya se ha mencionado,
siempre se vela por la adherencia de todos los procesos de la empresa a los estdndares CMMI.
Nuevamente, es el area PMO la encargada de asegurar esto, mediante la aplicacion de auditorias

periddicas a los procesos.”

e ;Como se mejoran los procesos de apoyo para lograr un mejor desempefio y el
mejoramiento de los productos/servicios? ;Coémo se considera la adecuacion de las

partes involucradas a los cambios por mejoras?

R: “No aplica respuesta. No se trabaja actualmente en mejorar los procesos de apoyo, porque
no estan debidamente definidos.

Como se mencioné anteriormente, Soluciones incluye a las partes interesadas, denominadas

siempre como Terceros Relevantes, en la aplicacion de mejoras.”

Criterio 5.3 Proveedores y asociados (20 Puntos)

Describa de qué manera la organizacién gestiona la relacién y los procesos claves referidos a sus
proveedores y/o asociados externos.
a) Gestion de proveedores y asociados

e :De qué manera la organizacion identifica los productos/servicios claves adquiridos a

proveedores/asociados?

R: “Curiosamente, el CMMI indica que una de las areas de Proceso opcionales es la que
gestiona la relacion de la empresa con sus proveedores. Soluciones no tiene implementada esta

area, principalmente porque no tiene amplios tratos con proveedores.

Los principales proveedores son las Empresas de Servicios Transitorios, Reclutamiento y
Outsourcing. Una vez méas, PMO es la encargada de mantener la relacion con estos proveedores,
y los califica mediante el uso de una herramienta disefiada internamente para evaluarlos, con

un sistema de puntos.”
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e (Cdmo la organizacion selecciona sus proveedores/asociados claves? ;Coémo determina

los requerimientos claves que éstos deben satisfacer?

R: “Como se menciona en el punto anterior, se califican mediante un sistema de puntos. Los

proveedores los busca PMO y agenda reuniones para obtener propuestas comerciales.

Existe un estandar para los proveedores de Soluciones, un costo méximo para cada perfil, un

minimo de experiencia en la industria, entre otros.”

e De qué manera se determinan los indicadores claves de desempefio de los
proveedores/asociados y sus estdndares? ;COomo se asegura la organizacion que los

proveedores/asociados cumplen con los estdndares establecidos?

R: “Esto actualmente no se realiza, no existen indicadores para medir la adherencia de los

procesos de los proveedores a los estandares exigidos por Soluciones.

En relacion con el punto anterior, no existen mediciones al respecto. Sin embargo, se mantienen

reuniones periddicas (mensuales al menos) entre los proveedores y la PMO.”

e (Cdmo la organizacion gestiona la relacion con sus proveedores/asociados? ¢Coémo se
les entrega retroalimentacién oportuna y operativa, asi como asistencia y/o incentivos,
para ayudarles a mejorar su desempefio global e incrementar su capacidad de contribuir

al desempefio de la organizacion?

R: “Las reuniones periddicas abarcan estos temas con los proveedores. Sin embargo, no existe
documentacidn especifica que registre esto ni que lo mida. Esto se debe principalmente a la

falta de implementacién del area de proceso del CMM I relacionada.

Actualmente, consultoria esta liderando un proceso de acercamiento a los proveedores internos
del Holding para mejorar el. Desempefio. Por primera vez se estan registrando los compromisos

y planificando la comprobacién del cumplimiento de los estandares.”

e ;Como se mejoran los procesos claves relacionados con sus proveedores/asociados para
lograr un mejor desempefio y el mejoramiento de los productos/servicios? ¢Como se
mide la satisfaccion de los proveedores/asociados y se considera esta informacion en la

determinacion de las mejoras a los procesos claves relacionados?
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R: “PMO extiende a los proveedores una. Encuesta de satisfaccion, con una regularidad de 3
meses. Los resultados de esta encuesta son analizados por consultoria, y registrados en

Sugestion para realizar seguimiento sobre ellos.”
3.2 Resultados del diagnostico

Los resultados del Modelo chileno de gestion de excelencia son evaluados con la rubrica que
muestra los porcentajes correspondientes en torno al contexto de la respuesta dada, cabe
destacar que solo se evaluaran el nivel de procesos del area comercial de solucion Bl consulting.

A continuacion, se muestra la rabrica de evaluacién en la llustracion 22:

llustracion 22: Rubrica Modelo chileno de gestion de Excelencia

» La informacidn es anecddtica o no existe. (E)
* Mo hay evidencia de despliegue del enfoque. (D)
06 5% . Ii;) hay evidencia de una orientacién hacia la mejora; la mejora es alcanzada reaccionando a problemas.
(A)
» Mo hay evidencia de alineamiento organizacional; las dreas o unidades de trabajo operan de modof
independiente. (I)
s Hay evidencia de un enfoque pertinente que responde a los requerimientos basicos del subcriterio. (E)
10. 15 » Enfoque sdlo en etapas iniciales de despliegue para la mayoria de las areas o unidades de trabajo,
v 12y oy . . - -
20 4 inhibiendo el progreso en el cumplimiento de los requerimientos basicos del subcriterio. (D)
52 s Hay evidencia de la existencia de una transicion desde una actitud reactiva a los problemas hacia unal
orientacién al mejoramiento continuo. (A)
» Hay evidencia de un enfoque alineado con otras dreas o unidades de trabajo. (I)
s Hay evidencia de un enfoque sistematico, que responde a los requerimientos basicos del subcriterio. (E)
s Hay evidencia de un enfogque desplegado para la mayor parte de las areas o unidades de trabajo, aungus|
30, 35, algunas pueden estar en etapas iniciales de despliegue. (D)
40 6| = Hay evidencia del comienzo de un enfoque sistematico para la evaluacion y mejorar de los procesog
455 clave. (A)
» Hay evidencia de la existencia un enfogue en etapas iniciales de alineamiento con las necesidades|
organizacionales basicas identificadas en otros subcriterios y en el Perfil de la Organizacidn. (I)
+ Hay evidencia de un enfoque sistematico y efectivo, que responde a los requerimientos generales del
subcriterio. (E)
50 55 + Hay evidencia de un enfoque bien desplegado, aungue puede variar en algunas areas o unidades de
60' cf' trabajo. (D)
a5 + Hay evidencia de un proceso de evaluacion y mejora sistematico basado en datos y hechos y también|
de aprendizaje organizacional, gue permiten mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos clave. (A)
+ Hay evidencia de un enfoque alineado con las necesidades organizacionales identificadas en el Perfil de
la Organizacion y en los otros subcriterios. (1)
+ Hay evidencia de un enfogue sistematico y efectivo, que responde a la mayor parte de log
requerimientos multiples del subcriterio. (E)
70, 75 + Hay evidencia de un enfogue bien desplegado, sin brechas significativas. (D)
Bﬂ. 1:31 + La evaluacion y mejora sistematica, basada en datos y hechos, asi como el aprendizaje organizacional,
a5 son herramientas de gestion clave; existe clara evidencia de refinamiento e innovacion, a consecuencia)
de un analisis y puesta en comin de los aprendizajes a nivel organizacional. (A)
+ Hay evidencia de un enfogue bien integrado con las necesidades organizacionales identificadas en el
Perfil de la Organizacion y en los otros subcriterios. (1)
+ Hay evidencia de un enfogue sistematico y efectivo, gue responde a todos los reguerimientos multiples
del subcriterio. (E)
+ Hay evidencia de un enfoque completamente desplegado, sin brechas o debilidades significativas en
90, 95, cada area o unidad de trabajo. (D)
o 100% + Hay evidencia de gque la evaluacion y mejora sistematica, basada en datos y hechos, asi como el
aprendizaje organizacional, son herramientas de gestion claves en toda la organizacion. (A)
+ El enfoque esta totalmente integrado con las necesidades organizacionales identificadas en el Perfil de
la Organizacion y en los otros subcriterios. (1)

Fuente: (ChileCalidad, 2011)

Resultados de Criterio 5
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A continuacion, en este apartado se mostrara la evaluacién del criterio 5: Procesos
Criterio 5.1: Disefio y gestion de los procesos clave (30 puntos)

El resultado de este punto tiene una evaluacion de un 45% de su totalidad, debido a que existe
evidencia de un enfoque sistematico, que responde a los requerimientos basicos del subcriterio.
También existe evidencia de un enfoque desplegado para la mayor parte de las areas o unidades
de trabajo, aunque algunas pueden estar en etapa de despliegue como es el conjunto de areas

comerciales.
Criterio 5.2: Procesos de produccion y entrega y procesos de apoyo (30 puntos)

El resultado de este punto tiene una evaluacion de 5% debido a que no hay evidencia de una
orientacion hacia la mejora, debido a que no existen procesos de apoyo como tal.

Criterio 5.3 Proveedores y asociados (20 Puntos)

El resultado de este criterio es 5% debido a que toda la informacion es anecdoética, no estéa

registrada y no se mantienen métricas sobre proveedores y asociados

Resultado final del criterio 15 puntos sobre 80.
3.3 Conclusiones del diagndéstico

A método de conclusion del diagnéstico, podemos ver la existencia de un modelo incorporado
en soluciones BI consulting encargado de mantener un orden y control en los procesos, aunque
esto deberia funcionar igual para toda la empresa, pero en la practica solo funciona para las
areas de consultoria y PMO (Project management office), teniendo fuera de estas
planificaciones y flujos a las areas comercial como lo son preventa y client manager dejando
ver el Modelo chileno de gestion de excelencia que existen procesos, pero finalmente estos no
se ocupan. Por otro lado, tenemos la falta de métricas de resultados la cual puede ayudar a
soluciones a contrastarse y/o analizarse con el plan de trabajo para posteriormente tomar nuevas

estrategias y cumplir metas y/o ser mas eficiente.
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Otro punto importante que destacar fue el conocimiento del anélisis PEST el cual dejo
un buen panorama para que empresas como soluciones Bl consulting puedan crecer y
desarrollarse en conjunto de un mercado que todavia estd creciendo y pretende seguir
expandiendose, sea tanto a nivel nacional, como a nivel internacional. Ademas, las empresas
chilenas de distintos tamafios tienen un porcentaje bastante significante como se vio en el
andlisis sociocultural frente a la adquisicion de tecnologias de informacion e innovacion, lo cual
mantiene un mercado con clientes dispuesto a adquirir este tipo de productos o servicios.

A método de resumen soluciones Bl consulting tiene un buen panorama para seguir
creciendo, sea tanto internamente a nivel de procesos para mejorar su eficiencia y para crecer
como empresa incrementando sus clientes y sus ingresos con el factor del alza del délar, aunque
también la empresa debe tener cuidado con respecto a las amenazas que tiene hoy en dia, sea
tanto una competencia bien posicionada, como los altos valores de las soluciones tecnoldgicas
que entrega.

En el siguiente capitulo se realizara el desarrollo de mejora de los procesos, partiendo

de la base del resultado del modelo de gestidn chileno de excelencia.
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CAPITULO 4:
DESARROLLO DE
DIAGRAMA DE FLUJOS

En el presente capitulo se presenta los diagramas de flujo en BPMN de las actividades que
realiza el area comercial de soluciones Bl consulting mostrando las actividades ordenadas y

mapeadas en el programa BIZAGI.



Capitulo 4: Desarrollo de diagramas flujos

4.1 Flujos de trabajo

Bajo el siguiente apartado se mostrara el desarrollo de los diagramas de flujo correspondiente
a las actividades claves y flujos de trabajo del area comercial de soluciones Bl consulting el
cual corresponde a las actividades de client manager y preventa comercial, también conocido
como preventa software por las actividades relacionada a la venta de licenciamiento de
software. La finalidad del desarrollo de estos flujos es para la documentacién y el seguimiento
de las actividades como el desarrollo de una POC, el desarrollo de un Workshop o siendo méas
general el flujo de trabajo de un client manager, a partir de este ultimo se genera una recoleccion

de datos que seran trabajados y visualizados mediante la metodologia pipeline

4.1.1 Procedimiento de documentacion de flujos

La documentacion de los presentes se realizé mediante tres etapas las cuales se describiran a
continuacion:
A) Reuniones con &rea comercial
1.-Reuniones con client manager: en primera instancia se realizaron reuniones
individuales con cada client manager para que explicaran cuales son sus flujos
actuales de trabajo, para saber finalmente como ellos operan cada accién o cada
actividad, para posteriormente realizar un diagrama de flujo general de los client
manager.
2.-Reunidn con preventa comercial: en conjunto de la actividad anterior también
se realiz6 reuniones individuales con la preventa comercial para que explicaran
como es el paso de construccion de una POC o de una DEMO.
3.-Realizar flujo bases: ya con la informacion recolectada se procede a documentar
en Bizagi Process Modeler los flujos actuales de las actividades principales del area
comercial (client manager y preventa comercial), para posteriormente analizar y

redisefiar estos en caso de que fuera necesario.

B) Anadlisis de defectos
1.-Analisis basado en comentarios de problematica: Luego de la elaboracion de

los diagramas de flujo mediante las reuniones, se procede a analizar cuéles son los
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principales defectos o carencias que se encuentra en estos, tomando primero en
cuenta los comentarios que se encuentran en la pagina 12 de la presente memoria,
para seleccionar las primera modificaciones correspondientes.

2.-Reunidén de mejoras con client manager: Por otra parte, se realiza otra sesion
de reuniones con algun client manager para verificar las mejoras que se incorporaran
u otras mejoras las cuales agregar para el redisefio de los flujos, teniendo una

verificacion de estos cambios antes de proceder al redisefio.

C) Redisefio de workflows

1.-Eliminacion de defectos: dentro de las primeras mejoras que se realizan son la
eliminacién de tareas de cargo ya no existentes, debido a que estas tareas se estan
cumpliendo de otra manera o simplemente no se estan realizado por diversos
motivos. Esto hace ver el primer cambio en el redisefio de los diagramas de flujo de
trabajo.

2.-Delegacion de tareas de prospeccidn: Dentro de los comentarios principales que
se muestra en la etapa anterior es que no existe una persona encargada de la
prospeccién, y que los mismos client manager no tiene suficiente experiencia en
esto, teniendo un mayor cargo laboral y una menor efectividad en esta tarea tan
importante. Por ende, estas tareas son delegadas a otra persona, para aumentar la
efectividad de las actividades.

3.-Agregar recoleccion de datos al flujo: bajo los puntos de los resultados
esperados se agrega a diagrama de flujo general la recoleccion de datos de los
clientes, debido a que esta tarea son la base del desarrollo de los otros resultados
esperado, entregado la materia prima que seria los datos de los clientes para ser
almacenados en un CRM y posteriormente analizados. Por ende, estas subtareas

seran agregadas en distintas tareas del diagrama de flujo.

Finalmente, con los diagramas de flujos redisefiados se finaliza la primera parte de los
resultados esperados, entregando la base de la propuesta de estos y dando paso al desarrollo del
redisefio del CRM y la elaboracion de sus respectivos campos. A continuacion, en los siguientes

apartados se mostrara los resultados de los pasos descritos en este punto.
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4.2 Flujo general client manager

El flujo general describe el flujo de trabajo de un client manager para encontrar un prospecto y
transformarlo en cliente. A continuacion, se describira el correspondiente flujo de la llustracion
23.

Como primer paso del flujo de trabajo parte con un proceso de prospeccion el cual reine
informacion de diferentes empresas y estas son filtradas por dos criterios; nivel de facturacion
que posee la empresa y nivel de inversion en Tl, si cumplen con estos dos criterios pasan a ser
una empresa foco para soluciones. Posteriormente de ser elegida la empresa se analiza las areas
a las cuales apuntar para ofrecer licenciamiento o proyectos/servicio, se comunican con el area
para agendar una reunion, si no se coordina una primera reunion se contactan con otra area foco
de la empresa, y si no quedan mas areas focos, se cierra el proceso. Por otro lado, si se coordina
reunion esta es agendada.

En el evento de la 1ra reunion ocurre la actividad de identificar las necesidades del area
de la empresa foco, para orientar la venta al producto o servicio que mas se ajuste a los
requerimientos del &rea respectiva, para continuar con el proceso de venta se intenta coordinar
una segunda reunion, si esta no se coordina se vuelve a contactar otra area foco, en el caso
contrario se agenda la segunda reunién. En la segunda reunion el client manager decide si es
acompafado por preventa comercial o preventa consultoria y luego se agenda al invitado.

En dependencia de las necesidades y del “preventa” elegido es donde se decide si se
muestra licenciamiento (DEMO) de MicroStrategy o Power Bi, 0 se muestran casos de éxitos
(Proyectos) o ambas y posteriormente ocurre la segunda reunién.

A partir de la segunda reunién se ve la validacion de requerimientos para la posterior
elaboracion de la propuesta, esto es un ciclo de varias reuniones o simplemente conversaciones
en donde se ven todos los requerimientos y son validados por parte de soluciones y de la
empresa foco. Finalmente cuando estan todos los requerimientos validados, estos se entregan
al area correspondiente, si en un proyecto o servicio la propuesta la realiza consultoria y si es
de venta de licencia la propuesta la realiza el area comercial, en otras palabras el client manager
a cargo, luego que la propuesta este elaborada se entrega al cliente, donde este ve si la rechaza

0 la acepta, en caso de que la rechace se notifica que la oportunidad perdida, en caso contrario
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se notifica que la oportunidad fue ganada y que se pone en marcha la propuesta, cerrando asi el

ciclo de venta del drea comercial.

llustracion 23: Diagrama de flujo general de client manager
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Fuente: Elaboracion propia

4.3 Flujo DEMO 0 POC

El flujo DEMO o flujo de demostracion de funcionalidades de producto se produce cuando un
“preventa comercial/software” es llamado a una reunién con algun cliente generado por el client
manager. Aqui es donde se muestra las funcionalidades del producto desde un ejemplo
predefinido y se navega a través del como si uno fuera un usuario final o a través de una POC
con datos reales de la empresa para hacer mas realista esta experiencia y navegacion dentro del
dashboard elaborado para la POC. A continuacién de describira el flujo que se puede ver en la
llustracion 24

El flujo comienza cuando un client manager hacer el llamado al “preventa comercial”
y se define si se hara una DEMO para la reunion que se tendra (normalmente es la 2da reunion)

o si esta definida realizar una POC para la proxima reunién. Este ultimo caso es méas probable
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cuando otra area de la empresa tiene licencias de algunos de los programas de Bl y ya estan en
funcionamiento. Si se prepara una DEMO se debe elegir si es de MicroStrategy (MSTR) o si
es de Power BI (PBI), esta DEMO se presenta es la reunion, desde ahi se procede a revisar si el
cliente quiere una POC con los datos de su area o procede a cerrar el proceso llegando
directamente a la etapa de propuesta, en caso contrario para realizar la POC se revisan los
requerimientos del area que solicito la POC, luego se hace una revision de los datos entregados,
para el entendimiento y transformacion de estos, finalmente estos datos se limpian para poder
ser trabajados adecuadamente. Con el proceso de limpieza de datos se hace referencia a la
normalizacion de estos datos, por ejemplo: existen bases de datos que tienen datos de
geolocalizacion y dentro de ella estan escritas de distintas formas las regiones en una hoja esta
escrita region metropolitana, en otra Santiago y en otra XII1 y hacen referencia a lo mismo. Por
ende, se dejan todos estos campos iguales o se deja como regla que significan lo mismo.

Una vez lista la normalizacion de datos se procede a revisar si la POC es en
MicroStrategy o en Power Bl, seleccionado esto se comienza a trabajar en la elaboracion del
dashboard como POC.

Para la elaboracion de esta primera se crean reglas de negocio u otras limpiezas antes
de trabajar en si con las visualizaciones, estan reglas implican son transformacion de la base de
datos al programa que se ocupa, como, por ejemplo: eliminacion de filas vacias, que todos los
espacios en blanco sean igual a cero o que normalizan datos que tienen mayusculas o tildes.
Posteriormente a la creacion de las reglas se elabora el Dashboard, o en otras palabras la parte
visual de la POC, una vez terminada esta es presentada al cliente.

Existe la posibilidad de que el cliente quiera una correccion de la POC ya sea porque
quiere ver otras funcionalidades o falto informacion visible dentro de esta, bajo esos tipos de
casos se corrige la POC y se pueden implementar, cambiar o eliminar reglas de negocio y se
redisefia el dashboard y este se vuelve a presentar. En el caso contrario se procede a seguir a la

etapa de propuesta y se cierra el flujo de una POC.
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lustracion 24: Diagrama de flujo de una DEMO o POC
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Fuente: Elaboracion propia
4.4  Flujo Workshop

El workshop o cursos es la actividad con mayor concurrencia de clientes para el area de preventa
de Soluciones BI consulting, debido a que son cursos de uno o varios dias donde se exponen
las nuevas funcionalidades de las herramientas de MicroStrategy o Power Bl, también existen
casos como el DIAD (dashboard in a day) en donde los prospectos pueden llevar sus bases de
datos y trabajar con la herramienta y en paralelo la aprenden a utilizar. A continuacién, se
describira el flujo correspondiente a los workshops de la lustracion 25.

Los workshops parten siendo agendados ya sea con una empresa o agendados por
soluciones BI consulting, luego se define si estos seran para una empresa en particular o sera
para mas empresas, en el caso que sea para una empresa se contactara la empresa y se registrara
para el workshop, luego en paralelo se registraran las areas y los invitados y luego se procede
a realizar el workshop. En el caso contrario que sean mas empresas se procede a abrir el portal
de registros de asistencia para el workshop, debido a que hay cupos limitados, luego del cierre
del portal de registro se procede a seleccionar a los invitados por empresa y se les otorga una
cantidad de cupos para participar, luego en paralelo a los invitados se les envia un enlace con

las invitaciones para que registren a los participantes y otro enlace para que descarguen el
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instructivo y material a utilizar en el dia del workshop, con esto listo y llegando el dia agendado
correspondiente se realiza el evento del workshop.
Como ultimo paso se registran las asistencias y oportunidades que podrian presentarse

con las distintas empresas en el workshop.

lustracion 25: Diagrama de flujo de un Workshop

Flujo Workshop

Fuente: Elaboracion propia
4.5 Flujo EspoCRM

El correspondiente flujo fue desarrollado para dar claridad sobre como se debe utilizar el CRM
configurado para soluciones Bl consulting, con la finalidad de registrar todos los empresas,
contactos, oportunidades y actividades como POC y Workshops. A continuacion, se describira
el flujo de la llustracion 26.

El usuario debe ingresar con su usuario y contrasefia a Espo CRM, luego se procede a
buscar la cuenta que necesita , en caso de que la cuenta no exista se procede a crearla cargando
los datos correspondientes como lo es el nombre de la empresa, enlace de la empresa rubro y
posteriormente se carga el contacto de la empresa, en caso contrario de que exista la cuenta, se
pasa directamente a la etapa de si se agendo reunion con la empresa de esta cuenta, en el caso
de que existio reunion se carga en el CRM la presentacion, en caso contrario se salta al siguiente
paso. El siguiente paso es revisar si existio alguna POC presentada en la reunion, esto incluye

si es una DEMO de MicroStrategy o Power BI.

Diego Riquelme Meza



Capitulo 4: Desarrollo de diagramas flujos

llustracion 26: Diagrama de flujo de EspoCRM
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Fuente: Elaboracion propia

4.6 Flujo general redisefiado

El correspondiente flujo es el redisefio del flujo general de los client manager, la creacion de

este flujo es el resultado de la organizacion de tareas y actividades, la eliminacion de tareas que

ya no se ocupan en el flujo de trabajo de soluciones Bl consulting y el registro de informacién

de ciertas actividades que seran almacenadas en el CRM que se puede observar en el siguiente

capitulo del presente informe. A continuacion, se describird el flujo que se muestra en la

llustracidn 27 con sus correspondientes mejoras y actividades mediante etapas.

A) Etapa de prospeccion:

En primera instancia a comparacion del flujo general anterior las actividades de

prospeccién de los client manager seran otorgada a una persona encargada

netamente de la prospeccion o busqueda de clientes, donde el flujo comienza por

reunir informacion de las empresas foco, donde estas estaran filtradas o

seleccionadas anteriormente por dos criterios que son; la cantidad de ingresos y la

inversion en tecnologias de informacion que han realizado. Ya con la informacion

de las empresas foco se procede a analizar a que area de esta empresa se apuntara

Diego Riquelme Meza



Capitulo 4: Desarrollo de diagramas flujos

para contactar y coordinar una primera reunion. Cabe destacar que en esta Gltima
tarea se registrara la empresa con la cual se contacta en ESPO CRM.

Siguiendo con el flujo, en caso de que no se coordinara una reunion se vuelve al
analisis de que area apuntar, en caso contrario se pasa el contacto al area comercial,
en este caso a algun client manager para que agende la reunién y agregue el contacto
a ESPO CRM, para luego esperar el hito de la primera reunion.

B) Etapa de comunicacion.
Luego de haber ocurrido el hito de la primera reunion, se empieza a identificar las
necesidades que puede tener el &rea de la empresa foco dentro de la primera reunion
y se ingresa una oportunidad con relacion a las necesidades de la empresa en ESPO
CRM. Posterior a esta actividad el client manager intenta coordinar una segunda
reunion con el cliente, si estd no se logra coordinar, se vuelve a la etapa de
prospeccion y se analiza otra area foco, en caso contrario se agenda una segunda
reunion. En dependencia de los requerimientos analizado en la primera parte se
decidira si se invita a la reunion a preventa comercial, (ya no se invita a preventa
consultoria debido a que no existen personas en el cargo), en el caso de invitar a
preventa comercial, esté sera agendado en la segunda reunion, en caso contrario se
procede a la siguiente tarea. La invitacion de preventa comercial es importante,
debido a que la siguiente actividad depende de la presencia de esté, en el caso de
que estuviera presente en la segunda reunion se puede mostrar licenciamiento
(Demo o POC de MicroStrategy), en caso contrario solo se mostraria casos de
servicio, y existe un tercer caso que se muestre licenciamiento y casos de servicio
(bajo la condicién que la preventa comercial esté presente en la reunion). Luego de
decidir que se mostrara en la siguiente reunion, se espera hasta que suceda este hito.

Ya con la segunda reunién finalizada se procede a registrar los requerimientos
del cliente para una propuesta, junto con esto se procede a agregar a ESPO CRM la
presentacion y/o POC o DEMO realizada en la segunda reunion, posterior a esta
actividad se procede a la validacion de los requerimientos por ambas partes (cliente
y client manager) hasta el punto de que todos los requerimientos queden validados.
Finalmente, que los requerimientos queden validados estos son entregados al area

correspondiente para realizar una propuesta.
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C) Etapa de Negociacion.
Ya en dependencia de los requerimientos, en caso de licenciamiento, esta propuesta
es elaborada por el area comercial (client manager), en caso contrario que sea de
servicio o proyecto, esta es elaborada por el area de consultoria. Luego de que los
requerimientos son entregados el o las &reas correspondientes elaboran la propuesta,
una vez terminada se entrega al cliente.

D) Etapa de cierre:
Ya una vez entregada la propuesta al cliente este decide si la acepta o la rechaza, en
caso de que la rechace se cierra la propuesta, en el caso contrario se empieza a poner
en marcha la propuesta creada, en ambos casos se registrara el estado de la
oportunidad en ESPO CRM si estéa es cerrada ganada (Close won) o cerrada perdida
(Close lost).

Con esto se cierra el flujo general de las actividades comerciales de venta y preventa, dejando
un registro de los pasos a seguir para una venta mas organizada, obteniendo datos importantes
los cuales seran analizados en el capitulo 6, en el desarrollo del dashboard, un orden légico el
cual seguir y un paso a un desarrollo del area comercial.

A continuacion, en el siguiente capitulo de desarrollo se explicara todo lo relacionado a
ESPO CRM que se observo en el flujo presente.
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lustracién 27

Diagrama de flujo general redisefiado
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 5:
DESARROLLO DE CRM

En el presente capitulo se presenta el CRM que almacenara informacion relacionada con los
clientes, y que dara la materia prima en términos de datos a la transformacion de informacion

para la elaboracion de métricas de evaluacion de ventas.
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5.1 Prototipo de CRM

En el siguiente capitulo se puede observar la eleccion y desarrollo de los campos del CRM.

Aqui se encontrardn todos los datos correspondientes de las empresas que soluciones BI

consulting ha contactado y sus diferentes estados, presentaciones, oportunidades entre otros

campos, permitiendo tener un orden y gestion de este tipo de datos.

5.2 Eleccidon de la herramienta CRM

En primera instancia para el desarrollo del presente capitulo se llevara al cabo una eleccién de

CRM para almacenar todos los datos de los clientes, a primera instancia se elegiran CRM que

cumplan con las siguientes caracteristicas en particular y es que estas herramientas sean:

Software gratuito: software costo cero.

Open source: esto significa que es un software de cddigo abierto que los usuarios
pueden modificar, y mejorar el disefio mediante la disponibilidad del cédigo fuente.
Compatible con Linux: EI CRM tiene que ser compatible con Linux, debido a que este
sera instalado es los servidores de Soluciones Bl consulting, haciendo asi su soporte y
reparacion mas sencillos.

Base en MySQL.: La base del repositorio tiene que ser MySQL, en otras palabras, el
CRM tiene que ser compatible con MySQL para la conexidn a la base de datos de los

servidores de Soluciones Bl consulting.

Bajo estos dos puntos, nos encontramos con ESPO CRM, SugarCRM y OrangeCRM, los cuales

fueron evaluados bajo una segunda seleccion con los siguientes criterios que seran descritos a

continuacion:

Easy to use: La informacion debe ser comprensible para los usuarios. El formato y la
estructura deben ser usados teniendo en cuenta quien es el receptor.

Easy to config: La facil configuracion para el redisefio del CRM es importante para
organizar los campos en donde seran almacenados los datos de los clientes.
Responsive: El disefio responsivo es muy importante debido a que esté nos permite ver
el mismo CRM en distintos dispositivos, como lo son los smartphones o Tablet, la

mayoria de las veces los client manager depositan los datos del cliente por medio de
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estos dispositivos, lo cual realizaria la opcion con mayor facilidad y optimizando
tiempo.

e Accesible: la informacion accesible es la que se puede obtener cuando es necesario. La
accesibilidad depende de quien tiene que recibir estos datos y también de las
circunstancias especificas en un momento dado.

e Seguridad: que la informacion este seguro dentro del CRM es importante debido a que
son datos de clientes recolectados por los client manager de Soluciones Bl consulting,
se evalla que para entrar exista

En la Tabla 1 los primeros dos criterios serdn evaluados con calificaciones del 1 al 7, siendo 1
ineficiente en este criterio y 7 cumpliendo el criterio en su totalidad, los otros seran evaluados
con un Si o un No, debido a que estos corresponden a una respuesta binaria donde “Si” es que
tienen compatibilidad o tienen la correspondiente funcionalidad y “No” es el caso contrario.
Las calificaciones seran evaluadas por el area preventa comercial para su correspondiente

desarrollo.

Tabla 1: Tabla de puntuaciones de los criterios

6,7 6,3 5,8
6,5 5,5 53
7 6,0 4,0
5,8 5,5 5,8
7,0 7,0 1,0
6,6 6,1 4,4

Fuente: Elaboracion propia

con los resultados de la Tabla 1 se selecciona ESPOCRM como mejor CRM con una
calificacion de 6,6 de 7 para ser utilizado en el prototipo, ya que es el que mejor se adecua a las
caracteristicas del servidor y es el que mejor se adecua al entendimiento de los usuarios de
Soluciones BI consulting. A continuacion, se mostrara el redisefio del CRM elegido y su

resultado por cada campo.
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5.3 Redisefio de CRM

Todos los campos presentes estan elaborados en base a un modelo pipeline, para luego estos
ser rellenados por datos que seran transformados en informacion y métricas para el analisis de
ventas. A continuacion, en la llustracion 28 se puede observar a mano derecha todos los campos

que se describiran en el presente capitulo.

llustracion 28: Inicio de ESPOCRM de Soluciones Bl consulting

cuenas
“ CReset | Add Field -

B rocs

Workurhoos
. .
$  Oporundade

& Cases

Fuente: Elaboracion propia

5.3.1 Cuentas (Account)

El campo de cuenta contiene los datos relevantes de la empresa que fue contactada por

soluciones BI consulting, los datos que posee este campo son:

Nombre: el nombre de la empresa a la cual se contacto.

e Sitio web: sitio web de la empresa, se utiliza para tener informacion adicional de esta.
e Tipo: este campo da a mostrar que si la cuenta es cliente de soluciones o es un prospecto
e Pais: indica si esta empresa es proveniente de Chile o Colombia.

e Industria: indica el rubro de la empresa en cuestion.

e Descripcion: breve descripcion de la empresa (a que se dedican, donde se ubican

etcétera).
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llustracion 29: Campo cuenta ESPOCRM
€Espo £ a0 4
A Cuerum cuentas» E::::::E}
B Comtacios
Wortshogn

$  Oporwuradedes

7 G

Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar que en la llustracion 29 a mano derecha existe un campo anexo al campo cuenta,
y este posee los datos del grupo y creador de esta cuenta, destacando los siguientes datos:

e Usuario asignado: es el creador de la cuenta y el que tuvo contacto con la empresa.

e Grupo: érea de trabajo del usuario asignado

e Creado: fecha de creacion de la cuenta

e Seguido: porque usuario de soluciones Bl consulting esta siendo seguida esta cuenta
5.3.2 Contacto (contact)

El presente campo tiene los datos relevantes de la persona con quién soluciones Bl consulting
se comunico, en otras palabras, el contacto de la empresa. A continuacion, describiremos los
datos que posee el campo contacto en la llustracion 30.

e Nombre: nombre del contacto de la empresa con que soluciones se comunico.

e Email: correo electronico del contacto

e Descripcidn: descripcion del area donde trabajo el contacto y cargo que posee

e Cuenta: cuenta a la que esta asociado el contacto
Por otra parte, este campo también tiene el campo de anexo del usuario asignado, fecha de

creacion y quienes estan siguiendo esta cuenta.
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llustracion 30: Campo contacto ESPOCRM
Espo CRi W

H contsam

Presantaiees

£ rocs

Fuente: Elaboracion propia

5.3.3 Presentaciones

El campo presentacion tiene toda la informacidn presentada en las reuniones con las empresas
foco, para saber a qué estan orientadas. A continuacion, se describiran todos los datos del campo

presentaciones de la llustracién 31:

e Nombre: nombre de la presentacion

e Estatus: en qué estado se encuentra, agendada, cancelada o realizada
e Fecha inicio-fin: fecha de inicio y de fin de la presentacion

e Duracion: duracion correspondiente a la presentacion

e Cuenta: a que cuenta esta asociada la presentacion

e Tipo: si esta es una presentacion de MicroStrategy o Power Bl

e Reminders: tipo de aviso que se dara al usuario asignado.

e Oportunidad: a que oportunidad esta asociada esta presentacion

e Descripcion: descripcion de la presentacion o datos relevantes de esta
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lustracion 31: Campo de presentaciones ESPOCRM

® Presentaciones » Presentacion de servicios y MicroStrategy

Fuente: Elaboracion propia

5.34 POC

El campo POC o campo de pruebas de concepto contiene la informacion correspondiente a la
prueba de concepto en si, si estd es de MicroStrategy o de Power BIl. A continuacion, se
describira cada uno de los datos que estan en el campo POC, que se muestra en la llustracion
32:
e Nombre: nombre de la prueba de concepto, aqui se afirma si es una Demo, una POC
con datos reales y con qué programa esta elaborada.
e Cuenta: cuando asociada a la POC
e Descripcidn: descripcion de que consiste la POC, por ejemplo: prueba de concepto de
estados financieros de MicroStrategy
e [Estado: si esta se encuentra en curso o si ya esta finalizada
e Fecha inicio-fin: fechas de comienzos y finalizacién de la POC
e Oportunidad: a que oportunidad esta asociada la prueba de concepto

e Contacto: a que contacto esta asociada la prueba de concepto
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lustracion 32: Campo de pruebas de concepto (POC) ESPOCRM

POCs = POC M5TR

Fuente: Elaboracion propia

5.3.5 Workshop

El campo de Workshop contiene informacion sobre actividades puntuales de soluciones Bl

consulting como lo son el DIAD u otros. En los Workshop se tratan de actividades puntuales

como, por ejemplo: DIAD es un curso enfocado netamente al aprendizaje de las nuevas

funciones de Power BI. Estas son registradas por alguno de estos workshops van mas de alguna

empresa y en reiteradas ocasiones mas de un contacto perteneciente a una misma cuenta, pero

de distinta area. A continuacion, se describira todos los datos que posee el campo de workshop

que se muestran en la llustracion 33:

Nombre: Nombre del Workshop (existen workshops con nombre especificos).
Estado: el estado del workshop, si este esta agendado, realizado o cancelado.

Fecha inicio-fin: fecha de inicio y termino del workshop.

Duracién: duracion del workshop, existen casos de workshops que tiene una duracion
de mas de un dia.

Descripcion: descripcion del contenido mostrado y tratado en el workshop.

Cuenta: que cuentas estan asociadas al workshop (puede ser méas de una).
Oportunidad: oportunidades asociadas al workshop.

Contactos: contactos asociados al workshop o en otras palabras los invitados a esta

actividad.
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llustracion 33: Campo Workshop ESPOCRM

= Workshops » DIAD

Fuente: Elaboracion propia
5.3.6 Oportunidades

El presente campo muestra toda la informacion con respecto a la oportunidad de venta que
puede tener soluciones Bl consulting con respecto a la empresa foco en cuestion, siendo estos
datos Utiles para el analisis de ventas. A continuacion, se describira todos los datos del campo

oportunidades que se puede ver en la llustracion 34:

e Nombre: nombre de la oportunidad (esta puede ser licenciamiento o proyecto)

e Etapa: en qué etapa se encuentra la presente oportunidad

e Probabilidad: este es el dato de probabilidad de éxito de la oportunidad, 6sea de que
termine como closed won (caso ganado)

e Contacto: nombre del contacto encargado de la oportunidad

e Descripcidn: detalles de la oportunidad, datos relevantes que puedan servir.

e Cuenta: cuenta asociada a la oportunidad

¢ Monto: monto total del valor del proyecto o de la cantidad de licencias en cuestion

e Fecha cierre: fecha limite para cerrar la oportunidad

e Lead source: de donde proviene la oportunidad
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llustracion 34: Campo de oportunidades ESPOCRM

Q 404+ =
» Oportunidades » Licencias Hyper 2 Foliow

Fuente: Elaboracion propia
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En el presente capitulo se presenta un prototipo de Dashboard basado en modelo pipeline y

analisis de ventas, para representar los datos existentes en informacion visual.
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6.1 Prototipo dashboard

El prototipo dashboard es desarrollado en base a un modelo pipeline de gestion comercial, en
donde se puede observar de forma gréfica las tendencias, mercado o rubros con mayor cantidad
de ventas, cantidad de oportunidades, entre otras vistas y KPIs que nos pueden dar informacion
atil de los datos que fueron registrados en el CRM mediante las etapas del flujo general
redisefiado (llustracion 27). A continuacion, se explicaran los capitulos existentes del prototipo
de dashboard de soluciones y sus correspondientes paginas.

6.1.1 Eleccion de herramienta

La eleccion de una de las dos herramientas en la cual se desarrollaria el prototipo de dashboard,
fue mediante la valoracién del andlisis Gartner: calificaciones de capacidades criticas en
programas de BI (llustracion 18). En la siguiente Tabla 2 se mostrara los puntos a evaluar para

la eleccion del software y una breve descripcion de cada uno de ellos, donde la nota minima es

unlylanotaesunb5:

Tabla 2: Comparacion de software de Bl

Infraestructure
management
Analysis and
content creation
Share findings
promedio

w

Microstrategy: MicroStrategy Workstation — §¥:5r

Microsoft: Power Bl desktop 42 30 3.2 31 38 35

Fuente: Elaboracion propia en base a (Gartner, 2018).

e Infraestructure: la infraestructura definida por software consta de recursos de
computacion, red y almacenamiento totalmente virtualizados que estan agrupado de
manera logica y pueden gestionarse como si fueran software. Esto permite el
aprovisionamiento de infraestructura basado en politicas y permite la automatizacion de
TI
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e Data management: La gestion de datos es el soporte que facilita la administracién de
una o varias bases de datos de distintos tipos con el fin de integrar la informacion. Por
un lado, las bases de datos permiten introducir, almacenar, recuperar y gestionar grandes
cantidades de informacidn para la seccion de data management es una suite de software
que proporciona la interfaz en los usuarios, aplicaciones y una o mas bases de datos por
lo que se trata de conceptos muy cercanos.

e Analysis and content creation: el analisis y creacion de contenido apunta a criterios
como el andlisis avanzado para servicio de datos comunes (CDS), aumento en el
descubrimiento de datos (data discovery), la exploracién visual interactiva, el analisis
de paneles y la exploracién movil y autoridad, con esto Ultimo se hace referencia al nivel
de autoridad o de permisos que tiene un usuario con respecto a un dashboard en
especifico.

e Share findings: EI compartir hallazgos es otro punto de andlisis el cual ve criterio como
publicar, compartir y colaborar archivos o dashboard con otros usuarios y la
incrustacion de contenido analitico.

e Overall: El dltimo punto de este analisis revisa criterio como la facilidad de uso, el
atractivo visual de los dashboard por medio de la herramienta y los flujos de trabajo de

como operar el software.

Con lo anterior la mejor herramienta de Bl para el desarrollo de la presente memoria es
MicroStrategy Workstation con una puntuacion promedio de 4.1 sobre 5, ya sea para el
desarrollo del prototipo como para mejoras dentro del desarrollo. A continuacion, en los

siguientes apartados se muestras los resultados del prototipo del dashboard.
6.2 Summary

El primer capitulo del prototipo de dashboard es el capitulo Summary o capitulo de resumen,
en donde se puede observar informacion generalizada de los datos de ESPO CRM. Este
contiene tres paginas las cuales se puede observar la portada, la vista general o overview y
oportunity and amount (oportunidades y montos). Cabe destacar que en el presente capitulo
existe un filtro de capitulo de afios, el cual se puede observar en la llustracion 35, en la esquina

superior derecha.
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6.2.1 Portada

En llustracion 35 podemos ver la portada o el inicio del prototipo de dashboard de soluciones
creada mediante un HTML con informacion vigente al 2019 de los datos importados de
ESPOCRM

llustracién 35: Portada Dashboard soluciones
- Summary : Portada ' £

Y FLTER

‘soluciones [

v Year (1)

B conTENTS

solucione:

¥ Summary

O an
Portada 2019
Qverview

Oportunity and amount
v Analysis
Analysis pipeline revenue

Presentation and POC

Tablero gestion comercial

Funnel of enterprise

Andlisis pipeline y ventas

¥ Account

Acount info Informacién vigente al 2019

El presente informe constituye una prueba de concepto fundional de MicroStrategy.

Fuente: Elaboracién propia
6.2.2 Overview

La segunda pagina del dashboard presenta el overview o una vista general de los datos. Esta
pagina tiene un filtro por pais, en el cual se puede seleccionar que la informacion mostrada sea
solo de Chile, solo de Colombia o0 ambos, que son los paises en donde esta presente la empresa
soluciones BI consulting. También esta pagina muestra la cantidad de clientes prospecto, en
negociacion en cierre ganado y en cierre perdido en formato de KPI. Cabe destacar que estos
KPIs también cumplen con la funcion de selector del grafico de barra presente en el capitulo.

El grafico de barra representa los montos en dolares que pueden generar los distintos
tipos de cliente (prospecto, negociacion, ganado y perdido) que existen en los meses del afio
2019.
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lustracién 36: Overview Dashboard soluciones

- E] Summary - Overview Y £

BE contents T FILTER

Overview s
soluciones ;oo ummary

v Year(1)

O an

(A Chile Colombia
Portada 2018
Prospecting Negotiation Clased Won Closed Lost
Qverview
QOportunity and amount 33 3 2 1

v Analysis

¥ Summary

Analysis pipeline revenue Oportunity pipeline amount

Presentation and POC
Funnel of opportunities

Funnel of enterprise $100K

* Account

Acount info $80K
Estado
Oportunidad
2 560K o

W Prospecting
B Negotistion

$40K W Closed Won

- l I

|| Il =

Jan 2019 Feb 2019 Mar 2019 Apr 2019 May 2019 Jun 2019 Jul 2019 Dec 2018

Month

Amount

Fuente: Elaboracion propia
6.2.3 Opportunity and amount

En el capitulo Summary existe la pagina de opportunity and amount, tal como dice el nombre
del capitulo se pueden analizar la cantidad de oportunidades y los montos que estan generan,
divididas principalmente por industrias como se puede observar en el grafico “#Opportunity by
industry” de la llustracion 37. Este altimo grafico funciona como selector para los otros tres
graficos segmentando estos por industrias, viendo los costos de la industria por cuartos del afio
en el grafico “amount by industry” y viendo la cantidad de oportunidades que posee esa
industria porcentualmente dividida por el estado de las oportunidades en términos de cantidad
de oportunidades y de monto monetario de la oportunidad en el grafico “% Total Opportunity
count”.

Cabe destacar que el grafico “Amount by industry” también es selector de “%Total
Opportunity count” llevando esto a un filtro de industria y cuarto del afio, para ver la
comparacion porcentual de montos monetarios de las oportunidades y la cantidad de

oportunidades existentes, todo segmentado por el estado de la oportunidad.
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-

B contents

soluclones 5 oo

¥ Summary
Portada

Qverview

QOportunity and amount

~ Analysis

Analysis pipeline revenue
Presentation and POC
Funnel of opportunities

Funnel of enterprise

~ Account

Acount info

lustracion 37: Opportunity & Amount, dashboard soluciones

Summary - Oportunity and amount T

[

T FILTER

Opportunity count by industry Amount by industry

Summary

- Year(1)

O (an
2019

Amount
-
=
H

|
a1 a2 03 Q4

Industry Fecha Presentacién (Quarter of Year)

% Total Opportunity count

% Total Opportunity Amount %Total oportunity count

Fuente: Elaboracion propia

6.3 Analysis

Una vez finalizado el capitulo resumen comienza el capitulo de Analysis del dashboard de

soluciones en el cual se presentan analisis de ingresos, presentaciones y los correspondientes

graficos funnel o de embudo.

En otras palabras, el presente capitulo del dashboard hace un anélisis méas detallado de

los datos existentes del ESPOCRM. A continuacidn, se describiran las paginas correspondientes

al capitulo del dashboard soluciones.

Cabe destacar que en el presente capitulo existen tres filtros de capitulo que se pueden

visualizar en Anexo 7 que corresponden a:

Filtro de afio: todo el capitulo puede quedar filtrado a informacion del o los afios que
se puedan seleccionar, para este caso existe solo informacién cargada del afio 2019.
Filtro de cuenta: existen dos tipos de cuenta, las cuenta que ya son clientes antiguos
que ya tienen algin producto o servicio contratado con soluciones Bl consulting, o una
cuenta prospecto que no tiene ningun servicio o producto contratado anteriormente.
Filtro por pais: filtro para revisar si se busca analizar los datos de ambos paises, solo

de Chile o solo de Colombia.
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6.3.1 Analysis pipeline revenue

Analysis pipeline revenue es una pagina donde se analizaran los ingresos divididos por cuartos
del afio, este segmentado por el estado de esos montos y dando a conocer cuéles son los clientes
mas importantes en términos de oportunidad monetario. llustracion 38 se observan dos graficos,
“pipeline for amount vs quarter of years” un grafico de barras horizontal de los cuartos del afio
donde el largo de la barra representa la cantidad de monto en dolares y el segmentado de cada
barra es por el estado de la oportunidad, en otras palabras, si estos montos estan en prospecto,
negociacion, ganados o perdidos y el otro grafico “Account pipeline” es un mapa de calor el
cual esta dividido por las empresas cliente y la cantidad total del monto de oportunidades que
soluciones tiene con esa empresa, esta posee un umbral de colores que significan que verde es
gue posee mayor monto en oportunidades y rojo que posee el menos monto en oportunidades.
Cabe destacar que el gréafico “Pipeline for amount vs Quarter of years” es selector del gréfico
de mapa calor “Account pipeline”.

Por ultimo, los KPI que se aprecian en la pagina son:

e 9% Revenue: porcentaje de ingresos que posee una cuenta, este KPI esta
controlado por el grafico “Account pipeline”. Por ejemplo, si seleccionamos la
cuenta Claro Chile esté KPI cambiara, mostrando el % de ingresos que genera
la oportunidad de Claro Chile

e Amount: al igual que el KPI anterior es controlado por alguna cuenta del grafico
“Account pipeline” y muestra el valor monetario en délares de la oportunidad de
la cuenta seleccionada

e Total Amount: este KPI muestra el monto total de todas las oportunidades, no

esta controla por ningun otro grafico

A continuacion, en la llustracién 38 podemos ver la pagina de analysis pipeline revenue.
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- E

W cosmisi

llustracion 38: Analysis pipeline revenue, dashboard soluciones

Ansiysis | Anahyss pepokng nevenue

Pipeline for amount v

O & &

--l

Fuente: Elaboracion propia

6.3.2 Presentation and POC

s Quarter of yisars

Account pipeline

WL L]

WLl
L
T .
P
=

B

100.0%
$330,000

Toam dem s

330,000

En la pagina de Presentation and POC contiene diferentes graficos que se muestra en la

llustracidn 39, que se describiran a continuacion:

A) Gréficos

e #Presentaciones: grafico de barra que contiene la cantidad de presentaciones realizadas

a lo largo de los meses del afio, esté grafico es selector de grafico “Tipo de

presentaciones” y los KPI #Account, #POC y #Presentation

e Tipo de presentaciones: grafico de tota que contiene la cantidad de presentaciones

dividida por el tipo de presentacion que se realizd: presentacion POC, Demo MSTT

entre otros.

B) KPI

e # Presentaciones Acumuladas: este corresponde a la cantidad total de presentaciones

que se lleva hasta la actualidad en el afio (esta condicionado al filtro de capitulo de afio

aplicado).

e #Account: cantidad de presentaciones, este KPI estd controlado por el grafico

“#Presentaciones”
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#POC: cantidad de pruebas de concepto, este KPI esta controlado por el gréafico
“#Presentaciones”
#Presentation: cantidad de presentaciones realizadas, este KPI esta controlado por el

grafico “#Presentaciones”.

La idea principal de esta pagina es verificar el contenido de las presentaciones y que es lo que

mas presenta la empresa soluciones en sus reuniones de preventa, analizando un histérico

acumulado y viendo las tendencias que se dan durante el afio, mas la cantidad de POC que se

han realizado.

-

Portada

B contents

SOIUCIONES 1 chapiere

v Summary

llustracién 39: Presentation and POC, dashboard soluciones

Analysis : Presentation and POC Y

Y FILTER

I~

Presentation&POC

Analysis

. ~ Counlry (2)
# Presentaciones Acumuladas

Overview

Qportunity and amount

~ Analysis
Analysis pipeline revenue
Presentation and POC
Funnel of opportunities

Funnel of enterprise

~ Account

Acount info

61 (Any
Chile
Colombia
#Presentaciones Tipo de presentaciones
¥ Type (2)
(Al
] Reunién Trbajo POC Demo MSTR Customer
z
g Prospecto
g
8
@
* ¥ Year (1)
l . l - " i
2019
Jan 2012 Mar 2019 May 2018 Jul 2019 Presentacién POC 2
Feb 2010 Apr 2018 Jun 2018 Dec 2019
Month
#Account #POC #Presentation

49 11 /3

Fuente: Elaboracion propia

6.3.3 Funnel of opportunities

A continuacion, se describiran los elementos que contiene esta pagina, que se pueden visualizar

en la llustracion 40:

a) Graéficos

Funnel opportunities: grafico de embudo que tiene cantidad de oportunidades
segmentado por estado de la oportunidad, en las cuales se puede visualizar los
prospectos, en negociacion y cerrado ganado. Este grafico es selector de todos los KPI

de la presente pagina
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b) KPI
e Conversion Ratio: Tasa de conversion de oportunidades ya sean es estado de prospecto
0 negociacion a cerradas con éxito. Este KPI es variable en dependencia del gréfico
Funnel opportunities como selector
e Avg. revenue by op.: ingreso promedio por oportunidad
e En curso: cantidad de oportunidades en curso
e [Estancado: cantidad de oportunidades estancadas
La idea principal de este grafico es poder visualizar la capacidad de cerrar oportunidades,
cuantas se tienen en curso y cuantas se tienen estancadas, con la posibilidad de esta ultima de

analizar el por qué no hay actividad reciente con estos contactos.

lustracion 40: Funnel of opportunities, dashboard soluciones
- =] Analysis : Funnel of opportunities v v

B contents T FILTER

Funnel of Opportunities e
fsoluciones ;oo nalysis
§Pages v Country (2)

Funnel oportunities
* Summary )

Portada

1 H & Chil
. Conversion Ratio & o
veren Colombia
Oportunity and amount
v Ty 2
~ Analysis Ve 2)
Analysis pipeline revenue (Al
Presentation and FOC Curomcy
Funnel of opportunities ERcpeco
Funnel of enterpri
unnel of enterprise Prospe(‘_ﬁng ¥ Year(1)
* Account (Al
Acount info Avg Revenue by Op. 2018
$12,000
“'.‘ INegotiation ‘."‘
x En curso Estancado
Closed Won

Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar que cuando el usuario final hace clic derecho en los KPI “En curso” y
“Estancado” existird una opcion llamada “go to targets” el cual permitira revisar cuales son las
oportunidades que estan en curso y las que estancadas. En el siguiente apartado se podra

visualizar lo mencionado.
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6.3.4 Opportunities State

En la siguiente pagina del dashboard es una grilla de datos con la informacion respecto al estado
en que se encuentra la oportunidad y la empresa en cuestion, esté puede ser filtrada por los KPI
“En curso” y “Estancado” de la pagina anterior Funnel of opportunities. A continuacion, en la

llustracion 41 podemos ver la grilla descrita:

llustracion 41: Opportunities state, dashboard soluciones

Formgt  Lool  Therw Ve Wiedow i Danpboerd boduronn

- Anahys PROlunDES. Sk Y i

Arabyus

Argg it

Fuente: Elaboracion propia
6.3.5 Funnel of Enterprise

A continuacion, se describiran los elementos contenidos en la pagina Funnel of enterprise que
se puede visualizar en la llustracion 42.
a) Graficos
e Funnel amount: grafico de embudo que tiene el monto de las oportunidades
segmentado por estado de la oportunidad, en las cuales se puede visualizar los
prospectos, en negociacion y cerrado ganado. Este grafico es selector de todos los KPI

de la presente pagina, excepto del KPI Opportunity Lost.
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b) KPI

e #Account: KPI que nos indica la cantidad de cuentas, este es controlado por el gréfico
funnel amount, donde si se selecciona algun estado de oportunidad este KPI muestra el
total de cuentas que estan en ese estado.

e Amount: KPI que indica la cantidad de monto total, este KPI es controlado por el funnel
amount, donde si se selecciona algun estado de oportunidad este KPI muestra el monto
total de ese estado.

e #Contact: KPI que muestra la cantidad de contactos, este KPI es controlado por el
funnel amount, donde si se selecciona algln estado de oportunidad este KPI muestra la
cantidad de contacto que existe en ese estado.

e Opportunity lost: KPI que muestra la cantidad de oportunidades de cierre perdido que
han existido hasta el momento.

La idea principal de este panel es visualizar la conversion de oportunidades en términos
monetarios, cuantas cuentas estan asociadas a esa cantidad de monto y la cantidad de contactos
asociados a estos. Por otro lado, nos muestra cuantas oportunidades existen perdidas o en estado
“close lost”, para alertar sobre estas situaciones y realizar una revision de por qué se perdié esa

oportunidad.

llustracion 42: Funnel of enterprise, dashboard soluciones
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& Pages
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~ Account )
#Contact

Acount info 2019

Negofiation!

' / Oportunity Lost
Closed Won
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1

Fuente: Elaboracion propia
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6.4. Account

En el capitulo Account se mostrard la informacion general de las cuentas, destacando las

oportunidades existentes, sus montos, cantidad de presentaciones entre otra informacion

importante que se pueda obtener de forma rapida en una pagina. A continuacién, se explicara

en detalle la pagina asociada a este capitulo.

6.4.1. Account info.

En este apartado se explicara cada uno de los elementos que contiene la siguiente pagina, la

cual se puede visualizar en la llustracion 43.

A)

B)

C)

Filtros

Filtro de cuenta: el filtro de cuenta tiene control de todos los elementos que existen en
la presente pagina la cual al momento de asignar una cuenta en especifica solo se dara
informacion de esta

Gréficos:

Empresa: grilla de datos que muestra el nombre de la empresa

Contacto: grilla de datos que muestra los contactos relacionados a esa empresa
Email: grilla de datos que muestra los emails de los contactos de la empresa
seleccionada (este no se encuentra visible por temas de confidencialidad de los
contactos)

KPIs

Oportunidad: KPI que muestra las oportunidades existentes con esa empresa y el
monto asociado a esta.

#Presentation: KPI que muestra la cantidad de presentaciones realizadas el ultimo mes
a la empresa seleccionada. También se puede ver un mini gréafico con el histérico de
presentaciones a la empresa seleccionada

#Proof of concept: KPI que muestra la cantidad de pruebas de concepto realizadas la

empresa seleccionada

A método general estd pagina esta centrada en tener informacion a método general de las

cuentas de Soluciones Bl consulting y que se esta realizando en este ultimo tiempo, dejando en

total evidencia las acciones y dejando a facil acceso los contactos de la respectiva empresa.
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llustracion 43: Account info, dashboard soluciones
“" =~ Actourd © Accand ink v #
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 7: ANALISIS
DE IMPACTO

En el presente capitulo se presenta en detalle la elaboracién de la evaluacion del resultado

tangible total para el area comercial de la empresa soluciones Bl consulting.



Capitulo 7: Andlisis de impacto

7.1 Evaluacion de impacto

La evaluacion de impacto es un desarrollo centrado en el impacto econémico de soluciones Bl

consulting, debido a que al ser una propuesta esta debe tener sus costos especificos a considerar

y su correspondiente beneficio. Por ende, estos costos y beneficios deben ser cuantificados para

una mejor vision del impacto que conllevaria aplicar el prototipo como solucion a la

problemética antes mencionada y posteriormente enfocada.

7.2 Evaluacion de impactos esperados

El detalle del impacto econémico generado en el disefio de la propuesta, se requiere la

consideracién de supuestos en cuanto a los costos aproximados de cada involucrado en el

proyecto. Por ende, se consideraran los siguientes valores para la evaluacion de impacto, estos

son recopilados mediante reuniones y seran estimados de los valores reales de la compafiia.

Sueldo de un ingeniero del area comercial: segin los datos del area de recursos humanos
un ingeniero de preventa tiene un sueldo entre los $1.100.000 y $1.800.000 bruto,
dependiendo de su experiencia laboral, titulo profesional que posea y conocimientos en
herramientas de BI.

Sueldo de un prospector: segun los datos del area de recursos humanos un prospector
de clientes para herramientas y servicios de Bl, Data Analytics y Big Data deberia tener
un sueldo entre los $700.000 y los $1.200.000

Mantencién ESPO CRM: el programa ESPO CRM es gratuito, pero esto tendria un
costo de mantencion de $50.000 debido a que es una funcion extra a las tareas del
ingeniero de preventa.

Mantencion y desarrollo del dashboard en MicroStrategy: esta es una funcién adicional
al ingeniero de preventa o para algin consultor de soluciones Bl consulting, esta
mantencion y desarrollo tendria un costo de $100.000 extras a las tareas del encargado.
Horario laboral: el horario laboral en Soluciones BI consulting es de 9:00 horas hasta
las 18:30 horas de lunes a viernes, con periodo de colacion de una hora, y por tanto esto

equivale a 42,5 horas de trabajo a la semana.
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Bajo los supuestos establecidos se desarrollaran los célculos para la estimacion del impacto de
la propuesta, para lo cual es necesario describir los tiempos utilizados para la ejecucion y
concrecion de la propuesta. Por lo anterior, en la Tabla 3 se presentan los tiempos empleados

en la generacion de la propuesta.

Tabla 3: detalle de horas para la propuesta de solucion
Etapas Descripcion de las etapas Tiempo (horas)

Diagndstico del problema Corresponde al tiempo ocupado en 195
obtener las causales del problema

Metodologia para la Busqueda de estudios y teoria para 294
propuesta brindar una solucion a la problematica
Creacion de propuesta de Estudio y desarrollo en base a teoria para 380
solucion realizar una posible solucién a la

problemética

Wk e ERaeatiesien s Exponer la solucion y la explicacionde 8
metodologia la eleccion a la compafiia

Marcha blanca de la Utilizacion de la propuesta con datos 42,5
propuesta reales de la compafiia

Validacion del Validacion del funcionamiento y los 16

funcionamiento resultados de la marcha.

Fuente: Elaboracion propia

En la Ecuacién 1 se muestra el correspondiente calculo para el costo por hora de cada

trabajador:
Ecuacion 1: calculo de sueldo
S
SH = B
Hx+xW
Fuente: Elaboracion propia
Donde:

Sy:sueldo por hora del trabajador

Sg:sueldo base del trabajador
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H:horas del trabajo semanal

W:semanas que se trabajan durante el mes

Con los tiempos de las etapas de la Tabla 3 se calcularan los costos de las actividades
realizadas en casa una de estas etapas que serian las siguientes:
a) Diagnostico del problema: las actividades de esta etapa son desarrolladas por el
memorista necesitando alrededor de 21 dias laborales aproximadamente lo que equivale
a 195 horas de trabajo. En la ecuacion 2 se introduciran estos datos para el céalculo de
costo por hora y posteriormente en la ecuacion 3 un calculo del costo de la etapa,
multiplicando el valor de la hora del trabajo de diagndstico por la cantidad de horas
requeridas. Por otro lado, las validaciones de los datos seran por parte del personal del
area comercial en donde esto demorara alrededor de un dia equivalente a 8 horas para
la validacidn total los resultados de las actividades realizadas para el diagndstico de la

problematica A continuacion, veremos el correspondiente calculo:

Ecuacion 2: costo por hora de memorista en etapa de diagnéstico del problema

383.000 (=)

$
Sy = mes = 2.252,94(—)
42,5( horas semana hora

semana)* ( mes )

Fuente: elaboracion propia

Ecuacion 3: costo total del memorista en etapa de diagnostico de la problematica

Crotar = 2.252,94( ) « 195 horas = $439.323,53

ora

Fuente: elaboracion propia

Ecuacion 4: costo por hora de un ingeniero del area comercial en etapa de diagndstico

1.450.000 (%)

Sy = =8.529,41(
42,5( horas semana

semana)*4( mes )

)

hora

Fuente: elaboracion propia

Ecuacion 5: Costo total de ingeniero del area comercial en etapa de diagnéstico

$
Crotar = 8.529,41 <h0ra) *x 8 horas = $68.235,29

Fuente: elaboracion propia
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b) Metodologia que ocupar para la propuesta: las actividades relacionadas a la etapa de
metodologia para la propuesta son netamente del memorista y no se encuentra ningun
otro trabajador o ente que implique otros costos en esta etapa. A continuacion, en la

Ecuacion 6 se muestra el calculo del costo total de esta etapa:

Ecuacion 6: costo total del memorista en la etapa de metodologia para la propuesta

Crotar = 2.252,94( ) * 294 horas = $662.364,71

hora

Fuente: elaboracion propia

c) Creacion de propuesta de solucion: al igual que la etapa anterior todas las actividades
de la propuesta de solucion estan elaboradas por el memorista, lo cual solo existen
costos de este. A continuacion, en la Ecuacion 7 se muestra el costo total relacionado a

esta etapa.

Ecuacion 7: costo total del memorista en la etapa de propuesta de solucion

Crotar = 2.252,94( ) « 380 horas = $856.117,65

hora

Fuente: elaboracion propia

d) Validacion de la propuesta y su metodologia: la validacion de la propuesta y
metodologia son parte del ingeniero del area comercial encargado del memorista, el cual
se demora aproximadamente 8 horas en la revision de la propuesta y la metodologia y

la metodologia entregada por el memorista.

Ecuacion 8: costo total del ingeniero del area comercial para la validacion de la propuesta 'y
metodologia

Crotal = 8.529,41< > « 8 horas = $68.235,29

hora

Fuente: elaboracion propia

e) Marcha blanca de la propuesta: la marcha blanca corresponde ya a la utilizacion del
prototipo presentado en la propuesta, afiadiendo datos reales para el funcionamiento y
procesamiento de esté, cabe destacar que esta etapa estara supervisada por el ingeniero
del area comercial encargado del memorista. A continuacion, en la Ecuacion 9 y

Ecuacion 10 se veran reflejados los costos totales de esta etapa:
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Ecuacion 9: costo total del memorista en la etapa de marcha blanca

$
Crotar = 2.252,92 (hom

) x 425 horas = $95.479,10

Fuente: elaboracion propia

Ecuacion 10: costo total del ingeniero del area comercial en la etapa de marcha blanca

$
Crorar = 8.529,41 (hom

) *x 8 horas = $68.235,29

Fuente: elaboracion propia

f) Validacion de funcionamiento: luego de la etapa de la marcha blanca el ingeniero del
area comercial revisara los resultados del funcionamiento de prototipo propuesta y la
validacion del funcionamiento correcto de este:

Ecuacion 11: costo total del ingeniero del area comercial en la etapa de validacion del
funcionamiento

$
Crorar = 8.529,41 (hom

) *x 16 horas = $334.352,94

Fuente: elaboracion propia

Con los costos ya calculados, en la Tabla 4 se presentard un resumen de costos asociados cada
etapa de la elaboracién del prototipo:

Tabla 4: detalle de costos por etapa del proyecto
Etapas Costo total

Diagnostico del problema $507.558,82
Metodologia para la propuesta $662.364,71

Creacion de propuesta de solucién $856.117,65
WEULEW IR CHER (NN e AANE L L EW $68.235,29
Marcha blanca de la propuesta $163.985,23
Validacion del funcionamiento $136.470,56
Total $2.282.084,21

Fuente: elaboracion propia
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7.3 Impacto por disefo del prototipo

Los costos implicados por el desarrollo y realizacién del prototipo de propuesto se calculan de
igual manera que en apartado anterior, destacando las tres etapas de desarrollo que estan en el

presente informe, en la Tabla 5 se pueden ver estas etapas y su descripcion y tiempo de

dedicacion

Tabla 5: Etapas de desarrollo para el prototipo
Actividades Descripcion de las etapas Tiempo (horas)

Pleciionee ke Disefio de diagrama de flujo de las actividades 160
de flujo principales del area comercial de soluciones Bl

consulting

Brlcilonee e =0 Disefio de campos en ESPO CRM basado en 80
datos para modelo pipeline

Ccclelees b Creacion de un dashboard relacionado al 50
andlisis de gestién comercial basado en ventas.

Prototipo final Correccion y validacion del buen 40

funcionamiento del prototipo

Fuente: elaboracion propia

Con esta informacion se puede hacer el desarrollo de los calculos y multiplicar el valor hora
del memorista por el tiempo correspondiente que se tardd cada etapa de desarrollo para sacar
el costo total relacionado al impacto del prototipo. A continuacion, se mostrara la Tabla 6 con
los costos correspondiente a este apartado

Tabla 6: Costo total de las etapas de desarrollo de prototipo
Actividades Tiempo (horas)

Disefio de diagramas de flujo $360.470,59
Disefio de campos en ESPO CRM $180.235,29
Creacion del prototipo de dashboard $112.647.06
Prototipo final $90.117,65

Total $743.470,20
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Fuente: elaboracion propia
7.4 Impacto econémico futuro de la propuesta

Con la informacion entregada en los apartados anteriores, el costo total del proyecto en cuanto
al disefio y desarrollo, son célculos en base a los recursos de la empresa y la extension de costo
al memorista, donde el monto haciende a la cifra de $ 2.282.084,21 como monto total de los
costos del proyecto.

A continuacion, se explicaran los ingresos y costos futuros con objeto de conocer el

beneficio que traeria el proyecto de manera anual.

7.4.1 Analisis de costos futuros
Para la estimacion de costos a futuro del proyecto se consideraran gastos fijos que implica el
proyecto, ademas de los costos de un ingeniero del area comercial con tarea dedicada a la
actualizacion de los datos en el CRM vy el buen funcionamiento del dashboard. Cabe destacar
que el prototipo funcional es el CRM y el dashboard que estdn guardados en los servidores
virtuales de Soluciones Bl consulting y los datos se actualizan a cada una hora para él
dashboard.
Bajo la lista anterior los supuestos para considerar el costo futuro de la propuesta son:
A) La carga de informacion al dashboard se genera cada vez que ocurra alguna de las tareas
que implique guardar informacion en el CRM (ver llustracidn 27), esto con constancia
de una vez al dia.
B) El dashboard deberé ser revisado una vez por semana, para ver si el funcionamiento es
correcto y los datos estan siendo cargados y conectado adecuadamente.
C) Laactualizacion es automatica para el panel, no es necesario que exista alguien a cargo
de esta actividad, solo de su mantencién en horario laboral normal.
Debido a que estas tareas seran funciones extras a un ingeniero del area comercial, en especial
el area de preventa el costo anual extra estara dado por el valor monetario de estas nuevas
funciones multiplicado por los 12 meses del afio. A continuacion, en la ecuacion se muestra el

costo total de aplicar y mantener esta propuesta:
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Ecuacion 12: costo total anual de las funciones asociadas a la mantencion de la propuesta

$
Crotal anuar = 150.000 <%> * 12 meses = $1.800.000

Fuente: elaboracion propia
7.4.2 Analisis de impacto operacionales

Para evaluar los impactos operacionales del prototipo de la presente memoria, primero
enfocaremos a cuéles fueron los problemas a resolver y cuales correspondientes efectos si se

aplicara la presente memoria en Soluciones Bl consulting.

a) Falta de prospeccion

El comentario “La falta de experiencia en el area de client managers sobre la
prospeccion no permite generar nuevos clientes” y “Dentro del afio 2019 no se han
encontrado clientes nuevos, solo ventas de nuevos proyecto a los mismo clientes” fueron
los primeros comentarios en darles una solucion dentro de la presente memoria, dando
como propuesta la contrataciéon de una persona totalmente encargada de las funciones
de prospeccion como se puede visualizar en la llustracion 27 en el primer line del
diagrama de flujo. Este resultado impacta en dos puntos:

e Posible aumento de nuevos clientes: tener una persona encargada y
experimentada solo para generar leads nuevos y entregarlos a los client manager
es un punto clave al momento de poder impactar en los ingresos, debido a que
mediante un buen proceso de preventa las oportunidades encontradas en estos
nuevos clientes pueden convertirse en proyecto, servicios o venta de licencias.

¢ Reduccién de carga de client managers: al momento de reducir las actividades
de los client manager les da mas cantidad de tiempo para enfocarse en reuniones
y poder cerrar mas cantidad de oportunidades como ganadas, para generar mas
ingresos.

Estos dos impactos deberian traducirse en tener una mayor cantidad de leads para
Soluciones Bl consulting y la una mayor cantidad de oportunidades a abarcar,

entregando una posibilidad de aumentar los ingresos por medios de casos ganados.
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b) Almacén de datos

Comentarios como “No existe un almacén de datos para construir un pipeline y realizar
un plan de accion bajo esa informacion” fue el propulsor al redisefio de un CRM y el
hincapié para la construccion del dashboard, bajo la cita “un CRM es una estrategia
empresarial y operacional, enfocada en incrementar el crecimiento de los ingresos de
cada negocio, potenciando la tecnologia para desarrollar las relaciones con el cliente y
crear valor” (PMH consulting software&marketing, 2017), podriamos traducir los
impactos del redisefio de un CRM para soluciones Bl consulting como:

e Mejora en la estrategia de ventas: al momento de tener datos reales de los
clientes se puede realizar una estrategia de venta personalizada para aumentar la
probabilidad de conversion de prospecto a cliente, las estrategias pueden variar
en cdmo hacer presentaciones, que casos de éxito mostrar, casos de uso 6ptimo
para el area o problema del cliente, entre otros.

Este impacto se traduce en una mejora en estrategias comerciales y marketing,
generando técticas o protocolos que ayuden a el aumento de clientes, al aumento de
casos ganados y posibles aumentos de ingresos.
¢) Indicadoresy métricas

Los comentarios como “No tenemos indicadores de gestion comercial para evaluar
cémo vamos con el plan de trabajo”, “No tenemos informacion clara de cuenta se
demora un prospecto en convertirse a un cliente” , “ No sabemos cuantas ventas se han
realizado en reuniones con presentaciones de POC funcional o técnica” y “ No tenemos
encuesta para feedback después de los workshops, para mejorar la calidad de estos” da
paso a la elaboracion de un dashboard la creacion de métricas y transformar todos los
datos obtenidos de clientes, en informacion clave que permita a apoyar la toma de
decisiones de los procesos o acciones Soluciones Bl consulting. A continuacién, se
describiran los correspondientes impactos operacionales que puede tener la elaboracion
de un dashboard basado en un modelo pipeline:

e Analisis interno de oportunidades: el presente analisis puede ayudar a enfocar
a la elaboracion de estrategias tanto sea por segmento (tipo de industria), por
producto, servicio o proyecto y tipo de area del cliente, por medio de en donde

se enfocan la mayor cantidad de oportunidad sea tanto por cantidad de estas o la
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suma de los posibles montos de ingresos que pueden generar, traduciéndose
como una optimizacién de tiempo y un enfoque en términos de ventas.

¢ Analisis de POC y DEMOS: analizar las presentaciones que se han realizado
puede ayudar a entender si estas generan valor para realizar un cierre de venta o
en otras palabras para convertir un prospecto a cliente, también ayuda a revisar
que tipo de presentacion se esta realizando mas. Estos puntos ayudan a enfatizar
el valor que genera una presentacion en dependencia a su tipo (sea esta de
MicroStrategy, Power Bl o alguno de sus derivados).

e Analisis de cuentas y oportunidades: como se desarrollé en el CRM las
cuentas tienen enlazadas las oportunidades y sus respectivos montos, y también
un analisis relacionado si estds oportunidades se encuentran en estado de
“estancado” o “en curso”, lo cual ayuda a identificar si una oportunidad no esta
siendo negociada por alguno de los client manager y tomar alguna decision si
estas son prioridad para la empresa 0 no, esto ayuda a tener un control de las
prioridades de los proyectos y servicios de la empresa en dependencia de su
impacto en los ingresos de Soluciones Bl consulting.

e Funnel de oportunidades y ratio de conversion: dentro del desarrollo del
dashboard una métrica importante fue la ratio de conversion de oportunidades a
casos ganados, esto en dependencia de que ubicacion del pipeline se ubicaba la
oportunidad, dando un simple resultado de la efectividad de un client manager
para convertir una oportunidad es un ingreso para la empresa. También a partir
de esta métrica y analisis del Funnel de oportunidades se puede observar de
cuentas oportunidades necesita unas soluciones Bl consulting para cerrar los
casos necesarios dentro de un periodo estimado. Por otra parte, también existe
un analisis en el dashboard que es el funnel enterprise, el cual tiene en vez de
realizarse con cantidad de oportunidad, lo analiza por monto, dejando la misma
idea con otra métrica como concepto.

Estos impactos se traducen en el resultado de la transformacion de datos en informacion
atil para la elaboracion de estrategias y planes de accién, para la optimizaciéon de
ingresos con los recursos que cuenta soluciones Bl consulting en el presente, pudiendo

dedicar en mas tiempo a oportunidades mas importantes en términos de monto, o
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oportunidades que se pueden cerrar en una menor cantidad de tiempo, adecuando los
planes a las necesidades econdmicas de la empresa.
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Conclusiones

En base a los objetivos planteados se elabor6 una metodologia acorde para poder alcanzarlos.
Lo fundamental en este sentido fue el permanente enfoque en Business Intelligence, en otras
palabras, apuntar el desarrollo de la solucion a algo comun para la empresa que es la
transformacion de datos en informacion para medir y comparar su salud de ventas en contraste
al plan que tienen, convirtiéndose finalmente en una propuesta aplicable para el desarrollo del
area comercial sobre todo en el &mbito de gestion de ventas.

Chiles es un pais con una muy buena posicion en lo que respecta al &ambito tecnoldgico
y de innovacién en comparacion de los otros paises de Latinoamérica y el caribe, partiendo por
iniciativas gubernamentales, es considerado lo mejor a nivel regional. Por otro lado, la situacién
anterior describe un contexto clave para los negocios de Business Intelligence, la existencia de
altos niveles de desarrollo tecnoldgico en las empresas que permite que el valor de las
herramientas y servicios ofrecidos por Soluciones Bl consulting genere un mayor valor para los
clientes, y por ende se espera que este tipo de productos y servicios siga en crecimiento y
consolidandose mientras el contexto externo se mantenga favorable.

La industria global y local de Business Intelligence esta cada vez més cerca de la
consolidacién y ademas es protagonizada por una intensa rivalidad competitiva, lo que implica
que los actuales protagonistas deben ser altamente responsables y cuidadosos al definir sus
estrategias de ventas. De lo anterior también se puede acentuar que cuando existen altos costos
de cambio en los clientes, este deriva la creacion de una relacion a largo plazo entre proveedores
y compradores de licencias, y/o servicios.

Los factores claves del éxito para la venta se licencias de MicroStrategy o servicios/
proyectos de BI, Big Data entre otros se centra en una buena gestion de comercial de ventas,
desde tener conocimientos de los clientes, Manejo eficiente de la red de contactos,
materializacion de proyectos exitosos y la comprensién de las problematicas especificas que
los describen. Soluciones Bl consulting debe tener este escenario en cuenta y probablemente
sean criticos para otras lineas de negocio en donde se esté en torno a otros productos

innovadores. De ahi surge la importancia para que esta empresa tome esta propuesta base y asi



determinar acciones a seguir que les permita aumentar sus ventas a través de planes y métricas
y una visualizacion efectiva de las situaciones actuales.

Se determin0 que los sectores econdmicos mas atractivos para la comercializacion de
licencias de MicroStrategy y servicios corresponden a retails y Bancos o servicios financieros
segun las oportunidades encontradas durante el afio 2019 en Soluciones Bl consulting. Si bien
el prototipo fue disefiado para la mejora de la gestion comercial y apoyar a las ventas de estos
productos y servicios también lo es para una organizacion de datos y procesos, para llevar a
cabo un orden y no perder clientes y oportunidades por problemas generados por
desorganizacién, como, por ejemplo: no recibir la informacién adecuada, o no ser atendido en
un tiempo acorde, o por perdida del contacto, entre otros.

Para abordar correctamente el desafio de disefiar y formalizar los procesos del area
comercial de soluciones fue fundamental el reconocimiento de un modelo de analisis de ventas
como el pipeline para tener una meta a la cual llegar. El desarrollo de los flujos fue importante
para tomar en consideracion la cantidad de tareas que tenia que realizar un client manager y
que estas pueden ser delegadas a otro profesional como un prospector y ver la comunicacién
entre las distintas areas. EI mapeo del primer flujo dio a conocer todas las etapas y la base para
redisefiar y organizar el flujo de trabajo enfocado en el &rea comercial, sobre todo en el client
manager dando paso a futuros cambios para mejorar el diagrama de flujo de trabajo del area
comercial.

La creacidn del flujo redisefiado general también dio paso a la recoleccién de datos de
los clientes, para estos ser almacenados en el CRM y entregar una mejora notable al area
comercial, debido a que con esta herramienta existe una documentacion y un mayor
conocimiento de las distintas cuentas y contactos de soluciones Bl consulting, teniendo de base
un punto clave para las ventas que es el conocimiento del cliente.

El CRM integrado ya con los campos Yy los datos alimenta finalmente a la herramienta
de Bl MicroStrategy el cual toma todos estos datos y los transforma en informacién util
mediante un analisis pipeline y de ventas para el &rea comercial en general, todo el desarrollo
entrega una base para la organizacion, la recoleccion y el analisis de ventas, y queda abierto a
mejoras correspondientes para nuevos andlisis 0 en para afinar el andlisis entregado por la

presente memoria.
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Ya con los resultados tangible terminados podemos visualizar los posibles impactos
operacionales y de costo que posee la presente solucion, concluyendo la importancia del orden
en los procesos, el almacenaje de datos y posteriormente su conversion, todo dedicado al
enfoque de la empresa en las oportunidades mas atractivas para sus requisitos, evaluando por
medio de la optimizacion los mejores planes de accién para el area comercial y asi mejorar los
resultados de la preventa mediante un analisis pipeline, destacando que los costos bases para
estd solucidén son bajos en comparacion a los ingresos por proyectos de Soluciones BI
consulting.

Finalmente a modo de conclusién dentro de la presente memoria se encontr6 la
importancia de una gestion comercial basada en ventas y mas adn, basada en productos
tecnoldgicos que son la tendencia de ventas a futuro para las industrias y el gran foco de
inversion tanto sea a nivel latinoamericano como a nivel global, enfocandose en mejorar y
desarrollar las variables y procesos internos para poder tomar esta gran oportunidad que brinda
el mercado, dejando en evidencia las gran direccion a donde el desarrollo apunta.
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Recomendaciones

Como recomendaciones de mejoras para la presente memoria se destacan las siguientes:

a) Creacion de pagina o tarjeta de Hyperlntelligence para los client manager.

La creacion de un capitulo extra en el dashboard con los nombres de los client manager

para evaluar la cantidad de oportunidad que posee cada uno, pudiendo verificar cuales

son las industria que son mas efectivos para cerrar una oportunidad, mostrando sus ratios

de conversion, cantidad de casos ganados y perdidos, y cuales con las oportunidades

que tiene “en curso” o en estado de negociacion, ver Anexo 9.

b) Aumentar etapas de pipeline a futuro.

Dentro del marco teérico en analisis cuenta con 5 fases en las cuales no existen definidas

para el presente caso el mapeo de necesidades y la objecidn de requerimientos, debido

a que el primero debido el mapeo de necesidades se realiza en el proyecto o servicios

por parte del area de consultoria de modo mas especifico y la siguiente esta definida en

una serie de reuniones. Lo ideal a futuro es definir estas etapas en el diagrama de flujo

y posteriormente aumentar las opciones en el CRM para poder evaluar de mejor manera

en el pipeline la ratio de conversion de oportunidades, para poder enfocar de mejor

manera la existencia de un problema o la oportunidad de crear algtn plan de accion para

mejorar este ltimo KPI.

c) Capitulo de analisis de Workshop.

Dentro de la presente memoria no se desarroll6 un capitulo enfocado a la evaluacion de

los workshops, estos siendo calificados por el cliente. La idea de mejora es obtener

mayor cantidad de informacion de estos para realizar un analisis de evaluacion de los

workshops viendo KPI como nivel de satisfaccidon, calificacion para los presentadores,

calificacion para los ayudantes, o otros contenidos como, comentarios negativas o

recomendaciones de que les gustaria profundizar mas en un workshop, para elaborar

estos a los requerimientos del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Carta Gantt Abril

|abril

Etapa Actividad Fecha Dias FechaterminoMJ V § DL MMJ W § DL MMJ V§ DL M
10 11 12113 14 15 16 17 18019 20 21 22 23 24 25 26|27 28 29 30

PESTEL

1 FODA

Modelo Chileno

Recoleccion de informacion

2 Client manager

Preventa

Flujo Client manager

Flujo POC

3 Flujo Reunion

Flujo Workshop

Verificacion de flujo

Incorporacion de datos CRM

Revision de datos

Revision de regla de negocio

Importe o conexion de datos

Creacion de Dashboard

1ra revision de metricas

Ln

2da revision de dise;o

3ra revision de funcionalidad

=1 A =l AT Y Py

6|Revision de fincionalidad del prototipo

Fuente: elaboracion propia

Anexo 2: Carta Gantt mayo

Mavo

Etapa Actividad Fecha Dias  Fechatermino [MJ VSDLMMJV § DL MMJ VS DL MMJ] VS DL MMIJ V|
123456 7 89101112 13 14 15 16 17 18 19 20028 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

PESTEL

1 FODA

Modelo Chileno

Recoleccion de informacion

=)

Client manager

Preventa

Flujo Client manager

Flujo POC

3 Flujo Reunion

Fluyjo Workshop

Verificacion de flujo

Incorporacion de datos CRM

Revision de datos

Revision de regla de negocio

Importe o conexion de datos

Creacion de Dashboard

Ira revision de metricas

wn

2da revision de dise;o

3ra revision de funcionalidad

ol koo e oo Do o e w w ] e e W e

[ Revision de funcionalidad del prototipo

Fuente: elaboracion propia



Anexo 3: Carta Gantt junio

Jumio

Etapa Actividad Fecha Dias Fechatermine SDLMMJ VSDL MMJ VS DL MMJ] VS DL MMIJ VS D
123 4 56788910111213 1415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30|

PESTEL

1 FODA

Modelo Chileno
Recoleccion de mformacion

(=]

Client manager
Preventa

Flujo Client manager
Flujo POC

3 Flujo Reunion

Flujo Workshop

Verificacion de flujo

Incorporacion de datos CRM
Revision de datos

Revision de regla de negocio

Importe o conexion de datos

Creacion de Dashboard

Lra revision de metricas

[

2da revision de dise;o

3ra revision de fincionalidad
6 Revision de funcionalidad del prototipo

Wl oo ui= e e we e w we e e w

Fuente: elaboracion propia

Anexo 4: Carta Gantt julio

Julio
Etapa Actividad Fecha Dias  Fechatermmo LMMJ VSDLMMJ VS DL MMJ VS DL MMJ VS DL MM
123456 7891011 12/13 14 15 16 17 18 1920 21 22 23 24 25 26/27 28 29 30 31

PESTEL

1 FODA

Modelo Chileno
Recoleccion de informacion

(=)

Clent manager
Preventa

Fhuyjo Client manager
Flujo POC

3 Flujo Reunion

Flujo Workshop

Verificacion de flujo

= IR ARV PR AT ] A Y N

Incorporacion de datos CRM
Revision de datos

Revision de regla de negocio

Importe o conexion de datos

Creacion de Dashboard
1ra revision de metricas

n

2da revision de dise;o
3ra revision de funcionalidad

6 Revision de funcionalidad del prototipo

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 5: dashboard soluciones en Library

@ Dashboard Soluciones | Summar X |+ = X
¢ @ ® Notsecure | 192.168.3.190:3080/Micr 1. o % O 2 0
i N 9 Summary: Portada [ I 4 ‘

FILTROS (0) | Ninguna seleccién de filtro m

%7 soluciones

Informacion vigente al 2019

El presente informe constituye una prueba de concepto funcional de MicroStrategy.

H O Type here to search

Fuente: elaboracion propia

Anexo 6: Indice de capitulos de dashboard soluciones en Library

@ Dashboard Soluciones | Summz- X+ = X
& C @ Notsecure | 192.168.3.190:3080/Micra5:

; B 0 i /K09C3 ]
3 Summary: Portada Yy O &= ‘

Dashboard Soluciones

Summary
i soluciones
nsult
Overview
Opportunity & amount
Analysis
Analysis pipeline revenue
Presentation and POC
Funnel of opportunities
Oppotunities state
Funnel of enterprise

Account

El presente informe constituye una prueba de concepto funcional de MicroStrategy.

&11PM
% I ESP & 1

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 7: Selector de filtros dashboard soluciones en Library

O Db Sobatens [ habss X | - a8 =

o= D Mot pacuew | TG ALY HIGA0AS Ao e st ngylibranyap TR 1 1T TOSOLEL] SO0 FhLCA0 T LAASETE 1 ESTDSH0 1 HSO080 i LitLirr y Pk dis = F O O 83 ' !

@ E] |:| :l\.:] Anahrii: Anabris papalive rivenue ? D E 'm'

R N

FILTROS @) | Coursry TR, Colombal Type (Cusiomer, Prospecio)

Pipeline for amownt vs Cuarter of years

Fuente: elaboracidon propia

Anexo 8: Colaboration Library

© Devtund Sboanns M. X 4 - + ] x

€ 5 C O Notscwe | 1925683 MOR000/ Moo ategyl earyapaWF TATETY 1 ESTDO0GRMO0BALF BECAGT/OTAAICTS | HESTON0T 20G0080LA 1 SA%A0/% 1 TSN - o0NR ' !

m @ A ® Analysis: Analyss pgeline revenue Y 3 = o

PUTROS () | Country (Onie Colombul - Type (Cestomer Prompecto) ot
Pipeline for amount vs Quarter of years 01080 Sundoos hacmiv qus eoreurins

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 9: Hypercard de MicroStrategy

Cumtomise Page | 65t Layont | Prabie’\

mﬂlmnlwﬂlhlmﬂlmﬁ
Review 12035 S.verdy  B.Lyon

Phone  (703) S88.0082
$1683 5500 87 \c~) Sy fSee
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Oer Prone
Fan
Ry 2 £Days 3 e,
Aviatane
Recommendation Atst Prone
900l st payrment Oar Asovan

ast Modteg
s " Sewen Ve, 1252019 824 ant

- Opportunities

——

Leave us a message.

Fuente: (MicroStrategy, s.f.)
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