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English Summary

Axento S.A. is currently facing problems during the sales and implementation phases
of the SucessFactors tool, due to inappropriate requirements gathering by sales agents.
This leads to issues while implementing because the original requirements don’t match

with the actual needs the clients’ needs.

This document proposes a solution to this problem by designing an integrated sales
and implementation process for the different modules that SuccessFactors offers. This

will allow a good requirement definition that avoids issues during implementation.

The process is composed by two sub processes: the sales process and implementation
process, which are based on SAP Partner Sales and SAP Activate methodologies,

respectively.

In order to develop this solution, a set of different tasks were done. These are not

limited to:

e Initial information gathering to analyze current sales and implementation
processes, by doing interviews, observing, and reviewing documents

e Agap analysis between implementation current process and the ones explained
in the SAP Activate methodology.

e Development of a new sales and implementation process for the
SuccessFactors modules, based on the methodologies initial, as well as the

results obtained during in the analysis process.



Keywords: BizXpert Methodology, SAP Activate Methodology, SAP Partner Sales
Methodology, SuccessFactors, Human Resources, Business Processes, Agile

Methodologies, SPIN Sellings, SAP JAM, Project Management.



RESUMEN

El presente proyecto propone una solucién para la empresa Axento S.A, en la que se
han presentado problemas con la venta e implementacion de los mdédulos de
SuccessFactors, debido a que los agentes de ventas durante la ejecucion de su proceso,
definen de manera inadecuada los requerimientos de los clientes, y a la hora de realizar
la implementacion de los modulos salen a la luz los verdaderos requerimientos lo que

ocasiona inconvenientes con los clientes.

La solucion que se propone a esta situacién es la elaboracion de un proceso
integrado de venta e implementacion de los mdédulos del sistema SuccessFactors, que

permita la definicidbn adecuada de los requerimientos del cliente.

Este proceso esta compuesto de dos subprocesos: el de venta que esta basado en la
metodologia de ventas SAP Partner Sales y el de implementacion que se encuentra

basado en la metodologia de implementacion SAP Activate.

Para el desarrollo de esta solucion fue necesario llevar a cabo una serie de actividades

como.

e Recopilacion de informacién mediante entrevistas, observaciones y la revision
de documentos para el andlisis de los procesos de venta e implementacion
actuales

e Andlisis de las brechas entre el proceso actual de implementacion y lo

propuesto por la metodologia SAP Activate.
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e Elaboracion del proceso de venta e implementacion de los moédulos de
SuccessFactors basado en las metodologias mencionadas y en los resultados

obtenidos durante el proceso de analisis.

Palabras claves: Metodologia BizXpert, Metodologia SAP Activate, Metodologia SAP
Partner Sales, SuccessFactors, Recursos Humanos, Procesos de negocio, Metodologias

agiles, SPIN Sellings, SAP JAM, Gestidn de proyectos.

Esta obra esté bajo una licencia de Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-

Compartirlgual 4.0 Internacional.
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Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

1. Capitulo 1 Introduccién

El presente documento corresponde al Proyecto Final de Graduacion para la
obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacion del

Tecnoldgico de Costa Rica.

El proyecto consiste en la elaboracion de un proceso estandar e integrado de venta e
implementacion del sistema SucessFactors, el cual se encuentra basado en la
metodologia de ventas SAP Partner Sales y la metodologia de implementacién SAP

Activate, para la empresa Axento Investment S.A.

Una de las razones para desarrollar el proyecto es la necesidad que presenta la
empresa para estar en constante innovacién y actualizada de acuerdo con lo que
establecen las mejores practicas en el area tecnoldgica para resolver los problemas que

existen entre el &rea de ventas y el area de consultoria.

A lo largo de este capitulo se presenta varios apartados que describen a la empresa
Axento, por ejemplo: a qué se dedica, cOmo esta compuesta y qué clientes posee.
Ademas, menciona los problemas que enfrenta la empresa; cuales son las oportunidades
de mejora, asi como los beneficios que se obtienen al desarrollar el modelo propuesto.
Por otra parte, se definen los objetivos del proyecto, la justificacion del mismo y el alcance

gue tiene.

Para llevar a cabo el proyecto se ha propuesto una metodologia de trabajo que se
detalla en el Capitulo 3. Por ultimo, se plantea los entregables del proyecto, asi como un
plan de trabajo con las actividades y las fechas, con el fin de desarrollar de la manera

mas adecuada y controlada el proyecto.



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Este proyecto estd compuesto de dos tipos de entregables, que son los siguientes:

e De producto.

e De gestidon del proyecto.

Estos entregables tienen como finalidad cumplir lo que demanda la empresa a nivel

del producto final y también como un requisito necesario en la parte académica.

1.1. Descripciéon General

En este apartado se expone, la informacion relacionada con la empresa en la que se
desarrolla el proyecto, con el objetivo de contextualizar su historia, la manera de operar

y los productos y los servicios que ofrece a sus clientes.

1.2. Descripcion de la organizacion

La informacion relacionada con la empresa se encuentra basada en una presentacion,
en diapositivas llamada Perfil Corporativo de la empresa (Axento, 2016), asi como en
una entrevista realizada al gerente de proyectos, quien trabaja para la organizacion

desde su fundacion (ver Apéndice D).

Axento es una empresa que provee productos y servicios tecnolégicos en el area de
gestién del talento humano, juntas directivas y redes sociales. Es el primer partner

especializado de SuccessFactors en Centroamérica.

La empresa fue fundada por Guillermo Chuy en el afio 2012, inicié con una sede en
Escazu, San Joseé, Costa Rica. Su fundador trabajo para la empresa SAP durante 15
afos, posteriormente, decide crear Axento y trabajar en conjunto con SAP como partner

de éste.



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

La operacién principal de Axento se basa en la implementacién de sistemas
empresariales para la gestion del talento humano, los cuales permiten a sus clientes
mejorar los procesos de negocio y a su vez generar una ventaja competitiva. Axento
abarca clientes a nivel centroamericano entre los cuales estan: Ficohsa, Disagro,
Pantaleon, CMI, Grupo Cuestamoras, Dinant, Florida Ice & Farm Co, que pertenecen a

industrias como finanzas, manufactura, construccion, entre otros.

El principal producto de Axento es SuccessFactors, que segun (Gartner, 2015) es el
software lider a nivel mundial. El sistema posee mas de 4.000 clientes que suman
alrededor de 20 millones de usuarios. Este producto esta presente en mas de 60

industrias, y sus partners estan ubicados en alrededor de 185 paises.

Sin embargo, Axento no se centra Unicamente en la implementacion de
SuccessFactors, ya que cuenta con dos categorias de soluciones tecnologicas que

ofrece a sus clientes y son las siguientes:

e Para la gestion del trabajo colaborativo. Corresponden al manejo de reuniones,
administracion de documentos, aprobacion de documentos, entre otros.
e De negocio. Se refiere a las soluciones que ayudan a mejorar los procesos de

negocio.

Mediante estos sistemas Axento les brinda a sus clientes valor agregado, optimizando
y mejorando sus procesos de negocio lo que genera un aumento en la rentabilidad de la

organizacion, asi como en la calidad de sus productos.



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate
Misidn
La mision de la empresa (Axento, 2016) es la siguiente:

Proveer soluciones y servicios de calidad que permitan a nuestros clientes innovar en
areas clave de sus empresas; ser un socio que agregue un valor diferencial y de calidad
contrastada a nuestros clientes y principales aliados; trabajar en equipo, respetando

nuestros valores, principios éticos y nuestro comportamiento profesional.
Visiéon
La vision planteada por (Axento, 2016) es la siguiente:

“Ser la empresa lider a nivel regional para habilitar la innovacion en los negocios de

nuestros clientes a través de soluciones de clase mundial”.
1.2.1. Sobre laorganizacion

La empresa esté ubicada en La Paco, San Rafael, Escazl, Costa Rica y uno de sus
clientes mas grande es Corporacion Multi Inversiones (CMI). El catalogo de productos

gue la empresa ofrece a sus clientes esta definido en la Tabla 1.2.1.

Tabla 1.2.1 - Catalogo de productos de Axento

Producto Descripcion

SucessFactors Sistema Empresarial para la gestion del Recurso
Humano.

Meetx Plataforma de trabajo colaborativo a nivel de

ejecutivo que permite realizar juntas directivas,
reuniones, entre otros.

Websays Websays es un sistema de andlisis de contenido
social como lo son redes sociales o plataformas
compartidas.

Ariba Ariba es un sistema que se encarga de hacer
contratacidn, realizacion y gestién de la cadena de
suministros y de gestiéon con los proveedores.

Fuente: Elaboracion propia basado en Axento (2016) Perfil Corporativo
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Axento lleva a cabo sus proyectos mediante la conformacién de equipos de trabajos,
gue integran personas con diversas caracteristicas y habilidades que son requeridos
para realizar exitosamente los proyectos. Normalmente los equipos de trabajo estan

compuestos por los siguientes roles:

e Administrador del proyecto.
e Consultor especializado por modulo.

e Soporte técnico.

1.2.2. Propuestade Valor

La organizacion se rige bajo los siguientes valores (Axento, 2016):

Integridad: Axento se caracteriza por trabajar siempre con rectitud y

compromiso.

¢ Innovacion: la innovacién es uno de los valores claves que definen a la
organizacién, esto debido a que siempre esta a la vanguardia en el area
tecnolégica y con los productos que ofrece a sus clientes.

e Simplicidad: el realizar las cosas de la manera mas sencilla, sin
complicaciones para la organizacién y aun mas importante para el cliente.

e Calidad: el llevar a cabo los proyectos de acuerdo con los mas altos

estandares y buenas practicas de la industria, asegura que Axento ofrece

a sus clientes servicios y productos de calidad.

1.2.3. Equipo de Trabajo

En la Figura 1.2.1, se muestran los respectivos puestos y las divisiones con las que

cuenta Axento.
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Figura 1.2.1- Estructura Organizacional de Axento

Gerente
General
Finanzas -
I T T 1
Ventas Ventas Ventas Ventas Gerente de
Guatemala Costa Rica Panama Honduras operaciones

Gerente de Gerente de
consultorias soporte

L Consultores L Soportistas

Fuente: Elaboracion propia basado en Axento (2016) Perfil corporativo

El Trabajo Final de Graduacion (TFG) se realiza en un equipo de trabajo del area
ventas y consultoria, que son los encargados de vender e implementar los modulos del

sistema SucessFactors.

Enla Tabla 1.2.2, se puede ver la informacion general de los miembros del equipo

correspondiente a la Posicion laboral, Rol en la empresa y el Rol en el proyecto.

Tabla 1.2.2 - Equipo de trabajo del proyecto

Posicién laboral Rol en la empresa Rol en el proyecto
Gerente de e Contacto directo con el Patrocinador y aprobador
Operaciones cliente del proyecto.
e Contratos de servicios de
proyectos.

e Aprobador de nuevos
proyectos y contrataciones.

Gerente consultoria e Contacto directo con clientes | Supervisor del proyecto
e Analista de requerimientos final de graduacion del
e Administrador del proyecto estudiante.
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Posicion laboral Rol en la empresa Rol en el proyecto
e Negociacion y resolucion de
problemas en los proyectos.

Consultor e Implementador de las Consultor especializado
soluciones empresariales. de los médulos.
e Analista de requerimientos.
e Capacitador de los usuarios

finales.
Agente de venta e Contactar al cliente Encargado del proceso
e Ofrecer las soluciones de ventas
e Realizar las propuestas
e Validar el alcance
Desarrollador del e Practicante en el area de Desarrollador del
proyecto consultoria y Sistemas proyecto

Empresariales.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, en la Figura 1.2.2, se muestra como esta conformado el equipo del

proyecto:

Figura 1.2.2 - Organigrama del equipo del proyecto

Gerente de
Operaciones

Gerente de
consultoria

Vendedor

— Consultores

| Desarrollador
del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3. Trabajos similares realizados

La organizacién no registra trabajos que se encuentren relacionados con el proyecto
por desarrollar, por lo que no se cuenta con la informacion acerca de proyectos similares
a nivel interno para usar como referencia. Sin embargo, en fuentes externas a la
organizacion se han identificado trabajos que tienen relacién con el desarrollo del

proyecto y que se exponen a continuacion.

Uno de los trabajos identificados que se encuentran relacionado con el desarrollo de
este proyecto, es el realizado por (Salamanca, 2015) denominado “Planteamiento de una
metodologia de desarrollo de software para el desarrollo de aplicaciones empresariales
SAP con componentes moviles y manejo de estandares enmarcadas en la metodologia

PMI”.

En su obra (Salamanca, 2015) realiza el planteamiento de una metodologia orientada
al desarrollo de software para aplicaciones empresariales SAP basadas en el marco de
gestidon de proyectos PMI, en el cual explica las metodologias de implementacién ASAP

7y ASAP 8y realiza una comparacion entre ellas.

Un punto a considerar que menciona (Salamanca, 2015) es la utilizacion de la clasica
metodologia RUP para el desarrollo de software que esta compuesta de las siguientes

fases: presentacion, investigacion y andlisis, pruebas, presentacion de informes

También, (Salamanca, 2015) expone la metodologia agil Scrum utilizada en proyectos

con una duracion y un tamafo pequeiio.

El trabajo de Salamanca es un referente para llevar a cabo el proyecto, pues

proporciona insumos a hivel conceptual acerca de las metodologias clasicas y agiles que
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seran requeridas para los entregables de producto, gestion y académico. También se

enfocan especificamente en la gestion de proyectos de Tecnologias de Informacién (TI).

Por otro lado, para examinar las metodologias de implementaciones de sistemas SAP,
el trabajo realizado por (Acevedo, 2015), que lleva el nombre de “Evaluacion de
metodologias de implementacion de proyectos SAP CRM para una solucion de rapido
despliegue en una empresa peruana”’, proporciona informacion acerca de las
metodologias de implementacion ASAP y SAP Rapid Deployment Solution (RDS),
ademas presenta un disefilo de propuesta de implementacion para un proyecto SAP

CRM.

1.4. Planteamiento del problema

En esta seccion se describen tanto la situacion problematica, como las oportunidades
de mejora encontradas dentro del entorno de la organizacion, lo que motiva el desarrollo

de este proyecto.

Desde el afio 2012, Axento realiza implementaciones de moédulos del sistema
SuccessFactors a sus clientes. Con el fin de llevar a cabo el trabajo exitosamente ha
utilizado, parcialmente, la metodologia de implementaciéon del sistema SucessFactors
llamada BizXpert, esta fue desarrollada por SucessFactors Company, los creadores del
sistema, para asegurar que se entregue de manera consistente, los servicios que ofrecen

los médulos del sistema.

Ahora bien, debido al gran éxito y al crecimiento que esta teniendo el sistema de
gestion del talento SuccessFactors, la empresa SAP adquiere la empresa

SuccessFactors Company, de manera que el sistema SuccessFactors pasa a formar
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parte de las soluciones que SAP ofrece a sus clientes. Para sus sistemas, la empresa
SAP ha desarrollado metodologias de ventas e implementacion propias con el objetivo
que sus partners lleven a cabo las implementaciones de manera exitosa, asegurandose
de que se brinden adecuadamente los servicios, basados en las mejores practicas

desarrolladas por la organizacién durante los afios que lleva en el mercado.

A finales del afio 2016 la empresa SAP crea una nueva metodologia de
implementacion para sus soluciones en infraestructura Cloud, llamada SAP Activate.
Esta mejora e incorpora elementos que la vuelven mas robusta y actualizada (SAP,

2015).

Axento, siendo partner de SAP, le interesa estar a la vanguardia y actualizado con las
mejores practicas que SAP establece. De manera que desea implementar la metodologia
SAP Activate a su proceso de implementacién, pero ajustandola a las caracteristicas de

la organizacion con el fin de remplazar a la metodologia BizXpert.

También, en el afio 2016, SAP desarrolla una metodologia de ventas llamada SAP
Partner Sales, la cual es una guia para los vendedores de soluciones SAP que les ayuda

a realizar la venta de sistemas SAP de manera adecuada.

Ultimamente, Axento se encuentra experimentando problemas entre el area de ventas
y el area de consultoria, debido a que las personas encargadas de realizar la venta de
los médulos de SuccesFactors no definen adecuadamente el alcance del proyecto que
el cliente desea implementar, situacion que sale a luz cuando inicia el proceso de
implementacion generando un aumento en el alcance del proyecto, impactando su

rentabilidad y provocando inconformidades con el cliente (ver Apéndice D).

10
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En el apartado Situacion problemética se detallan estos problemas e inconvenientes
y la razén por la cual Axento requiere elaborar un proceso de integrado de venta e
implementacion para los modulos de SuccessFactors basado en las metodologias SAP

Partner Sales y SAP Activate.

1.5. Situacion problemaética

Actualmente la empresa esta teniendo problemas entre el area de venta y el area de
consultoria. Esto se debe a que los agentes de ventas no realizan adecuadamente el
levantamiento de requerimientos del cliente y, durante el proceso de implementacion,
cuando los consultores se reanen con el cliente es donde se identifica lo que el cliente

realmente necesita.

Algunos de los problemas que se han presentado debido a esta situacién son:

e Retrasos en el cronograma del proyecto.
e Cobros adicionales a los clientes por requerimientos no establecidos.

e Insatisfaccion o molestias del cliente.

Si bien es cierto que no se han presentado problemas graves durante la realizacion
de los proyectos, existen puntos de mejora en los procesos de venta e implementacion
del sistema SuccessFactors que permitirian formalizarlo y estandarizarlo de manera que
la empresa pueda cumplir con los requerimientos del cliente. Asimismo, cuente con los
documentos, la informacion y las pruebas del desarrollo del proyecto que sirvan como
respaldo en caso de que se presentara algun inconveniente a nivel legal, relacionado
con el incumplimiento del contrato por retrasos, cobros adicionales, alcance reducido,

pérdida de datos, entre otros durante la implementacion.

11
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Axento se caracteriza por estar a la vanguardia en la innovacién y la aplicacion de las
mejores practicas de la industria, es por esto que la organizacion desea implementar las
metodologias SAP Active y SAP Partner Sales, para desarrollar un nuevo proceso de
venta e implementacién con el fin de estar actualizados y evitar problemas futuros con
SAP por no utilizar las metodologias desarrolladas por él, ya que puede perder su buena
imagen, prestigio y su licencia como partner si los clientes realizan quejas formales en

su contra.

Otro factor que motiva el desarrollo de este proyecto es que actualmente el proceso
de implementacién de Axento no esta integrado ni alineado con el proceso de venta del
producto, lo que ha generado ciertos problemas e inconvenientes tales como: la
inadecuada toma de requerimientos, la incorrecta definicion del alcance del proyecto y la

utilizacién innecesaria de recursos.

1.6. Aportes del proyecto

Mediante el desarrollo de este proyecto la organizacion obtiene los siguientes

beneficios:

e Utiliza las mejoras practicas establecidas por SAP para la venta e
implementacion del sistema SuccessFactors.

¢ Elimina la brecha que existe a nivel del alcance del proyecto definido por el
area de ventas y el alcance real detectado por el area de consultoria.

e Cuenta con un proceso de venta e implementacion integrado, alineado y
documentado, que permite a los colaboradores realizar las actividades de

una manera estandar y con una guia clara de como hacerlo.

12
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e Mejora la relacion con el cliente, esto mediante el adecuado levantamiento
de requerimientos y solucionando los problemas mencionados.

e Cuenta con informacion estructurada, que respalda el proceso de venta e
implementacion del sistema SucessFactors, que puede utilizarse en caso

de presentarse problemas con el cliente.

13
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1.7. Objetivos

Este apartado contiene los objetivos que se pretenden alcanzar mediante la

realizacion de este proyecto. Se presentan el objetivo general y los objetivos especificos.
1.7.1. Objetivo General

Elaborar un proceso integrado de venta e implementacion de los médulos de
SuccesFactors, basado en la metodologia de venta SAP Partner Sales y la
metodologia de implementacion SAP Activate, para mejorar el servicio
brindado a los clientes de Axento, disponible a partir del segundo semestre

2017.
1.7.2. Objetivos Especificos

e Analizar el proceso actual de venta e implementacion de los modulos de
SuccessFactors, para conocer cuales son los elementos que los componen
y la informacién generada durante los procesos.

e Analizar las brechas entre el proceso actual de implementacion de Axento
para los modulos de SuccessFactors y lo que propone la metodologia de
implementacion SAP Activate.

e Proponer una estructura de componentes y relaciones del proceso
integrado de venta e implementacion basada en las metodologias SAP

Partner Sales y SAP Activate para los médulos de SuccessFactors.

14
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1.8. Alcance

Este proyecto tiene como objetivo elaborar un proceso estandar e integrado de venta
e implementacion de los médulos del sistema SuccesssFactors para la empresa Axento

Invesment S.A. con el fin de solucionar la situacion problemética que presenta.

Para esto se lleva a cabo una recopilacion de informacion acerca de la empresa, los
procesos de ventas e implementaciéon de los modulos de SuccessFactors y las

metodologias SAP Activate y SAP Partner Sales.

Con el fin de describir y entender el proceso actual de implementacion de los
mddulos de SuccessFactors que posee la empresa, se realiza la observacion de un
caso real del inicio de un proyecto de implementacion en un cliente de Axento que tiene

como alcance los médulos de plataforma, metas y evaluacién del desempenio.

Luego con base en la informacion obtenida se lleva a cabo el analisis del proceso
de venta y del proceso de implementacion para determinar como estan compuestos y

la informacién que maneja cada uno de ellos.

Como resultado de los analisis se definen tanto el proceso de venta actual empleado
por el area de ventas, como el proceso de implementacién utilizado por el area de

consultoria.

Una vez definido el proceso de implementacion actual se procede a realizar un
analisis de brechas con respecto a lo que la metodologia SAP Activate establece para

la implementacion de los moédulos del sistema.

15
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Finalmente, se desarrolla la propuesta que corresponde al proceso de integrado de
venta e implementacion basado en las metodologias SAP Partner Sales para el area de
ventas y SAP Activate para el area de consultoria, asi como en los resultados de los

analisis realizados.

Aungue se utilice la metodologia SAP Activate como base para la elaboracion del
proceso de implementacion, se lleva a cabo una revision de otras metodologias de
implementacion de sistemas y desarrollo de software que son las bases sobre las
cuales se desarrolla la metodologia BizXpert utilizada actualmente por Axento y la

metodologia SAP Activate.

Este proyecto abarca la definicion formal de un proceso estandar e integrado de
venta e implementacion de los médulos de SuccessFactors. No se desarrolla o
configura ninguna herramienta tecnoldgica que lo soporte, sin embargo, una vez

definido el nuevo proceso puede ser automatizado mediante una solucién informéatica.
1.9. Entregables
Para el proyecto “Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema
SucessFactors basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Active para la

empresa Axento”, se definen dos tipos de entregables; De gestion del proyecto y de

Producto.

1.9.1. Entregables de gestién del proyecto

Los entregables de gestion de proyectos permiten controlar de manera adecuada el

proyecto. Para lo cual se tienen los siguientes documentos:
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Minutas

Son el resultado del registro de reuniones con los involucrados del proyecto. El
objetivo principal de las minutas es documentar los temas, acuerdos, propuestas y
detalles tratados durante estas reuniones. También provee informacién valiosa acerca
de las decisiones tomadas y, en caso de que se presenten inconvenientes, pueden

funcionar como pruebas.

Cronograma del proyecto

El cronograma del proyecto permite definir qué actividades y entregables se debe
realizar y en qué fecha deben ser desarrollados y entregados. Por otra parte, es una
herramienta de control que permite ver el estado del proyecto, si va retrasado o al dia

y, mas especificamente, controlar los entregables.

Gestion de cambios
Tiene como objetivo controlar cualquier modificacion que se realice al alcance del
proyecto, entregables o actividades. En este documento se detalla cual es el cambio

realizado, el impacto del cambio, la razén y los items afectados.

Informes semanales

Los informes son desarrollados para mantener informados tanto al patrocinador del
proyecto, como al profesor tutor, en conjunto con la coordinacion de proyecto. Dichos
informes contienen las actividades realizadas, asi como informacion relevante acerca del

estatus del proyecto.

17



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

1.9.2. Entregables de producto

Los entregables de producto corresponden a los productos finales que son entregados

a Axento como resultado del TFG, en el caso de este proyecto son los siguientes:

Proceso de venta actual (As-is)
Corresponde a la definicion formal del proceso de venta utilizado actualmente, se
utiliza la notacion BPMN 2.0 para el proceso, asi como toda la informacion necesaria y

relacionada con entradas, salidas, actividades, entre otros.

Proceso de implementacion actual (As-is)
Corresponde a la definicién formal del proceso de implementacion actual, se utiliza la
notacion BPMN 2.0 para describir el proceso, asi como toda la informacion necesaria y

relacionada que corresponden con entradas, salidas, actividades, entre otros.

Proceso integrado de venta e implementacion propuesto (To-be)

Este entregable contiene el nuevo proceso integrado de venta e implementacion que
se genera con base en las metodologias SAP Partner Sales y SAP Activate y en los
resultados obtenidos del analisis realizado. Se utiliza la notacibn BPMN 2.0 para definir
el proceso, que contienen las mejoras encontradas durante la realizacién del proyecto,
asi mismo cuenta con toda la informacion necesaria y relacionada a dicho proceso, por

ejemplo: entradas, actividades, salidas, documentos, entre otros.

1.10. Restricciones o limitaciones del proyecto

De acuerdo con el (Project Management Institute, Inc, 2013) una restriccion es un
factor limitante que afecta la ejecucion de un proyecto o proceso. A continuacion, se listan

las restricciones identificadas:
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Para una de las fases del proyecto es necesario tener contacto con el
cliente y asistir a reuniones con ellos, por lo que pueden presentarse
restricciones por parte del cliente con respecto a proporcionar informaciéon
de caracter confidencial.

Para la comprension del proceso de venta, el proceso de implementacion
y acerca de la informacion que manejan los médulos es necesario realizar
entrevistas y reuniones con el personal de la empresa por lo que pueden
existir limitaciones de tiempo por parte de estos.

Carencia de referencias bibliograficas especificas de las metodologias
BizXpert y SAP Active.

Debido a que el proyecto consiste en metodologias especificas de SAP, el
cual es restrictivo a la hora del manejo de su informacion, existen muy
pocos proyectos de tipo académico relacionados con este trabajo que estén
documentados formalmente, ademas la metodologia SAP Activate fue
creada a finales del afio 2016 lo que dificulta que a la fecha se hayan

desarrollado proyectos que la involucren.

1.11. Supuestos del proyecto

Segun (PMI, 2013), un supuesto es un factor en el proceso de planeamiento que se

considera verdadera, real o cierta, sin una prueba o demostracion. Para este proyecto,

se identifican los siguientes supuestos:
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Se tiene acceso a los diversos bancos de datos que SAP ofrece a sus

partners donde existe documentacion que se puede utilizar como insumo

para el desarrollo del proyecto.

e La empresa cuenta con espacio fisico y materiales adecuados para
colaborar con el practicante en el desarrollo del proyecto.

e Se dispone de una persona responsable de apoyar y facilitar la informacién
necesaria para el desarrollo del proyecto.

e Se cuenta con una lista de clientes que implementan SuccessFactors vy,

entre los cuales, se selecciona uno para llevar a cabo la observacion del

inicio de un proyecto de implementacion.
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2. Capitulo 2 Marco Teorico

El presente capitulo aborda los conceptos y las definiciones que dan un sustento

tedrico a este proyecto de graduacion.

2.1. Ventas

Antes de adentrarse en el tema de ventas en relacion con las metodologias,
actividades, enfoques y otros elementos, es necesario contar con una definicion acerca
de que es una venta. A continuacioén, se presentan conceptos de ventas segun

diversas fuentes.

Para empezar, de manera general El Diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE), define la venta como "1- La accion y efecto de vender. 2- Cantidad de cosas
gue se venden. 3- Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa

propia por el precio pactado” (Real Academia Espafiola, 2001).

Por otro lado, una definicion mas especifica de venta es la que la (American

Marketing Asociation, 2016) brinda que corresponde a.

Cualquiera actividad disefiada para promover la compra de un producto o servicio
por parte del cliente. La venta se puede hacer en persona o por teléfono, por correo
electrénico u otros medios de comunicacion. El proceso generalmente incluye etapas
tales como evaluar las necesidades del cliente, presentar las caracteristicas del
producto y los beneficios para hacer frente a esas necesidades y la negociacion

sobre precio, entrega y otros elementos.
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(Fischer & Espejo, 2011) definen venta como “Todas las actividades que generan el

impulso de compra en los clientes” (p.18).

De las anteriores definiciones se puede observar que la definicion de venta puede

enfocarse en dos puntos de vista:

e A nivel general, cuando la venta se ve como una transferencia de un
producto o servicio hacia un cliente a cambio de una remuneracion.

¢ A nivel de Mercadotecnia, cuando la venta se ve como un conjunto de
actividades que el vendedor realiza, entre las cuales estan: identificar las
necesidades o deseos del comprador, generar el impulso hacia el

intercambio y satisfacer las necesidades del comprador.

Para efectos de este proyecto se utiliza la definicién orientada a la mercadotecnia, ya
gue este conjunto de actividades forma parte del proceso integrado y estandar de venta

e implementacion de los médulos de SuccessFactors.

Teniendo clara la definiciéon de ventas se realiza una revision del método de venta

SPIN Selling y la metodologia SAP Partner Sale (PSM).
2.2. SPIN Sellings
(Rackham, 1988) crea un método enfocado a la venta entre empresas conocido

como “Business to Business” (B2B), estas ventas son llamadas ventas principales o

mayores.

(Rackham, 1988) menciona que las ventas mayores son muy diferentes a las ventas

pequefias (las que normalmente se realizan entre un negocio o un cliente) a nivel
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psicolégico y que se debe contar con diferentes habilidades de ventas para realizarlas
de manera exitosa, ya que este tipo de ventas son Unicas. Para esto define que toda

venta pasa por cuatro etapas:

2.2.1. Etapapreliminar

Estos son los eventos de calentamiento que se producen antes de que la venta
comience. Incluyen aspectos tales como la forma de introducirse y como iniciar la
conversacion. Se cree que los preliminares son mucho mas importantes de lo que la
palabra sugiere. Sin embargo, esta etapa ocurre durante los primeros 2 minutos de una

llamada al cliente.

2.2.2. Etapade investigaciéon

Cada venta implica encontrar informacion haciendo preguntas, con la informacién
obtenida se puede conocer si se cubren las necesidades del cliente, también se puede
lograr una mejor compresion de la situacion del cliente. Esta informacién es mucho mas
gue una simple coleccion de datos. Por lo tanto, la investigacién se convierte en la

habilidad de venta mas importante de todas.

2.2.3. Etapa de demostracion de capacidad

En la etapa de demostracion de la capacidad, se tiene que mostrar a los clientes que
se cuenta con una solucion, que realiza una contribucion valiosa a resolver sus
problemas. A veces, es importante demostrar la capacidad mediante una presentacion
formal para mostrar el producto en accion y para describir algunos beneficios

potenciales que pueden proporcionar.
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2.2.4. Etapade obtencién del compromiso
Por dltimo, una entrevista exitosa con el cliente termina con algun tipo de

compromiso, por ejemplo: un acuerdo del cliente para asistir a una demostracion de

producto, darle acceso a un nivel superior de toma de decisiones, entre otros.

El modelo de SPIN, consiste en una secuencia de preguntas realizadas

principalmente en la etapa de investigacion, puede verse en la Figura 2.2.1.
Figura 2.2.1 — Modelo SPIN

Modelo SPIN

Preguntas para establecer el
contexto

Preguntas de
Situacion

S (Situacion)

Conducen a

Preguntas para determinar qué
problemas esta presentando el
comprador

Preguntas de
Problemas

P (Problemas)

El resultado de las preguntas
de problemas dan como
resultado necesidades
implicitas que comprador
presenta

Necesidades
implicitas

Son
transformadas a

I (Implicacién) La preguntas de implicacion
hacen que el comprador veay
sienta el problema de manera

mas clara.

Preguntas de
implicacién

Las preguntas de necesidad de
pago generan necesidad
explicitadas.

Conducen a
Preguntas de

N (Necesidad de nias d
pago) hQGE;.algg e

Necesidades
Explicitas

Beneficios

Las preguntas de necesidad de
pago generan necesidades
explicitadas.

Permitiendo al vendedor
presentar los beneficios del
producto o solucion.

Fuente: Elaboracion propia basado en Rackham (1988)

A continuacioén, se procede a explicar, segun (Rackham,1988) en qué consiste cada

tipo de pregunta del modelo SPIN.
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2.2.5. Preguntas de situacion

Las preguntas de situacion son utilizadas para recolectar datos del entorno de la
empresa, algunas preguntas tipicas son: “¢,Cuanto tiempo lleva trabajando con su

equipo actual?" o “¢Podria decirme sobre planes de crecimiento de su empresa?”

2.2.6. Preguntas de problemas

Este tipo de preguntas, exploran problemas, dificultades, e insatisfacciones en las
areas donde la solucion que se ofrece puede ayudar, algunas preguntas pueden ser:
"¢ Es dificil esta operacion?" o "¢ Le preocupa la calidad que obtiene de su antigua

maquina? ".

2.2.7. Preguntas de implicacién

Las preguntas de implicaciéon toman un problema del cliente y exploran sus efectos o
consecuencias, los tipicos ejemplos son: "¢ Cémo afectara este problema en el futuro la
rentabilidad?" o "¢ Qué efecto tiene en la satisfaccion del cliente?". Utilizar preguntas de

Implicacion ayuda al cliente a entender la gravedad o urgencia de un problema.

2.2.8. Preguntas de necesidad de pago

Finalmente, el cuarto tipo de preguntas son las de necesidad de pago. Estas tienen
varios usos, el mas importante es que el cliente mencione los beneficios que su
solucion podria ofrecer, algunos ejemplos son los siguientes: "¢ Seria util para usted
acelerar esta operacion en un 10 por ciento?" o "Si pudiéramos mejorar la calidad de

esta operacion, ¢,como te ayudaria?", entre otros.
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2.3. SAP Partner Sales Methodology (PSM)

SAP es una empresa alemana que tiene como sede principal a la ciudad de
Walldorf en Alemania. El nombre SAP proviene de las siglas de Systeme,
Anwendungen und Produkte (Sistemas, Aplicaciones y Productos) por su nombre en
aleman, es uno de los principales proveedores de sistemas integrados en beneficio
de las empresas. Esencialmente, la empresa basa su esfuerzo en soluciones de
software para las empresas en casi todos los rubros existentes en los diversos
mercados, incluyendo empresas privadas y publicas. Cuenta con mas de mil
procesos empresariales desarrollados y sistematizados los cuales se basan en las

mejores practicas, (Acevedo & Rios, 2015).

La empresa SAP ha desarrollado la metodologia SAP Partner Sales Methodology
(PSM), para que sus partners realicen la venta de sistemas basado en las mejores
practicas. Esta metodologia no esta desarrollada especificamente para ninguna
solucion, ya que corresponde a un enfoque general de ventas basado en el método
SPIN Selling. Todo lo expuesto en este apartado es tomado de una presentacion
desarrollada por SAP North America Partner University en diciembre del 2016 (SAP

North America Partner University, 2016).

La PSM se basa en la metodologia de ventas One SAP Methodology (OSM),
utilizada globalmente por SAP y se ha creado como una herramienta para el ejecutivo
de ventas del partner que lo guia en la ejecucion de la venta y que ayuda a coordinar

los esfuerzos de ventas de los partners y los equipos de ventas directas de SAP.
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Esta metodologia esta compuesta por una serie de etapas basadas en el proceso de
compra del cliente, cada etapa contiene criterios de entrada, hitos claves, hitos de

salida y entregables. En la Figura 2.3.1, se puede ver esta estructura.

Figura 2.3.1 - Estructura de la Metodologia PSM

Metodologia de venta PSM

Descripcion

La metodologia SAP Partner Sales
Methodology (PSM) esta basada en la
metodologia SPIN Selling y en el proceso
del comprador que define Neil Rackham.

Proceso del
comprador

El proceso de compra que esta definido por
una serie de etapas estas son: Renocer,
Considerar, Evaluar, Seleccionar, Negociar
y Comprar. Gada una de las fases esta
compuesta por elementos que permiten

Elementos que
componen la
metodologia

Criterios de entrada: corresponde a
condiciones requeridas que se debe
cumplir para llevar a cabo las
actividades de la etapa

Hitos: Son puntos claves alcanzados
por medio de un conjunto de
actividades dentro de una etapa.

Hito de salida: Comresponde a punto
clave que se debe alcanzar para dar
por terminada la etapa.

* Entregables: Corresponde a objetos,
productos o artefactos tangibles o
intangibles

llevar a cabo la venta.

Etapas del proceso
del comprador

Q = @ g i-

)€ &4

#1 #2 #3 4 #5 #6

Reconocer Considerar Evaluar Seleccionar Negociar Comprar

Informacion adicional

A nivel de los hitos en cada etapa de la metodologia se definen los
siguientes elementos:

. Recomendaciones para alcanzar el hito
@ Validacién del hito
@ Ciiterios de des-calificacion de la venta

. Actividades, pregunias, efc...

Fuente: Elaboracion propia basado en SAP Partner Sales (2016)
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A continuacién, se describen los elementos establecidos segun la Figura 2.3.1, lo
cual ayuda a comprender el proceso de venta que es utilizado posteriormente en la

propuesta para el area de ventas.

2.3.1. Etapade reconocimiento

La etapa de reconocimiento esta compuesta por los siguientes elementos:

Criterio de entrada
La administracion del lado del cliente no esta al tanto ni alineada con los problemas

existentes del negocio.

Principales Hitos

Los principales hitos por realizar son:

e Anadlisis de la situacion de la oportunidad.
e Objetivos del cliente, necesidad y retos empresariales identificados.

e Criterios de seleccion y se debe seleccionar ¢ por qué SAP?
Andlisis de la situacién de la oportunidad
A continuacion, se presentan las actividades a realizar para alcanzar este hito:

Investigacion de clientes o prospectos existente. Esta actividad consiste en
averiguar la situacion de la oportunidad. Para esto hable con su contacto en la
organizacion del cliente y utilice herramientas de investigacion como Google, Linkedin,
Hoovers, entre otros, para recolectar informacion acerca de la oportunidad y determinar

cual es el panorama competitivo.
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Es necesario conocer informacién acerca de su industria, de sus competidores, del
crecimiento de la empresa en los ultimos afios y demas datos que puedan ser Gtiles
para entender al cliente. Estas son algunas de las preguntas que se puede realizar al

cliente:

e ¢ Quiénes son sus principales competidores?

o ¢ Estos competidores tienen alguna ventaja competitiva?

e ¢ Cual de nuestros competidores ya esta activo en el negocio o desea entrar?
e ¢ Queé esta creando la necesidad del negocio?

e ¢ Existen factores externos?

e ¢ Cual es el evento convincente?

e ¢ Cuadl es el sentido de urgencia?

e (Cual es el plazo para una compra?

Comenzar la planificacion inicial alrededor del negocio
Para iniciar la planificacion es necesario conocer:

e ¢ Qué tan complejo sera el negocio?
e ¢ Qué productos o servicios manejan?

e ¢ Qué expertos probablemente necesitara involucrar?

Definir el valor tnico de SAP

Con el fin proporcionarle valor al cliente es necesario determinar:

e (Cudl es la propuesta de valor Unica de SAP con el cliente?

e (Cual es la ventaja de SAP en la industria?
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Recomendaciones

Algunas de las recomendaciones para llevar a cabo estas actividades son las

siguientes:

e Haga preguntas analiticas y proporcione ejemplos.

e Enlugar de lanzar presentaciones sobre SAP a su contacto, mantenga
conversaciones con él, utilice técnicas de interrogacion para dirigirlo.

e Solicitar o negociar el acceso a las personas que toman la decision final.

e Reunirse con las personas que toman la decision final.

Validacion

Se puede considerar el hito cumplido cuando:

e Se comprende la situacion general de la oportunidad.

e Ha tenido su primera reunién con el contacto del cliente y el resultado es
prometedor.

e El contacto del cliente ha proporcionado informacion sobre sus propios
objetivos y quién mas puede estar interesado en resolver el problema.

e El contacto del cliente proporciona acceso al encargado de tomar decisiones

(o promete hacerlo).
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Criterios de descalificacion

Se puede descalificar la oportunidad cuando:

e El desafio del negocio no es tan real o tan importante como el contacto del
cliente pudo haber indicado, es decir, no hay ninguna oportunidad
convincente.

e El contacto del cliente no le brinda acceso a las personas que tienen el poder

o los tomadores de decisiones.

Objetivos del cliente, necesidad y retos empresariales identificados

A continuacién, se presentan las principales actividades a realizar en este hito.

Mejorar la perspectiva del prospecto o cliente

Para mejorar la perspectiva del prospecto o cliente se debe identificar:

¢,Cuadles son los objetivos generales del negocio?

¢, Quién se ve afectado por el reto empresarial?

Identificar otras partes interesadas.

¢,Cuadles son los beneficios de alto nivel de resolver el problema?

Satisfacer los objetivos del cliente con potenciales soluciones SAP

Para satisfacer los objetivos del cliente mediante soluciones SAP es necesario

conocer:

e ¢ Qué productos pueden soportar técnica o funcionalmente los objetivos que

tiene el cliente?
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e (Qué propuesta de valor puede atraer mas a las diversas partes interesadas?

Recomendaciones

Algunas de las recomendaciones para llevar a cabo estas actividades son:

e Continte hablando con el contacto para conocer sus metas y averiguar cuales
pueden ser otros involucrados.

e Continuar con el proceso de identificacién de la meta hablando con todos los
interesados.

e Convertir la propuesta de valor en una pregunta que incluya un caso de uso (Si

es necesario).

Validacién

Considere este hito cumplido cuando:

e Entiende el reto general del negocio y tiene una idea de como resolverlo.

e Entiende quién esta interesado en resolverlo y por qué.

Criterios de descalificacion

Se puede descalificar la oportunidad cuando el desafio del negocio no es tan real o

tan importante como el contacto del cliente pudo haber indicado.

Criterios de seleccion y ¢por qué SAP?

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son.
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Identificar a los principales tomadores de decisiones

Hable con el contacto del cliente para conocer el proceso de toma de decisiones y

guiénes son los tomadores de decisiones claves.

Presente propuesta de valor Inicial y "¢ Por qué SAP?"

Se ha negociado el "acceso a los tomadores de decisiones”, ahora es necesario

reunirse con ellos para tener una conversacion sobre la oportunidad del negocio, el

valor de una solucion (sin ser demasiado especifico) y la implicacion que tiene si no se

hace nada. Para presentar la propuesta de valor inicial utilice el siguiente patrén de

interrogacion:

e ¢ Cuanto es el beneficio que se obtiene de la propuesta de valor?
e ¢ Cuadl es la implicacion de no encontrar una solucion?

e Entonces, ¢tenemos un proyecto?

¢Por qué un partner?

El partner que le ayude al cliente a solucionar sus problemas debe estar

determinado por:

e Experiencia en la Industria.

e Experiencia en soluciones.

e Posicién geografia.

e Referencias de clientes aplicables.

e Contar con recursos de preventa.
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Determinar criterios de seleccion

Es de suma importancia conocer como va a seleccionar el cliente a su proveedor o
partner y obtener los criterios de seleccidn por escrito. Alguna de las preguntas que se

pueden hacer son las siguientes:

e ¢ Cudles son los criterios que el cliente esta utilizando para evaluar la
solucion?

e ¢ Cuanto peso tiene cada criterio?

Algunos de los criterios pueden ser:

e Funcionalidad del sistema.

e Facilidad de uso del sistema (Interfaz Grafica).
e Mejor marca.

e Proveedor lider de mercado.

e Precio del sistema.

Recomendaciones

La propuesta de la solucién que tiene en mente y sus caracteristicas, deben ser
transformadas en preguntas utilizando casos de uso para ayudar a la administracion
del cliente a descubrir el valor de la propuesta. Una conversacion con este enfoque
tendra dos efectos principales: primero, la administracion por parte del cliente toma
conciencia de la situacion del negocio y de su gravedad y, segundo, puesto que esta
enfocado en las caracteristicas del cliente, proyecta la imagen de experto ya que habla

del negocio y no de SAP en general.
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Validacion
Considere el hito logrado cuando:

e La administracion del cliente ha confirmado en un correo electrdnico o
mediante algun otro medio que entiende el problema del negocio y su
seriedad, quiere explorarlo y SAP es considerado un proveedor de solucion

potencial.

Criterios de descalificacion

Se puede descalificar la oportunidad cuando:

e El desafio del negocio no es tan real o tan importante como el primer contacto
del cliente puede haber indicado.

e El contacto del cliente no le brinda acceso a las personas tomadoras de
decisiones.

e Los superiores del contacto del cliente se niegan a ver la gravedad de la
situacidn del negocio, aunque su primer contacto confirmé de manera creible
gue el problema de negocio existe. En este caso, se ubica la oportunidad en
espera hasta que la administracion del cliente acepte la realidad, o se trabaja

en las habilidades de interrogacion para ayudarlos a tomar conciencia.

Hito de salida
La administracion del cliente acepta los problemas empresariales y SAP puede

contribuir a solucionarlos.

35



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Entregables

Los entregables para esta etapa son:

¢ Informacion de la oportunidad.

e Evento convincente (Problema identificado).

e Fuerte ajuste funcional (Cémo la solucion SAP resuelve el problema).
e Casos de uso identificados (Si es necesario).

e Mensaje de valor Unico de SAP enviado al cliente.
2.3.2. Etapade consideracion
A continuacién, se presentan los elementos definidos para esta etapa.

Criterio de entrada
La administracion del cliente acepta los problemas empresariales y SAP puede

contribuir.

Principales Hitos

Los principales hitos y actividades a realizar son:

Configuracion del equipo de ventas.

Mapa de Relaciones y Alineamientos Ejecutivos Identificados.

Evento convincente alineado con el cliente.

El paisaje competitivo bien entendido.

Configuracién del equipo de ventas

Para este hito estas son las actividades claves que se deben realizar:
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Confirmar criterios de seleccién

Se deben confirmar los criterios de seleccion recolectados en la etapa de

reconocimiento, para lo cual se debe responder a las siguientes preguntas para tener

claro como va a evaluar el cliente;

¢,Cudles son los criterios que el cliente esta evaluando en la solucion?
(Funcionalidad de la solucion, Adopcién de la industria, Facilidad de uso o GUI,
Mejor marca, Lider de mercado, Precio, entre otros)

¢, Cuanto peso tiene cada criterio?

Trabajar en la propuesta de valor Unica de SAP para cambiar el juego y tener
criterios de seleccion orientados hacia una solucién SAP.

Refinar la participacion del equipo de ventas segun los criterios de seleccion.

Confirmar el proceso de seleccidn

Se debe confirmar el proceso de seleccion que el cliente utiliza, las siguientes

preguntas verificarlo:

¢, Cual es el proceso de seleccion?

¢ Cuantas rondas de evaluaciones existen?

¢, Cuantos proveedores son preseleccionados?

¢,Cuanto dura el proceso?

¢, Como se retroalimentara la evaluacion a los vendedores?

¢, Quién es el punto de contacto durante el proceso de seleccion del vendedor?
¢, Qué opinion de las partes interesadas tiene mas influencia?

¢, Quién toma la decision final?
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Recomendaciones

Algunas de las recomendaciones para llevar a cabo estas actividades son:

e Calificar al cliente antes de comprometer recursos del equipo de ventas, utilice el
BANT (Budget, Authority, Need, Time frame).
e Aproveche las habilidades de trabajo en equipo para conectar el equipo con las

necesidades del cliente.
Validacion

Considere este hito logrado cuando se hayan solicitado los recursos de ventas

adecuados y confirmado la participacion.
Criterios de descalificacion
La oportunidad se puede descalificar si no califica en el BANT.

Se debe tener cuidado al agregar costos de recursos al ciclo de venta. Ademas, si
no obtiene los recursos requeridos de manera apropiada puede tener problemas para
manejar el negocio. Puede realizar una calificacién mas de la oportunidad y determinar
si realmente existe una oportunidad. En caso de que no califique o bien no cuente con
los recursos necesarios para desarrollar la solucion, lo mas adecuado es cerrar la
oportunidad. Pueden existir factores como; tamafo del negocio, el cliente es altamente
estratégico, generacion de un negocio inicial para que en el futuro haya ingresos, entre
otros, que deben ser tomados en cuenta e informar a los superiores para la aprobacion.

En caso contrario, alejarse inmediatamente.
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Mapa de Relaciones y Alineamientos Ejecutivos Identificados

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Identifique el centro de compras

Es necesario identificar el centro de compras que esta a cargo del proyecto, las

siguientes preguntas pueden ayudar a definirlo:

¢, Qué departamento, grupo, organizacion, linea de negocio esta financiando el
proyecto?, ¢ Por ejemplo, ventas, marketing, finanzas, cadena de suministro,
fabricacion...?

e ¢ Quién participa en el proceso de toma de decisiones?

e ¢ Quién puede detener o retrasar el proyecto?

e ¢ Quién necesita firmar el acuerdo?

Entender detalladamente al cliente (identificar las relaciones y la alineacion

ejecutiva)
Es necesario tener claro como estéa planteado el proyecto por lo que debe tener

respuesta a las siguientes preguntas:

e ¢Como miden las personas influyentes y los tomadores de decisiones el éxito
del proyecto?
e ¢ Entiende los KPIs y objetivos personales del cliente?

e ¢ Conoce y entiende a las personas influyentes externas?
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Confirmar a los principales tomadores de decisiones y su proceso de tomade

decisiones
Para esto es recomendable preguntarse:

¢ ¢ Ha alineado sus contactos con los contactos de clientes de manera
adecuada?

e ¢Los ejecutivos de SAP estan alineados con los ejecutivos del cliente?
Criterios de selecciodn recibidos de los principales interesados

Si ofrece una demostracion de la solucion final, pida copia de los criterios de

seleccidn por escrito de los principales interesados y tomadores de decisiones.
Recomendaciones

Algunas de las recomendaciones para llevar a cabo estas actividades son:

e Entender los matices y lo que no se dice durante una conversacion.
e Aprovechar la psicologia motivacional para entender las metas y los motivos de

las partes interesadas.
Validacion
Considere este hito logrado cuando:

e Ha finalizado el mapa de relaciones y entiende quién esté a favor de SAP y
quién esta contra SAP.
e La administracion ejecutiva de cliente se comunica con la administracion de

SAP.
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Criterios de descalificacion

La oportunidad se puede descalificar si la investigacion demuestra que la

competencia tiene una ventaja sobre SAP, que no se puede superar.

Evento convincente alineado con el cliente

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son las siguientes:

Acordar sobre asuntos y requisitos empresariales

A nivel empresarial es de suma importancia conocer:

¢, Cudles son las prioridades claves del cliente?

e ;Como define y mide el valor el cliente?

e (Qué medidas antes y después se estan evaluando para determinar el éxito
del proyecto?

e ¢ CoOmo puede el partner y SAP cumplir e influir en las prioridades?

e ¢ Elcliente estad de acuerdo con las prioridades y los criterios de éxito?

Confirme que existe un presupuesto dedicado

Para tener claro que existe un presupuesto debe contestar a las siguientes

preguntas:

e (Elcliente tiene una comprension similar del costo total del proyecto?

e (Elcliente puede satisfacer las expectativas de presupuesto?

41



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Confirmar cuando se tomara la decisiéon

Es necesario conocer cuando el cliente tomara la decisién acerca de la seleccion del

proveedor, algunas de las preguntas que son necesarias hacer son:

e Cudl es la fecha limite para la seleccion del proveedor?

e (Cual es el costo del retraso, si existe?
Recomendaciones

Se necesitan técnicas de cuestionamiento sutiles para obtener informacion
relativamente sensible, especialmente en torno a las declaraciones de valor, los
presupuestos y el impacto al cliente por la demora en el proyecto. Si el cliente no desea
proporcionar detalles presupuestarios, pida rangos para asegurarse de que esta en el

mismo nivel que el cliente.

Validacién

Considere este hito logrado cuando sabe exactamente por qué y cuando el cliente
guiere tomar una decisién de compra y sus razones.

Criterios de descalificacion

La oportunidad se puede descalificar en los siguientes casos:

e Si el evento convincente es cuestionable o los principales tomadores de
decisiones no lo entienden (todavia), puede haber dificultades para cerrar el
trato, por lo tanto, se debe abandonar la oportunidad de venta.

e Silaidea del cliente de cuanto van a tener que gastar para descubrir,

comprar e implementar una solucion se desvian mucho del monto real de la
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solucion SAP. Es necesario asegurarse que el cliente es consciente del
tamafio total y esta dispuesto a invertir. Si su cliente no esta dispuesto a
asignar tiempo o recursos al comienzo del proyecto, esto puede ser una

indicacion temprana de que su cliente no planea gastar mucho dinero.

El paisaje competitivo bien entendido

Para este hito estas son las actividades claves que se deben realizar:

Identificar la competencia

Para identificar a la competencia es necesario conocer:

e ¢ Quién es la competencia?
e (Cual es su relacion con el cliente potencial?
e ;CoOmo interactua SAP con la competencia, existe convenios o han trabajado

juntos en el pasado?

Identificar los diferenciadores clave de SAP

En este caso es importante preguntarse:

e Si estuviera en la situacion del cliente, ¢ Por qué razon prefiere comprar a la
competencia?

e Si estuviera en la situacion del cliente, ¢ Por qué razon prefiere comprar SAP?

e ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades de la competencia en comparacién con

SAP, y como van a responder contra SAP?
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Recomendaciones

Las siguientes son algunas recomendaciones para llevar a cabo estas actividades:

e Hacer preguntas analiticas que sondeen la situacion y los problemas del cliente.

e Reconocer las sugerencias especificas de los competidores.
Validacién
Considere este hito logrado cuando:

Se entiende la naturaleza competitiva de este negocio: sabe qué competidores pueden
estar involucrados, cuales competidores estan involucrados y cudl es la relacién con el

cliente.
Criterios de descalificacion

Si la investigacion demuestra que la competencia tiene una ventaja competitiva

sobre el partner y SAP que no puede igualar.

Hito de salida
e Acuerdo del cliente con el plan de accion colaborativo (Acuerdo de participacion

de SAP).

Entregables

Los entregables para esta etapa son:

La oportunidad ha sido calificada mediante el BANT.

Los criterios de seleccion fueron obtenidos por escrito.

Se establecio el equipo de ventas de SAP y del partner.

El cliente reconoce el valor Unico de SAP.
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2.3.3. Etapade evaluacion
A continuacién, se presenta los elementos definidos para esta etapa.

Criterio de entrada

La gestion del cliente reconoce el valor Unico de SAP.

Principales Hitos

Se presenta los principales hitos por cumplir y las actividades a realizar en cada uno

de ellos:

e Descubrimiento.
e Estrategia Competitiva definida.
e Establecimiento de una relacion clave con el cliente.

e Presentacion de la solucion.

Descubrimiento de requerimientos

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son estas:
Preparar el equipo de trabajo

Las siguientes actividades son criticas para preparar al recurso de preventa, quienes
son los encargados de realizar una demostracion de la solucion, entre otras

actividades. Se debe considerar lo siguiente:

e Alinear a los expertos de la industria con los expertos de negocio para llevar a

cabo el descubrimiento de los requerimientos.

e Establecer claramente los roles, las responsabilidades y las acciones para todos

los miembros del equipo.
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Descubrimiento

Con el equipo de preventa y los expertos en la materia, se procede a realizar las

siguientes actividades para el descubrimiento:

Monetizar el valor del negocio con el fin de generar casos de negocio y ROI.
Reunirse con todos los ejecutivos de las areas de negocio involucradas para
discutir los requerimientos.

Centrarse en como SAP puede ayudar a hacer mas, a hacer menos o mejorar las

operaciones comerciales.

Conclusion del descubrimiento

Una vez llevado a cabo el descubrimiento se debe:

Actualizar y refinar los criterios de seleccién basados en la retroalimentacion del
descubrimiento.

Considerar y crear un analisis competitivo basado en la informacion obtenida en
el descubrimiento.

Evaluar la relacion con el cliente, después del descubrimiento, preguntarse: ¢Ha
alcanzado el estatus de asesor de confianza? ¢ Cémo va a influir en la decisiéon

de cliente?

Recomendaciones

Debe involucrar a los expertos de pre venta y de negocios para entrar en el siguiente

nivel de detalle. Ademas, se debe escuchar las propuestas de la competencia, asi

como dejar clara la suya.
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En este hito se esta reuniendo la mayor cantidad de informacién posible para ayudar

a desarrollar la demostracién y la creacion de la propuesta de solucion.

Valoracion

Se considera logrado este hito cuando haya adquirido toda la informacion necesaria
para crear una demostracion ganadora que abarca todos los puntos y, el valor

comercial es facilmente definido y aceptado por el cliente.

Criterios de descalificacion

Si el cliente no esta dispuesto a liberar recursos para el descubrimiento, podria ser
una sefal de que no estan interesados en la solucién o que nuestros competidores
tienen una ventaja. Reiterar que, sin tiempo para hacer descubrimiento, no pueden

comprometerse recursos de ventas adicionales sin conocer el alcance del negocio.

Estrategia Competitiva Definida

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son las siguientes.

Definir la estrategia competitiva

Para definir la estrategia competitiva se debe:

¢ |dentificar la competencia.

e Crear un andlisis competitivo - ¢ Cudles son sus fortalezas y debilidades en
comparacion con SAP, y cdmo van a argumentar en contra de SAP?

e Comparar la competencia con los criterios de seleccién.

e Silos puntos fuertes de los competidores coinciden estrechamente con los

criterios de seleccidn, sabe quién tiene la relacibn mas estrecha con el cliente.
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e Reconocer los consejos especificos de la competencia al hablar con el cliente.

e Desarrollar una estrategia competitiva personalizada basada en la informacion
recopilada durante la fase anterior, decida cOmo vencer a la competencia.

e AverigUe lo que piensa su cliente sobre la competencia y si es necesario,
personalizar el enfoque general que el equipo de SAP sugiera para vencer a
un competidor especifico.

Validacion
Considere este hito logrado cuando conoce la estrategia competitiva y esta listo para
ejecutarla.

Criterios de descalificacion

Si la investigacion demuestra que la competencia tiene una ventaja competitiva
sobre SAP que no se puede superar, hay que tener cuidado con los recursos que
asigna al negocio y debe estar preparado para dejar ir la oportunidad de venta lo antes

posible antes de comprometer mas recursos.

Establecimiento de unarelacion clave con el cliente

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Establecer la estrategia de alineacion ejecutiva

Se debe establecer la alineacién estratégica ejecutiva con los tomadores de

decisiones e interesados, para esto se debe:

e Intensificar las buenas relaciones y mejorar las que no estan bien.

e Esbozar la estrategia de alineacion ejecutiva.
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Establecer reuniones ejecutivas
Para establecer las reuniones ejecutivas y que sean efectivas es necesario:

e Entender las relaciones que los miembros del equipo de ventas pueden tener
con los contactos del cliente.

e Asegurarse de que las personas para las que haya organizado reuniones no
sean sélo un encuentro profesional (es decir, expertos que hablen con
expertos), sino que aprovechen las relaciones personales para crear una

relacion mas estrecha.
Aprovechar los eventos y recursos de marketing

Una estrategia para convencer aun mas al cliente es utilizar eventos o recursos de

marketing, es necesario preguntarse:

¢, Qué puede hacer SAP para ser mas atractivo para el cliente?

e /Existen eventos de SAP cercanos?

e Pregunte al equipo de ventas de SAP si alguno de los eventos de marketing
local, regional o global es apropiado para el cliente.

e Si el trato es altamente estratégico, comprometa a los altos directivos de SAP.
Preparar la estrategia inicial de negociacion

Es necesario trabajar con el equipo de ventas de SAP para comprender las tacticas

generales de negociacion del software.
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Recomendaciones
Algunas de las principales recomendaciones son:

e La alineacion ejecutiva debe completarse antes de proporcionar la
demostracion, de lo contrario, pierde cualquier apalancamiento que tenga
para establecer la alineacion ejecutiva.

e Mientras aprovecha las relaciones existentes, asegurese de no comportarse
"demasiado formal".

¢ Alinee el nivel de formalidad con la cultura del cliente y la zona de confort del

contacto.
Validacion

Considere este hito logrado cuando cada participante clave (o al menos la mayoria)

tiene una actitud positiva hacia SAP que les permite aprobar una solucién SAP.
Criterios de descalificacion
Los principales criterios de descalificacion de la oportunidad son:

e Una buena relacién con el contacto principal no ayuda si la mayoria de las
personas que toman la decisién no aprueban a SAP. Investigue: ¢, Por qué la
actitud no es tan positiva como deberia ser? ¢ Tienen algun tipo de historia
con SAP?

e Silainvestigaciébn demuestra que la competencia tiene una ventaja

competitiva sobre SAP que no se puede superar, hay que tener cuidado con
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los recursos que asigna al negocio y debe estar preparado para dejar ir la

oportunidad de venta lo antes posible antes de comprometer mas recursos.

Presentacion de la solucién

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Alinear la solucion SAP con los requisitos del cliente

Para realizar la alineacion:

e La solucion debe coincidir con los requisitos funcionales y de negocio del cliente.
asi como con las metas de las personas involucradas.

e Determinar cudl es el alcance de la solucion.

Preparar la presentacion de la solucién

A la hora de preparar la presentacion de la solucién estratégica preguntarse:

e (Cudl es la mejor manera de presentar la solucién?
e ¢ Estan los recursos adecuados disponibles?
e ¢ Ha alineado la presentacion de la solucién con los principales interesados?

e ¢ Puede aprovechar alguna referencia de un cliente anterior?

Recomendaciones

Algunas de las recomendaciones para este hito son:

e Este hito recopila todo lo que necesita para probar que la solucién SAP es la
adecuada para el cliente. Las conversaciones con los involucrados son la mejor

fuente de informacion de las operaciones del cliente.
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e Asegurese de que todos en el equipo de ventas saben exactamente cual es el

objetivo general y qué partes de la solucion tienen a cargo.
Validacién

Considere este hito logrado cuando conoce su estrategia de solucion y esta listo

para ejecutarla.
Criterios de descalificacion

Si el cliente tiene expectativas inadecuadas de la solucidén o es necesario invertir
gran cantidad de recursos para que el cliente cambie de opinién, puede encontrarse en
una situacion donde el esfuerzo requerido para convencer al cliente de la solucion SAP
es mucho mas alto que el tamafio del negocio y la importancia estratégica. Puede que
los competidores estén convenciendo al cliente de hacerle alguna funcionalidad

adicional. En este caso, deje ir la oportunidad de venta.

Hito de salida

El cliente reconoce la oferta de SAP y acepta continuar.

Entregables

Los entregables para esta etapa son:

¢ Informacion de descubrimiento analizada.
e Criterios de seleccion refinados.

e Estrategia competitiva ejecutada.

e Propuesta actualizada.

e Demostracion de la solucion y caso comercial presentado al cliente.
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2.3.4. Etapade seleccion
A continuacién, se presenta los elementos definidos para esta etapa.

Criterio de entrada

El cliente reconoce la oferta de SAP y la solucion SAP ha sido preseleccionada.

Principales Hitos

Se presentan los principales hitos por cumplir y las actividades por realizar en cada

uno de ellos:

e Proceso de compra del cliente confirmado por escrito.

e Citay propuesta creada.

e Propuesta final recibida y aceptada por el cliente.
Proceso de compra del cliente confirmado por escrito
Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Refinar el plan de implementacion de soluciones

Discutir con el equipo de ventas lo que sucede después de que el cliente haya

firmado el acuerdo.
Definir plan de cierre de venta

Para definir un plan de cierre de venta adecuado se debe tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

e ¢ Quién necesita participar en un proceso de compra formal?

e (Cudl es el plazo?
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e ¢CbOmo influye su organizacion o SAP en el proceso de compra?
e Como se desempefia en contra de la competencia (por ejemplo, precios,

ofertas, etc.)?

Entender el proceso de compra del cliente

Para entender el proceso de compra se requiere tener una conversacion con el
contacto del cliente sobre los detalles y las caracteristicas que presenta la organizacién

a la hora de realizar una compra.

Validacion

Se considera este hito logrado cuando comprende el proceso de compra del cliente
incluyendo todos los detalles y esta seguro de que queda tiempo suficiente en el

trimestre para finalizar el proceso de compra.

Citay propuesta creada

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Crear Cotizacion

El valor Unico de SAP debe estar vinculado con la cotizacién. Por ejemplo, la
solucion lider de la industria y las mejores soluciones de SAP deben ser destacadas al

cliente cuando se presenta la cotizacion.

Considerar la estrategia Competitiva de precios

A la hora de fijar el precio es necesario preguntar:

e (El presupuesto inicial coincide con el presupuesto del cliente?
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e ¢ Quién ha aprobado el presupuesto?
e (Cudl es la estrategia de precios del competidor?

e ¢ Se requiere financiamiento?
Aprobacion del negocio
Para dar por aprobado el negocio es necesario:

e La aprobacion del ejecutivo del partner.
e La aprobacion de SAP.

e El acceso a la Politica de descuentos de excepciones de SAP.
Enviar propuesta al cliente

Tener claro antes del envio de la propuesta:

e ¢ Quién debe participar en el proceso de gestion de propuestas?

e ¢ Quién necesita participar en el proceso de compra formal?
Recomendaciones

Tener sélida comprension de la complejidad del trato y de la compra a lo largo de la

negociacion con el cliente.
Validacion
Considere este hito logrado cuando el cliente haya recibido una primera propuesta.
Criterios de descalificacion
Si ha realizado la tarea al calcular el valor real basado en los nimeros veraces del

cliente y también en demostrar que la solucion es la adecuada, su primera propuesta
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debe ser una base soélida para comenzar las negociaciones en la siguiente fase. Si en
este momento los requisitos cambian, esto puede ser una sefial de que el cliente se

aleja de la solucién SAP. Por lo tanto, es mejor dejar ir a la oportunidad de venta.

Propuesta final recibida y aceptada por el cliente

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son estas:

Presentar la propuesta al cliente

Establecer una reunién de inicio para comenzar la discusion de términos y

condiciones con el cliente.

Hito de salida

El equipo de evaluacion del cliente recomienda SAP.

Entregables

Los entregables definidos para esta etapa son:

e Presupuesto y solucion presentada.
e Caso de negocio entregado (Si aplica).
e Propuesta entregada al cliente.

e Plan de cierre de venta validado.
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2.3.5. Etapade negociacion

A continuacién, se presentan los elementos definidos para esta etapa.

Criterio de entrada

El equipo de evaluacion del cliente recomienda SAP

Principales Hitos
Se presentan los principales hitos por cumplir y las actividades por realizar en cada

uno de ellos:

e Términos y condiciones comerciales y legales.

e Reunién de revision.

Términos y condiciones comerciales y legales

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son las siguientes:

Definir los términos legales

Para definir los términos legales es necesario:

e Comprender el conjunto completo de términos y condiciones comerciales y
legales del cliente y de SAP.

e Definir el equipo de negociacion y refinar la estrategia de negociacion.

Realizar Reunion de revision

Para realizar la reuniéon de revision de los contratos se debe:

e Proporcionar a los ejecutivos de SAP y al cliente un resumen ejecutivo de la

oportunidad para que tengan toda la informacion necesaria.
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e Asegurarse que se envie una invitacion para reunirse con la alta gerencia del

cliente.

Hito de salida

Negociaciones y contratos finalizados.

Entregables

Los entregables definidos para esta etapa son los siguientes:

e Reunion de revision de los contratos realizada.
e Confirmacion del plan de cierre por escrito.

¢ Negociaciones terminadas y contratos finales entregados.
2.3.6. Etapade compra
A continuacioén, se presenta los elementos definidos para esta etapa.

Criterio de entrada

Negociaciones y contratos finalizados.

Principales Hitos
Se presentan los principales hitos por cumplir y las actividades por realizar en cada

uno de ellos:

Contrato firmado

Para este hito las actividades claves que se deben realizar son:

Recibir contratos firmados

Mientras se espera por la firma de los contratos es recomendable, preguntarse:
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e ¢ De quién exactamente es la firma que esta esperando?
e ¢ Por qué hay un retraso?

e ¢ Quién puede ayudar a arreglarlo y acelerar los tiempos de espera?

Contra firma Legal

Solicitar los contratos y enviarlos para que los superiores firmen los contratos.

Ultimos pasos
Con los contratos firmados se deben realizar los ultimos pasos:

e Iniciar la transferencia a la gestién de pedidos.
e Confirmar con SAP Finanzas que la orden ha sido reservada.

e Transicidn completa al equipo de servicios profesionales.

Entregables

Los entregables definidos para esta etapa son los siguientes:

e Contratos firmados por el cliente.
e Envio de los contratos.

e Orden reservada.

59



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

2.4. Gestion de proyectos
Uno de los conceptos fundamentales utilizados para este trabajo corresponde a
proyecto, porque la forma de operar de Axento es mediante proyectos de implementacion

por lo que es necesario definir el término de una manera clara.

Antes de empezar a hablar de qué es un proyecto y cuales son sus elementos, se
debe conocer que existen diversas organizaciones, a nivel mundial, que poseen un
conjunto de buenas practicas para la gestion de proyectos que permiten elevar su

probabilidad de éxito.

(Toro, 2013, p. 2) menciona que algunas de las principales organizaciones sin fines
de lucro que han desarrollado un conjunto de buenas préacticas son las que se mencionan

continuacion:
Project Management Institute (PMI) www.pmi.org

El PMI fue fundado en 1969 en Estados Unidos y desarrollado por cientos de miles de
practicantes que han transmitido su experiencia. Regularmente publican estandares
relacionados con la Gerencia de Proyectos. El principal es el Project Management Body
of knowledge (PMBOK) donde se comunica al interesado qué debe hacer para

desarrollar un proyecto exitoso.
International Project Management Association (IPMA) www.ipma.org

Esta asociacion fue fundada en 1965 y se ha desarrollado en una red internacional
de asociaciones de Gerencia de Proyectos. El IPMA tiene cuatro niveles de

certificacion que se basan en las competencias del gerente de proyecto.
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Project in Controlled Environments (PRINCE2) www.prince2.com

Fue desarrollada por el gobierno britanico y lo deben aplicar todos los proveedores
gue pretenden vender productos y servicios al Reino Unido. Los proyectos siempre
deben cumplir con la entrega oportuna de los productos y servicios respetando los
limites de tiempo y dinero. Cabe resaltar que siempre se aplican, tanto a la tecnologia

informatica, como a cualquier otro entregable que se desee suministrar.

Las organizaciones mencionadas anteriormente por (Toro, 2013), en la actualidad
poseen un gran reconocimiento a nivel mundial y son empleadas en muchas industrias
y por gran cantidad de empresas. Dichas organizaciones se encuentran en constante

cambio incorporando nuevas y mejores practicas.

Por otra parte, también existe una organizacioén que establece una serie de normas
internacionales, y como mencionan (Zandhuis & Stellingwerf, 2013) la International
Organization for Standardization (ISO) es considerada la organizacibn mas grande en
el desarrollo de estandares a nivel mundial. Esta fue fundada en 1947 y desde
entonces ha publicado mas de 19000 estandares internacionales que proveen servicios

y buenas practicas para ayudar a las industrias a ser mas eficientes y eficaces.

De acuerdo con (Zandhuis & Stellingwerf, 2013) la ISO desarroll6 un estandar para
la gestion de proyectos llamado ISO 21500, el cual provee una guia genérica de
conceptos y procesos para la gestion de proyectos que son importantes para la

realizacion exitosa de proyectos.
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Ahora bien, una vez reconocidos los principales entes que desarrollan las mejores
practicas en la gestion de proyectos, se puede dar una definicion de proyecto segun lo

gue estas organizaciones establecen.

Segun (Gémez, 2016) un proyecto para estas organizaciones se define de la
siguiente manera: De acuerdo con el Project Management Institute (PMI) un proyecto
“es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o

resultado unico” (Citado por Gémez, 2016, p49).

PRINCEZ2 indica que un proyecto “es una organizacion temporal que se crea con el
propédsito de entregar uno o mas productos de negocio de acuerdo con un caso de
negocio acordado” (Citado por Gémez, 2016, p49). Por su parte, la International Project
Management Association (IPMA) establece que un proyecto “es una operacion
restringida en tiempo y costo para realizar un conjunto de entregables definidos segun

estandares de calidad y requisitos” (Citado por Gémez, 2016, p50).

Finalmente, el estandar ISO 21500 determina que un proyecto “es un conjunto Unico
de procesos que consta de actividades coordinadas y controladas, con fechas de inicio
y fin, que se llevan a cabo para lograr los objetivos del proyecto” (Citado por Gomez,

2016, p49).

De las definiciones brindadas segun estas entidades se puede resumir que un
proyecto es un grupo, organizacion o esfuerzo definido para un tiempo determinado,

gue genera un resultado Unico (Gémez, 2016).
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(Goémez, 2016, p.50-51) menciona gque un proyecto posee ciertas caracteristicas
entre las cuales se destacan su temporalidad y unicidad, de manera que la definicion

de un proyecto no esta ligado a su magnitud o complejidad.

Segun la 1ISO-21500 (Citado por Gomez, 2016) algunas de las principales

caracteristicas que tiene un proyecto son:

e Temporalidad. Tiene una duracioén limitada, con un comienzo y un final definidos.
El final se alcanza cuando se han logrado los objetivos del proyecto o cuando se
cancela por quedar claro que los objetivos no se pueden alcanzar o porque la
necesidad ha desaparecido.

e Entregables. Crean entregables Unicos, entendidos como tales los productos,
servicios o resultados generales.

e Objetivo. Generalmente es el propio entregable o entregables que, al menos
forman parte del objetivo.

e Restricciones. Las restricciones pueden ser de diversa naturaleza.

e Riesgo e incertidumbre. Siempre esta presente en mayor o menor medida.

e Ciclo de vida. Se desarrolla por etapas comenzando por una fase de definicion y
haciéndose mas explicito y detallado a medida que el equipo del proyecto
desarrolla un mejor y mas completo entendimiento de los objetivos y productos

entregables (p. 52-53).

Una vez aclarado el concepto de proyecto y sus principales caracteristicas, se puede

esbozar una definicion de qué es la gestion de proyectos.
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Segun el (PMI, 2013) “La direccién de proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los

requisitos del mismo” (p.5).

(Roberts & Wallace, 2011) definen la gestién de proyectos como “El proceso de
planificacion y ejecucién de una porcion de trabajo desde que se inicia hasta que se
termina, encaminado a garantizar el cumplimiento de los objetivos, ajustdndose a las

limitaciones de tiempo y costo y que cumple con las normas de calidad especificadas’

(p.18).

Como se puede notar en las anteriores definiciones existe una coincidencia en que
la gestion de proyectos se basa en la planificacion, ejecucion y control de actividades,

por medio de herramientas para alcanzar los objetivos del proyecto.

Ahora bien, dependiendo del marco de referencia o la metodologia que se utilice
para gestionar un proyecto, este pasa por una serie de etapas o fases que se conoce
como ciclo de vida del proyecto. Segun el (PMI, 2013) todos los proyectos pueden

agruparse dentro una estructura genérica de ciclo de vida, la cual estd compuesta por:

¢ Inicio del proyecto.
e Organizacion y preparacion.
e Ejecucion del trabajo.

e Cierre del proyecto.

Con la definicion clara de qué es un proyecto, cuales son sus principales

caracteristicas; qué es la gestion de proyectos y su ciclo de vida; se puede explicar a

64



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

grandes rasgos metodologias para el desarrollo de software agiles ya que estas

incorporan elementos de la gestién de proyectos.

Puesto que las metodologias de implementacién BizXpert y SAP Activate se han

desarrollado a partir de la combinacién de metodologias de desarrollo de software y de

marcos de gestion de proyectos, es necesario explicar brevemente algunas de estas.

2.5. Metodologias Agiles

(Toro, 2013) menciona que en los ultimos afios han ganado mucha importancia un

grupo de metodologias aplicables al desarrollo de proyectos informéticos llamadas

metodologias &agiles. Los principios generales de este grupo de metodologias son los

siguientes:

En proyectos informéaticos la productividad de los recursos humanos
empleados es un factor crucial a la hora de cumplir con las expectativas de
los interesados. El factor humano es altamente ponderado y evaluado en este
tipo de proyectos.

Las metodologias agiles dan mayor valor a los individuos, a la colaboracion
con el cliente y al desarrollo incremental del software con iteraciones mas
cortas, con ciclos de evaluacién y produccion mas cortos y mas realistas.
Este enfoque esta mostrando su efectividad en proyectos con requisitos muy
cambiantes y cuando se exige reducir drasticamente los tiempos de
desarrollo, pero manteniendo una alta calidad.

Las metodologias agiles estan revolucionando la manera de producir software

y, a la vez, generando un amplio debate entre sus seguidores y quienes por
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escepticismo o convencimiento no las ven como alternativa del todo valida

para las metodologias tradicionales.

Estos principios generales permiten dar una idea de la raz6n por la cual las

metodologias agiles son empleadas cada vez mas.

(Toro, 2013, p. 19) menciona las razones del porqué son tan Utiles estas

metodologias:

1. Las metodologias agiles han demostrado en sus pocos afios de existencia
mayor eficacia en el control del avance y el manejo de las expectativas; sin
embargo, debe aceptarse que, aunque no son la solucién a todos los
problemas, si constituyen una conveniente alternativa para el desarrollo de
proyectos informaticos.

2. Hasta hace poco la mayoria de metodologias de desarrollo de software
llevaba asociado un marcado énfasis en el control de los procesos mediante
una rigurosa definicién de los roles, actividades y artefactos, incluyendo el
modelo de datos, procesos y una documentacion detallada.

3. Este esquema tradicional para abordar el desarrollo de software habia
demostrado ser algo efectivo y convincente en proyectos de gran tamafio
(respecto al manejo del tiempo y de los recursos), donde por lo general se
exigen un alto grado de “formalidades” en el proceso. Sin embargo, este
enfoque no resulta ser el mas adecuado para muchos de los proyectos
actuales en el cual el entorno del sistema es muy cambiante, y en donde se
exige reducir drasticamente los tiempos de desarrollo, pero manteniendo una

alta calidad en los entregables.
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4. Ante las dificultades para utilizar metodologias tradicionales con restricciones
de tiempo y flexibilidad, muchos equipos de desarrollo se resignan a
prescindir del uso de estas metodologias que son mas seguras y utilizar

metodologias &giles asumiendo el riesgo que esto implica.

Por otra parte, (Toro, 2013) menciona que el ciclo de vida ideal de un proyecto que

use alguna metodologia de tipo agil consiste fundamentalmente de seis fases:

e Exploracion.

e Planificacion de la entrega.
e |teraciones.

e Produccién.

e Mantenimiento.

e Cierre del proyecto.

Ahora bien, teniendo claro en qué consiste una metodologia agil, los beneficios que
ofrece y las principales fases por las que pasa un proyecto que emplee una

metodologia agil se presentan algunos ejemplos de estas.

2.5.1. eXtreme Programming (XP)

De acuerdo con (Yepes, Pardo & Gomez, 2015) “XP es una metodologia de
desarrollo de software que busca mejorar la calidad del software y responder
rapidamente a los cambios requeridos por el cliente. Esto lo hace proponiendo entregas
frecuentes en cortos ciclos de desarrollo con la intencion de obtener retroalimentacion

oportuna frente a buenas necesidades del negocio” (p.466).
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Esta metodologia esta compuesta por 4 principios y 12 practicas, que se observan

enla Tabla 2.5.1.

Tabla 2.5.1 - Principios basicos y Practicas habituales del método eXtreme
Programming(XP)

Principios Précticas
Comunicacioén Planeacion
Pruebas

Programacion por pares
Refactorizacion
Disefos sencillos
Propiedad colectiva del codigo
Integracion permanente
El usuario al lado del programador
Entregas frecuentes y pequefias
Coraje 10 40 horas de trabajo a la semana
11. Estandarizacion del Cédigo
12. Metéafora

Simplicidad

Retroalimentacion

CoNoOA~LONE

Fuente: Basado en Toro (2013)

Segun (Toro, 2013, p.22) los principales roles definidos para la metodologia XP son:

e Programador. Escribe las pruebas unitarias y produce el cédigo del sistema.
e Cliente. Escribe las historias de usuario y las pruebas funcionales para validar
su implementacion. Ademas, asigna la prioridad a las historias de usuario y
decide cuéles se implementan en cada iteracién centrandose en aportar

mayor valor al negocio.

e Encargado de pruebas (Tester). Ayuda al cliente a escribir pruebas
funcionales. Ejecuta las pruebas regularmente, difunde los resultados en el
equipo y responsable de las herramientas de soporte para pruebas.

e Encargado de seguimiento (Tracker). Proporciona retroalimentacién al

equipo. Verifica el grado de acierto entre las estimaciones realizadas y el
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tiempo real dedicado para mejorar futuras estimaciones. Realiza el
seguimiento del progreso de cada iteracion.

e Entrenador (Coach). Es responsable del proceso global. Debe proveer guias
al equipo de forma que se apliquen las practicas XP y se siga el proceso
correctamente.

e Consultor. Es un miembro externo del equipo con un conocimiento especifico
en algun tema necesario para el proyecto, en el que puedan surgir problemas.

e Gestor. Es el elemento humano que vincula los clientes y los usuarios con los
programadores, colaborando a fin de que el equipo trabaje efectivamente y

creando condiciones adecuadas. Su labor principal es de coordinacion.

2.5.2. Otros marcos de referencia 'y metodologias agiles

Existen muchos marcos de referencia y metodologias que se basan en la filosofia
agil, algunos de ellos de uso privado y desarrollados por empresas para su propia

operacion. Se describiran algunos de ellos:

SCRUM
(Salamanca, 2015) menciona que “la metodologia Scrum se encuentra enfocada en
desarrollos que no conlleven un largo periodo, estos desarrollos tienen que contar con

un equipo de desarrollo fuertemente comprometidos en el desarrollo de las actividades”

(p-2)

Por otra parte, (Yepes et al., 2015) afirman que Scrum es un marco para gestion de
proyectos de desarrollo de software, el cual se basa en la definicion de unos roles,

eventos, artefactos y reglas para la utilizacion conjunta de estos elementos.
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Para (Toro, 2013) Scrum es una metodologia especial para proyectos que estan
expuestos a sufrir rapidos cambios de los requisitos funcionales. Sus principales
caracteristicas son: que el desarrollo de software se realiza mediante iteraciones
llamadas Sprints, con una duracion aproximada de 30 dias y que se realizan reuniones

tipo usuario-programador a lo largo de todo el proyecto.

Crystal Methodologies
De acuerdo con (Toro, 2013) es un conjunto de metodologias para el desarrollo de
software caracterizadas por estar centradas en las personas que componen el equipo y

la reduccién al maximo del numero de artefactos producidos.

Adaptive Software Development (ASD)

Segun (Toro, 2013) entre sus principales caracteristicas estan: que es iterativo,
orientado a componentes de software mas que a tareas y es tolerante a cambios. El
ciclo de vida que propone tiene tres fases esenciales: especulacion, colaboracion y

aprendizaje.

Los anteriores son algunos ejemplos de metodologias agiles que se utilizan
actualmente en muchos proyectos, tanto para el desarrollo de software, como para otro

tipo de proyectos.

2.6. Metodologias de implementacion ASAP

De acuerdo con (Acevedo & Rios, 2015) la metodologia ASAP para la
implementacion de proyectos SAP es una metodologia por fases que esta orientada a

entregables que hace que los proyectos de implementacion SAP sean mas eficientes,

minimicen riesgos y minimice el costo total de la implementacién. ASAP desarrolla un
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enfoque disciplinado para la gestion, gestion del cambio organizacional, gestién de
soluciones y diversas disciplinas aplicadas en la implementacion de proyectos SAP.
Los equipos de proyecto se apoyan en las plantillas, herramientas, cuestionarios y
listas de verificacion (Checklists), guias y aceleradores. ASAP permite a las empresas
explotar el poder de las funciones y herramientas aceleradas que ya estan

desarrolladas e integradas en las soluciones SAP.

(Salamanca, 2015), menciona que existe dos versiones de la metodologia ASAP las

cuales son:

ASAP 7
(Salamanca, 2015), afirma que: la metodologia de implementacion de ASAP,
viene del acronimo Accelerated SAP, donde la empresa SAP, busca ofrecer a
las empresas consultoras una metodologia estructurada mediante una serie de
pasos estrictamente necesarios para dar una hoja de ruta clara a un proyecto

de instalacién, implementacion o actualizacion de un sistema SAP. (p.9)

La metodologia ASAP 7, segun (Salamanca, 2015) esta conformada por las

siguientes fases:
Preparacion del proyecto

En esta fase se dan a conocer o se identifican las partes que interactian en la
puesta en marcha del proyecto, tanto usuarios finales; los interesados fuerte o
débilmente representados en el proyecto, los patrocinadores; los gerentes de proyecto

(tanto el cliente, como consultoria) y el equipo de desarrollo. Esta fase finaliza cuando
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se da por concluida la reunién de lanzamiento del proyecto, y suele tardar entre una o

dos semanas; es la fase mas corta.

Business Blueprint

En esta fase se realiza el levantamiento de los requerimientos, comunmente se
utilizan los diagramas de la metodologia RUP, el equipo que construye el software
puede identificar las necesidades y los requerimientos funcionales y no funcionales
esperados por el desarrollo. Esta fase finaliza con los documentos de arquitectura de

software.

Realizacion

Esta es la fase en la que se realizan las actividades de elaboracion de cédigos,
configuraciones de sistema y pruebas de calidad del software, se recomienda tener tres
ambientes: uno dedicado completamente a desarrollo, otro enfocado a realizar las

pruebas de calidad y finalmente el ambiente productivo.

Preparacion final

La preparacion final consiste en suspender las actividades que se estén llevando a
cabo para dar espacio a la capacitacion de los usuarios, esta se suele llevar a cabo en
el sistema de calidad. De manera simultanea, se procede a realizar el paso del
ambiente de calidad al ambiente productivo, preparando a la organizacion para el

cambio, tanto cognitivamente, como tecnolégicamente.
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Salida en vivo y Soporte

En la etapa final, se da inicio a la operacion y se procede a dar soporte a la nueva
plataforma. Para este proceso se requiere de personal capacitado, tanto de la empresa
consultora que realiza la transferencia de conocimiento, como personal de la
organizacion quien recibe la transferencia de conocimiento. Esta etapa finaliza cuando

se acaba el contrato de soporte técnico.

ASAP 8

Para (Salamanca, 2015) ASAP 8 es muy similar a ASAP 7 pero introdujeron un
cambio en las fases de Business Blueprint y Realizacion y se estructuraron con base
en la metodologia agil SCRUM en donde se realizan una serie de iteraciones para

cumplir con los requerimientos.

2.7. SuccessFactors

SuccessFactors es un software de ejecucion de negocios que permite gestionar
adecuadamente el talento humano de las organizaciones, mejora la vision ejecutiva y la
toma de decisiones al tiempo que garantiza que se cuenta con las personas
adecuadas, con los conocimientos adecuados haciendo el trabajo correcto (SAP,

2016a).

El sistema SuccessFactors esta compuesto por una serie de médulos que estan
enfocados en los diversos procesos de negocios del area de recursos humanos, en la

Tabla 2.7.1 se pueden apreciar.
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Tabla 2.7.1 — Mddulos que componen el sistema SuccessFactors

Mdédulo Descripcién

Central de empleados Se encarga del manejo de la informacién del empleado, centros de
costos, entidades legales, tipos de empleados, asi como las acciones
de personal llevadas a cabo por la empresa.

Reclutamiento Se encarga de obtener, seleccionar y contratar a empleados con los
mejores talentos.

Aprendizaje Permite el desarrollo del personal, mejora las habilidades, desarrolla
lideres, reduce los riesgos de cumplimiento e involucrara de manera
mas efectiva al personal.

Metas y Desempefio Se encarga de medir el desempefio de los empleados, generar
retroalimentacion y gestionar metas.

Compensacion Permite a lideres empresariales y directivos alinear los programas de
compensacion con los objetivos de negocio, administrar los
presupuestos globales de compensacion y motivar a los empleados
para que den lo mejor.

Sucesién y desarrollo Permite la realizacion de planes de desarrollo para el empleado, asi
como la elaboracion de programas de sucesion. Esto le permite a la
empresa contar siempre con el personal capacitado y correcto para
realizar sus labores.

Andlisis de fuerza laboral Se encarga del andlisis de la fuerza laboral, lo cual mejora la toma de
decisiones proporcionando una guia a la hora de resolver desafios
que se presenten.

Planificacion de la fuerza Este modulo se encarga de planificar adecuadamente la fuerza
laboral laboral que es requerida por la empresa, ademas permite la
planificacion y andlisis de escenarios.

SAP JAM Este médulo se encarga de conectar a los clientes, socios y colegas
con la informacion, aplicaciones y procesos para resolver problemas
criticos para la organizacion.

Fuente: Basado en SAP (2016a) SuccessFactors HCM Suite

2.8. Metodologia BizXpert

Para (SuccessFactors Company, 2013) BizXpert es una metodologia de
implementacion para el sistema SuccessFactors, que fue desarrollada en el 2013 por
SuccessFactors Company y que asegura la entrega consistente de todos los servicios.
Se basa en los marcos de referencia y buenas practicas de gestion de proyectos, tales
como PMI, PRINCEZ2, y metodologias de implementacion agiles, asi como en los

resultados de un analisis detallado de las fortalezas de las metodologias de
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SuccessFactors anteriores. BizXpert describe qué actividades deben llevarse a cabo,
en qué fase y quién las realiza, para esto cuenta con una hoja de ruta, asi como una

serie de herramientas y aceleradores para socios y clientes.

Segun (SAP, 2013) BizXpert esta compuesta por una serie de fases, las cuales se

muestran en la Figura 2.8.1.

Figura 2.8.1 - Fases de la metodologia BizXpert

Realizacion Verificacion Lanzamiento

Fuente: Elaboracion propia basado en SAP (2013) BizXpert Implementation Approach

Por otra parte, para (SAP, 2013) existen seis flujos de trabajo que se desarrollan

a lo largo de las fases del proyecto, los cuales son:

e Gestion de Proyecto.
e Proceso de disefio.

e Configuracion técnica.
e Comunicacion.

e Capacitacion.

e Pruebas del sistema.
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2.8.1. Roles

En la metodologia BizXpert (SAP,2013) define una serie de roles a nivel del equipo
de trabajo del cliente y del equipo de trabajo consultor, los cuales se mencionan a

continuacion:

Equipo de trabajo del cliente

El equipo del cliente esta conformado por los siguientes roles:

e Patrocinador del proyecto.

e Administrador del proyecto.

e Recurso Técnico.

e Recurso de negocio o funcional.

e Representante de la linea del negocio.

e Recurso de capacitacion.

Equipo de trabajo Consultor

El equipo de trabajo Consultor puede estar conformado de la siguiente manera:

e Administrador de Préactica o Patrocinador del proyecto.
e Administrador de Proyecto.

e Consultor.

Dependiendo de la organizacion o del tipo de proyecto pueden definirse nuevos roles

o variar los existentes.
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2.8.2.

Fase de preparacion

Segun (SAP, 2013) en esta fase se prepara al equipo del proyecto para su

implementacion a través de la planificacion del proyecto, la capacitacion del cliente

sobre la funcionalidad basica y la toma de decisiones de configuracién. Las actividades

gue se realizan en esta etapa son:

Realizar reunion interna de inicio del proyecto. Consiste en una reunion con el
equipo de trabajo interno, donde se presenta el proyecto y se pone al tanto de
la situacion.

Desarrollar la planeacion del proyecto y reserva de recursos. Se refiere a la
planificacién del proyecto que incluye el plan del proyecto, el cronograma, el
plan o estrategia de comunicacion, el plan de gestion de cambios, el plan de
capacitacion, el plan de riesgos, el plan de pruebas al sistema, el plan de
soporte al usuario final y la definicion de la configuracion del sistema.

Realizar reunion de inicio de proyecto con el cliente. Se programa una reunion
con el cliente en donde se presentan el equipo implementador y equipo de
trabajo por parte del cliente. Ademas, se realiza una revision de los objetivos
del proyecto, criterios de aceptacion y el alcance del proyecto.

Desarrollar la estrategia de capacitacion. Se define un plan de capacitacion en
conjunto con el cliente.

Desarrollar la estrategia de pruebas. Se desarrolla un plan de pruebas en
conjunto con el cliente.

Realizar taller de definicion de la configuracion. Se programa una reunion

entre el consultor y el experto del proceso de negocio del cliente en donde
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mediante un libro de configuracion el cual es un documento Excel se registran
las configuraciones que tendra el sistema de acuerdo con el proceso de

negocio del cliente y sus requerimientos.

2.8.3. Fase derealizacion

La fase de realizacion es donde se asumen los planes y los requerimientos
determinados en la fase de Preparacion y son aplicados al sistema. Las actividades

claves, que (SAP, 2013) menciona se llevan a cabo son las siguientes:

e Refinamiento de la configuracion. Se refina la configuracion de la solucion
propuesta en la fase de preparacion y se realizan los cambios necesarios al
sistema.

e Configuracion del modulo. Consiste en llevar a cabo la configuracion del
mo&dulo de acuerdo con lo establecido y aprobado en el libro de configuracion.
La configuracion del sistema se realiza mediante 3 iteraciones en donde se
levantan los requerimientos con el cliente, se configura, luego se prueba y se
corrige.

e Preparacion del archivo de carga. Se prepara el archivo con los datos de
prueba del cliente.

e Ejecucion del plan de comunicacion. Consiste en llevar a cabo todo lo definido
en el plan de comunicacion.

e Integracion con otros sistemas o datos. Consiste en configurar cualquier
integracion a nivel de datos, los cuales seran cargados al sistema.

e Carga de datos. Se procede a cargar los datos del cliente al sistema.
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e Preparacion de scripts de pruebas. Se prepararan los scripts de pruebas que
se utilizaran en la fase de verificacion.

e Aceptacion de la configuracion del sistema. Se firma la aceptacion de la
configuracion del sistema con los requerimientos definidos y refinados.

e Creacion del material de capacitacion. Se desarrollan los materiales que se
proporcionaran al usuario final.

e Realizar pruebas al sistema. Se lleva a cabo el plan de pruebas definido.

2.8.4. Fase de Verificacion

Esta fase consiste en probar la configuracion del sistema que se llevé a cabo en la
fase de realizacion para asegurarse que todo esta de acuerdo con lo establecido.

Segun (SAP, 2013) las actividades que se necesitan llevar a cabo son:

e Validacion del archivo de carga. Consiste en verificar los datos del empleado para
verificar su exactitud y relevancia.

e Realizacion de pruebas al proceso. Se realizan pruebas de extremo a extremo del
proceso de negocio, el cliente es el encargado de realizar las pruebas.

e Validar la generacion de correos electronicos. Se debe verificar si el sistema
genera los correos electronicos adecuadamente.

e Verificacion de los parametros de configuracion del sistema. Se verifica que se
han incluido los identificadores de inicio de sesion, contrasefias y otras

disposiciones de seguridad
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e Validar la migracién de datos. En caso de que exista una migracion de datos desde
otro sistema, se debe validar que los datos estén correctos, el cliente es quien
valida.

e Verificar integracion con otros sistemas. En caso de que exista integracion con

otros sistemas es necesario verificar que estén funcionando correctamente.

Por otra parte, durante esta fase comienza la ejecucion de la estrategia de
despliegue (estrategia de comunicacion, estrategia de capacitacion, estrategia de
gestién de riesgos) para la salida a produccién del sistema. También se verifican los
materiales de capacitacion para los usuarios finales y se programan las capacitaciones

a los usuarios.

2.8.5. Fase de lanzamiento

Esta es la ultima fase del proyecto en la que se realizan los Ultimos ajustes antes de
la salida a produccion. (SAP, 2013) menciona que las actividades ejecutan en esta

fase son las siguientes:

Realizar paso a produccion. Consiste en realizar el paso a produccion de
acuerdo con el plan establecido.

e Carga de datos. Se cargan los datos actualizados al sistema en produccion.
e Impartir las sesiones de capacitacion al usuario. Se realizan las
capacitaciones a los usuarios.

e Ejecucion del plan de soporte. Consiste en llevar a cabo el plan de soporte

definido.
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e Firmar documento de cierre del proyecto. Se firma el documento de cierre del

proyecto por parte del cliente.
2.9. Metodologia SAP Active
SAP Active es una metodologia desarrollada por SAP para la implementaciéon d

sistemas Software As a Service y On-Premise. En esta se establece qué actividades

deben realizarse, asi como los diversos entregables (SAP, 2016b).

Esta metodologia define qué se debe hacer, como y cuando, para esto cuenta
con una hoja de ruta para llevar a cabo exitosamente la implementacién de sistemas
SAP. En la Figura 2.9.1, se pueden observar las fases que componen la metodologia

SAP Active y los flujos de trabajo.

Figura 2.9.1 - Hoja de ruta la metodologia SAP Active

Preparacion Exploracidn Realizacion  Lanzamiento

r S g
Gestion del proyecto l Gestidn del proyecto I g
Gestién del proyecto = Torcon de s Gestién del proyecto
Adopcién de la solucién

o —
— solucion Habilitamiento de
r w Habilitamiento del equipo del cliente Adopcion de la
Adopcién de la equipo del cliente | Dllsenoylr | solucion
wolucion configuracién
Disefio y r
: s Integracién ]
configuracion I g Infraestructura
p - ] I Coditicacion de ] tecnoldgica
Integracion extensiones
Infraestructura

¢ logi — Infraestructura (
eenologica Codlﬂca(.:\on de tecnolégica Migracion de datosy
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Fuente: Elaboracion propia basado en SAP (2016) Activate Methodology for New Cloud
Implementations

e
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2.9.1.

Roles

Segun (SAP, 2016b) la metodologia SAP Activate cuenta con una serie de roles y

responsabilidades a nivel de equipo de trabajo del cliente y del equipo de trabajo de

SAP, que pueden ser adaptados dependiendo de la organizacién.

Equipo de trabajo SAP

Los roles definidos por (SAP, 2016b) para el equipo de trabajo de SAP son los

siguientes:

Administrador de proyecto.
Consultor.

Patrocinador del proyecto.
Desarrollador personalizado.
Comité directivo.

Administrador de la calidad.

Equipo de trabajo del cliente

De acuerdo con (SAP, 2016b) los roles definidos para el equipo de trabajo del cliente

son:

Patrocinador del proyecto.
Administrador del proyecto.
Comité directivo.

Administrador de la calidad.

Duefio del proceso de negocio.
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e Experto del proceso de negocio.

e Experto técnico.

La metodologia SAP Active cuenta con cuatro fases: preparacion, exploracion,
realizacion y lanzamiento para llevar a cabo el proyecto. También contiene una serie de
flujos de trabajo que se realizan a lo largo de las fases, asi como un conjunto de
entregables. Los entregables estan compuestos por tareas que se deben de realizar

para completar dicho entregable
2.9.2. Fase de preparacion

Segun (SAP, 2016b) el propdsito de esta fase es proporcionar la planificacion
inicial y la preparacion para el proyecto. Es aqui donde se inicia el proyecto, se finalizan
los planes de gestion del proyecto, se asigna el equipo del proyecto y se esta
trabajando para comenzar el proyecto de manera 6ptima. Los entregables para esta

fase son:

Auto-habilitacién del equipo del cliente
El propdsito de este entregable es que el cliente aprenda los diferentes elementos

del sistema SAP utilizando materiales de habilitacion a ritmo personal.

Las actividades que se realizan para este entregable son:

e Asegurar el acceso de los usuarios claves al servicio de conocimiento de

SAP.
e Proporcionar al cliente enlaces a materiales de aprendizaje.

e Revisar los materiales de auto aprendizaje.
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Iniciacién del proyecto y su gobierno

El propoésito de este entregable es reconocer formalmente que existe un nuevo
proyecto e iniciar el trabajo. Durante este tiempo, el patrocinador y el gerente del
proyecto trabajan para alinear las partes interesadas con el alcance definido; ademas
proporcionan informacién actualizada para la planificacion y asi obtener el compromiso

para continuar.

Las actividades que se realizan para este entregable son:

e Realizar reunién de transferencia con ventas.
e Creacion del acta de declaracion del trabajo.
e Establecer la gobernanza del proyecto.

e Definir las comunicaciones y los informes del proyecto.

Plan del Proyecto, Cronograma, Plan de comunicacion y Presupuesto

Incluyen el desarrollo de planes del proyecto, la preparacion de la estructura de
descomposicion del trabajo del proyecto, la definicion del cronograma del proyecto y el
desarrollo del presupuesto. El plan de gestion del proyecto se realiza de acuerdo con el
tamafio y la complejidad del proyecto. Estd compuesto por documentos para gestionar
el cronograma, el presupuesto, hitos, riesgos, cambios, plan de comunicacion, entre

otros.

Estandares e Infraestructura del Proyecto
El objetivo principal del entregable es identificar, definir, aprobar y comunicar los

estandares relacionados con la ejecucion del proyecto. Se deben tener en cuenta los
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procesos Yy los procedimientos actuales del cliente relacionados con la definiciéon de los

estandares mas adecuados para el proyecto.
Las actividades que se realizan para este entregable son:

e Definicion de los estandares del proyecto.

e Conformacion del equipo de proyecto.

Reunion de inicio del Proyecto

El objetivo de este entregable es poner en marcha el proyecto y asegurar que toda la
informacion necesaria se comparta con los miembros del equipo del proyecto, los
principales interesados y cualquier persona involucrada en el proyecto. Es fundamental
asegurarse que todos los involucrados en el proyecto comprendan las metas y los
objetivos del proyecto, asi como el cronograma que el equipo del proyecto debe seguir,

y que es uno de los aspectos clave para una exitosa ejecucion del proyecto.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Poner al tanto al equipo de proyecto.

e Realizar taller de definicion inicial.

Cierre de la fase
El propdsito del cierre de la fase es asegurar que todos los entregables requeridos
de esta fase estén completos y precisos, asi como cerrar cualquier problema pendiente

e identificar las lecciones aprendidas para prepararse para el cierre formal de la fase.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Llevar a cabo el cierre de la fase.

e Obtener la firma del cliente para la finalizacion de la fase.
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A nivel del area de administracion del proyecto, en la fase de preparacion, el
administrador de proyecto debe desarrollar un plan detallado de implementacion del
proyecto, en el cual se describen las tareas y los entregables que son necesarios para

una implementacion exitosa.

Ademas, proporcionar al cliente acceso al sitio de almacenamiento del proyecto;
este es el lugar central para la colaboracion de documentos, emisiones y activos

desarrollados durante el proyecto.

Finalmente, el gerente del proyecto lleva a cabo la reunién de inicio del proyecto
con todo el equipo de trabajo para revisar el alcance del proyecto, los criterios de éxito,

los roles y las responsabilidades y el cronograma.

2.9.3. Fase de exploracion

De acuerdo con (SAP, 2016b) en la fase de exploracién se realiza un analisis de
ajuste para validar la funcionalidad de la solucién incluida en el alcance del proyecto y
para confirmar que los requisitos del negocio pueden ser satisfechos. Las brechas
identificadas y los valores de configuracion se afiaden al archivo de requerimientos

para su uso en la siguiente fase, los entregables de dicha fase son los siguientes:

Ejecucion y seguimiento del proyecto

Para (SAP, 2016b) durante la ejecucion y seguimiento del proyecto, el equipo lleva a
cabo el trabajo del proyecto planificado y aprobado y mide el desempefio del proyecto
para identificar las variaciones del plan. Se monitorea la ejecucion, se identifican las
variaciones del plan, se monitorean los resultados de calidad, se controla el progreso

del proyecto con respecto al plan. Ademas, se controlan los cambios a lo largo del
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proyecto, se evalla y se responde a los riesgos Yy finalmente, se comunica el estado del
proyecto. El Plan de gestion de proyecto desarrollado durante la fase de Preparaciéon
para las areas de conocimiento de la administracion de proyectos, guia el enfoque del

equipo para la gestion, ejecucién, monitoreo y control de las actividades del proyecto.
Las principales actividades que se realizan son:

e Dirigir y gestionar la ejecucién del proyecto.
e Actualizar los documentos de gestion de proyectos.
e Gestionar problemas del proyecto, riesgos y cambios.

e Comunicar el estado y progreso del proyecto.

Ajuste al andlisis estandar
El proposito de este entregable es validar los escenarios, procesos y mejoras

predefinidas a los requerimientos del cliente e identificar las brechas.

Definicion de la configuracion
El proposito de este entregable es capturar las variaciones del proceso que

necesitan ser configuradas en el sistema.
Las principales actividades que se llevan a cabo son las siguientes:

e Definicion de los valores de configuracion.

e Solicitar el sistema de calidad.

Acceso de usuario y seguridad
El propésito de este entregable es asegurar la correcta creacion de un procedimiento

de roles y autorizaciones.
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La principal actividad que se realizan para este entregable es:
e Realizar mapeo de autorizacion de roles para los usuarios.

Confirmacidon de pre requisitos de integracion

El propoésito de este entregable es asegurar que los sistemas que se integran son
compatibles con el sistema de nube, ademas de configurar la seguridad de la red entre
los sistemas y desarrollar especificaciones para campos de extension (si es necesario).

Las principales actividades que se realizan son:

e Aplicar los requisitos previos del sistema integrado.
e Confirmar los requisitos previos de integracion.
e Configurar la conectividad y seguridad de la red.

e Confirmar campos de integracion y crear especificaciones de adaptacion.

Preparacion de la extensién ala solucion
Este entregable tiene como fin crear las especificaciones para los campos que
corresponden a las extensiones, campos o informacién no estandar definida por el

sistema SAP.
Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

¢ |dentificacion de extensiones personalizadas.

e Definicion de especificaciones de extension.

Preparaciéon de carga de datos

El proposito de este entregable es preparar los datos para cargarlos en el sistema.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:
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e Realizar actividades de limpieza de datos.
e Proporcionar plantillas e instrucciones para cargas de datos.

e Definir especificaciones para los programas de extraccion de datos.

Cierre de la fase
El propdésito del cierre de la fase es asegurar que todos los entregables requeridos
de esta fase estén completos y precisos, asi como cerrar cualquier problema pendiente

e identificar las lecciones aprendidas para prepararse para el cierre formal de la fase.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Llevar a cabo el cierre de la fase.

e Obtener la firma del cliente para la finalizacién de la fase.

En cuanto al area de gestion del proyecto, los administradores de proyectos deben
trabajar en conjunto para coordinar principalmente cuatro actividades esenciales para

el éxito del proyecto, ellas son:

e Realizar los talleres de disefio de procesos internos y documentacion.

e Creacion del archivo de datos del empleado y otras tareas técnicas (FTP, SSO,
entre otros.).

e Creacidn y ejecucion de la estrategia de comunicacion y gestién del cambio.

e Creacion y ejecucién de la estrategia de capacitacion del usuario final y un plan

de soporte continuo.

2.9.4. Fase de realizacién

Segun (SAP, 2016b) el objetivo de la fase de realizacidon es utilizar una serie de

iteraciones para construir y probar de forma progresiva un entorno de negocio y un
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sistema integrado, que se base en los escenarios de negocio y los requisitos o
requerimientos de los procesos identificados en la fase anterior. Es aqui donde se
cargan los datos, se llevan a cabo las actividades de adopcién y se planifican las

operaciones. Los entregables para esta fase son:

Ejecucion y Seguimiento del Proyecto

Durante la ejecucion y seguimiento del proyecto el equipo lleva a cabo el trabajo
planificado y aprobado y mide el desempeiio del proyecto para identificar las
variaciones del plan. Se monitorea la ejecucién, se identifican las variaciones del plan,
se monitorean los resultados de calidad, se controla el progreso con respecto a lo
planeado, se controla los cambios, se evalla y se responde a los riesgos y, finalmente,

se comunica el estado del proyecto.

El Plan de gestion de proyecto desarrollado durante la fase de preparacion para las
areas de conocimiento de la administracién de proyectos, guia el enfoque del equipo

para la gestion, ejecucion, monitoreo y control de las actividades del proyecto.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Dirigir y gestionar la ejecucién del proyecto.

e Actualizar los documentos de gestion del proyecto.

e Planificar y ejecutar sprints (iteraciones) agiles.

e Gestionar problemas del proyecto, riesgos y cambios.

e Comunicar el estado y el progreso del proyecto.
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Configuracién de la solucion
El propoésito de este entregable es configurar el sistema utilizando los valores
determinados en la fase exploracion. Debido a que la configuracion del sistema es

mediante iteraciones, en paralelo se va mostrando al cliente como queda la solucion.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Acceder al Sistema SAP.

e Configurar las funcionalidades principales.

e |dentificar las areas especificas de configuracion.
e Determinar y crear datos de ejemplo.

e Ejecutar pruebas unitarias del proceso empresarial.

Mejora de formularios

El proposito de este entregable es definir y mejorar los formularios requeridos.

Las principales actividades llevadas a cabo para este entregable son:

e Realizar los formularios estandar.

e Adaptar los formularios a los requisitos del cliente.

Desarrollo de las extensiones a la solucion

El propésito de este entregable es desarrollar las extensiones a la solucion.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Adaptacién completa del usuario clave.
e Desarrollar contenido personalizado.

e Preparacion de una demostracién conceptual de contenido personalizado.
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Informes
El objetivo de este producto es mostrarle al equipo de trabajo del cliente los informes

estandar disponibles en el sistema SAP.

Tutorial de la solucién
El propoésito de este entregable es demostrar la solucién configurada al equipo de
trabajo del cliente, para la aceptacion de la solucién, antes de que inicien con las

pruebas. Esta actividad se realiza en paralelo con la Configuracion de la solucion.

Preparar pruebas parala solucién
El propésito de este entregable es elaborar los pasos de preparacion necesarios

para ejecutar las pruebas del cliente en el sistema.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Preparacién de los casos de pruebas.

e Creacion del plan de pruebas.

Configuracién de la integracién en el sistema de prueba

El propdsito de este entregable es configurar la integracion en el sistema de prueba.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Crear mapeo entre la integracién y la transformacion.
e Realizar la instalacion de la integracion en el sistema en la nube.

e Ejecucion de carga inicial de datos integrados.
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Estrategia y plan de capacitacion al usuario final

El propdsito de este entregable es desarrollar un plan de capacitacién de alto nivel que
proporcione un enfoque recomendado con las actividades correspondientes para preparar a los

usuarios finales para usar el nuevo sistema. Las principales actividades que se realizan

para este entregable son:

e Realizar analisis de necesidades de aprendizaje.

e Desarrollar un plan detallado de capacitacion del usuario final.

Carga de datos

El propdésito de este entregable es desarrollar, implementar y probar los procesos de
datos. Esta actividad consiste en ciclos iterativos de pruebas enfocados en los
procesos disefiados para mover, limpiar, transformar y enriquecer los datos legados,
requeridos para soportar los diversos ciclos de prueba y, en dltima instancia, el corte de
la produccién. Las principales actividades que se realizan para este entregable son las

siguientes:

e Ejecutar y validar la carga de datos.

e Brindar soporte a la resolucion de problemas de carga de datos.

Ejecucion de las pruebas ala solucién
El proposito de este entregable es realizar las pruebas de los procesos de negocios

de acuerdo con el plan definido.
Las actividades principales que se realizan para este entregable son:

e Ejecutar las pruebas.

e Solucionar los incidentes presentados.
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Roles de usuario del sistemay administracion de autorizacion
El propoésito de este entregable es establecer un proceso de operacion efectivo para la

seguridad.
La actividad que se realiza para este entregable es:

e Configurar los procedimientos administrativos para funciones y

autorizaciones.

Operaciones Técnicas y plan de Transferencia

El propésito de este entregable es establecer procesos de monitoreo y soporte de
operaciones técnicas y asegurar que la organizacion de apoyo post produccion tenga
Su estrategia establecida. Es recomendable asegurar que haya procesos de soporte

adecuados para la fase de Lanzamiento y posterior a esta.
La actividad que se realiza para este entregable es:
e Establecer procesos de soporte.

Plan de paso a produccion
El proposito de este entregable es documentar la estrategia, el alcance, los plazos
para pasar de la solucién "as-is" a la solucion “to-be”, asi como la definicion del periodo

de atencion inmediatamente después del paso a produccion.

La principal actividad que se realiza para este entregable es:

e Preparar el plan de paso a produccion.
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Configuracién del sistema de produccién
El propoésito de este entregable es asegurar que el sistema de produccion esté

disponible y listo para ejecutar las actividades de corte.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Solicitar el sistema de produccion.
e Recibir sistema de produccion.

e Configurar ID de usuario para los miembros del equipo de proyecto en el

sistema de produccion.

e Aplicar la configuracion no transportable del sistema de pruebas.

Configuracién de la integracién en el sistema de produccién

El objetivo de este producto es configurar la integracion en el sistema de produccién.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Aplicar todos los requisitos de integracion.
e Configurar la seguridad y la conectividad de la red.
e Realizar la instalacion de integracion.

e Ejecutar carga inicial de datos integrados.

Implementacion de las extensiones de la soluciéon en produccion

El proposito de este entregable es crear las especificaciones de las extensiones.

La principal actividad que se realiza para este entregable es:

e Implementar extensiones de la solucion en el sistema de produccion.
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Capacitacion del usuario final

El propoésito de este entregable es ejecutar la capacitacion del usuario final.
Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Preparar y construir contenido de capacitacion.
e Capacitar al usuario final.

e Establecer y comunicar el proceso de soporte interno.

Cierre de la fase
El proposito del cierre de la fase es asegurar que todos los entregables requeridos
de esta fase estén completos y precisos, asi como cerrar cualquier problema pendiente

e identificar las lecciones aprendidas para prepararse para el cierre formal de la fase.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Llevar a cabo el cierre de la fase.

e Obtener la firma del cliente para la finalizacién de la fase.

2.9.5. Fase de lanzamiento

De acuerdo con (SAP, 2016b) el propésito de esta fase es realizar la configuracion
del sistema de produccién, confirmar la preparacion de la organizacién del cliente y
cambiar las operaciones comerciales al nuevo sistema, los entregables de esta fase

son los siguientes:

Ejecucion y monitoreo del proyecto
Durante la ejecucion y seguimiento del proyecto, el equipo consultor lleva a cabo el
trabajo planificado y aprobado, también, se evalla el desempefio para identificar las

variaciones del plan. Ademas, monitorea la ejecucion, se identifican las variaciones del
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plan, se monitorean los resultados de calidad, se controla el progreso con respecto al
plan, se controlan los cambios, se evalla y se responde a los riesgos y finalmente, se
comunica el estado del proyecto. El Plan de gestion desarrollado durante la fase de
Preparacion para las areas de conocimiento, guia el enfoque del equipo para la

gestion, ejecucion, monitoreo y control de las actividades.
Las principales actividades que se realizan son:

e Dirigir y gestionar la ejecucién del proyecto.
e Actualizar los documentos de gestion de proyectos.
e Gestionar problemas del proyecto, riesgos y cambios.

e Comunicar el estado y progreso del proyecto.

Paso a produccion

El proposito de este entregable es realizar el paso del sistema a produccion y
ponerlo en funcionamiento. En este punto, los aspectos organizativos, empresariales,
funcionales, técnicos y de sistema del proyecto estan listos para ser utilizados en
produccion. Las principales actividades que se realizan para este entregable son las

siguientes:
e Ejecutar las tareas de paso a produccion segun el plan definido.

Paso de soporte

El proposito de este entregable es la transferencia de un entorno de soporte de

proyecto a un entorno de soporte de produccion. La principal actividad que se realizar

€es:

e Llevar a cabo la reunion de paso de soporte.
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Soporte a produccién

El propdsito de este entregable es confirmar que los recursos y los procesos estan en su
lugar para apoyar la solucién en curso y para completar los pasos necesarios para cerrar el

proyecto y finalizar la documentacion.

La principal actividad que se realiza para este entregable es:

e Proporcionar soporte después del paso a produccion.

Terminacién del proyecto y entrega del proyecto

El propdésito de este entregable es asegurar que todas las entregas requeridas de
esta fase y del proyecto estén completas y precisas, y cerrar cualquier problema
pendiente. Es importante identificar las lecciones aprendidas durante la fase. Se debe
cerrar formalmente el proyecto obteniendo las firmas del cliente en entregables o

documentos.

Las principales actividades que se realizan para este entregable son:

e Llevar a cabo el cierre de la fase.
e Obtener la firma del cliente para la finalizacién de la fase.
e Obtener la aprobacion para el cierre del proyecto y la aceptacion de los

resultados.

La metodologia SAP Active cuenta con una serie de herramientas o aceleradores
para llevar a cabo las actividades y los entregables mencionados anteriormente, las

cuales son:

e Guias de implementacién de modulos.

e Plantillas y documentacién para algunas de las actividades.

98



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

3. Capitulo 3 Desarrollo Metodoldgico

En este capitulo se describen los procesos que se aplicaron para entender, proponer
y desarrollar una solucion al problema que presenta la empresa Axento S.A, y que fue
descrito en el Capitulo 1 en el apartado 1.5, también se describen los tipos de
investigaciones que existen y cual de ellos se adapta méas a este proyecto en

especifico.

Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista ,2014) una investigacién es un conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno o problema. Para el desarrollo de este proyecto es necesario llevar a cabo
una investigacion para determinar las causas del problema que presenta la empresa y

proponer una solucién.

3.1. Tipos de Investigacion

(Monje, 2011) afirma que, existen dos tipos de enfoques en la que una investigacion

puede ser clasificada:

e Enfoque cualitativo.

e Enfoque cuantitativo.

Ambos enfoques poseen distintas caracteristicas que, dependiendo del tipo de

proyecto, es recomendable utilizar uno u otro.

(Hernandez et al., 2014), considera que el enfoque cuantitativo consiste en un
conjunto de pasos secuenciales, donde al inicio se definen los objetivos y las preguntas

y posteriormente las hipotesis. Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con
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base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas

de comportamiento y probar teorias.

La intencién del enfoque cuantitativo, para (Galeano, 2004, citado por Lara, 2013) es
“buscar la exactitud de mediciones o indicadores sociales con el fin de generalizar sus
resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente con el
namero, el dato cuantificable” (p.24). Este tipo de investigacion cuantifica y contribuye
con evidencia de tipo numeérica; ademas se puede apoyar de encuestas con preguntas

cerradas y de seleccion de opciones.

(Goémez, 2006, citado por Lara, 2013) afirma que: “Los resultados de investigaciones
cuantitativas, son por lo general informes estadisticos con resultados de calculos de
frecuencias, promedios, gréaficos de barras o tortas, desviaciones, porcentajes, etc., que

generalmente se explican al lector para que pueda comprenderlos”. (p.34)

Algunas de las caracteristicas del enfoque cuantitativo descritas por (Gall, Gall & Borg,

2003; Fernandez & Diaz, 2002, citados por Lara, 2013) son los siguientes:

Asume que la realidad social es relativamente constante y adaptable a través

del tiempo.

e Se basa en la induccién probabilistica del positivismo Idgico.

e Observa relaciones causales entre fendmenos sociales desde una perspectiva
mecanicista.

e Asume una postura objetiva, separando su postura con respecto a los

participantes en la investigacion y la situacion.
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Estudia poblaciones o muestras que representen poblaciones, haciendo una
medicion penetrante y controlada.

Estudia conductas y otros fenbmenos observables, estudia el comportamiento
humano en situaciones naturales o artificiales.

Genera datos numéricos para representar el ambiente social.

Analiza la realidad social descomponiéndola en variables.

Emplea conceptos preconcebidos y teorias para determinar qué datos van a
ser recolectados.

Emplea métodos estadisticos para analizar los datos e infiere mas alla de los
datos.

Emplea procedimientos de inferencia estadistica para generalizar las
conclusiones de una muestra a una poblacion definida.

Es confirmatoria, inferencial y deductiva.

El caso del enfoque cualitativo, (Lopez & Sandoval, 2005, citado por Lara, 2013) es

aquel que “produce datos descriptivos, con las propias palabras de las personas,

habladas o escritas y la conducta observable. Constituida por un conjunto de técnicas

para recoger datos” (p.3).

(Strauss & Corbin, 2002), mencionan que una "investigacion cualitativa”, se entiende

como cualquier tipo de investigacién que produce hallazgos a los que no se llega por

medio de procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacion.

Un punto importante del enfoque cualitativo mencionado por (Martinez, 2011) es que

a pesar de usar métodos de recoleccion de datos similares a los de un enfoque
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cuantitativo tiene como principal objetivo contextualizar la realidad humana y social

dentro del contexto del estudio.

Para (Blasco &Pérez, 2007), el enfoque cualitativo estudia la realidad en su contexto
natural y cémo sucede, sacando e interpretando fenébmenos de acuerdo con las

personas implicadas.

Una investigacion con el enfoque cualitativo se puede distinguir por las siguientes

caracteristicas segun menciona (Blasco & Pérez, 2007.p 17):

e Es inductiva.

e Elinvestigador ve el escenario y a las personas desde una perspectiva
holistica.

e Los participantes y los escenarios son considerados como un todo.

e Trata de comprender a las personas dentro del marco de referencia de ellos
mismos.

¢ Intenta obtener datos sobre las percepciones de los autores desde dentro, a
través de un proceso de profunda atencién, comprension empatica y de
ruptura con las preconcepciones sobre los tépicos objeto de discusion.

e Una tarea fundamental es la de explicar las formas en que las personas en
situaciones particulares, comprenden, narran, actian y manejan sus
situaciones cotidianas.

e Se realiza a través de un prolongado e intenso contacto con el campo de

estudio o situacion a investigar. El tiempo inicialmente no debe ser limitado,
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sino que es el desarrollo de los acontecimientos el que delimite la estancia del

investigador en el escenario.

e Para obtener los datos se utilizan relativamente pocos instrumentos

estandarizados.

e Elinvestigador es el principal instrumento de medida, si bien en la actualidad

existen programas informaticos que facilitan la tarea de obtencidn de datos.

Para entender claramente las diferencias entre los dos enfoques se presentan las

diferencias planteadas por (Ramirez, 2013, citado por Lara, 2013) en la Tabla 3.1.1.

Tabla 3.1.1- Diferencias entre enfoques cuantitativos y cualitativos

Enfoque cuantitativo

Enfoque cualitativo

Una realidad objetiva.
El investigador, busca ser objetivo.

La realidad no cambia por las observaciones
y mediciones realizadas.

Las ciencias fisicas y sociales son una
unidad.

Papeles o roles pasivos de los sujetos que
estan involucrados.

Se involucran a muchos sujetos en la
investigacion porque se pretende generalizar
los resultados del estudio.

Datos obtenidos por observacion y
mediciones.

Se pretende predecir y explicar.
Se prueban hipdétesis.

La recoleccién de los datos se basa en
instrumentos estandarizados.

Amplia generacion de resultados.

Varias realidades subjetivas.
El investigador admite subjetividad.

La realidad si cambia por las observaciones y
mediciones realizadas.

Hay diferencias entre las ciencias fisicas y las
humanas.

Papeles o roles activos de los participantes de
la investigacion.

Se involucra a unos cuantos sujetos porque no
necesariamente se pretende generalizar los
resultados del estudio.

Datos obtenidos por observacion y
descripciones de los participantes.

Se pretende entender.
Se generan hipétesis.

Las herramientas utilizadas no son
estandarizadas.

Generalizacion de resultados mas limitada.

Fuente: Basado en Ramirez (2013) citado por Lara (2013)

Una vez explicados ambos enfoques de investigacion, para el desarrollo de este

proyecto se selecciona el enfoque cualitativo debido a los siguientes factores:
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e Las caracteristicas del proyecto requieren que exista un entendimiento de la
realidad humana y los puntos de vista de los diversos involucrados en el
problema, como lo hace el enfoque cualitativo.

e El objetivo del proyecto no consiste en medir el grado de cumplimiento de un
proceso, con base en algun estandar o marco de referencia, sino en elaborar
un proceso con base en las caracteristicas de la organizacién y en las
metodologias especificas mencionadas.

e La organizacion no tiene definido el proceso de venta ni el proceso de
implementacién; tampoco cuenta con la informacion histérica que pueda ser
analizada y asi obtener resultados estadisticos.

¢ No se tiene como objetivo generalizar las conclusiones de una muestra a una
poblacion global como es el caso del enfoque cuantitativo.

e Lo primordial en el proyecto es entender las actividades que realizan los

trabajadores de la organizacion y no verificar su cumplimiento.

Es importante aclarar que, al utilizar un enfoque cuantitativo en el cual se realizan
analisis estadisticos y mediciones numéricas para determinar teorias o hipotesis, no
permitiria entender la situacion ni el contexto de la organizacién y mucho menos,
generar una solucion al problema que contemple las necesidades y las caracteristicas

de la organizacion.

3.2. Enfoque seleccionado

En este apartado se explica en qué consiste el enfoque cualitativo, que se aplica en

esta investigacion, asi como los diversos elementos que lo componen.
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Una de las principales caracteristicas que el enfoque cualitativo presenta, segun

(Quecedo & Castafio, 2002) es la flexibilidad en cuanto al modo de conducir los

estudios. Se siguen lineamientos orientadores, pero no reglas concretas. Los métodos

estan al servicio del investigador; pero el mismo no se encuentra supeditado a un

procedimiento especifico o técnica.

Sin embargo, (Hernandez et al., 2014), describen una serie de pasos o actividades

principales que normalmente una investigacion cualitativa puede seguir:

Planteamiento Inicial del problema. Puede incluir ciertos elementos como
proposito central, objetivos y preguntas de investigacion, justificacion y
viabilidad, exploracion de las deficiencias en el conocimiento del problema,
entre otros.

Revision literaria. Es Util para detectar conceptos clave, dar ideas sobre
métodos de recoleccidon de datos y analisis, conocer diferentes maneras de
abordar el planteamiento, mejorar el entendimiento de los datos y profundizar
las interpretaciones, entre otros.

Inmersion en el ambiente inicial (o campo). Consiste en explorar el
contexto que se selecciond y considerar la conveniencia y accesibilidad.
Propuesta de la muestra inicial. En términos generales se define los
participantes (poblacién, muestra) y los lugares donde se recolectan los datos.
Recoleccién y analisis de datos. Basado en la informacion definida en la
actividad anterior, se procede a recolectar los datos de la muestra para

realizar el analisis correspondiente.
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e Reporte de resultados. Corresponde al desarrollo de estados y reportes de

resultados.

(Creswell y Neuman, citados por Hernandez et al., 2014, pag. 9-10) sintetizan las

actividldes principales del investigador cualitativo con los siguientes comentarios:

e Adquiere un punto de vista “interno” (desde dentro del fendmeno), aunque
mantiene una perspectiva analitica o cierta distancia como observador
externo.

e Utiliza diversas técnicas de investigacion y habilidades sociales de una
manera flexible, de acuerdo con los requerimientos de la situacion.

¢ No define las variables con el propésito de manipularlas experimentalmente.

e Produce datos en forma de notas extensas, diagramas, mapas o “cuadros
humanos” para generar descripciones bastante detalladas.

e Extrae significado de los datos y no necesita reducirlos a nimeros ni debe
analizarlos estadisticamente.

e Entiende a los participantes que son estudiados y desarrolla una empatia
hacia ellos; no solo registra hechos “objetivos”.

e Mantiene una doble perspectiva. Analiza los aspectos explicitos, conscientes
y manifiestos, asi como aquellos implicitos, inconscientes y subyacentes.

e Observa los procesos sin irrumpir, alterar ni imponer un punto de vista
externo, sino tal como los perciben los actores del sistema social.

e Es capaz de manejar paradojas, incertidumbres, dilemas éticos y

ambigledades.
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Dentro del enfoque cualitativo existen varias tipologias de disefio o formas de
abordar el problema, segun (Hernandez et al., 2014), estos disefios son: Teoria
fundamentada, Disefios etnograficos, Disefios narrativos, Disefios fenomenoldgicos,

Disefios de investigacion-accion y Estudios de caso cualitativos.

Cada uno de los disefios mencionados anteriormente es utilizado dependiendo del
tipo de pregunta de investigacion, el objetivo y la informacién que proporcionan. El
disefio que mas se adapta a este proyecto, debido a sus caracteristicas es el disefio

Investigacion-accion. Ya que como menciona (Sandin, 2003, p. 34):

Se encuentra ubicada en la metodologia de investigacién orientada a la practica
educativa. Desde esta perspectiva, la finalidad esencial de la investigacion no es
la acumulacion de conocimientos sobre la ensefianza o la comprension de la
realidad educativa, sino, fundamentalmente, aportar informacion que guie la toma
de decisiones y los procesos de cambio para la mejora de la misma. Justamente,
el objetivo prioritario de la investigacion-accion consiste en mejorar la practica en
vez de generar conocimientos; asi, la produccion y utilizacién del conocimiento se

subordina a este objetivo fundamental y esta condicionado por él.

También, (Hernandez et al., 2014, p.496) menciona que el disefio investigacion-
accion tiene como objetivo “comprender y resolver problematicas especificas de una

colectividad vinculadas a un ambiente (grupo, programa, organizacion o comunidad)”.

3.3. Poblacién y muestra

En relacion con una investigacion el término poblacion citado por (Pardo, Ruiz & San

Martin, 2009) hace referencia “al conjunto total de elementos que interesa estudiar y

107



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

gueda definida cuando se hacen explicitas las caracteristicas que esos elementos

comparten” (p.35).

En este proyecto, la poblacion corresponde al conjunto de colaboradores de la empresa
Axento que trabajan en el area de ventas y consultoria, En total son 11 colaboradores,

4 enventas y 7 en el area de consultoria.

Para (Pardo, Ruiz & San Martin, 2009), a diferencia de las poblaciones, que suelen
ser conjuntos de elementos de gran tamafio, las muestras suelen ser conjuntos de

elementos de tamafio reducido.

Especificamente, en una investigacién con enfoque cualitativo, segin (Hernandez et
al., 2014, p.384) una muestra corresponde a un “grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacién que se

estudia”.

Para este proyecto, se seleccioné una muestra de tres de cuatro trabajadores de la
empresa Axento que pertenecen al area de ventas y en el area de consultoria se
seleccionaron seis de siete trabajadores. Para hacer esta seleccion se utilizo el criterio
de conveniencia porque la empresa no posee muchos trabajadores y actualmente
existe una gran carga de trabajo. Por ejemplo, en el caso del agente de ventas de
Guatemala, su rol le exige estar mucho tiempo fuera de la oficina y posee una gran
carga de trabajo, por esta razén no fue incluido en la muestra; por otro lado, en el area

de consultoria se asignaron cuatro consultores, el gerente de proyectos, y el gerente de
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operaciones, el nuevo consultor no cuenta con experiencia y se encuentra en

capacitacion, por esta razén no se incluye en la muestra.

Figura 3.3.1- Grafico de poblacién y muestra seleccionada

Grafico de poblacion y muestra obtenida
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De la Figura 3.3.1que corresponde a la muestra obtenida se puede decir que del
area de ventas se obtuvo una muestra del 75% de la poblacién y para el area de

consultoria se extrajo un 85.71 % de la poblacion.

3.4. Fuentes de informacion

Para el desarrollo de este proyecto fue necesario utilizar diversas fuentes de

informacion que se explican a continuacion.
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3.4.1. Fuentes Primarias

(Hernandez et al., 2014, p.61) define asi las fuentes primarias.

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues
se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios
correspondientes. Ejemplos de fuentes primarias son: libros, antologias, articulos
de publicaciones periédicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos
oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o
seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales,

videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet, etcétera.

Las fuentes primarias de informacion utilizadas para el planteamiento y elaboracién

de este proyecto son las siguientes:

e Metodologias de SAP.
e Presentaciones técnicas y oficiales de SAP y SuccessFactors.
e Portales Web de contenido (SAPPartnerEdge, SuccessFactors Comunity).

e Opiniones de expertos del sistema SuccessFactors (Comunidad SAP Jam).

3.4.2. Fuentes secundarias

Como se cita en (Villavicencio, 2015, p.115) Las fuentes secundarias se definen
como aquellas que “contienen datos o informaciones reelaborados o sintetizados”.
Ejemplo de ella serian los resumenes, obras de referencia (diccionarios o

enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con multiples fuentes, entre otros.
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Las fuentes secundarias que fueron utilizadas en el desarrollo de este proyecto son

las siguientes:

e Tesis de graduacion: Tesis de Salamanca (2015). Planteamiento de una
metodologia de desarrollo de software para el desarrollo de aplicaciones
empresariales SAP con componentes méviles y manejo de estandares
enmarcadas en la metodologia PMI y Acevedo (2015). Evaluacion de
metodologias de implementacién de proyectos SAP CRM para una solucion
de rapido despliegue en una empresa peruana.

e Libros de metodologias de proyectos: Toro (2013). Administracion de
proyectos de informética y Gomez (2016). Dirreccidn y gestion de proyectos

de tecnologias de la informacion en la empresa.
3.5. Técnicas de recopilacion de informacion
Para analizar la informacién, primero es necesario llevar a cabo una recoleccion de
datos, que segun (Hernandez et al., 2014, p.397) esta actividad corresponde al “acopio

de datos en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades de
analisis”.

Para realizar esta actividad existen diversas técnicas que el mismo autor establece
gue son: Observacion, Entrevistas, Revision de documentos, entre otras.

3.5.1. Observacion

Segun (Hernandez et al., 2014), implica adentrarnos en situaciones sociales y
mantener un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los

detalles, sucesos, eventos e interacciones.
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Especificamente la observacién se llevd a cabo en el proceso de implementacion de
modulos de SuccessFactors en un cliente de Axento. Esta técnica de recoleccion de
datos fue de vital importancia para comprender el ambiente o contexto donde se
desarroll6 el proyecto y los diversos elementos que componen el proceso de
implementacion, se utilizé una plantilla para documentar la informacion, anotaciones y

notas (ver Apéndice B).

Las observaciones realizadas corresponden al inicio del proceso de implementacion
de los modulos de SuccessFactors en un cliente de Axento el cual esta compuesto por:
reunion de inicio del proyecto, reunion de procesos de negocio del cliente, presentacion
de modulos de SuccessFactors y talleres de definicion de la configuracion. El objetivo
fue identificar las actividades que se llevaban a cabo y determinar las diferencias entre
el alcance definido por el area de ventas y el establecido por el area consultoria (ver

Apéndice S, Apéndice T, Apéndice U, Apéndice V, Apéndice W y Apéndice X).

3.5.2. Entrevistas

Para (Hernandez et al., 2014, p.403), “La entrevista cualitativa es mas intima, flexible
y abierta que la cuantitativa. Se define como una reunién para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras

(entrevistados)”.

El mismo autor menciona que las entrevistas se dividen en estructuradas,
semiestructuradas y no estructuradas o abiertas. A continuacion, se explica cada uno

de estos enfoques:

112



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

e Estructurada. el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de
preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el instrumento
prescribe qué cuestiones se preguntaran y en qué orden).

e Semiestructurada. se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mayor informacion.

e Abiertas o no estructuradas. se fundamentan en una guia general de

contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla.

Para este proyecto, especificamente, se utilizaron los tipos de entrevistas
semiestructuradas y no estructuradas registradas mediante una plantilla (ver Apéndice

A).

Con el fin de entender el entorno y el contexto de la empresa se utilizaron las
entrevistas no estructuradas para darle libertad al entrevistado de explicar ampliamente
coémo se realizan las actividades y no delimitarlo (ver Apéndice D, Apéndice E,

Apéndice F, Apéndice G, Apéndice K y Apéndice R).

Una vez que se tuvo claro como funciona la empresa en general, se procedi6 a
utilizar entrevistas semiestructuradas, que permitieron obtener informacién especifica a
nivel del proceso de venta y de implementacion (ver Apéndice H, Apéndice |, Apéndice
J, Apéndice L, Apéndice M, Apéndice N, Apéndice N, Apéndice O, Apéndice Py

Apéndice Q).
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3.5.3. Documentos, registros, materiales y artefactos

Una fuente muy valiosa de datos cualitativos son los documentos, materiales y
artefactos diversos, que ayuda a entender el fenbmeno central de estudio y permite al
investigador conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias o
situaciones que se producen en él y su funcionamiento cotidiano y anormal (Hernandez

et al., 2014).

En este proyecto existen pocos documentos o artefactos que sirvan como ayuda

para el proceso investigativo, sin embargo, algunos documentos utilizados fueron:

e Plan de proyecto de una implementacién (ver Anexo A).

e Acta de declaracion del trabajo (ver Anexo B).

3.6. Andlisis de lainformacién

(Hernandez et al., 2014), menciona que el analisis de los datos es la accion esencial.
Consiste en que recibimos datos no estructurados, a los cuales les proporcionamos

una estructura. Para realizar dicho andlisis se puede utilizar diferentes herramientas:

e Teoria fundamentada.

e Matrices, diagramas, mapas conceptuales, dibujos, esquemas, entre otros.

De acuerdo con la indole de este proyecto, que consiste en la elaboracion de un
proceso integrado de ventas e implementacién, la herramienta que mejor se ajusta para
el andlisis y la estructuracion de los datos, tanto del proceso de venta como el de
implementacion, son los diagramas de procesos de negocio utilizando la notacién

BPMN 2.0, presentados en los apartados 4.2.2 y 4.3.
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3.7. Presentacion de resultados
Los resultados obtenidos del andlisis del proceso de venta y del proceso de
implementacion son presentados como hallazgos del proceso y se muestran al final del

analisis de cada proceso en los apartados 4.2.3y 4.3.7.

En el caso del andlisis de brechas del proceso de implementacion los resultados son
presentados como diferencias que existen entre el proceso de implementacion actual y
el proceso que establece SAP Activate. Para este analisis se utilizé la triangulacion de
datos, que consiste en la utilizacién de diferentes fuentes y métodos de recoleccion
(Hernandez et al.,2014). En este caso contamos con las observaciones mencionadas,
la opinién del gerente de proyectos quien es experto en el sistema SuccessFactors y lo

gue establece la metodologia SAP Activate.

3.8. Metodologia de trabajo

Para desarrollar adecuadamente este proyecto se ha definido una metodologia de
trabajo, que toma en cuenta la estructura de actividades principales propuesta por
(Hernandez et al., 2014) para una investigacion cualitativa que se menciono en el

apartado 3.2, Las etapas de trabajo definidas se pueden apreciar en la Figura 3.8.1.
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Figura 3.8.1- Metodologia de Trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia basado en Hernandez et al. (2014)

3.8.1. Busqueday recopilacion de lainformacién

Durante esta etapa se llevo a cabo la busqueda de informacién que es requerida
durante el proyecto, tanto a nivel de los entregables de producto, como de la gestién
del proyecto. Para solucionar un problema es necesario conocer acerca del ambiente y

el contexto donde se desarrolla el problema.

Tener claro el ambiente del negocio, las principales areas afectadas, los principales
problemas que se perciben y el funcionamiento del negocio fue el objetivo principal de

esta fase, asi como realizar una revision bibliografica acerca del tema en general.

Entendimiento del negocio

Esta parte de la etapa se enfocé en conocer a qué se dedica el negocio, los
productos que maneja, las principales actividades, las areas de negocio relacionadas y
las personas involucradas. Este proyecto abarca el area de ventas y de consultoria, de

manera que se enfoca principalmente en obtener informacién de los procesos.

Para obtener esta informacion se utilizaron entrevistas no estructuradas para darle

libertad a los entrevistados de expresarse liboremente acerca de qué es lo que haceny
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las principales actividades que llevan a cabo. También se utiliz6 un documento de la
empresa llamado Perfil Corporativo que contiene informacion general de la empresa y

de sus areas.

Revision de la literatura

Segun (Hernandez et al., 2014, p.61), la revision literaria corresponde a “detectar,
obtener y consultar la bibliografia y otros materiales que pueden ser Utiles para los
propositos del estudio, de donde se tiene que extraer y recopilar la informacion

relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion”.

La revision literaria fue llevada a cabo utilizando las recomendaciones que
(Hernandez et al., 2014) establece que una investigacion cualitativa podria realizar

durante la busqueda de informacion:

Elegir las palabras claves. Las palabras claves deben ser distintivas del problema
de estudio y se extraen de la idea o tema y del planteamiento del problema. Para
elegirlas se recomienda escribir un titulo preliminar del estudio y seleccionar las dos o
tres palabras que capten la idea central, extraer los términos del planteamiento o
utilizar los que los autores mas destacados en el campo de nuestro estudio utilicen en

sus planteamientos e hipétesis (Hernandez et al., 2014, p.65).

Las palabras claves utilizadas para la busqueda de la bibliografia fueron:

e Metodologias de ventas.
e Metodologias de implementacion de sistemas.
e Proyectos de SuccessFactors.

e Marcos y metodologias de gestion de proyectos.
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e Metodologia SAP Activate.

e Metodologia de implementacion BizXpert.

Seleccién de las bases o fuentes de datos. Se deben seleccionar bases de datos

relacionadas con el tema de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Las metodologias de ventas y de implementacién de SAP y especificamente para el
sistema SuccessFactors son privadas. Se necesita contar con un usuario y contrasefa
para acceder a esta fuente de datos; la informacion solo esta disponible de acuerdo

con el tipo de usuario y la region geografica.

Las bases y fuentes de datos consultadas fueron:

e SAPartnerEdge.

e SuccessFactors Comunity.
e SAPSupportportal.

e Google Académico.

e Google.

e SAP JAM.

Busqueda de fuentes. Una vez seleccionadas las bases de datos y definidas las
palabras claves, se procede a realizar la busqueda de fuentes bibliograficas

(Hernandez et al., 2014).

Obtencion de la literatura. Consiste en acceder a las fuentes y descargarlas o bien
almacenar las direcciones de los sitios, en caso de ser fisicos localizar las bibliotecas

correspondientes o el lugar donde se encuentre (Hernandez et al., 2014).
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Consultar la literatura. Finalmente se procede a revisar, ya sea fisica o digitalmente

el contenido y seleccionar las fuentes que son de utilidad para nuestro marco teérico

especifico y desechar las que no nos sirvan (Hernandez et al., 2014).

Las principales fuentes seleccionadas fueron las siguientes:

SAP Activate Methodology for New Cloud Implementations (2016) de
SAP. Esta referencia corresponde a la metodologia de implementacién SAP
Activate para sistemas en la nube publicada en el portal de SAP. Este es el
principal insumo de este proyecto, ya que a solicitud de Axento el proceso de
implementacion fue desarrollado basado en esta metodologia.

SAP Partner Sales Methodology (2016) de SAP. Es una fuente principal, al
igual que la anterior, pues es la metodologia de ventas que SAP desarrolld
para sus partners. Debido a esto Axento solicitd que sea utilizara como base
para desarrollar el proceso de venta.

BizXpert Implementation Methodogy (2012) de SuccessFactors
Company. La metodologia de implementacion BizXpert fue desarrollada para
implementar SuccessFactors. Actualmente es la metodologia que utiliza de
manera parcial Axento, por lo que es necesario conocerla para entender el
proceso actual de implementacion de la empresa.

Administracion de proyectos informaticos (2013) de Francisco J. Toro
Lépez. Esta fuente se seleccion6 debido a que recopila diversas
metodologias, marcos de referencia y buenas practicas que existen en el

mercado para la gestion de proyectos informaticos. Ademas, menciona las
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diferencias entre las metodologias clasicas de desarrollo de software y las

metodologias agiles.

3.8.2. Analisis del proceso de venta

En caso del proceso de venta no existe ningun documento o artefacto que contenga
la definicién o descripcidn del proceso actual de ventas, tampoco se encontraba
basado en ninguna metodologia o buenas practicas de ventas. De manera que para
conocer y definir como es el proceso actual de ventas fue necesario realizar entrevistas

no estructuras y semiestructuradas a las siguientes personas:

e Gerente de ventas. Es la persona encargada del area de ventas, es el duefio
del proceso de venta y es quien aprueba la venta (ver Apéndice F).

e Agente de ventas. Es la persona encargada de ejecutar todo el proceso de
venta y las actividades relacionadas (ver Apéndice H).

e Gerente de operaciones. Es el encargado del area de consultoria. Posee
estrecha relacion con el proceso de venta ya que es quien realiza las
presentaciones de las funcionalidades del sistema que son ofrecidas al cliente
(ver Apéndice G).

e Gerente de proyectos. Es la persona encargada de gestionar los proyectos,
apoya al agente de ventas a realizar la propuesta a nivel de sistema
SuccessFactors basado en las especificaciones del cliente (ver Apéndice E).

e Agente de preventa. Es la persona que apoya al agente de venta en la parte
técnica del sistema SuccessFactors durante el proceso de venta. Es un nuevo
puesto que se cred durante el desarrollo del proyecto y que cumple las funciones

del gerente de proyectos (ver Apéndice N).
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3.8.3. Analisis del proceso de implementacion

En el caso del proceso de implementacidén tampoco existe un documento formal
donde se especifique o detalle el proceso que se sigue, de manera que para definirlo y

comprenderlo se utilizaron tres técnicas de recopilacion de informacion.

La primera técnica aplicada fueron las entrevistas semi-estructuradas a dos

personas:

e Gerente de proyectos. Se encarga de ejecutar todo el proceso de
implementacién y gestionar el proyecto. Se seleccioné a este gerente para
aplicarle esta entrevista, ya que es la persona duefa del proceso y quien
realmente conoce las actividades que se realizan (ver Apéndice ).

e Consultora del médulo de Compensacién. Es la consultora encargada del
md&dulo de compensaciéon quien ha trabajado en otra empresa implementando
los médulos de SuccessFactors, de manera que es una fuente de informacién
valiosa para conocer como se lleva a cabo el proceso de implementaciéon en
otra organizacion y proporcionar informacién acerca de mejoras que pueden

ser aplicadas (ver Apéndice N ).

La segunda técnica utilizada fue la observacion acerca del inicio de un proyecto en
un cliente de Axento, que se llevo a cabo durante tres dias, pero no se cuenta con
documentos que registren la participacion por solicitud del cliente, quien demando que
Gnicamente se tomara una posicion de observador del inicio del proyecto sin
documentar estas reuniones. Las observaciones pueden verse los apéndices (ver

Apéndice S, Apéndice T, Apéndice U,Apéndice V,Apéndice W y Apéndice X).
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Aungue no se pudo documentar ni dejar registro de las reuniones por razones de
confidencialidad solicitadas por el cliente, el observar las actividades que se realizaron,
las interacciones entre los equipos de trabajo y los problemas presentados permitio
tener claridad del proceso de implementacion y complementar lo mencionado por el

gerente de proyectos.

La ultima técnica que se empled fue la revisién de documentos generados en
proyectos de implementacion anteriores y la metodologia BizXpert mencionada en el

capitulo 2 en el apartado 2.8, los documentos revisados fueron:

¢ Plan del proyecto. Es un archivo de Microsoft Project en donde se describen
las actividades realizadas para un proyecto de implementacién en un cliente
de Axento. (ver Anexo A ).

e Acta de declaracion del trabajo. Es un documento que describe el proyecto,
los objetivos del mismo, las necesidades del negocio, los beneficios
esperados, el alcance del proyecto, requerimientos del proyecto, riesgos

asociados, hitos y entregables, entre otros. (ver Anexo B)

3.8.4. Analisis de brechas del proceso de implementacién

Esta etapa consiste en analizar las diferencias que existen entre el proceso actual de

implementacion y lo establecido por la metodologia de implementacion SAP Activate.

Para llevar a cabo este analisis se utilizd un conjunto de entregables desarrollados
por un grupo de expertos del sistema SuccessFactors de la comunidad oficial SAP
JAM, los cuales adaptaron los entregables genéricos propuestos en la metodologia

SAP Activate a entregables especificos del sistema SuccesFactors (Yalala, 2016).
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Con base en este conjunto de entregables se utilizaron tablas de cumplimiento para
cada fase que propone la metodologia SAP Activate, ademas se validé si el proceso de
implementacion actual cumple o no el entregable. También, se definieron una serie de
criterios de validacion de acuerdo con las caracteristicas y las necesidades de Axento
para determinar si era necesario implementar los entregables que no se cumplen en el
analisis. Estos criterios fueron definidos con la ayuda del gerente de proyectos

mediante una entrevista (ver Apéndice R).
3.8.5. Desarrollo de la propuesta

Finalmente, en esta etapa se desarrolla el nuevo proceso integrado de venta e
implementacion de los médulos de Successfactors tomando en cuenta los analisis

realizados.

Para las actividades relacionadas con el area de ventas se utiliz6 como base
elementos de la metodologia SAP Partner Sales como lo son: las etapas, las
preguntas, los criterios de seleccion, las actividades, los criterios de descalificacion y
las recomendaciones, asi como la informacion recolectada en analisis del proceso de

venta que proviene de las entrevistas realizadas.

En el caso del area de consultoria fue necesario recolectar més informacion para
desarrollar la propuesta, de manera que se realizaron entrevistas semi estructuradas a
los consultores, ya que a nivel de informacion de los médulos son ellos los que

manejan ese conocimiento.

Las personas entrevistadas fueron:
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Consultor del médulo de Sucesion y Desarrollo. Se le aplicéd una
entrevista semi-estructurada con el objetivo de obtener informacion general
acerca del médulo de Sucesién y Desarrollo para desarrollar un cuestionario
con preguntas acerca del médulo (ver Apéndice J).

Consultora del modulo de Compensacion. Se le aplicé una entrevista semi-
estructurada con el objetivo de obtener informacion general acerca del médulo
de Compensacion para desarrollar un cuestionario con preguntas acerca del
mdbdulo (ver Apéndice M).

eConsultor del médulo de Aprendizaje y Central de empleados. Se le
aplicaron dos entrevistas semi-estructuradas con el objetivo de obtener
informacion general del sistema, del modulo de Aprendizaje y del médulo de
Central de Empleados, para desarrollar cuestionarios con preguntas acerca
de los médulos (Apéndice P y Apéndice L).

Consultora del modulo de Metas y Desempefio. Se le aplicd una entrevista
semi-estructurada con el objetivo de obtener informacion general acerca del
mdédulo de Metas y Desempefio para desarrollar un cuestionario con

preguntas acerca del médulo (ver Apéndice O).

Finalmente, para las actividades del area de implementacion, se tomaron como

base los entregables propuestos por el grupo de expertos de SuccessFactors, el

juicio de experto del gerente de proyectos y las entrevistas realizadas a los

consultores.
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4. Capitulo 4 Andlisis de resultados

El siguiente capitulo muestra el analisis de los resultados obtenidos de la etapa de
bldsqueda y recopilacion de la informacion, asi como el analisis del proceso de venta y
del proceso de implementacion del sistema SuccesFactors. También se lleva a cabo un
andlisis de brechas a nivel de entregables del proceso actual de implementacion y los

entregables de la metodologia de implementacion SAP Activate.

4.1. Entendimiento del negocio

Este apartado describe de manera general, el funcionamiento del negocio y las
principales areas y actividades que se llevan a cabo para la venta e implementacion del

sistema Successfactors.

4.1.1. Funcionamiento del negocio

Como se menciond en el capitulo 1 en el apartado 1.2 ,Axento se dedica a la venta
de sistemas informaticos enfocados al area de Recursos Humanos. En el caso

especifico de SuccessFactors la solucion esta compuesta por dos partes:

e Venta de las licencias del sistema de SuccessFactors.

e Venta de la implementacion del sistema de SuccessFactors.

El sistema SucessFactors estad conformado por médulos independientes, de manera
gue el cliente puede adquirir los modulos que considere necesarios y no todos al
mismo tiempo. Ahora bien, correspondiente a la venta de las licencias para el Sistema
SuccessFactors estas licencias son por médulos. Esto quiere decir que, para el médulo

de Metas y Desempeiio, el cliente puede comprar X cantidad de licencias para los
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usuarios gue utilicen ese modulo y para el médulo de Compensacion, el cliente puede
adquirir Y cantidad de licencias para la cantidad de usuarios que requieran este modulo

y asi para cada médulo de SuccessFactors.

De manera homoéloga, para la implementacion de los médulos de SuccessFactors
los clientes pueden contratar los servicios de profesionales de implementacion por
mdédulos, dependiendo de las caracteristicas y de las funcionalidades que tenga y
requiera el cliente para su proceso de negocio de recursos humanos. Esto conlleva

mayor tiempo de implementacion y, por ende, mayor costo.

SuccessFactors posee una implementacién estandar para cada médulo, la cual esta
alineada a un conjunto de buenas practicas para los procesos de recursos humanos,
por ejemplo, en el caso de la evaluacién del desempefio de los colaboradores de la
empresa, SuccesFactors tiene un proceso estandar para realizar esta evaluacion
basado en las mejores practicas de la industria. Sin embargo, los clientes en muchas
ocasiones no utilizan las mejores practicas en sus procesos, o bien han desarrollado su
propia forma de realizar los procesos del area de recursos humanos y no desean
ajustarse a las mejores practicas, por lo que hay que ajustar los médulos a sus
requerimientos y caracteristicas especificas. En otros casos hay que redefinir, en
conjunto con el cliente, sus procesos de negocio puesto que desean adaptarse a las

mejores practicas.

Otro punto importante es que en gran cantidad de proyectos se hace necesario
realizar integraciones con otros sistemas, ya sea porque alimentan de informacion al
sistema SuccessFactor, como es el caso del sistema de planillas del cliente, o bien

estos consumen informacion de SuccessFactors.
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4.1.2. Areade ventas

El area de ventas de Axento se encarga, tanto de la venta de las licencias, como de

la venta de los servicios profesionales de implementacion.

El area de ventas esta compuesta por cuatro personas:

e Dos agentes de ventas.
e El Gerente de ventas.

e El Agente de preventa.

Los dos agentes de venta se dividen la regién centroamericana. En el caso del
agente de ventas ubicada en Costa Rica, se encarga de atender a los paises de la
region sur: Panama, Costa Rica y Nicaragua. A su vez, el agente de ventas ubicado en
Guatemala, se encarga de los paises de la region norte: Guatemala, El Salvador y

Honduras.

El puesto de agente de preventa se cred durante el desarrollo de este proyecto,
debido a la alta carga de trabajo del gerente de proyectos que no le permitia apoyar
adecuadamente a los agentes de ventas con la definicién de alcances ni con las
demostraciones del sistema. El director del area de ventas se encuentra ubicado en
Costa Rica y trabaja de la mano con los agentes de ventas validando y aprobando los

contratos (Apéndice F).
4.1.3. Areade consultoria

El area de consultoria de Axento se encarga de brindar los servicios profesionales
de implementacion de los modulos de SuccessFactors. Como se explicé anteriormente

los servicios ofrecidos comprenden: la configuracion y la adaptacion de los modulos
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SuccessFactors, la integracion con otros sistemas y el redisefio de procesos de

negocio del area de recursos humanos.

Como se presento en el capitulo 1 en el apartado 1.2.3, el &rea de consultoria esta

compuesta por:

Gerente de operaciones. Es el encargado de administrar las operaciones del
area de consultoria y soporte, es miembro de la junta directiva de Axento.
Gerente de proyectos de consultoria. Encargado de administrar los
proyectos de consultoria. Entre sus principales funciones estan: realizar la
estimacion de los costos asociados a la implementacion de moédulos de
SuccessFactors, basado en las especificaciones que el agente de ventas le
proporciona; coordinar con el cliente todas las actividades por realizar durante
el proyecto; controlar y ejecutar el plan del proyecto y asegurar el
cumplimiento de los requerimientos del cliente segun el documento de
alcance establecido.

Consultor. Es el experto que conoce acerca de uno o varios modulos del

sistema SuccessFactors y se encarga de realizar la implementacion.

4.2. Proceso de venta

Para analizar el proceso actual de ventas y conocer qué actividades realizan,

guiénes participan del proceso, qué informacién se recopila y en general su

funcionamiento, se llevaron a cabo entrevistas y reuniones con diversas personas

como se explico en el capitulo 3 en el apartado 3.8.2. Por esta razon, en este apartado
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se procede a presentar el estado actual del proceso de venta y la informacién

descubierta durante la investigacion realizada.

4.2.1. Informacion general

El proceso actual de venta, tal como se logré determinar durante las entrevistas, no
cuenta con la documentacién que permita conocer: sus principales actividades, los
participantes o involucrados, la informacion requerida, las entradas del proceso y las
salidas. Por esta razdn fue necesario recopilar desde cero la informacion para entender

el proceso y documentarlo.

Las personas encargadas de llevar a cabo el proceso de venta son los agentes de
ventas e involucran al area de consultoria, especificamente al gerente de proyectos
para ciertas actividades durante el proceso. Por otra parte, el &rea de marketing es la
encargada de crear las oportunidades y enviarlas al agente de ventas, aunque en

ocasiones los mismos agentes generan sus propias oportunidades.

Una vez realizada la investigacion, como resultado del andlisis de las entrevistas
llevadas a cabo con las diversas personas involucradas, se obtiene la definicion y la
documentacion del proceso actual de ventas (As-Is), el cual se representa mediante
diagramas de proceso de negocios utilizando la notacion BPMN 2.0. A continuacion, se
procede a explicar las principales actividades del proceso, asi como las entradas y las

salidas.

4.2.2. Proceso actual de ventas (As-Is)

En la Figura 4.2.1y en la Figura 4.2.2 , se presenta la parte uno y dos del proceso

de venta.

129



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Figura 4.2.1 - Proceso Actual de ventas (Parte uno)
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4.2.2 - Proceso Actual de ventas (Parte dos)
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Entradas

Las entradas del proceso de ventas son las oportunidades de prospectos
identificados por el agente de venta, por el area de marketing o bien por
recomendacion de SAP. Con respecto a la informacion de contacto del prospecto

puede ser: el correo electrénico, el numero telefénico u otro medio de comunicacion.

Actividades realizadas

Las siguientes son las principales actividades del proceso de venta actual:

Contactar al prospecto. Una vez que se presenta la oportunidad de venta y que se
cuenta con la informacion de contacto, se procede a enviar un correo, realizar una
llamada telefénica o bien, utilizar algan otro medio de comunicacion para contactar al
cliente y hablarle acerca del sistema SuccessFactors. Se le brinda informacion general

Axento y de la solucion.

Determinar si existe interés del prospecto. Después de que se le brinda la
informacion al prospecto, acerca de SuccessFactors se procede a determinar si el
prospecto esta interesado en el sistema. En caso de que el prospecto no esté
interesado en adquirir el sistema no se realiza la venta y el proceso termina, de lo

contrario es necesario verificar al prospecto.

Verificar al prospecto. Si el prospecto presenta interés en la solucion, se procede a
verificar si posee las caracteristicas necesarias para adquirir la herramienta En este
paso el juicio de experto del vendedor es lo que determina si el prospecto califica o no

para la compra de SuccessFactors.
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Algunos parametros que se podria utilizar segun menciona el gerente de

operaciones en la entrevista realiza para verificar al prospecto son (ver Apéndice G):

Tamario de la organizacion.

Si es un cliente estratégico.

Si el cliente tiene presupuesto.

Existe respaldo de la alta gerencia para el proyecto.

Existe un proyecto planteado o definido.

Aunque estos parametros pueden ser utilizados para determinar si el cliente puede
adquirir el sistema SuccessFactors, no se encuentran definidos de manera clara o en
un documento formal. Por otra parte, no se realiza ninguna documentacion o registro
del prospecto y no se establece de alguna manera porqué el prospecto no califico,

simplemente queda a criterio del vendedor.

En caso del que el prospecto no califique se termina el proceso y no se realiza la
venta de los modulos del sistema SuccessFactors. En caso contrario, se procede a

preparar una presentacion basica del sistema.

Preparar presentacion. Verificado el prospecto, se procede a realizar una
presentacion para mostrarle al cliente, con mayor detalle, la solucién de

SuccessFactors y conocer un acerca de la organizacion del cliente potencial.

Coordinar reunidn con el cliente. Una vez preparada la presentacion, es necesario
coordinar con el cliente potencial una reunion, que por lo general es de manera fisica,
ya que se quiere tener mayor contacto y una mejor comunicacion. De manera gque se

contacta al cliente y se programa una reunién para una determinada fecha.
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Realizar reunion con el cliente. Cuando llegan la fecha y la hora establecidas, se
lleva a cabo la reunién con el cliente. En esta ocasion se muestra la presentacion
preparada y se realizan algunas preguntas para conocer acerca del estado del cliente
y, si realmente el cliente esta interesado en adquirir la herramienta o bien solamente
esta buscando informacion. Aungque no se cuenta con una plantilla o documento formal
con preguntas claves o necesarias que deben realizarse, se pueden efectuar algunas

de las siguientes preguntas:

¢, Cantidad de empleados que maneja la empresa?

e ¢ Quiénes son los patrocinadores del proyecto?

e ¢Tamafo del departamento de Recursos Humanos?

e ¢ Principal razon por la cual se quiere desarrollar el proyecto?
e ¢ Quiénes son los principales involucrados del proyecto?

e ¢ Qué procesos de recursos humanos son los que estan teniendo problemas?

Las preguntas que se realizan dependen del agente de venta y de la informacién que
se considere necesario recopilar. Por lo que no se puede saber a ciencia cierta cuales
son las preguntas que desarrolla cada uno de ellos. Las preguntas anteriores son

algunas brindadas por el agente de ventas en la entrevista realizada (ver Apéndice H).

Al finalizar la reunién y con base en la informacion obtenida, el agente de venta
valora si el cliente potencial quiere y puede adquirir la herramienta. Si resulta que el
cliente no quiere o no puede adquirir SuccessFactors, el proceso de venta termina y no
se realiza la venta. Pero si el agente determina que el cliente potencial si cumple con

las condiciones y existe un verdadero interés en la compra del sistema, se evalla si es
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necesario llevar a cabo una demostraciéon del sistema para terminar de convencer al
cliente potencial o bien si el mismo cliente potencial solicita directamente una prueba

del sistema funcionando.

Si es necesaria una demostracion del sistema, el agente de venta solicita al gerente
de proyectos de consultoria que preparare una instancia para un cliente potencial
basado en la informacién que ha recopilado y en los médulos que el cliente potencial
requiere. El gerente de proyectos se encarga de habilitar la instancia de prueba y de
configurar los médulos de ser requerido, en caso de que no se tengan en la instancia
de prueba. Una vez preparada la demostracion, el gerente de proyectos procede a
comunicarle al agente de venta que ya esta lista la demostracion para que coordine la
reunion con el cliente potencial. En caso de que no sea necesario la demostracion se

pasa a coordinar la reunion.

Coordinar reunion con el cliente. Se coordina con el cliente para llevar a cabo una
reunion que es normalmente fisica, aunque dependiendo de las circunstancias puede
ser virtual, Se establece con el cliente la fecha, hora y la modalidad y, en caso de ser

fisica, el lugar donde se llevara a cabo.

Realizar lareunion con el cliente. En esta reunion se realiza la demostracion del
sistema, en caso de que se hubiera definido. También se buscar obtener mayor
informacion del cliente potencial y sus procesos de negocio del area de recursos

humanos, para determinar si el cliente realmente va a comprar el sistema.

Una vez terminada la reunion se procede a validar si verdaderamente se va a

comprar la solucién de SuccessFactors. En este punto si el cliente potencial decide que
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no va comprar la herramienta, por diversas razones, termina el proceso y no se realiza

la venta. En caso contrario se procede a redactar una propuesta formal.

Preparar una propuesta formal. Una vez confirmado que cliente potencial va
adquirir la solucién se procede a realizar una propuesta formal, la cual estd compuesta

por dos partes:

e Alcance del proyecto.

e Plan financiero.

La primera parte correspondiente al Alcance del proyecto, consta de los médulos y
las funcionalidades que se especificaron durante el andlisis, desde el inicio de la venta
y definidas por el cliente. La segunda parte es el Plan financiero. Este presenta los
montos por pagar, tanto a nivel de suscripcién, como de servicios profesionales de

implementacion, las fechas de pago, condiciones de pago, descuentos, entre otros.

Hay dos tipos de propuesta. La primera es la propuesta estandar, se basa en una
implementacion basica de los modulos que estén definidos para el cliente y la segunda
es una propuesta mas adaptada, que toma en cuenta aspectos especificos del cliente.
Se podria decir que la propuesta estandar es para clientes que no tienen muy bien
definidos y maduros sus procesos de recursos humanos o bien que desean emplear las
buenas practicas que trae el sistema SuccessFactors, mencionado por el agente de

venta en la entrevista realizada (ver Apéndice H).

A la hora de realizar tanto la definicién del alcance como el plan financiero, se
solicita la ayuda del gerente de proyectos, pues es quien tiene mayor conocimiento

técnico de la herramienta y de los costos asociados a la implementacion del sistema.
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Generar la estimacién de costos. El gerente de proyectos es el encargado de
realizar la estimacion de costos, basado en las especificaciones proporcionadas por el
agente de ventas. El método de estimacion que actualmente se utiliza es por horas
requeridas para la implementacion de cada modulo, de manera, que basado en el juicio
de experto del gerente de proyectos, se calculan las horas requeridas para los roles

involucrados:

e Director de operaciones o consultoria (Solamente si es necesario).
e Gerente de proyecto.
e Consultores.

e Desarrolladores (Solamente si es necesario).

Enviar la propuesta formal al cliente. Definido el Alcance del proyecto y el Plan
financiero, la propuesta formal esté lista y se envia al cliente potencial, para que la

revise.

Recibir respuesta del cliente. El cliente potencial revisa la propuesta y la acepta o

rechaza y envia su respuesta al agente de venta.

Negociar con el cliente. En caso de que el cliente no acepte la propuesta y no se
haya negociado anteriormente, se procede a realizar una negociacion y generar una
nueva propuesta. Pero si ya se ha negociado entonces termina el proceso y no se

realiza la venta.

La negociacion normalmente consiste en verificar los puntos por los cuales el cliente
potencial no esta aceptando la propuesta para realizar los ajustes necesarios y generar

otra propuesta.
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Realizar el contrato. Aprobada la propuesta, el siguiente paso es realizar un
contrato formal que SAP define para sus partners y en donde se adjunta la propuesta

formal como parte del contrato.

Enviar el contrato al cliente. Terminado el contrato se procede a enviarlo al cliente

para lo revise.

Revisar las modificaciones. Luego de que el cliente revisa el contrato, lo envia de
regreso a Axento en donde se valida si esta aprobado. En caso de que exista alguna
modificacion se procede a revisar el contrato con los cambios y si el gerente de ventas
los aprueba se envia de nuevo el contrato con las modificaciones correspondientes, de

lo contrario, el proceso termina y no se lleva a cabo la venta.

Firma del contrato. Una vez que el cliente ha aceptado y firmado el contrato, el
gerente de ventas procede a firmar el contrato y el proceso termina de manera

satisfactoria con la venta.

Salidas

Las salidas generadas durante el proceso son las siguientes:

e Contrato legal firmado. Corresponde al contrato legal firmado y aprobado, el

cual hace referencia a la propuesta formal definida para el cliente.

e Propuesta Formal. La propuesta formal como se explicé estd compuesta por
dos partes: el plan financiero y el alcance del proyecto.

e Presentacion realizada al cliente. Es la presentacion que se desarrollé y se

presentd al cliente.

138



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

4.2.3. Anadlisis del proceso de ventas

Una vez definido de manera formal el proceso de venta, se decidi6 validar este

proceso con el agente de preventa, quien fue incorporada a la organizacion

recientemente, hace aproximadamente dos meses y ha sido capacitada en el area de

ventas. Se considera que la validacion del proceso de venta con esta persona es vital,

ya que permite determinar si en la organizacion, aunque no se tenga documentado ni

definido formalmente el proceso de venta se tienen claras las actividades que se deben

ejecutar.

El agente de preventa valida que el proceso de venta sea el mismo que le han

explicado durante su capacitacion. Sin embargo, comenta que al inicio del proyecto

cuando un cliente no es nuevo salta hasta la actividad de preparacion de la primera

reunion (ver Apéndice N).

Basado en las entrevistas realizadas, que se definen en el capitulo 3 en el apartado

3.8.2, se lograron identificar hallazgos en el proceso de venta actual, que se presentan

enla Tabla4.2.1.

Tabla 4.2.1 — Hallazgos del proceso de venta

Hallazgo

Descripcioén

No existe
documentacion
acerca del proceso
de venta.

No existe
estandarizacion del
proceso de venta.

La empresa Axento no cuenta con documentos que contengan
informacion acerca del proceso de venta, de manera que el conocimiento
de qué actividades se realizan y cdmo se ejecutan Unicamente es de
manejo de las personas encargadas de llevar a cabo esta labor. Esto lo
confirman el gerente de ventas, el agente de ventas, el gerente de
operaciones y el agente de preventa (ver Apéndice F, Apéndice G,
Apéndice H y Apéndice N).

Debido a que no existe una documentacién formal del proceso de venta,
los agentes de ventas no realizan el proceso de la misma manera y
utilizan su propio criterio para llevar a cabo el proceso, esta situacion se
puede apreciar en la entrevista realizada al agente de preventa y en la
entrevista aplicada al agente de (ver Apéndice N y Apéndice H).
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Descripcion

No existe una
definicion formal de
los criterios para
descartar o aprobar
un prospecto u
oportunidad.

Bajo conocimiento
de los médulos de
SuccessFactors

No existe
documentacién del
proceso de venta
realizado.

No existe una
clasificacion de los
clientes

No se registra la
informacion acerca
del cliente y de sus

procesos de negocio.

Errores al definir el

alcance del proyecto

Este punto es de suma importancia, ya que actualmente es el agente de
venta, segln su juicio de experto, quien determina si el prospecto u
oportunidad cumple con las condiciones para adquirir el sistema
SuccessFactors. Si bien algunos agentes utilizan criterios como los
mencionados por el agente de ventas en el apartado 4.2.2 ,en la actividad
de verificacion del prospecto, estos no han sido definidos y aprobados
formalmente para ser utilizados, esto queda en evidencia en la entrevista
realizada al gerente de ventas y la entrevista aplicada al agente de ventas
(ver Apéndice F y Apéndice H).

Durante la entrevista realizada al agente de ventas, menciona que solicita
la ayuda del gerente de proyectos para desarrollar el alcance del proyecto
con base en la informacién que ella ha recolectado. También, en la
entrevista aplicada al agente de preventa, menciona que su ingreso a la
organizacion se da porque los agentes de ventas no tienen el suficiente
conocimiento en la solucién SuccessFactors y tienen que estar solicitando
la ayuda del gerente de proyectos para realizar las demostraciones del
sistema y para definir el alcance de proyecto.

Durante el desarrollo de la venta no existen documentos que permitan
conocer el estado de la venta, o bien la informacion acerca de las
decisiones tomadas, asi como las actividades realizadas. De manera que
si se desea conocer porqué una venta no se concret6 habria que
preguntarle al agente de venta qué fue lo que sucedid, asumiendo que
recuerde y que todavia siga trabajando para Axento. Lo anterior queda
evidenciado en la entrevista con el agente de venta, donde se le consulta
acerca de la documentacién generada durante el proceso venta en donde
afirma que la documentacion corresponde a: la propuesta, la presentacion
del sistema y los contratos, de igual manera en la reunién de validacién
con el agente de preventa esto sale a relucir.

Durante la entrevista aplicada al gerente de ventas, se menciona los
diferentes tipos de clientes, por ejemplo: grandes, pequefios y
estratégicos, pero cuando se le consulté al agente de y al agente de
preventa, mencionan que actualmente no se cuenta con una clasificacion
formal de los clientes.

No se registra informacion acerca del cliente y sus procesos de negocio
durante todo el proceso de venta. Aunque el agente de venta menciona
gue en las reuniones se recolecta informacion acerca del cliente y de sus
procesos, no existen documentos que contengan dicha informacion, que
puedan ser facilitados a los consultores o al gerente de proyectos, esto
gueda plasmado en la entrevista realizada al agente de preventa.

Existen errores en la definicién del alcance del proyecto por parte del area
de ventas, esto quedd evidenciado durante la observacion realizada a la
reunién de proceso de negocio en un cliente de Axento, (ver Apéndice T)
y también mencionados por el gerente de proyectos en la entrevista
realizada acerca del proceso de venta (ver Apéndice E).

Fuente: Elaboracion Propia
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A partir del proceso de venta definido, de los hallazgos encontrados basado en la
informacion recolectada durante las entrevistas, se puede concluir que a nivel de
organizacién se conoce cuales son las actividades que se tienen que hacer, pero no
estan documentadas ni estandarizadas. No se tiene definido claramente los criterios de

seleccion ni los tipos de clientes.

Por otra parte, los agentes de venta no poseen el conocimiento suficiente del
sistema para definir el alcance de un proyecto y requieren de la ayuda del gerente de
proyectos para hacerlo, sin embargo, no se registra la informacion del cliente y de sus
procesos de negocio, recolectada en las reuniones previas, para brindarsela al gerente
de proyectos y que él lleve a cabo una definicion del alcance y una estimacion precisa

de costos del proyecto.

Ademas, debido a la falta de informacion basica de los mdédulos, que es necesario
conocer para determinar el alcance de la implementacion, se dejan por fuera algunos
requerimientos. Esta situacion ocurrié con el cliente que se visitd, en donde el area de
ventas definié en el alcance una plantilla de evaluacién del desempefio, pero en el
proceso de implementacion cuando el consultor le pregunt6 al cliente acerca de su
proceso de negocio, se determin6 que eran dos plantillas de evaluacién del desempefio
(ver Apéndice T ). Esto ha sucedido en otras ocasiones como lo mencionoé el gerente

de proyectos durante la entrevista acerca del proceso de venta (ver Apéndice E).

4.3. Proceso de implementaciéon (As-is)

Como se menciona en el capitulo 1, apartado 1.4, el proceso de implementacion

para los médulos de SucessFactors, que actualmente utiliza Axento, esta basado en la

141



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

metodologia de implementacién BizXpert, pero ha sido adaptado a las necesidades y a
las caracteristicas de la empresa. EI mismo no se encuentra documentado, sin
embargo, mediante las observaciones llevadas a cabo, las entrevistas realizadas al
gerente de proyectos y a la consultora del médulo de compensacién y la revisiéon de
documentos presentados en el capitulo 3 en el apartado 3.8.3, se documenta el
proceso de implementacion actual (As-is) (ver Apéndice S, Apéndice T, Apéndice U,

Apéndice V, Apéndice W y Apéndice X).

La documentacion del proceso se realiza mediante diagramas de procesos de
negocio, utilizando la notacion BPMN 2.0 para describir cada una de las fases y las

actividades realizadas.

4.3.1. Entradas del proceso de implementacion

Las entradas que posee actualmente el proceso de implementacién son las

siguientes:

e Documentacion de la venta. Corresponde a contratos firmados, al alcance del
proyecto y al plan financiero.
e Confirmacion de envio de contrato a SAP. Confirmacion del agente de venta

de que se han enviado los contratos firmados a SAP.

4.3.2. Fase de Preparacion

En la Figura 4.3.1, se observan las actividades realizadas en la fase de preparacion

del proceso de implementacion.
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Figura 4.3.1 - Fase de preparacion del proceso de implementacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Actividades realizadas
A continuacién, se definen las actividades claves realizadas durante la fase de

preparacion:

Contactar al cliente. Una vez que se comunica que la venta fue realizada y los
contratos firmados fueron enviados a SAP, el gerente del proyecto procede a contactar
al cliente para presentarse formalmente, hablar de manera general del proyecto y
mencionarle que, dentro de aproximadamente siete dias, va a recibir un correo de parte

de SAP donde le notifican que las instancias de trabajo han sido habilitadas.

Enviar informacion de contacto al cliente. El gerente de proyectos de Axento

envia su informacién de contacto al gerente del proyecto del cliente.

Enviar confirmacion de instancias a Axento. Transcurrido los siete dias o menos,
dependiendo de SAP, el cliente recibe el correo de SAP con la informacion acerca de
las instancias. El cliente se encarga de informarle al gerente del proyecto de Axento

gue ya estan habilitadas las instancias.

Coordinar reunion de inicio del proyecto (Kick Off). Cuando el gerente del
proyecto de Axento recibe la notificacion de que las instancias han sido habilitadas, se
encarga de coordinar la reunion de inicio del proyecto con el gerente del proyecto del
cliente de manera que definen la fecha, la hora y el lugar donde se llevara a cabo la

reunion.

Preparar el plan del proyecto. Tras coordinar la reunion, el gerente del proyecto de
Axento desarrolla el plan del proyecto, el cual contiene todas las actividades por

realizar durante el proyecto, la duracion estimada, la fecha de inicio y de fin de cada
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actividad, asi como los recursos requeridos para esa actividad. En el Anexo A se
presenta un ejemplo de un plan del proyecto para un cliente de Axento. El plan varia
segun los mdédulos que se vayan a implementar y los requerimientos adicionales del

cliente.

Preparar el acta de declaracién del trabajo o Statement of work (SOW)
Preparado el plan del proyecto se procede a desarrollar el SOW, en el cual se define el
trabajo que se realiza, se describe el proyecto, los objetivos, las necesidades del
negocio, los beneficios esperados, el alcance del proyecto, los requerimientos del
proyecto, los riesgos asociados, los hitos y los entregables, entre otros. En el Anexo B

se pueden apreciar los elementos de este documento.

Realizar reunion de inicio del proyecto. Definido el plan del proyecto y el SOW se
procede a realizar la reunion de inicio de proyecto donde se presenta el equipo
consultor de Axento y el equipo de trabajo del cliente, se realiza una revision acerca del
alcance del proyecto; también se explica la metodologia de implementacién que se
utiliza. Ademas, se programan los talleres de definicion de la configuracion, se
calendarizan las reuniones de seguimiento del proyecto y se brindan algunas

recomendaciones.

Establecer el equipo de trabajo del cliente. Esta actividad consiste en establecer
el equipo de trabajo del cliente basado en lo expuesto en la reunion de inicio del

proyecto y con la informacion de contacto suministrada por el cliente.
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Definir el plan de comunicacion. Esta actividad consiste en definir los medios de
comunicacién que se van a utilizar, por ejemplo: video llamadas, correo electrénico,

sitio de almacenamiento de la informacion.

Realizar una reunién de procesos de negocio. El objetivo de esta reunidon es que
el cliente explique de forma detallada los procesos de negocio de recursos humanos
gue seran soportados por los médulos del sistema SuccessFactors, con el fin de
entender claramente sus procesos de negocio y, a su vez, descubrir los requerimientos

que puedan generarse.

Identificar si hay integracion. Una vez realizada la reunién de procesos de
negocio, es posible identificar si hay que realizar alguna integracién con uno o mas

sistemas.

Presentar los médulos de SuccessFactors. Esta actividad consiste en presentar
los médulos de SuccessFactors al cliente, para que vea como funciona el sistema y
cémo ejecuta los procesos de negocio. Esta actividad les permite a los consultores
analizar las diferencias que existen entre el proceso de negocio del cliente y las buenas

practicas que SAP establece.

Realizar talleres de configuracion. Los talleres de configuracion consisten en una
reunion con el cliente, donde se le explica qué son los libros de configuracion y cémo
deben ser completados. Un libro de configuracion es un documento Excel donde se
registran todas las caracteristicas que el modulo de SuccessFactors tiene. Es una
herramienta proporcionada por SAP para que los consultores realicen el levantamiento

de requerimientos del cliente para cada médulo.

146



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Existe un libro de configuracion para cada modulo de SuccessFactors. Una vez

recolectados los requerimientos en el taller de definicién, termina la reunion.

Modificar el SOW y el Plan del Proyecto. Esta actividad es fundamental y nace
debido a que, durante la reunién de inicio del proyecto, en la reunion de procesos de
negocio, en la presentacion de los modulos de SuccessFactors o bien durante la
realizacion de los talleres de configuracion, normalmente se generan nuevos
requerimientos o aparecen situaciones que no estaban previstas por lo que hay que
modificar, tanto el documento del SOW, como el plan del proyecto para que incluyan

los nuevos requerimientos.

Enviar plan del proyecto y SOW al cliente. Una vez ajustados el SOW y el plan del

proyecto son enviados al cliente para que los valide y firme.

Revisar SOW y plan del proyecto. El cliente revisa y valida el SOW y el plan del
proyecto. En caso de que existan errores, envia los ajustes que deben realizarse al

gerente de proyectos de Axento.

Firmar SOW y plan del proyecto. Una vez validados los documentos, se procede a
firmarlos y a enviarlos al gerente de Axento. El gerente de proyectos de Axento los

recibe y los firma, la fase de preparacion termina.

4.3.3. Fase de Realizacién

En la Figura 4.3.2, se observan las actividades realizadas en la fase de realizacion

del proceso de implementacion.
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Figura 4.3.2 - Fase de realizacion del proceso de implementacion
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Actividades realizadas

Las actividades claves ejecutadas durante la fase de realizacion son las siguientes:

Reunién de validacion de requerimientos. Se realiza una reunion entre el
consultor del médulo y el cliente para validar y ajustar los requerimientos desarrollados

en la fase de preparacion durante el taller de definicion.

Gestion del proyecto. En esta fase, de manera paralela a la configuracién del
sistema, se lleva a cabo la gestion del proyecto de la que se encarga el gerente de

proyectos y entre sus principales actividades estan:

e Ejecutar el plan de comunicaciones.
e Segquir y controlar el plan del proyecto.

e Controlar los cambios.

Configurar médulo

Para llevar a cabo una correcta configuracion del sistema, basada en los
requerimientos del cliente se realizan tres iteraciones de la configuracion de los
modulos, una vez completada la configuracion no se pueden realizar mas cambios al

sistema.

Una iteracién estd compuesta por las siguientes actividades:

e Actualizar los requerimientos en el libro de configuracién. Se realizan los
cambios en el libro de configuracion del médulo que el cliente solicita, siempre

y cuando no modifiquen el alcance establecido.
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e Enviar el libro de configuracion al cliente. Se envia el libro de configuracion
del médulo para que el cliente lo valide y firme.

e Verificar y firmar el libro de configuracién. El cliente se encarga de validar y
firmar el libro de configuracion.

e Enviar el libro de configuracion firmado. Una vez firmado el libro de
configuracion se envia para que el consultor realice la configuracién del
maodulo.

e Realizar la configuracion del médulo. El consultor lleva a cabo la configuracion
del médulo segun el libro de configuracion firmado.

e Solicitar al cliente realizar pruebas. Cuando el modulo ya esta configurado, el
consultor le solicita al cliente que realice pruebas sobre el modulo para validar
gue no existen errores.

e Realizar pruebas. El cliente recibe una solicitud de pruebas y procede a
realizar las pruebas correspondientes.

e Enviar estado de pruebas y los cambios. Una vez realizadas las pruebas por
parte del cliente, se envia un estado de las pruebas llevadas a cabo que
contiene los errores que se presentaron y los cambios que desea realizar al
mo&dulo en la proxima iteracion.

e Corregir errores. En caso de que existan errores en la configuracién estos son
solucionados durante la misma iteracion y se solicita al cliente que vuelva a

realizar las pruebas

150



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Realizar integracion. En caso de haya que realizar una integracion, se determina si
el mismo consultor del médulo puede hacerlo o0 en caso contrario un consultor técnico

se encarga de realizar la integracion.

Desarrollar documento de cierre tercera iteracion. Al terminar la tercera iteracion
el gerente de proyecto desarrolla el documento de cierre de la tercera iteracion para

cada modulo que se esté implementando.

Firmar el documento de la terceraiteracién realizada (Cliente). El cliente recibe
el documento de cierre de la tercera iteracion realizada y lo firma, posteriormente lo

envia de regreso al gerente de proyectos.

Firmar documento de la terceraiteracion realizada (Axento). El gerente de
proyectos recibe el documento firmado, lo firma y da por terminada la fase de

realizacion.

4.3.4. Fase de Verificaciéon

En la Figura 4.3.3, se observan las actividades realizadas en la fase de verificacion

del proceso de implementacion.
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Figura 4.3.3 - Fase de verificacidén del proceso de implementacién
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Actividades realizadas

Las actividades claves realizadas durante la fase de verificacion son las siguientes:

Preparar instancia de produccién. Todas las configuraciones hechas en la etapa
de realizacion se llevaron a cabo en una instancia de prueba, ahora se tiene que
habilitar la instancia de produccion de manera que en la fase de lanzamiento esté lista
para replicar lo realizado en la instancia de prueba. Es necesario configurar las

opciones segun los requerimientos del cliente.

Gestion del proyecto. Se llevan a cabo las mismas actividades de gestion del

proyecto realizadas en la fase de realizacion.

Solicitar los datos que alimentan el sistema al cliente. Se solicitan al cliente los
datos que alimentan al sistema; estos pueden provenir de archivos con un formato

especifico o bien, algun servicio en caso de que haya desarrollado una integracion.

Preparar los datos. El cliente prepara los datos que son requeridos para alimentar

el sistema, que fueron solicitados en la fase de realizacion.

Verificar los datos. Una vez preparados los datos el cliente tiene que verificar que

los estén correctos y estructurados y enviarlos al consultor.

Cargar datos. El consultor recibe los datos verificados por el cliente y procede a
cargarlos al sistema, posteriormente se le solicita al cliente que realice pruebas para
validar que los datos han sido cargados de manera exitosa. Puede que durante la
carga se generen errores. En ese caso se le comunica al cliente que no se pudo cargar
el archivo y que fallaron los registros que el sistema muestra. El cliente es el encargado

de reparar el error en los datos.
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Realizar Pruebas (Cliente). El cliente realiza pruebas para validar que se ha
configurado todo lo establecido en el libro de configuracion y, en caso de haber

integraciones verificar que funcione correctamente.

Corregir errores. El cliente envia el resultado de las pruebas realizadas, en caso de
gue exista un error de configuracion el consultor realiza las correcciones

correspondientes y le solicita al cliente que vuelva a realizar las pruebas.

Enviar documento de confirmacién de pruebas. Una vez realizadas las pruebas y
con el aval del cliente de que no existen errores, se le envia un documento de

confirmacién de pruebas al cliente para que lo firme.

Firmar documento de confirmaciéon de pruebas(Cliente). El cliente recibe el
documento de confirmacién de pruebas, lo firma y lo envia de regreso al gerente de

proyectos. La etapa de verificacién se da por concluida.

4.3.5. Fase de Lanzamiento

En la Figura 4.3.4, se observan las actividades realizadas en la fase de lanzamiento

del proceso de implementacion.
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Figura 4.3.4 - Fase de lanzamiento del proceso de implementacion
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Actividades realizadas
A continuacion, se definen las actividades claves realizadas durante la fase de

lanzamiento:

Verificar la configuracién de lainstancia de produccidn. Es necesario verificar
la configuracion de la instancia de produccion y realizar los cambios correspondientes,
asi como habilitar las funcionalidades requeridas. Esta actividad consiste
fundamentalmente, en asegurarse de que se ha replicado toda la configuracion

realizada en la instancia de prueba.

Planificar la salida a produccion. Esta actividad consiste en definir con el

cliente coOmo se va a realizar la salida a produccion.

Solicitar al cliente los datos que alimentan el sistema. Al igual que en la fase

anterior, se vuelven a solicitar al cliente los datos que alimentan al sistema.

Preparar los datos. Al igual que en la fase anterior, el cliente prepara los datos

gue seran enviados al consultor para que los cargue en la instancia de produccion.

Verificar los datos. El cliente realiza una verificacion de los datos y luego los

envia al consultor para que los cargue.

Cargar datos. El consultor recibe los datos que provienen del cliente y procede a
cargarlos al sistema. Por otra parte, puede que existan errores en los datos que el
cliente proporciono, en ese caso se notifican al cliente los registros que el sistema

indica que fallaron.

Solicitar al cliente realizar pruebas Una vez cargado los datos al sistema, se le
solicita la cliente realizar pruebas para que valide que los datos y las

funcionalidades se encuentran correctamente.
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Realizar pruebas (Cliente). El cliente recibe la solicitud para realizar pruebas
con los datos que seran utilizados en produccién. Posteriormente, le envia el estado

de las pruebas al consultor.

Corregir errores. El consultor recibe el estado de las pruebas realizadas. En
caso de que existan errores a nivel de estructura de datos, campos o funcionalidad,
las corrige y le solicita que nuevamente realicen las pruebas para validar que todo

esta correctamente.

Enviar carta de cierre del proyecto. El gerente de proyectos envia la carta de
cierre del proyecto al cliente, en donde se especifica que el proyecto se ha
desarrollado en su totalidad, segun el plan de trabajo establecido y el alcance

definido. Los objetivos han sido alcanzados y esta listo para que el cliente lo utilice.

Firmar carta de cierre del proyecto (Cliente). El cliente recibe la carta de cierre
del proyecto después de haber validado todo su funcionamiento y procede a firmarla

y enviarla al gerente de proyectos de Axento.

Realizar reunion de cierre. Una vez cargada y validada toda la informacion y las
funcionalidades, se procede a llevar a cabo la reunién de cierre del proyecto en
donde se muestra el sistema funcionado correctamente. Se presentan los objetivos

del proyecto alcanzados y se da por concluido el proyecto.

Reunién de paso a soporte. Esta reunidn tiene como objetivo presentar
formalmente al equipo de soporte, que de ahora en adelante seran los encargados
de proporcionarles ayuda en cualquier inconveniente que tengan, asi como
brindarles informacion acerca de las nuevas caracteristicas y las funcionalidades

gue el sistema SuccessFactors incorpora.
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4.3.6. Salidas del proceso de implementacién

Las salidas del proceso de implementacion son las siguientes:

e Plan de proyecto completado.

e Acta de declaracion del trabajo.

e Carta de cierre del proyecto.

e Documento de finalizacion de talleres de definicion.
e Carta de cierre de tercera iteracion.

e Libros de configuracién firmados.

e Documento de pase a produccion.

e Documento de participacion de capacitacion.

e Minutas de reuniones relevantes.

e Moddulos implementados correctamente.

4.3.7. Analisis de proceso de implementacion

Una vez definido formalmente el proceso de implementacion actual (As-Is), se
procede a validar el proceso de implementacion con la consultora del modulo de
Compensacion Carolina Lopez. Se decide realizar esta validacion con esta persona
ya que se ha incorporado a Axento hace cuatro meses y es la Unica consultora que
ha trabajado implementando el sistema SuccessFactors en otra organizacion. Por lo
tanto, ademas de verificar si el proceso definido realmente es el que se sigue,
brindara informacion acerca de como se llevaba a cabo el proceso de

implementacion de SuccessFactors en la empresa que antes trabajaba.

De la reunion de validacion del proceso de implementacién con la consultora del
modulo de compensacion, se logra determinar que el proceso definido si es el que

realmente se realiza. Sin embargo, hay algunas actividades que considera
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importantes de agregar y de variar, en cuanto al orden en que se llevan a cabo; las

actividades son:

e Solicitar acceso a provisioning.
e Capacitar al usuario.

e Corregir errores.

También menciona que, por experiencias previas, considera que una actividad
fundamental es la reunién de paso de ventas a consultoria porque pone a todos los
involucrados al tanto de lo que hay que hacer y ademas se facilita toda la
informacion recopilada acerca del cliente y de sus procesos de negocio durante el

proceso de venta (ver Apéndice N ).

Posteriormente se valida el proceso de implementacion con el gerente de
proyectos, quien considera importante presentar, en los diagramas, las actividades

mencionadas por la consultora del moédulo de compensacion (ver Apéndice Q).

A partir de las reuniones realizadas con el gerente de proyectos, las
observaciones realizadas y la revisién de documentos como el Plan del Proyecto y
el Acta de declaracion del trabajo, se logran identificar los hallazgos en el proceso

de implementacion presentados en la Tabla 4.3.1.

Tabla 4.3.1 - Hallazgos del proceso de implementacion

Hallazgo Descripcion

El proceso de implementacién | Aunque se utiliza como base la metodologia BizXpert, para llevar a

no documentado. cabo el proceso de implementacién de los médulos de
SuccessFactors, no se tiene documentacion acerca del proceso, el
gerente de proyectos, es quién posee el conocimiento acerca de
las actividades que se realizan pues ha sido la Gnica persona
desde que se fund6 la empresa que ha estado a cargo del proceso
de implementacion. Lo anterior se logra identificar cuando se
consulta al gerente de proyectos por documentacién acerca del
proceso de implementacion (ver Apéndice I).

Falta de informacion y Al iniciar el proyecto con el cliente, el equipo consultor no cuenta la

requerimientos claros al iniciar | informacién acerca del cliente y de sus procesos de negocio

el proceso de implementacion. | relacionados con los médulos que se van a implementar, de
manera que tienen que empezar desde cero con la informacién
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Hallazgo Descripcion

basica del cliente y el levantamiento de requerimientos, esto se
identifica cuando se le pregunta al gerente de proyectos qué
documentacion recibe del area de ventas (ver Apéndice E).

No existe un paso formal de No se lleva a cabo una reunion de paso formal del area de ventas
area ventas al area de al &rea de consultoria, ni tampoco existe algun documento que
consultoria. haga constar que ya se concluy6 todo el proceso de venta y que

esta todo listo para iniciar el proyecto, como se aprecia en las
entrevistas realizadas al gerente de proyectos y la consultora del
maodulo de compensacion (ver Apéndice Q y Apéndice N ).

Fuente: Elaboracion Propia

4.4. Andlisis de brechas del proceso de implementacion

Una vez definido el proceso actual de implementacion, se realiz6 un analisis de
brechas con respecto a los entregables que la metodologia de implementaciéon SAP
Activate propone y los entregables que actualmente se llevan a cabo durante el

proceso de implementacion.

Durante la revision de las metodologias de implementacion, se identificd que
BizXpert fue creada especificamente para el sistema SuccessFactors, a diferencia
de SAP Activate, que es general y no fue desarrollada para un sistema en
especifico, esta diferencia genera que dependiendo del sistema que se vaya a

implementar, los entregables y las actividades apliquen o no.

Por esta razon, se realiz6 una busqueda de informacion de la metodologia SAP
Activate aplicada al sistema SuccessFactors, como resultado de esta revision se
encuentra en la comunidad oficial del SAP llamada SAP Jam, un conjunto de
entregables adaptados de la metodologia SAP Activate aplicables al sistema

SuccessFactors.

Esta adaptacion consistio en tomar los entregables que se plantean en la

metodologia BizXpert y mapearlos a las fases y entregables establecidos en la
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metodologia SAP Activate, incorporando los dando los que no estaban definidos

anteriormente, en la Figura 4.4.1 se observa el proceso realizado (Yalala, 2016).

Figura 4.4.1 - Adaptacion de entregables de la metodologia SAP Activate a
SuccessFactors

Adaptacion de la

Metodologia Metodologia SAP metodologia SAP
BizXpert Activate Activate a
SuccessFactors

Fuente: Elaboracion Propia basado en Yalala (2016).

Se decide utilizar este conjunto de entregables como base para realizar el
analisis de brechas, ya que permite una mayor objetividad a la hora de verificar si el
proceso de implementacion actual realmente cumple con los entregables que

propone la metodologia de implementacion SAP Activate.

El analisis de brechas consiste en validar si Axento lleva a cabo los entregables
que este grupo de expertos han definido. Posteriormente, se define, en conjunto con
el gerente de proyectos, los criterios de seleccion para determinar si un entregable

sera agregado o no a la propuesta (ver Apéndice R).
Los criterios definidos son los siguientes:

e Horas de trabajo. Este criterio corresponde a la cantidad de horas hombre

requeridas.
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e Simplicidad. Como se mencion6 en el capitulo 1 en el apartado 1.2.2 uno
de los valores por lo que se rige Axento es la simplicidad; de manera que
si un entregable afecta la simplicidad del proceso de implementacion no es
recomendable agregarlo.

e Préctica de venta. Este criterio corresponde a que la empresa no
implementa esa funcionalidad o modulo.

e Ganancia percibida. Este criterio corresponde a la cantidad de dinero
estimado que se espera obtener del proyecto.

e Satisfaccion del cliente. Este criterio se define como el cliente percibe a
la organizacion.

e Formalizacion. Este criterio corresponde a la formalizacién de entregables

mediante un documento o herramienta.
Para validar si Axento cumple con este entregable se definen tres estados:

e No se realiza. El entregable no se realiza.
e Si serealiza. El entregable si se realiza.

e RC. El entregable es responsabilidad del cliente.

Una vez analizado el entregable, con base en los criterios de seleccion se decide

si agrega o no a la propuesta, para esto se manejan las siguientes opciones:
e No se agrega. El entregable no se agrega y se brinda una breve
justificacion.
e Se agrega. El entregable se agrega y se brinda una breve justificacion.
Para realizar el analisis se definieron tablas de cumplimiento de acuerdo con las

fases que establece la metodologia SAP Activate. Las tablas estan compuestas por:

el entregable propuesto por los expertos, cumplimiento del entregable por parte de
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Axento, se aprueba o no agregarlo a la propuesta, justificacion de agregarlo o no a

la propuesta.

Nota: En caso de que Axento realice el entregable no es necesario brindar una

justificacion debido a que ya realiza lo que las buenas practicas establecen.

Brechas en la fase de Pre-Preparacion

En la Tabla 4.4.1 se muestra el analisis de las brechas realizado para la fase de

Pre-Preparacion.

Tabla 4.4.1 - Brechas de la Fase de Pre-Preparacion

Entregable de SAP cLorealiza | ¢Se Justificaciéon

Activate Axento? agrega?

Preparacion de la No No Se decide no agregar este entregable con base en

Declaracion de los siguientes criterios:

Trabajo (SOW) en Horas de trabajo. El hecho de realizar el SOW

linea con los antes de llevar a cabo la reunion de Kick Off

requerimientos del conlleva un trabajo adicional, pues después de la

cliente reunién es normal que se presenten cambios y
haya que volver a redactarlo o bien realizar muchos
cambios.

Proporcionar al No Si Se decide agregar este entregable con base en los

cliente las listas de siguientes criterios:

verificacion de Horas de trabajo. El contar con las listas de

preparacién de cada verificacion las cuales proveen informacién del

madulo. proceso de negocio del cliente reducira las horas
requeridas por los consultores para configurar los
maodulos.
Ganancia percibida. Si se conocen con
anterioridad los procesos de negocio del cliente a la
hora de la venta se puede definir un alcance mucho
mas exacto y evitar que luego durante el proyecto
aparezcan nuevos requerimientos que aumenten
las horas estimadas para el desarrollo del proyecto
y baje su rentabilidad.
Satisfaccion del cliente. El cliente tiene un
presupuesto destinado al desarrollo del proyecto,
gue esta basado en el alcance definido durante la
venta, si mas adelante se le dice al cliente que los
costos se elevaron porque no se tomaron
adecuadamente los requerimientos es muy
probable que se moleste y no se encuentre de
acuerdo y satisfecho con Axento.

El cliente completala | No Si Se decide agregar este entregable para obtener los

lista de verificacion beneficios y evitar los problemas mencionados en

de preparacion para el anterior entregable.

cada modulo

Envio del contrato de | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

ventas para iniciar el
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Entregable de SAP cLorealiza | (Se Justificacion
Activate Axento? agrega?
proceso de

aprovisionamiento

Fuente: Elaboracién Propia

Brechas de la fase de Preparacion

En la Tabla 4.4.2, se muestra el andlisis de las brechas realizado para la fase de

Preparacion.

Tabla 4.4.2 - Brechas en la fase de Preparacion

Entregable de SAP ;Lo realiza .Se Justificacion

Activate Axento? agrega?

El gerente de ventas No Si Se decide agregar este entregable con

completa el formulario de base en los siguientes criterios:

Transicion de Ventas de Formalizacion. Es necesario formalizar el

Servicio a Servicios paso de cuando se realiza la venta y

Profesionales (Servicios de cuando comienza el proceso de

Implementacion). implementacion.

El gerente de ventas No Si Se decide agregar este entregable con

realiza reuniones con el base en los siguientes criterios:

Gerente del proyecto del Formalizacion. Actualmente no hay

equipo consultor, en las reuniones donde se le comunique al

cuales se analizan temas gerente de proyectos qué fue lo que se

como: Perfil de vendio, en qué condiciones, entre otros.

Implementacion, SOW, Por lo que se considera necesario que se

Precio, entre otros. Se formalicen este tipo de reuniones.

puede utilizar el formulario Horas de trabajo. El no saber

Informacién de Transicion correctamente y a profundidad qué fue lo

de Ventas de Servicios a gue se vendid, impacta en el trabajo del

Servicios Profesionales gerente de proyectos ya que después

como guia durante la cuando no tenga claros algunos aspectos

reunion. de la venta, tiene que recurrir al agente de
venta y programar una reunion, situacion
gue genera retrasos en el proyecto.

El gerente de proyecto del Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor realiza la

asignacion de recursos.

Se lleva a cabo la reunién No Si Se decide agregar este entregable con

interna de transferencia de
ventas a Servicios
Profesionales.

base en los siguientes criterios:
Formalizacion. Este entregable es
necesario realizarlo, ya que pone al tanto a
todo el equipo consultor involucrado,
acerca de la venta realizada y los aspectos
importantes.

Horas de trabajo. Si se realiza una reunion
formal que ponga al tanto a todo el equipo
consultor acerca del nuevo proyecto, esto
evita que después, existan confusiones o
desconocimiento y se tenga que invertir
tiempo buscando a las personas que
conocen o solicitando documentos.
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Entregable de SAP ;Lorealiza .Se Justificacion

Activate Axento? agrega?

Se lleva cabo la revision de | No Si Se decide agregar este entregable ya que

las listas de verificacion de en la fase de pre-preparacién se decidié

la preparacion del proyecto. proporcionarle al cliente las listas de
verificacion, por lo que se debe realizar una
revision de las mismas.

Se realiza la reunién Si Si Actualmente se realiza este entregable.

interna de inicio del

proyecto.

Acceso y configuracion

del sitio del cliente

Se lleva a cabo la creacion | RC RC Es responsabilidad del cliente llevar a cabo

del sitio de SharePoint del este entregable y no afecta el avance del

cliente y el sitio de proyecto.

colaboracion de SAP JAM.

Se envian los detalles del RC RC Es responsabilidad del cliente llevar a cabo

sitio de SharePoint del este entregable y no afecta el avance del

cliente al sitio de proyecto.

colaboracion.

Se solicita el acceso de Si Si Actualmente se realiza este entregable.

aprovisionamiento del

cliente.

Se realizar el acceso de Si Si Actualmente se realiza este entregable.

aprovisionamiento de JIRA.

Se lleva a cabo la Si Si Actualmente se realiza este entregable.

preparacion y

mantenimiento del

ambiente de pruebas

(instancia de pruebas).

Se lleva a cabo la Si Si Actualmente se realiza este entregable.

preparacién y

mantenimiento del

ambiente de produccion

(instancia de produccién).

Solicitud de cuentas de

S-Users

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor solicita la

creacion de cuentas S-User

para el ingreso de tiquetes.

El administrador del RC RC Es responsabilidad del cliente llevar a cabo

sistema cloud del cliente este entregable.

crea cuentas las S-Users

para que el equipo

consultor SAP pueda

acceder a la instancia

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor realiza

una introduccién del equipo

de trabajo del cliente.

Se confirma el alcance Si Si Actualmente se realiza este entregable.

definido en el SOW

Se lleva a cabo la No Si Se decide agregar este entregable con

introduccion al kit de
bienvenida de
SuccessFactors al cliente.

base en los siguientes criterios:
Satisfaccion del cliente. Es de gran ayuda
proporcionarle al cliente mas informacion
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Entregable de SAP ;Lorealiza .Se Justificacion

Activate Axento? agrega?
acerca de la implementacion del sistema,
pues asi el cliente cuenta con mas
conocimiento del sistema y puede facilitar
informacion mas clara acerca de sus
procesos, enfocada en el sistema
SucessFactors.

Se confirma la fecha y la Si Si Actualmente se realiza este entregable.

agenda de la reunién de

inicio de proyecto.

El cliente completa la No No Se decide no agregar este entregable con

orientacién del equipo de base en los siguientes criterios:

proyecto en el sistema de Horas de trabajo. Segin comenta el sefior

aprendizaje antes de la Luis en comunicacién oral: “Las guias de

reunion de inicio del aprendizaje son muy grandes y con base a

proyecto. la experiencia y conociendo nuestros
clientes no van realizar estas guias pues
consumen mucho tiempo”
Simplicidad. Parte de lo que caracteriza al
Axento es la simplicidad a la hora de
realizar una implementacion, si se agregan
actividades al cliente que requieren mucho
tiempo, el proceso se vuelve mas
complicado y largo para el cliente y para
Axento.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor crea plan

de proyecto.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor revisa el

plan del proyecto con el

gerente del proyecto del

cliente.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor planifica la

reunion de inicio del

proyecto y envia las

invitaciones.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor prepara

los materiales y elementos

de la reunion de inicio del

proyecto.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor define el

horario de las reuniones

semanales con el gerente

del proyecto del cliente.

El gerente de proyectos del | Si Si Actualmente se realiza este entregable.

equipo consultor establece
los estandares del
proyecto.

Reunién de inicio del
proyecto
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Entregable de SAP
Activate

Lo realiza
Axento?

s Se
agrega?

Justificacion

El gerente de proyectos del
equipo consultor ofrece la
presentacion de la reunion
inicio del proyecto.

Se entrega el alcance del
proyecto al cliente

Se entrega la metodologia
de implementacion al
cliente.

Se repasa los principales
factores de éxito negocio.

Se entrega un cronograma
del proyecto de alto nivel.

Se entrega los recursos
disponibles al cliente a
través de soluciones de
negocio.

Se entrega al cliente la
definicién formal del equipo
del proyecto con sus roles
y responsabilidades.

Se discute los proximos
pasos y actividades por
realizar.

Patrocinio de Proyectos,
Liderazgo y Gobierno

Se proporciona un canal de
comunicacion a todas las
areas.

Se proporciona liderazgo y
confianza del Proyecto

Se proporciona orientacion
comercial y se garantiza la
alineacién con la estrategia
de transformacion
empresarial.

Se resuelven los
principales problemas y
bloqueos de comunicacion
Se documenta, revisa y
aprueba los requisitos del
negocio.

Se garantiza el
compromiso entre el equipo
de trabajo de cliente y el
equipo consultor

Si

Si

RC

Si

Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

RC

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Es responsabilidad del cliente llevar a cabo
este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Se decide agregar este entregable con
base en los siguientes criterios:
Formalizacion. El entregar los roles y
responsabilidades de cada uno de los
participantes en el proceso, genera mayor
compromiso en el equipo del proyecto y
permite una adecuada asignacion de
tareas.

Satisfaccién del cliente. El conocer
claramente cuales son los roles y
responsabilidades le permite al cliente
planificar de manera mas adecuada los
recursos necesarios.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.
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Entregable de SAP
Activate

Lo realiza
Axento?

s Se
agrega?

Justificacion

Es responsable de la
entrega exitosa de los
resultados del proyecto
dentro de los parametros
establecidos por el caso de
negocio (presupuesto,
plazos, alcance y calidad)
Se comunica los progresos,
costos, riesgos y
problemas a la gerencia
ejecutiva y a otras partes
interesadas segun sea
necesario.

Se gestiona y resuelven los
riesgos y problemas del
proyecto y se escalan a la
direccion ejecutiva cuando
sea necesario

Se gestiona y resuelve los
problemas de negocio
relacionados con el
proyecto.

Es responsable de la
estrategia e iniciativas de
gestion del cambio durante
todo el proyecto

Desarrolla un plan de
comunicacién y coordina la
ejecucién durante todo el
proyecto.

Gestiona y supervisa la
comunicacién con todas las
partes interesadas para
garantizar una mensajeria
coherente.

Es responsable de la
entrega cotidiana de los
resultados

Asegura la coherencia
entre el enfoque, el
compromiso y la
integracion apropiada entre
los equipos

Asegura que las
dependencias entre los
equipos sean identificadas
y gestionadas de forma
eficaz

Prepara la solicitud de
cambio que incluya una
evaluacién de impacto

Documentar y dar
seguimiento a las
solicitudes de cambio

Si

Si

Si

Si

RC

RC

RC

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

RC

RC

RC

Si

Si

Si

Si

Si

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Es responsabilidad del cliente llevar a cabo
este entregable.

Es responsabilidad del cliente llevar a cabo
este entregable, ya normalmente existen
politicas o normas especificas de cada
organizacion para las comunicaciones.

Es responsabilidad del cliente llevar a cabo
este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.

Actualmente se realiza este entregable.
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;Lorealiza .Se
Axento? agrega?

Entregable de SAP
Activate

Justificacion

El cliente confirma y acepta | No Si
la finalizacion de la fase de

preparacién mediante la

puerta de calidad

Fuente: Elaboracién propia

Se decide agregar este entregable con
base en los siguientes criterios:
Formalizacion. El contar con un
documento que hace constar la aceptacion
y finalizacién de la fase de preparacion es
de suma importancia, ya que puede servir
como un Hito de pago en los clientes que
utilizan un método de pago por fases.
También en caso de algun problema o
reclamo de parte de cliente, se cuenta con
un documento que respalda lo realizado en
la fase de preparacion.
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Brechas de la fase de Exploracion

En la Tabla 4.4.3, se muestra el andlisis de las brechas realizado para la fase de

Exploracion.

Tabla 4.4.3 - Brechas en la fase de Exploracion

Justificacion

Entregable de SAP Activate Lo realiza .Se
Axento? agrega?

Gestién del proyecto

Se gestiona, mantiene y publica de Si Si

manera semanal el cronograma del

proyecto

Participa en las reuniones Si Si

semanales del equipo de proyecto

del cliente.

Envia las minutas de la reunion No Si

semanal al equipo del proyecto

Se mantienen las listas de No Si

elementos de accion y resuelven.

Se eleva las solicitudes de cambio Si Si
cuando es necesario.

Se registran las solicitudes de Si Si
cambio

Disefio de la solucién

Se lleva a cabo los talleres de Si Si

definicién de configuracién.

Se finalizan los libros de Si Si

configuracion.

Se revisan los libros de Si Si

configuracion.

Actualmente se realiza este
entregable.

Actualmente se realiza este
entregable.

Se decide agregar este
elemento con base en los
siguientes criterios:
Formalizacién. El desarrollar
minutas de las reuniones y
enviarlas a las personas
involucradas vuelve mas
formal el proceso. Ademas,
genera mas compromiso por
parte del cliente, ya que se
registran los acuerdos,
fechas, retrasos y demés
informacion que en caso de
que se presenten problemas
pueden servir como
evidencia.

Se decide agregar este
elemento con base en los
siguientes criterios:
Formalizacién. El contar con
un registro de los “elementos
de accion” que corresponde a
problemas, retrasos o errores
permitird controlar de manera
mas exacta el proyecto y
tomar medidas en caso de
gue estos no se resuelvan a
tiempo.

Actualmente se realiza este
entregable.
Actualmente se realiza este
entregable.

Actualmente se realiza este
entregable.
Actualmente se realiza este
entregable.

Actualmente se realiza este
entregable.
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Entregable de SAP Activate Lo realiza .Se Justificacion
Axento? agrega?

Se realiza la aceptacion del libro de Si Si Actualmente se realiza este

configuracion base. entregable.

Preparacion de la Integracion

Se lleva a cabo el taller de Si Si Actualmente se realiza este

integracién de soluciones entregable.

Se prepara un disefio detallado de Si Si Actualmente se realiza este

la integracién (cuando sea entregable.

necesario)

Extensiones

Se realizan las extensiones de Si Si Actualmente se realiza este

aprendizaje y conectores (cuando entregable.

se requiera)

Se realiza define la arquitectura de Si Si Actualmente se realiza este

la solucién para proporcionar un entregable.

disefio detallado de las extensiones

El cliente confirma y acepta la No Si Se decide agregar este

finalizacion de la fase de
exploracion mediante la puerta de
calidad

Fuente: Elaboracion Propia

entregable con base en los
siguientes criterios:
Formalizacion. El contar con
un documento que hace
constar la aceptacion y
finalizacién de la fase de
exploracion es de suma
importancia, ya que puede
servir como un Hito de pago
en los clientes que utilizan un
método de pago por fases.
También en caso de algun
problema o reclamo de parte
de cliente, se cuenta con un
documento que respalda lo
realizado en la fase de
exploracion.
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Brechas de la fase de Realizacién

En la Tabla 4.4.4 se muestra el andlisis de las brechas realizado para la fase de

Realizacion.

Tabla 4.4.4 - Brechas en la fase de Realizaciéon

Entregable de SAP Activate Lo realiza .Se Justificaciéon
Axento? agrega?
Gestion del proyecto Igual que la | Igual que Igual que la fase anterior
fase la fase
anterior anterior
Preparacion de datos
Se proporciona al cliente una plantilla Si Si Actualmente se realiza este
para registrar datos de muestra entregable.
El cliente crea un archivo de muestra de RC RC Es responsabilidad del cliente
datos de poblacién llevar a cabo este entregable.
Se documenta el tipo de inicio de sesion Si Si Actualmente se realiza este
entregable.
Se realiza la configuracion de SSOy /o Si Si Actualmente se realiza este
SFTP entregable.
Identifica y registra todos los problemas RC RC Es responsabilidad del cliente
y los riesgos de los datos y poner al llevar a cabo este entregable.
tanto a la Direccion de Gestién de Datos
para que se tomen medidas rapidas.
Es responsable de la ejecucion de la RC RC Es responsabilidad del cliente
limpieza y depuracion de los datos. llevar a cabo este entregable.
Pruebas de migracion de datos
El cliente sube un archivo de muestra RC RC Es responsabilidad del cliente
mediante Admin Center o SFTP (para llevar a cabo este entregable.
LMS)
El cliente valida la carga de datos de RC RC Es responsabilidad del cliente
muestra llevar a cabo este entregable.
El cliente prepara el archivo de datos RC RC Es responsabilidad del cliente
completo llevar a cabo este entregable.
El cliente carga el archivo de datos RC RC Es responsabilidad del cliente
completo llevar a cabo este entregable.
Configuracion del Job del FTP (si utiliza Si Si Actualmente se realiza este
LMS) entregable.
Configuracion de la solucion
El consultor funcional configura la Si Si Actualmente se realiza este
instancia de prueba en funcion de los entregable.
requisitos del cliente.
El consultor funcional guia al cliente Si Si Actualmente se realiza este
para realizar configuraciones en el entregable.
Admin Center
Configuracion de la integracién
Se realiza la configuracion de la Si Si Actualmente se realiza este

integracién estandar en el entorno de
prueba en la nube y en todos los
sistemas involucrados.
Presentacién de la solucién

entregable.
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Entregable de SAP Activate ;Lo realiza .Se Justificacion
Axento? agrega?

El consultor funcional realiza un Si Si Actualmente se realiza este

recorrido junto con el cliente, por los entregable.

escenarios empresariales véalidos

utilizando la solucién configurada

Ejecucion de pruebas funcionales

El consultor funcional valida que el Si Si Actualmente se realiza este

formato del archivo de datos cumple con entregable.

las especificaciones técnicas

El consultor funcional valida los campos Si Si Actualmente se realiza este

y que los datos coincidan con la entregable.

especificacion técnica.

El consultor funcional valida las Si Si Actualmente se realiza este

condiciones y reglas de negocio entregable.

Preparacion de pruebas a la solucidn

El cliente prepara el plan de pruebas RC RC Es responsabilidad del cliente

basado en los escenarios, incluidos llevar a cabo este entregable.

todos los ajustes de salida, analisis

criticos, integracion, extensibilidad, entre

otros.

El cliente asigna los recursos a las RC RC Es responsabilidad del cliente

actividades definidas en el plan de llevar a cabo este entregable.

pruebas

Ejecucion del plan de pruebas a la

solucioén

El cliente ejecuta los escenarios de RC RC Es responsabilidad del cliente

prueba definidos en el plan de pruebay llevar a cabo este entregable.

documenta los resultados

El cliente garantiza que todos los RC RC Es responsabilidad del cliente

problemas se registren llevar a cabo este entregable.

Se resuelven los problemas identificados Si Si Actualmente se realiza este

durante la configuracion. entregable.

El cliente vuelve a probar el médulo de RC RC Es responsabilidad del cliente

extremo a extremo. llevar a cabo este entregable.

Se revisa y confirma que la Si Si Actualmente se realiza este

configuracion final cumple con los entregable.

requisitos.

Preparacion del paso a produccion

El gerente de proyectos de equipo No Si Se decide agregar este

consultor prepara la lista de verificacion
de la salida en vivo y se retine con el
cliente para revisarla

entregable con base en los
siguientes criterios:
Satisfaccioén del cliente. El
contar con una lista de
verificacion aprobada por el
cliente permite tener claridad
de las actividades que se
tienen que ejecutar para
realizar el paso de un
ambiente de pruebas a
produccién.

Formalizacion. Esta lista de
verificacion genera mayor
compromiso, tanto para el
equipo del cliente como para
el equipo de trabajo de
Axento en las actividades que
se tienen que validar a la hora
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Entregable de SAP Activate ;Lo realiza .Se Justificacion
Axento? agrega?

de pasar de un ambiente de
pruebas a un ambiente de
produccion.

El gerente de proyectos del equipo Si Si Actualmente se realiza este

consultor desarrolla un cronograma entregable.

detallado, identificando todas las tareas

necesarias para una transicion exitosa a

la nueva solucion SAP.

El Gerente de proyectos del equipo Si Si Actualmente se realiza este

consultor en conjunto con el gerente del entregable.

proyecto de cliente, asignan los recursos

a las tareas del cronograma de paso a

produccién y se retnen para revisarlo.

El consultor funcional prepara la Si Si Actualmente se realiza este

infraestructura de produccion con los entregable.

requisitos previos que se aplicaron al

entorno de prueba durante la fase de

preparacion.

Desarrollo de Extensiones

Las extensiones de aprendizaje y los Si Si Actualmente se realiza este

conectores se desarrollan segun los entregable.

requisitos aprobados

Pruebas

El cliente prepara el plan de pruebas de RC RC Es responsabilidad del cliente

integracién basado en los requisitos y en llevar a cabo este entregable.

el disefio.

El cliente ejecuta los escenarios de RC RC Es responsabilidad del cliente

prueba definidos en el plan de pruebasy llevar a cabo este entregable.

documenta los resultados.

El cliente garantiza que todos los RC RC Es responsabilidad del cliente

problemas se registren. llevar a cabo este entregable.

Se resuelven los problemas identificados Si Si Actualmente se realiza este

en el desarrollo de extensiones. entregable.

El cliente vuelve a probar el escenario RC RC Es responsabilidad del cliente

de extremo a extremo llevar a cabo este entregable.

Se desarrolla la carta de aceptacion del No Si Se decide agregar este

plan de prueba entregable con base en los
siguientes criterios:
Formalizacién. El objetivo de
tener una carta de aceptacion
del plan de pruebas, en donde
indique que se han realizado
las pruebas correspondientes
y corregidos los errores. Sirve
como evidencia en caso de
futuros errores o problemas.

El cliente completa la carta de RC RC Es responsabilidad del cliente

aceptacion de pruebas llevar a cabo este entregable.

Capacitacion

Se lleva a cabo la preparacion de la Si Si Actualmente se realiza este

capacitacion del usuario entregable.

Se realiza el plan de capacitacion del Si Si Actualmente se realiza este

usuario. entregable.

Se proporcionar informacién al Si Si Actualmente se realiza este

encargado de capacitar a los usuarios. entregable.
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Entregable de SAP Activate ;Lo realiza .Se Justificacion
Axento? agrega?
Se realiza la capacitacion a los usuarios. Si Si Actualmente se realiza este
entregable.

Se entrega al cliente manuales del Si Si Actualmente se realiza este

sistema. entregable.

Informes Personalizados (Si aplica)

El gerente de proyectos del equipo No No Se decide no agregar este

consultor crea el ticket de estimaciones entregable con base en los

de JIRA para solicitar informes siguientes criterios:
Préactica de venta. La opcion
de los informes o reportes
personalizados no es una
funcionalidad que se incluya
en la venta de la
implementacion y actualmente
no se maneja.

El gerente de proyectos del equipo No No Se decide no agregar este

consultor interactta con el recurso de entregable con base a los

Premium Reporting para la creacion de siguientes criterios:

informes Préactica de venta. La opcion
de los informes o reportes
personalizados no es una
funcionalidad que se incluya
en la venta de la
implementacion y actualmente
no se maneja.

El cliente confirma y acepta la No Si Se decide agregar este

finalizaciéon de la fase de realizacién
mediante la puerta de calidad

Fuente: Elaboracion Propia

entregable con base a los
siguientes criterios:
Formalizacion. El contar con
un documento que hace
constar la aceptacion y
finalizacién de la fase de
realizacion es de suma
importancia, ya que este
puede servir como un Hito de
pago en los clientes que
utilizan un método de pago
por fases, también en caso de
algun problema o reclamo de
parte de cliente se cuenta con
un documento que respalda lo
llevado a cabo en la fase de
realizacion.
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Brechas de la fase de Lanzamiento
En la Tabla 4.4.5, se muestra el andlisis de las brechas realizado para la fase de

Lanzamiento.

Tabla 4.4.5 - Brechas en la fase de Lanzamiento

Entregable de SAP Activate Lo realiza .Se Justificaciéon
Axento? agrega?
Gestion del proyecto Igual que la | Igual que Igual que la fase anterior
fase la fase
anterior anterior
Gestion del cambio
Se desarrolla, actualiza y ejecuta la RC RC Es responsabilidad del cliente
encuesta de impacto del cambio, la llevar a cabo este entregable.
evaluacion y la compilacion de los
resultados.
El cliente desarrolla un plan de RC RC Es responsabilidad del cliente
transicién para roles impactados que llevar a cabo este entregable.
incluye un proceso de soporte interno,
un plan de capacitacion para los
usuarios finales y los materiales
necesarios para ejecutar el despliegue
de la nueva solucién en la nube de SAP.
El cliente ejecuta los planes de RC RC Es responsabilidad del cliente
transicién y formacion y comunica el llevar a cabo este entregable.
proceso de soporte interno.
Ejecucion del paso a produccién
Se ejecutan las tareas segun el Si Si Actualmente se realiza este
cronograma de preparacion para entregable.
habilitar el entorno de produccién para
uso operativo, lo que incluye cargar
todos los datos y verificar su exactitud e
integridad.
Salida en vivo
El cliente comienza a introducir las Si Si Actualmente se realiza este
transacciones en el sistema de entregable.
produccién en la nube.
El Consultor funcional establece el No Si Se decide agregar este
sistema de produccion en la nube de entregable con base en los
SAP para que el Soporte de SAP tenga siguientes criterios:
en cuenta que se esta utilizando de Formalizacion. El realizar un
forma operacional. pase formal a soporte de SAP
genera una buena imagen
ante SAP y, en caso de que
exista algln inconveniente
después de la
implementacion, el soporte de
SAP esté al tanto de que el
sistema ya esta en
produccién.
Paso a soporte
El cliente pasa a Soporte Si Si Actualmente se realiza este

entregable.
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Entregable de SAP Activate

Lo realiza
Axento?

. Se
agrega?

Justificacion

El cliente confirma y acepta la
finalizacién de la fase de lanzamiento
mediante la puerta de calidad.

Comunicacion de salida en vivo

El cliente despliega comunicaciones
internas para anunciar que el nuevo
sistema esta en produccion.

El cliente ofrece formacion para el
usuario final.

El gerente del proyecto envia la
informacion del proyecto para el anuncio
interno de la salida en vivo.

Se realiza encuestas de satisfaccion al
cliente.

Se solicita al cliente la redaccion de la
referencia.

Fuente: Elaboracion Propia

No

RC

RC

RC

Si

No

Si

RC

RC

RC

Si

No

Se decide agregar este
entregable con base a los
siguientes criterios:
Formalizacion. El contar con
un documento que hace
constar la aceptacion y
finalizacién de la fase de
lanzaiento es de suma
importancia, ya que este
puede servir como un Hito de
pago en los clientes que
utilizan un método de pago
por fases, también en caso de
algun problema o reclamo de
parte de cliente se cuenta con
un documento que respalda lo
llevado a cabo en la fase de
lanzamiento.

Es responsabilidad del cliente
llevar a cabo este entregable.

Es responsabilidad del cliente
llevar a cabo este entregable.
Es responsabilidad del cliente
llevar a cabo este entregable.

Actualmente se realiza este
entregable.
Depende del cliente y la
necesidad de momento y
corresponde a ventas

El analisis de brechas realizado permite ver que existen algunas diferencias entre

el proceso de implementacion actual de Axento y lo que propone la metodologia de

implementacion SAP Activate, las cuales se describen a continuacion:

e Lafase de Pre-Preparacion no es llevada a cabo por Axento, Gnicamente

un entregable es realizado y corresponde al envio de contrato de venta a

SAP para que habiliten las instancias del cliente.

e Enlafase de Preparacion se puede apreciar que no se realizan los

entregables que estan relacionados con el paso formal entre el area de

venta y el area de consultoria o servicios profesionales.
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En la fase de Preparacion no se hace la introduccion al Kit de Bienvenida
del Cliente.

A nivel de gestion de proyecto en ninguna de las fases se realiza un cierre
formal mediante un documento firmado; no se entrega al cliente un
documento donde se definan los roles y las responsabilidades del equipo
del proyecto y no se llevan minutas de las reuniones semanales de
seguimiento.

En la fase de realizacion no se prepara la lista de verificacion de paso a
produccion.

En la fase de realizacion no se lleva a cabo la carta de aceptacién del plan
de prueba por parte de cliente

En la fase lanzamiento no se comunica al area de soporte de SAP que la

empresa ya se encuentra en produccion.

Si bien es cierto que existen algunas brechas a nivel de entregables, Axento

cumple 117 entregables de un total de 142, esto que equivale a un 82.39%

cumplimiento de la metodologia SAP Activate.

4.5. Andlisis general

Una vez analizados los procesos de venta y de implementacion, asi como el

andlisis de brechas al proceso, es posible realizar un analisis general que permita

entender lo que ocurre desde que inicia el proceso de venta y hasta que finaliza la

implementacion del sistema.

Como se muestra en el apartado 4.2.3, en el analisis realizado al proceso de

venta uno de los hallazgos principales es que los vendedores no cuentan con el

conocimiento necesario acerca de los modulos de SuccessFactors. Esto se debe a
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gue el sistema es extenso y capacitar a un agente de ventas para que conozca en
detalle el sistema conlleva mucho tiempo y recursos. Esta falta de conocimiento
genera gue no se logre definir y documentar la informacion de los procesos de
negocio del cliente, ya que no se sabe qué preguntar ni tampoco se tiene una
herramienta, como un cuestionario con preguntas basicas, acerca de los procesos
de negocio del cliente, que estén validados por los consultores y que le permitan al
agente de venta en conjunto con el gerente de proyectos o bien con el agente de

preventa, desarrollar un alcance preciso de lo que realmente se va a implementar.

Por otro lado, en el apartado 4.3.7 y 4.4 que corresponden al analisis del proceso
de implementacion actual, se identifica que no se realiza un pase formal entre el
area de ventas y el area de consultoria, lo cual genera que no exista integracion
entre el proceso de venta y el proceso de consultoria. También, se puede observar
en el andlisis de brechas que los consultores no entregan las listas de verificacion al
cliente, las cuales proporcionan informacion acerca de sus procesos de negocio,
antes de llevar a cabo la reunién de inicio de proyecto. Esta circunstancia genera
gue durante esta reunion o bien en los talleres de configuracion surjan

requerimientos que no se contemplaron antes.
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5.Propuesta de solucion

Este capitulo explica los principales aspectos de la solucion propuesta al
problema general utilizando como referencia lo investigado en el marco teorico y la
informacion recolectada en las entrevistas realizadas a los consultores. Se
comienza por explicar cdmo estd compuesto el nuevo proceso de venta e
implementacion de los modulos de SuccessFactors, para luego entrar en detalle con

la definicién de sus componentes.
La propuesta del proceso esta compuesta por dos sub procesos:

e Venta de los médulos.

e Implementacion de los modulos.

Los cuales se basa en las metodologias SAP Partner Sales y SAP Activate

definidas en el capitulo 2 en los apartados 2.3y 2.9.

En caso del subproceso de venta se adapté con base en el proceso definido en el
capitulo 4 en el apartado 4.2 y en la informacion recolectada en las entrevistas

aplicadas.

Por otra parte, para el subproceso de implementacién se utiliz6 como referencia
el conjunto de entregables que establecen un grupo de expertos del sistema
SuccesFactors en la comunidad de SAPJam, las caracteristicas propias de Axento
definidas como criterios de seleccion en el apartado 4.4. y la informacién

recolectada en las entrevistas realizadas.

El primer aspecto de la propuesta corresponde a los roles que son requeridos
tanto del lado del cliente como de Axento, durante la venta y la implementacion del

sistema Successfactors.
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Es importante mencionar que, aunque se definen los roles y responsabilidades
del cliente, en los diagramas del sub proceso de venta son representados
Unicamente mediante un rol llamado cliente, debido a que es un ente externo al
proceso y que sus actividades varian ya que cada organizacion posee politicas,
procesos y reglas Unicas, ademas, para efectos de la propuesta no es relevante

mostrar la participacién de cada uno de los roles del cliente.

Posteriormente se muestra el subproceso de venta mediante diagramas de
procesos de negocio en los que se describe las fases y las actividades realizadas,
seguidamente se presenta el sub proceso de implementacion que de igual manera
por medio de diagramas de procesos de negocio muestran sus fases y las

actividades que se llevan a cabo.

El nuevo proceso de venta e implementacion esta compuesto por: entradas,

actividades y salidas.

5.1. Roles y Responsabilidades

En la Tabla 5.1.1 se presentan los roles y las responsabilidades del equipo de

trabajo del cliente.

Tabla 5.1.1 - Roles y responsabilidades del cliente

Rol Responsabilidades
Patrocinador del e Promover el proyecto y validar las decisiones.
proyecto e Proporcionar recursos para apoyar el proyecto.
Gerente del e Coordinar el proyecto en general.
proyecto e Servir como intermediario entre el cliente y proveedor.
e Coordinar recursos en la organizacion.
e Obtenery proporcionar informacion, decisiones de datos y
aprobaciones.
e Ayudar a resolver problemas del proyecto.
¢ Facilitar las reuniones en la organizacion.

e Revisar y aprobar todos los planes de proveedores, documentacion y
entregas.
e Coordinar las actividades técnicas en la organizacion.
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Rol Responsabilidades
Recurso e Entender los datos y los procesos del sistema de recurso humanos
Técnico (TI) (planilla).

e Coordinar la creacién de archivos de importacion de datos, desarrollo y

pruebas de integracion de datos.

e Coordinar el acceso a la aplicacion y la transferencia de archivos.
Duefio del e Proporcionar conocimientos especializados sobre el proceso
proceso empresarial o la administracion de recursos humanos.

e Definir o redisefiar procesos de negocio y flujos de trabajo.

e Prueba el sistema configurado y validar los procesos de negocio.
Analista del e Proporcionar entradas al disefio del proceso y validar el mismo.
proceso de e Participar en pruebas del sistema e integracion.
Recursos
Humano

Fuente: Elaboracion propia basado en (SAP, 2016)

En la Tabla 5.1.2 se presentan los roles y las responsabilidades del equipo de

trabajo de Axento, para realizar correctamente el proceso de venta e

implementacion.

Tabla 5.1.2 - Roles y Responsabilidades de Axento

Rol Responsabilidades
Agente de e Contactar al prospecto
Venta e Recolectar toda la informacion necesaria del prospecto.
e Calificar al prospecto para determinar si cumple con los requisitos
necesarios para adquirir el sistema SuccessFactors.
e Realizar la propuesta que se presentan al cliente.
¢ Realizar los contratos
e Enviar los contratos a SAP
Agente de e Responsable de recolectar los requerimientos basicos de los médulos y
Preventa los procesos de negocio del cliente.
e Definir el alcance del proyecto durante la venta.
¢ Realizar demostraciones del sistema SuccessFactors.
Gerente de e Reuvisar las solicitudes de cambio en los contratos.
ventas e Apoyar al area de venta con nuevos productos.
Gerente de e Participar en las actividades de planificacién del proyecto y gestionar la
proyectos ejecucion del proyecto segun el plan.

Gestionar las relaciones con las partes interesadas del proyecto, incluidos
los clientes internos y externos, manteniendo a los interesados
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Rol

Responsabilidades

Consultor de
modulo

Consultor
técnico

informados sobre el progreso y las cuestiones con el fin de gestionar las
expectativas sobre todos los requisitos del proyecto y entregables.
Gestionar y comunicar una visién clara de los objetivos del proyecto.
Identificar de manera proactiva los cambios en el &mbito de trabajo y
asegurar que se tomen las medidas apropiadas de planificacién para
reevaluar y enmendar el alcance del proyecto.

Gestionar los aspectos financieros del proyecto: presupuesto y
estimacion a la varianza real.

Analizar el riesgo, establecer planes de contingencia e identificar eventos
desencadenantes.

Determinar lo que constituye un cierre exitoso para todas las partes.
Obtener aceptacién y aprobacion de todas las partes cuando se alcance
el cierre.

Asegurar el uso adecuado de la metodologia, estdndares, herramientas,
procesos y procedimientos de gestion del proyecto.

Recolectar los requerimientos del cliente.

Capacitar a los usuarios claves.

Realizar la configuracion del sistema.

Realizar la instalacion de la integracion y comprobar la compatibilidad con
pruebas.

Coordinar los recursos adicionales segun se requiera.

Apoyar en el disefio de integraciones a los consultores de los diversos
mddulos cuando sea necesario.

Apoyar en el disefio de extensiones a los consultores de los diversos
maodulos cuando sea necesatrio.

Realizar integraciones cuando sea necesario.

Fuente: Elaboracién Propia adaptado de (SAP, 2016)

5.2. Venta de los médulos

Para el &rea de ventas, se desarrolla una guia de venta basada en la metodologia

de ventas SAP Partner Sales y en la informacion obtenida durante las entrevistas

realizadas. Esta guia contiene una serie de preguntas que siguen el modelo de la

metodologia Sping Sellings como se muestra en la Figura 2.2.1 , que el agente de

venta debe usar para recolectar la informacion necesaria del cliente.

Ademas, se define un cuestionario de calificacion de oportunidades basado en los

criterios de salida que se mencionan en la metodologia de ventas SAP Partner

Sales, asi como en los criterios que el agente de ventas, el gerente de consultoria y

el gerente de ventas mencionaron en las entrevistas aplicadas (ver Apéndice F,

Apéndice G y Apéndice H).
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Otro punto de suma importancia fue que Axento cre6 el nuevo puesto de agente
de preventa en la organizacion y contraté a una persona para que apoye a los
agentes de ventas a recolectar los requerimientos técnicos, realizar demostraciones
y a definir el alcance del proyecto, debido a la sobre carga de trabajo del gerente de
proyectos y a la falta de conocimiento técnico que tienen los agentes de ventas

sobre el sistema.

Para ayudar al agente de preventa a recolectar los requerimientos de los diversos
modulos de SuccessFactors y que, a su vez se documenten adecuadamente, se
desarrolla una serie de cuestionarios de informaciéon basica acerca de los procesos
de negocio del cliente para los diversos modulos, en conjunto con los consultores

(ver Apéndice J, Apéndice K , Apéndice L, Apéndice M, Apéndice O y Apéndice P).

Estos instrumentos le permiten al agente de preventa delimitar el alcance de la
implementacion del cada médulo y a su vez obtener informacion basica del proceso
de negocio del cliente para que el consultor pueda ir preparando una solucién antes
de reunirse con el cliente (ver Apéndice Z, Apéndice AA, Apéndice BB, Apéndice

CCy Apéndice DD).

Los cuestionarios de informacion basica para cada médulo estan basados en las
listas de verificacion, que la metodologia SAP Activate indica que deben realizarse
en la fase de Pre-Preparacion, por lo que se han modificado y adaptado en conjunto
con los consultores para aplicarlos en el subproceso de venta a la hora de recolectar
requerimientos logrando definir un alcance real y generando informacion valiosa

para los consultores.

Con la guia de venta, los cuestionarios de informacion basicas de los médulos y

el cuestionario de calificacién de oportunidades se logran solucionar problemas
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identificados en el apartado 4.2.3, tales como: la falta de registro de informacién del
cliente y los procesos de negocio, la falta de una definicion formal de criterios para
descartar o aprobar un prospecto, la inexistencia de documentacion del proceso de

venta realizado y los errores al definir el alcance del proyecto ( ver Apéndice Y).

Ademas, gracias a la definiciébn y documentacion del subproceso de venta se
logran solucionar los problemas que existen con respecto a la inexistencia de
documentacion acerca de proceso de venta y la ausencia de estandarizacion del

proceso de venta descritos en el apartado 4.2.3.

El subproceso de venta se define con base en las etapas de la metodologia SAP
Partner Sales, presentado en la Figura 2.3.1, y se adapta a la venta del sistema
SuccessFactors y a las caracteristicas y limitaciones que posee la empresa. En la

Tabla 5.2.1 se presenta la adaptacién llevada a cabo.

Tabla 5.2.1 - Mapeo de etapas de PSM a las fases propuestas en el subproceso
de venta.

Etapa de SAP Fase propuesta Adaptacién

Partner Sales

Reconocimiento Descubrimiento Tomando en cuenta el tamafio del departamento
Inicial de la empresa y el proceso actual de venta, se

define la fase de descubrimiento inicial y se
incorporan los principales hitos propuestos en la
etapa de reconocimiento, que son: analisis de la
situacion de la oportunidad, identificacién de los
objetivos del cliente, la necesidad y los retos
empresariales y la definicion de los criterios de
seleccion.
En la fase propuesta se lleva a cabo una
investigacion inicial del cliente, asi como entrevista
para obtener informacién que sera utilizada en la
siguiente fase para determinar si el cliente es apto
para la solucién SuccessFactors.

Consideracién Descubrimiento En la fase de descubrimiento inicial se agregan los

Inicial hitos: evento convincente alineado con el cliente y

el paisaje competitivo entendido, en la actividad de
calificar al prospecto utilizando la guia de venta
donde se incluyen preguntas recomendadas para
la etapa de consideracion y mediante el
cuestionario de calificacion se determinar si
realmente existe una oportunidad de venta.
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Etapa de SAP Fase propuesta Adaptacion

Partner Sales

Evaluacion Levantamiento de En la fase de levantamiento de requerimientos se
requerimientos toman en cuenta los siguientes hitos planteados en

la etapa de evaluacién: el descubrimiento, la
estrategia competitiva definida y el establecimiento
de una relacion clave con el cliente; mediante la
presentacion del sistema SuccessFactors y la
reunion de levantamiento de requerimientos se
logra determinar si la solucién SuccessFactors es
la adecuada para el cliente y si los requerimientos
solicitados pueden ser satisfechos, ademas se
puede establecer una relacion fuerte con el cliente
al presentarle como el sistema soporta los
procesos de Recursos Humanos y se compromete
a realizar una demostracién de los médulos.
Seleccion Realizacion de la En la fase de realizacion de la propuesta se
propuesta. incorporan los hitos: cita y propuesta creada y
propuesta final recibida y aceptada por el cliente,
definidos en la etapa de seleccion. Mediante la fase
propuesta se lleva a cabo una demostracion de los
modulos del sistema SuccessFactors en caso de
ser necesario y se realiza la estimacion de los
costos para preparar la propuesta.
Negociacién Negociacién de la En la fase de negociacién de la propuesta los hitos
propuesta. que se incluyen son: negociacién de términos y
condiciones legales y una reunién de revision; se
lleva a cabo una negociacion de la propuesta
formal realizada, asi como de los contratos donde
se revisan las clausulas del contrato.
Compra Negociacién de la En la fase de negociacion se agregan los hitos
propuesta. propuestos en la etapa de compra ya que
corresponde a la firma y envio de los contratos al
cliente para que los firme.

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de esta adaptacion el subproceso de venta se encuentra

conformado por cuatro fases:

e Descubrimiento Inicial. Se identifica la oportunidad y se obtiene la
informacion basica del cliente para determinar si realmente es una
verdadera oportunidad de venta. Principalmente se evalla lo siguiente:
gue exista una necesidad de adquirir SuccessFactors, que se tenga
definido un presupuesto, que exista un proyecto definido con una fecha de

Inicio y que exista apoyo por parte del patrocinador del proyecto.
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5.2.1.

Levantamiento de requerimientos. Teniendo claro que, realmente es una
oportunidad de venta se procede a realizar un levantamiento de
requerimientos de los procesos de negocio del cliente.

Realizacion de la propuesta. Con base en los requerimientos
establecidos es necesario realizar una propuesta formal al cliente.
Negociacion de la propuesta. Finalmente se lleva a cabo la fase de
negociacion de la propuesta, donde se negocia con el cliente acerca de la

propuesta y los aspectos que la conforman.

Entradas del proceso

El proceso de venta e implementacion del sistema SuccessFactors necesita de

entradas para dar inicio con la venta del sistema, estas son:

Informacién de contacto del prospecto. Corresponde a informacion
general de la empresa y del contacto, esta puede ser: nombre de la
organizacion, nombre de la persona, niumero de teléfono, correo
electrénico, usuario de Skype o cualquier otra fuente de comunicacion.
Origen del prospecto. Como se presentd la oportunidad y como se

obtuvo la informacién de contacto del prospecto.

Para representar el proceso se han utilizado diagramas de procesos de negocio

empleando la notacién BPMN 2.0. A continuacion, se presentan los diagramas

correspondientes para cada una de las fases del subproceso de venta definidas

anteriormente.

5.2.2.

Fase de Descubrimiento Inicial

En la Figura 5.2.1, se observan las actividades de la fase de Descubrimiento

Inicial.

187



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Figura 5.2.1 - Fase de Descubrimiento Inicial
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Fuente: Elaboracion Propia
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Principales Actividades

El proceso de venta e implementacion inicia cuando el agente de venta detecta
gue existe una oportunidad con un prospecto. Esta oportunidad puede haberse
generado por el agente de venta, por el &rea de marketing o bien por recomendacion

de SAP.

Investigar acerca del prospecto. Esta actividad consiste en buscar informacion
acerca de la organizacion, la industria en la que encuentra, el tamafio de la

organizacion, los afios en el mercado, cantidad de empleados, entre otros.

Contactar al prospecto. Consiste en contactar al cliente ya sea por llamada,
correo electrénico u otro medio de comunicacion y consultar si esté interesado en

conocer de la solucidon de SuccessFactors.

El agente de ventas determina si el prospecto esta interesado en adquirir la
solucion. En caso de que no sea asi el proceso de venta termina. Cuando el cliente

muestra que esta interesado, pasa a la siguiente actividad.

Coordinar reunion para entrevista. El agente de venta coordina una reuniéon con
el prospecto para obtener informacién acerca de la organizacion y determinar si
realmente existe una oportunidad de venta. Se define la fecha y hora de la reunion, y
se consulta si es posible que en la reunidn esté presente la persona que apoya el

proyecto.

Realizar reunion de descubrimiento. Se trata de una reunién con el contacto del
prospecto y con las personas involucradas en el proyecto, en esta reunion se utiliza
la guia de venta que contiene las preguntas que deberian hacerse para obtener

informacion general acerca del prospecto. Dependiendo del prospecto puede que
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esta actividad tenga que realizarse de nuevo para incluir a otras partes involucradas

y obtener la informacién necesaria.

Calificar el prospecto. Con la informacién recolectada en la reunion de
descubrimiento el agente de venta califica al prospecto para determinar si realmente
cumple con los requisitos para seguir con la venta. Para realizar esta actividad se
debe utilizar el documento de calificacién de prospectos que indica si el cliente
cumple o no con los requisitos con base en la informacion recolectada. En caso de
que el prospecto califique se avanza a la fase de levantamiento de requerimientos, si

no califica termina el proceso de venta e implementacion.

Con esta actividad se asegura que realmente existe una oportunidad de venta y
se puede hacer uso de otros recursos, como el agente de preventa, en la fase de

levantamiento de requerimientos.

5.2.3. Fase de Levantamiento de requerimientos

En la Figura 5.2.2, se observan las actividades de la fase de Levantamiento de

requerimientos.
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Figura 5.2.2 - Fase de Levantamiento de requerimientos
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Fuente: Elaboracion Propia
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Principales Actividades
Las principales actividades realizadas en la fase de levantamiento de

requerimientos son las siguientes:

Coordinar reunion de requerimientos. Una vez el prospecto cumple con los
requisitos, el agente de ventas coordina una reunion para determinar los
requerimientos del cliente. Se define la fecha, la hora y el lugar, en caso de que sea
una reunion fisica. Es necesario solicitar la presencia de la persona que tiene el
poder de decision, asi como las personas que conocen los procesos de recursos

humanos asociados al proyecto.

Preparar cuestionarios. El agente de preventa ajusta los cuestionarios de

informacion basica para cada médulo de acuerdo con el cliente para la reunion.

Preparar presentacion gerencial. El agente de ventas prepara una presentacion
gerencial acerca de Axento, donde incluye informacion como: clientes que posee,
informacion general del sistema SuccessFactors, informacion acerca de los
beneficios y las ventajas que ofrece el sistema. Normalmente es una presentacion
estandar y puede incluirse informacidén que se considere relevante de acuerdo con el

cliente.

Realizar reunion de requerimientos. Esta actividad consiste en una reunion en
donde participan el agente de venta, que lleva a cabo una presentacion gerencial, y
el agente de preventa, que realiza una entrevista a los encargados del area de
recursos humanos para determinar los requerimientos del cliente y obtener

informacion acerca de los procesos de negocio.
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Validar la oportunidad. Esta actividad consiste en validar la oportunidad con
base en la informacion recolectada en la reunion de requerimientos y determinar si el
sistema SuccessFactors puede satisfacer los requerimientos, esta actividad se

realiza entre el agente de venta y el de preventa.

En caso que se pueda cumplir con lo que solicita el cliente se avanza a la fase de

Realizacion de la propuesta; de lo contrario, el proceso termina.

5.2.4. Fase de Realizacién de la propuesta

En la Figura 5.2.3, se observan las actividades de la fase de Realizacion de la

propuesta.
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Principales Actividades
Las principales actividades realizadas en la fase de Realizacion de la propuesta

son las siguientes:

Solicitar demostracion. En caso de que se tenga que realizar una demostracion,

el agente de venta le envia una solicitud de demostracion al agente de preventa.

Nota: La realizacion de una demostracion de SuccessFactors se puede dar con
dos condiciones: una que el cliente la solicite para ver el sistema funcionando, dos
gue el agente de venta considere estrictamente necesario para cerrar la venta.
Puede que existan competidores y que una estrategia para ganar la venta sea
mostrar el sistema funcionando. Se definen estas dos condiciones debido a que
preparar una demostracion consume una cantidad considerable de recursos para la
empresa, de manera de que si no es estrictamente necesario es preferible no

llevarla a cabo.

Preparar la instancia de prueba. El agente de preventa se encarga de preparar

la instancia de prueba que se utiliza en la demostracion.

Configurar los médulos necesarios. El agente de preventa se encarga de
configurar los médulos que son necesarios para la demostracion y los personaliza de

acuerdo con el cliente, tomando en cuenta logos, nombres y colores.

Coordinar reuniéon para demostracion. El agente de venta coordina una reunion
con el cliente para llevar a cabo la demostracién del sistema. Se define la fecha, la

hora y el lugar, en caso de que sea una reunién fisica.
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Realizar reunion de demostracion. El agente de preventa, en conjunto con el
agente de venta realizan la demostracion del sistema, que consiste en un recorrido
por los médulos de SuccessFactors mostrando las diversas funcionalidades que
posee el sistema e indicando c6mo soporta los procesos de negocio de recursos

humanos basado en las mejores practicas que estable la industria.

Después de llevar a cabo la demostracion del sistema es necesario validar que el
cliente aun esté interesado en adquirir la solucion, porque puede suceder que al ver

el sistema en funcionamiento no le guste y no desee adquirirlo.

Definir el alcance. El agente de preventa en conjunto con el agente de venta
define el alcance del proyecto con base en los cuestionarios de informacion basica
para cada modulo utilizados en la reunién de levantamiento de requerimientos y con

la informacién adicional registrada en la guia de venta por el agente de venta.

Generar estimacion de costos. El agente de preventa realiza una estimacion de
costos del proyecto con base en el alcance definido y la envia al agente de venta

para avanzar a la fase Negociacion de la propuesta.

5.2.5. Fase de Negociacién de la propuesta

En la Figura 5.2.4, se observan las actividades de la fase de Negociacion de la

propuesta.
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Principales Actividades
Las siguientes son actividades claves realizadas en la fase de Negociacion de la

propuesta:

Preparar propuesta formal. El agente de venta procede a definir una propuesta

formal para el cliente. Esta propuesta esta conformada por dos partes:

e Alcance del proyecto. Corresponde a los médulos que se van implementar y
a los requerimientos que el cliente solicita, asi como el tiempo minimo
requerido para implementar el sistema.

e Plan financiero. Corresponde a los plazos y los montos de pago que se tienen

gue realizar.

Una vez lista la propuesta se envia al cliente para que la revise; el cliente la
revisa y envia una respuesta; el agente de ventas recibe la respuesta del cliente
y revisa si acepta o rechaza la propuesta. En caso de rechazo se procede
negociar con el cliente siempre y cuando no se haya negociado anteriormente.

Pero si ya se realizd una negociacion con el cliente, el proceso termina.

Negociar con el cliente. Se negocia con el cliente en los puntos que no esta de

acuerdo y se vuelve a generar una propuesta.

Realizar el contrato. Una vez aprobada la propuesta el agente de ventas
procede a realizar el contrato con base en esa propuesta. El contrato contiene una
serie de clausulas que respaldan y protegen a Axento y al cliente en caso de que
suceda alguna eventualidad. Terminado el contrato se envia al cliente para que lo

revise.
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En caso gue no exista ninguna modificacion al contrato, se envia nuevamente el
contrato al cliente para que lo firme. Si, por otro lado, existe alguna modificacién o
desacuerdo con alguna de las clausulas, se envia al gerente de ventas una solicitud

de modificacion del contrato.

Revisar modificaciones. El gerente de ventas recibe una solicitud de
modificacion del contrato y procede a revisarlo. El gerente de venta decide si se
aprueban o no las modificaciones. Si no se aceptan las modificaciones, el proceso
termina. En caso contrario se realiza un nuevo contrato con los cambios

correspondientes y se envia nuevamente al cliente para su revision.

Enviar contrato firmado. Una vez que el agente de venta recibe el contrato

firmado del cliente lo envia al gerente de ventas para que lo firme.

Firmar el contrato. El gerente de ventas recibe el contrato firmado y procede a
firmarlo. En este punto termina el subproceso de venta de los médulos de

SuccessFactors, como resultado obtenemos:

e Guia de venta con informacién general del cliente completa.

e Cuestionario de calificacion de oportunidades aplicado.

e Cuestionarios de informacion basica para cada médulo completados.
e Plan financiero definido.

e Documento de alcance definido.

Enviar contratos a SAP. Envia los contratos a SAP para que inicien con la

preparacion de las instancias del cliente.
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5.3. Implementacion de los médulos

En el area de implementacién para solucionar los problemas identificados en el

capitulo 4 en los apartados 4.3.7 y 4.4 , correspondientes al analisis del proceso de

implementacion y al analisis de brechas, se desarrolla el subproceso de

implementacion que se basa en las fases que establece la metodologia SAP

Activate y en los entregables seleccionados mediante el andlisis de brechas. Este

subproceso esta conformado por las siguientes fases:

Preparacion. El propésito de esta fase es proporcionar la planificacion inicial
y la preparacion para el proyecto, para esto se lleva a cabo el paso formal
entre el area de ventas y de consultoria, que funciona como transicion entre
el subproceso de venta y el subproceso de implementacién. Se inicia el
proyecto, se finalizan los planes de gestidn del proyecto, se asigna el equipo
del proyecto y se esta trabajando para comenzar el proyecto de manera
Optima.

Exploracion. En la fase de exploracion se realiza un analisis de los
requerimientos del cliente y se registran en los libros de configuracion.
Realizacion. El objetivo de la fase de realizacidon es utilizar una serie de
iteraciones para configurar los modulos del sistema SuccessFactors con base
en los requerimientos definidos en la etapa anterior.

Lanzamiento. El propdsito de esta fase es realizar la configuracion de la

instancia de produccion y realizar el lanzamiento del sistema a produccion.

En la Tabla 5.3.1 se establece la relacién entre las fases de la propuesta y lo

descrito por la metodologia SAP Activate.
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Tabla 5.3.1 - Mapeo de fases de SAP Activate con respecto a las fases
propuestas en el subproceso de implementacion.

Fase de SAP | Fase propuesta | Relacion

Activate

Preparacién Preparacién
Exploracién Exploracion
Realizacion Realizacion

Lanzamiento Lanzamiento

Fuente: Elaboracion Propia

La fase de preparacion propuesta, se define con base en la
misma fase que la metodologia SAP Activate, y se incorporan
los entregables identificados en el analisis de brechas, que
son especificos para el sistema SuccessFactors. Ademas, se
incluyen los entregables de la fase de pre-preparacion con
base en los criterios de seleccion.

En la fase de exploracion definida se utiliza como referencia la
homologa fase descrita en la metodologia SAP Activate y se
agregan los entregables seleccionados durante el andlisis de
brechas, que son aplicables al sistema SuccessFactors.

La fase de realizacion propuesta toma como referencia los
entregables planteados en la correspondiente fase que
establece la metodologia SAP Activate y se incluyen los
entregables identificados en el andlisis de brechas.

Con respecto a la fase de lanzamiento planteada, de igual
manera se toma como referencia la misma descrita en la
metodologia SAP Activate y se incluyen los entregables que
fueron aprobados durante el andlisis de brechas aplicado a la
fase de lanzamiento.

Como un punto de mejora identificado en el andlisis del proceso de

implementacion y mencionado por el grupo de expertos mencionados anteriormente,

se agrega a la fase preparacion actividades que permiten llevar a cabo un paso

formal del area de ventas al area de implementacion, para entregar toda la

informacion recolectada durante el subproceso de venta. De esta manera se evita

gque existan diferencias entre lo que se vende y lo que se implementa.

A continuacién, se describen las fases mediante diagramas de proceso de

negocion usando la notacion BPMN 2.0.

5.3.1. Fase de Preparacion

En la Figura 5.3.1 y en la Figura 5.3.2, se observan las actividades por realizar en

la fase de Preparacion.
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Principales Actividades
Las principales actividades realizadas en la fase de Preparacion son las

siguientes:

Coordinar reunion de paso aimplementacion. Se coordina una reunién con el
gerente de proyectos y con el agente de preventa para realizar un paso formal del
sub proceso de venta al sub proceso de implementacion, de manera que definen la

fecha, la horay, en caso de que la reunion sea fisica, el lugar.

Solicitar cuestionarios de informacion basica de los médulos. Se solicita al
agente de preventa los cuestionarios de informacién basica para cada médulo que

contienen la informacion acerca de los procesos de negocio del cliente.

Enviar cuestionarios de informacion basica de los médulos. El agente de
preventa le envia los cuestionarios de informacion basica para cada modulo al

agente de venta.

Realizar reunion de paso a implementacién. Se lleva cabo la reunién de paso a
implementacion, en donde explica quién es cliente y proporciona la informacion
relevante del mismo (Guia de venta). Ademas, brinda los cuestionarios de
informacion basica para cada modulo y el documento del alcance, al gerente del

proyecto para que tenga claro lo que se va a implementar.

Coordinar reunion de interna de inicio del proyecto. Se coordina una reunion
interna de inicio de proyecto con los consultores asociados al proyecto. Se define la

fecha, la hora y el lugar, en caso de que la reunion sea de manera fisica.
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Realizar reunion interna de inicio del proyecto. Se lleva a cabo la reunion
interna de inicio del proyecto, que tiene como objetivo informar a los consultores el
nuevo proyecto de implementacion, ademas proporcionarles informacién acerca de
los procesos de negocio del cliente por medio de los cuestionarios de informacion

basica para cada mddulo.

Contactar al cliente. Contactar al cliente para presentarse formalmente, hablar
de manera general del proyecto y mencionarle que, dentro de aproximadamente
siete dias, va a recibir un correo de parte de SAP, donde le notifican que las

instancias de trabajo han sido habilitadas.

Coordinar reunién de inicio del proyecto. En conjunto con el gerente de
proyecto del cliente, se coordina la reunién de inicio de proyecto y define la fecha, la

hora y el lugar donde se va realizar. (Esta reunion siempre es de manera fisica).

Preparar el plan del proyecto. Se prepara el plan del proyecto con base en el
alcance del proyecto y con la informacion de los cuestionarios de informacion basica
para cada moédulo. El plan del proyecto contiene los entregables, los recursos, las

actividades y las fechas del proyecto.

Preparar el SOW o Acta de declaracion del trabajo. Preparado el plan del
proyecto se procede a desarrollar el SOW, donde se define el trabajo que se
realizard, se describe el proyecto, los objetivos, las necesidades del negocio, los
beneficios esperados, el alcance del proyecto, los requerimientos del proyecto, los

riesgos asociados, los hitos y los entregables, entre otros.

Realizar reunion de inicio del proyecto. Definido el plan del proyecto y el SOW,

se procede a realizar la reunién de inicio de proyecto (Kick Off) donde se presenta el
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equipo consultor de Axento y el equipo de trabajo del cliente y se realiza una revisiéon
acerca del alcance del proyecto. También se explica la metodologia de
implementacion que se utiliza, se programan los talleres de definicion de la
configuracion, se calendarizan las reuniones de seguimiento del proyecto y se

brindan algunas recomendaciones.

Establecer el equipo de trabajo del cliente. Esta actividad consiste en
establecer el equipo de trabajo del cliente, basado en lo expuesto en la reunion de

inicio del proyecto y con la informacion de contacto suministrada por el cliente.

Solicitar acceso a provisioning. El consultor le solicita al cliente que envie un
correo a SAP para que le permita tener acceso a las instancias y realizar la

configuracion de los modulos.

Definir el plan de comunicacién. Esta actividad consiste en definir los medios
de comunicacion que se van a utilizar, por ejemplo: video llamadas, correo

electronico, sitio de almacenamiento de la informacion.

Realizar unareunion de procesos de negocio. El objetivo de esta reunion es
gue el cliente explique de forma detallada los procesos de negocio de recursos
humanos que deben soportar por los mddulos del sistema SuccessFactors, con el fin
de entender claramente sus procesos de negocio y, a su vez, descubrir los

requerimientos que puedan generarse.

Presentar los médulos de SuccessFactors. Esta actividad consiste en
presentar los modulos de SuccessFactors al cliente para que vea como funciona el

sistema y como ejecuta los procesos de negocio. También les permite a los
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consultores analizar las diferencias que existen entre el proceso de negocio del

cliente y las buenas préacticas que SAP establece.

Modificar el SOW vy el Plan del Proyecto. Esta actividad es fundamental y nace
debido a que, durante la reunion de inicio del proyecto, en la reunion de procesos de
negocio o en la presentacion de los médulos de SuccessFactors, pueden surgir
nuevos requerimientos o aparecen situaciones que no estaban previstas por lo que
hay que modificar, tanto el documento del SOW, como el plan del proyecto para que

incluyan los nuevos requerimientos.

Enviar plan del proyecto y SOW al cliente. Una vez ajustados el SOW y el plan

del proyecto son enviados al cliente para que los valide y firme los documentos.

Revisar SOW y plan del proyecto. El cliente revisa y valida el SOW y el plan del
proyecto. En caso de que existan errores, envia los ajustes que deben realizarse al

gerente de proyectos de Axento.

Firmar SOW y plan del proyecto. Una vez validados los documentos, se
procede a firmarlos y a enviarlos al gerente de Axento. El gerente de proyectos de

Axento los recibe y los firma.

Realizar documento de cierre de fase. El gerente de proyectos realiza el
documento de cierre de fase, donde hace constar que se llevaron a cabo todas las
actividades correspondientes a la fase de Preparacion y lo envia al cliente para que

este lo firme.

5.3.2. Fase de Exploracién

En la Figura 5.3.3, se observan las actividades de la fase de Exploracion.
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Figura 5.3.3 - Fase de Exploracion
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Principales Actividades
Las principales actividades realizadas en la fase de Exploracion son las

siguientes.

Gestionar el proyecto. En paralelo y a lo largo de esta fase se lleva a cabo la
gestion de proyecto de la que se encarga el gerente de proyectos y entre sus

actividades estan:

e Ejecucion del plan de comunicaciones.
e Seguimiento y control del plan del proyecto.
e Control de las solicitudes de cambios.

e Realizacién de las reuniones semanales.

Realizar talleres de configuracion Los talleres de configuracidon consisten en
una reunion con el cliente donde se le explica qué son los libros de configuracién y
cdémo deben ser completados. Un libro de configuracion es un documento Excel que
registra todas las caracteristicas que el médulo de SuccessFactors tendra. Es una
herramienta proporcionada por SAP para que los consultores realicen el
levantamiento de requerimientos del cliente para cada modulo. Existe un libro de
configuracion para cada médulo de SuccessFactors. Una vez realizado el taller de
configuracion, la proxima vez que el cliente realice cambios lo hace sin la ayuda del

consultor.
Completado el libro de configuracion se envia al cliente para que lo firme.

Disefiar las extensiones. En caso que haya que realizar extensiones al sistema,
el consultor debe disefiar como seran abordadas y desarrolladas estas, dependiendo

de lo que sea necesario llevar a cabo.
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Verificar si hay que realizar integracion. El consultor verifica, en el cuestionario
de informacion basica del médulo proporcionado por el &rea de ventas, en el
documento de alcance y en el libro de configuracion si hay que realizar alguna

integracion del médulo con otro sistema.

Disefiar integracion del modulo. En caso de que haya que realizar una
integracion, el consultor se encarga de disefiar como se va integrar el médulo con el

otro sistema, con base en los requerimientos.

Realizar documento de cierre de fase. El gerente de proyectos realiza el
documento de cierre de fase donde hace constar que se llevaron a cabo todas las
actividades correspondientes a la fase de Exploracion y lo envia al cliente para que

lo firme.

5.3.3. Fase de Realizacién

En la Figura 5.3.4 y en la Figura 5.3.5, se observan las actividades de la fase de

Realizacion.
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Figura 5.3.4 - Fase de Realizacion (parte uno)
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(parte dos)
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Principales Actividades

Las principales actividades realizadas en la fase de Realizacién son las siguientes:

Gestionar el proyecto. En paralelo y a lo largo de esta fase se lleva a cabo la
gestién de proyecto de la que se encarga el gerente de proyectos y entre sus

actividades estan:

e Ejecucion del plan de comunicaciones.
e Seguimiento y control del plan del proyecto.
e Control de las solicitudes de cambios.

e Realizacién de las reuniones semanales.

Enviar plantilla para registrar datos de pruebas. El consultor, con base en el libro
de configuracion, disefia una plantilla con los campos de los datos que son requeridos
para que el cliente cargue datos de pruebas y envia esa plantilla al cliente para que

cargue los datos.

Configurar modulo. Para llevar a cabo una correcta configuracion del sistema,
basada en los requerimientos del cliente se realizan tres iteraciones de la configuracion
de los modulos, una vez completada la configuracion no se pueden realizar mas

cambios al sistema.

Una iteracion esta compuesta por las siguientes actividades:

e Actualizacion de requerimientos en el libro de configuracion. Se realizan los
cambios en el libro de configuracion del médulo que el cliente solicita, siempre

y cuando no modifiquen el alcance establecido.
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e Envio del libro de configuracion al cliente. Se envia el libro de configuracion
del médulo para que el cliente lo valide y firme.

e Verificacion y firma del libro de configuracion. El cliente se encarga de validar
y firmar el libro de configuracion.

e Envio del libro de configuracion firmado. Una vez firmado se envia para que el
consultor realice la configuracién del médulo.

e Realizacion de la configuracion del modulo. El consultor lleva a cabo la
configuracion segun el libro de configuracion firmado.

e Solicitar al cliente realizar pruebas. Cuando el modulo ya esta configurado, el
consultor le solicita al cliente que realice pruebas sobre el modulo para validar
que todo se encuentre bien.

e Realizar pruebas. El cliente recibe una solicitud de pruebas y procede a
realizar las pruebas correspondientes.

e Envio del estado de pruebas y cambios. Una vez realizadas las pruebas por
parte del cliente, el mismo envia un estado de las pruebas el cual contiene los
errores que se presentaron y los cambios que desea realizar.

e Correccion de errores. En caso de que existan errores en la configuracion los
mismos son solucionados durante la misma iteracion y se solicita al cliente
gue vuelva a realizar las pruebas, en el caso de que sean cambios estos son

realizados en la proxima iteracion.

Realizar integracion. Si en la fase de exploracion se disefio alguna integracion el
consultor del modulo o consultor técnico se encarga de realizar la integracion

dependiendo del disefio realizado.

214



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Ejecutar pruebas funcionales. El consultor ejecuta pruebas funcionales del médulo

una vez realizada la integracion para asegurarse que todo funciona correctamente.

Presentar la solucion. El consultor presenta la solucion al cliente y le muestra las
funcionalidades del médulo configurado e integrado en caso de que haya realizado una

integracion.

Solicitar la realizacion de pruebas. El consultor le solicita al cliente que realice las
pruebas al sistema para determinar si existe algun error en la configuracién o en la

integracion realizada.

Corregir errores. El consultor recibe el estado de las pruebas y, en caso de que
exista algun error, se corrige y se le solicita al cliente que vuelva a realizar las pruebas

correspondientes.

Enviar confirmacion de modulo configurado. Aprobadas las pruebas, el consultor

le informa al gerente que el modulo esta configurado.

Realizar carta de cierre de tercera iteracién. El gerente de proyectos realiza la

carta de cierre de la tercera iteracion y la envia al cliente para que el cliente la firme.

Preparar plan de capacitacion. El gerente de proyectos de Axento, en conjunto con
el gerente del proyecto del cliente preparan el plan de capacitacion donde se define la
modalidad, la fecha de la capacitacion, los usuarios que participaran y el material que

se proporcionara al usuario.

Configurar la instancia de produccion. El consultor se encarga de replicar, en la

instancia de produccion todas las configuraciones realizadas en la instancia de prueba.
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Desarrollo de extensiones. El consultor desarrolla las extensiones que fueron

disefiadas en la fase de exploracién.

Solicitar al cliente realizar pruebas. Terminada de configurar la instancia de
produccion y desarrolladas las extensiones, el consultor le solicita al cliente que realice

las pruebas correspondientes.

Realizar carta de aceptacion de pruebas. El gerente de proyectos recibe la
confirmacién de que el modulo ha sido verificado y procede a realizar la carta de

aceptacion de pruebas y enviarla al cliente para que la firme.

Impartir la capacitacion. El consultor lleva a cabo la capacitacion de los usuarios
del moédulo correspondiente y levanta una lista de los asistentes. Terminada le entrega
los manuales estandar al cliente e informa al gerente de proyectos que se ha realizado

la capacitacion.

Enviar carta de aceptacion de capacitacion. El gerente de proyectos envia la
carta de aceptacion de capacitacion con la lista de los participantes para que el cliente

la firme.

Realizar documento de cierre de fase. El gerente de proyectos realiza el
documento de cierre de fase donde hace constar que se llevaron a cabo todas las
actividades correspondientes a la fase de Realizacion y lo envia al cliente para que lo

firme.
5.3.4. Fase de Lanzamiento

En la Figura 5.3.6, se observan las actividades de la fase de Lanzamiento.

216



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Figura 5.3.6- Fase de Lanzamiento
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Fuente: Elaboracién Propia
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Principales Actividades

Las principales actividades realizadas en la fase de Lanzamiento son las siguientes.

Realizar el pase a produccién. El consultor valida toda la configuracion del sistema

y confirma que el ambiente de produccion esta listo para utilizarse.

Notificar a SAP que el sistema ya esta operando en produccién. El consultor
notifica a SAP que cliente ya esta operando en la instancia de produccién, con este

paso se activa el soporte de SAP al cliente.

Realizar documento de cierre de fase. El gerente de proyectos realiza el
documento de cierre de fase donde hace constar que se llevaron a cabo todas las
actividades correspondientes a la fase de Lanzamiento y lo envia al cliente para que lo

firme.

Enviar carta de cierre del proyecto. El gerente de proyectos envia la carta de

cierre del proyecto para que el cliente la firme.

Realizar reunion de cierre. El gerente de proyectos realiza una reunion de cierre
del proyecto en conjunto con todos los involucrados, se hace uso del sistema de
manera operativa, se muestran como se alcanzaron los objetivos del proyecto y

finalmente, se da por concluido el proyecto.

Realizar encuesta. El gerente de proyectos aplica una encuesta de satisfaccion al
cliente, con el fin de recibir retroalimentacion del proceso de implementacion llevado a

cabo.
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Reunién de paso a soporte. El gerente de proyectos realiza una reunion de paso a
soporte con las personas encargadas de gestionar el sistema, para que conozcan al
personal encargado de atender sus dudas o problemas y para facilitarle la informacién

general y de contacto del equipo de soporte.

5.4. Salidas del proceso

Al finalizar el proceso de venta e implementacion se obtienen como salidas:

e Laventa de los modulos del sistema SuccessFactors.

e La documentacion generada durante todo el subproceso de venta que incluye:
la guia de venta, el documento de calificacion de oportunidades, los
cuestionarios de informacion bésica de los modulos, el documento de alcance
del proyecto y el documento del plan financiero.

e El Plan del proyecto completado.

e Modulos del sistema SuccessFactors funcionando en produccion.

e Usuarios finales capacitados para el uso de los médulos.

e Integraciones completadas.

e Documentos de aceptacion de fases firmados.

e Carta de cierre del proyecto.

e Paso a produccion realizado.

e Paso a soporte realizado.
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5.5. Herramientas para soportar el proceso de venta e implementacién

Una vez definido el proceso de venta e implementacion de los médulos de

Successfactors, es importante utilizar herramientas tecnoldgicas que permitan soportar

las actividades establecidas en las diversas fases. Debido a un tema de costos, se

recomienda el uso de las herramientas que actualmente posee la organizacion, en la

Tabla 5.5.1 se presenta como se podrian utilizar.

Tabla 5.5.1 - Herramientas tecnoldgicas que posee Axento.

Herramienta | Uso

tecnoldgica
SmartSheet Esta aplicacidn facilita el trabajo colaborativo entre las personas, ya que permite
asignar y realizar tareas asociadas al plan del proyecto, las principales caracteristicas que
posee son:
e Alertas y recordatorios.
e Calendarios.
e Diagramas de Gannt.
e Adjunto de archivos.
e Asociar archivos a tareas.
e Generar informes.
e Administrar recursos.
e Envio de correos asignados a tareas.
e Formularios Web.

Mediante SmartSheet las actividades relacionadas a la gestion del proyecto llevadas a
cabo durante las diferentes fases del proceso pueden ser soportadas, ademas habilita la
gestidn de los cuestionarios definidos para el area de venta por medio de formularios web.

Microsoft Es una plataforma para almacenar la informacién de la empresa, Microsoft Sharepoint

Sharepoint se puede utilizar como fuente almacenamiento de la informacion generada durante el
proceso de venta e implementacion, en donde cada cliente tenga su propio espacio y
asociada la respectiva documentacion.

Skype Es una aplicacion para llevar a cabo llamadas por internet, Skype empresarial puede

Empresarial | utilizarse para realizar reuniones tanto con el equipo de trabajo, como con los clientes,
también se puede utilizar para llevar a cabo demostraciones de los médulos de
SuccessFactors.

Microsoft Es una aplicacién que funciona como un repositorio central para el trabajo en equipo,

Teams permite realizar chats, programar reuniones grupales, publicar un correo electronico en la

conversacion para mantener al equipo informado, se integra con multiples herramientas
como: SharePoint, SmartSheet, Zendesk, OneNote, Skype Empresarial, GitHub, Trello,
entre otros.

Microsoft Teams ofrece la opcidn de trabajar en los documentos directamente desde
las aplicaciones. Se propone utilizarla como la herramienta principal para soportar el
proceso de venta e implementacion, ya que permite utilizar las funcionalidades multiples
herramientas registrando y estructurando la informacién. Ademas, gracias a la facilidad de
integracién permite que se agreguen nuevas caracteristicas y funciones.

Fuentes: Elaboracion Propia
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6. Conclusiones

Una vez finalizado el trabajo segun la metodologia expuesta, es importante mostrar
como los resultados obtenidos estan en estrecha relacion con los objetivos definidos al
inicio del proyecto. Tanto el objetivo general, como los especificos son abordados y

cumplidos durante el desarrollo de este proyecto.

A continuacién, se expondran las conclusiones para los objetivos planteados,

empezando por los especificos y terminando por el general.

El primer objetivo especifico planteado es analizar el proceso actual de venta e
implementacion de los modulos de SuccessFactors, para conocer cuales son los
elementos que los componen y la informacién generada durante los procesos. Este
objetivo se cumple mediante la utilizacion de las siguientes técnicas de recoleccion de
datos: observacion, entrevistas y revision de documentos, las cuales estan definidas en
el capitulo 3 en el apartado 3.5. Gracias a la informacién que se obtuvo de la aplicacion
de estas técnicas, se pueden analizar los procesos de venta e implementacién

mediante la triangulacion de datos, dando como resultado:

¢ Definicion formal del proceso actual de venta (As-is). Con base en la
informacion recopilada se logra definir mediante diagramas de procesos de
negocio, utilizando la notacién BPMN 2.0, el proceso de venta que
actualmente utiliza la empresa, el cual se presenta en el capitulo 4 en el
apartado 4.2.2. Este proceso contiene las entradas, las actividades y las
salidas, asi como los diversos roles que participan en la venta de los médulos

de Axento.
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Identificacion de los hallazgos al proceso de venta. Se logra identificar
hallazgos al proceso de venta que estan relacionados con los problemas que
la empresa esta presentando.

Definicion formal del proceso actual de implementacion. Tomando la
informacion recopilada de las observaciones, las entrevistas y los
documentos, se define mediante diagramas de proceso de negocio, utilizando
la notacion BPMN 2.0, el proceso actual que realiza el area de consultoria
para llevar a cabo la implementacion de los médulos de SuccessFactors. Este
se presenta en el apartado 4.3, para el cual se definen: las entradas, las
actividades y las salidas, asi como los diversos roles que participan durante la
implementacion.

Identificacion de los hallazgos al proceso de implementacion. Con base en
las diferentes fuentes de datos, se identifican una serie de problemas en el

proceso de implementacion.

El siguiente objetivo consiste en analizar las brechas entre el proceso actual de

implementacion de Axento para los médulos de SuccessFactors y lo que propone la

metodologia de implementacion SAP Activate. Es importante mencionar que este

objetivo se alcanza gracias al desarrollo del objetivo anterior ya que sirve de insumo al

brindar la informacién requerida.

Para cumplir este objetivo fue necesario utilizar un conjunto de entregables

adaptados de la metodologia SAP Activate al sistema SuccessFactors por grupo de

expertos ya que los entregables planteados en la metodologia SAP Activate son

generales y aplicables a cualquier solucion de SAP en la nube. El andlisis de brechas
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consiste en validar si el proceso actual de implementacion lleva a cabo los entregables
gue este grupo de expertos definen y en determinar si se deben agregarlos a la
propuesta. Mediante la utilizacién de tablas de cumplimiento elaboradas para cada fase

propuesta se logra determinar:

e Fase de Pre-Preparacion. Se cumple con 1 de los 4 entregables definidos, lo
gue da un 25% de cumplimiento en esta fase.

e Fase de Preparacion. Se cumple con 47 de los 53 entregables definidos, lo
gue da un 88.67 % de cumplimiento en esta fase.

e Fase de Exploracién. Se cumple con 11 de los 15 entregables definidos, lo
gue da un 73.33% de cumplimiento.

e Fase de Realizacion. Se cumple con 44 de los 51 entregables definidos, lo
que da 86.27% de cumplimiento en esta fase.

e Fase de Lanzamiento. Se cumple con 14 de los 19 entregables definidos, lo

gque da un 73.68% de cumplimiento es esta fase.

En general el proceso de implementacion cumple con 82.39% del total de

entregables que establecen este grupo de expertos de la metodologia SAP Activate.

Mas alla del nivel de cumplimiento, fue importante conocer si realmente se necesitan
incluir los entregables que actualmente no se realizan, por lo que se definen criterios de
seleccidn, para incluir en la propuesta los entregables que realmente aportan valor a la

organizacion.

El tercer objetivo especifico planteado es proponer una estructura de componentes y

relaciones del proceso integrado de venta e implementacion basada en las
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metodologias SAP Partner Sale y SAP Activate para los modulos de SuccessFactors.

Este objetivo se cumple mediante la propuesta de dos subprocesos:

e Venta de los modulos.

e Implementacion de médulos.

Para ambos subprocesos se definen los roles y las responsabilidades tanto del
equipo de cliente, como del equipo de Axento, como se presenta en la Tabla5.1.1y en

la Tabla 5.1.2.

En el caso del subproceso de venta se establecen las siguientes cuatro fases:
descubrimiento inicial, levantamiento de requerimientos, realizacién de la propuesta y

negociacion de la propuesta.

También, como parte del andlisis reflejado, Axento crea el puesto de agente de
preventa, que permite solucionar el problema de falta de conocimiento del sistema que
presentan los agentes de ventas, ademas se desarrollan las siguientes herramientas

para soportar el subproceso de ventas:

e Una guia de venta.
e Un documento de calificacion de oportunidades.

e Cinco cuestionarios de informaciéon basica de los mddulos.

Con este nuevo subproceso de venta y sus herramientas se solucionan los
siguientes problemas identificados durante el analisis: la falta de registro de informacion
del cliente y los procesos de negocio, la falta de una definicion formal de criterios para
descartar o aprobar un prospecto, la inexistencia de documentacion del proceso de

venta realizado y los errores al definir el alcance del proyecto. Ademas, proporciona los
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insumos necesarios al subproceso de implementacién para que se ejecute

adecuadamente.

En el caso subproceso de implementacion se definen las siguientes cuatro fases:
Preparacion, Exploracion, Realizacién y Lanzamiento. Para cada una de estas se
agregan actividades basadas en los entregables que son seleccionados durante el

analisis de las brechas.

El hecho de que los consultores cuenten con esta informacion les permite generar
una propuesta de la configuracion del médulo antes de la reunion de inicio del proyecto
y presentarsela al cliente para Unicamente realizar cambios, reduciendo los tiempos de
implementacion y sobre todo que no surjan nuevos requerimientos que modifiquen el

alcance del proyecto durante el subproceso de implementacion.

El objetivo general del proyecto consiste en Elaborar un proceso integrado de venta
e implementacion de los modulos de SuccesFactors, basado en la metodologia de
venta SAP Partner Sales y la metodologia de implementacion SAP Activate, para
mejorar el servicio brindado a los clientes de Axento, disponible a partir del segundo

semestre 2017.

Este objetivo se logra alcanzar por medio de la propuesta del proceso integrado de
venta e implementacion, el cual soluciona los problemas presentados en el capitulo 1
apartado 1.4 , ya que, mediante las fases, actividades y herramientas definidas, tanto
para el area de ventas como para el area de implementacion, permite que exista un
flujo de informacién precisa entre ambas partes, y lo que se defina en la venta sea

realmente lo que el cliente necesita.
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A nivel de costos, ahora existe integracion entre el proceso de venta y el proceso de
implementacion que permite realizar un adecuado levantamiento de requerimientos por
parte del area de ventas. Ademas, a la hora de llevar a cabo la implementacion de los
mddulos si el cliente requiere nuevas funcionalidades, integraciones, caracteristicas o
procesos eso se toma en cuenta en la propuesta financiera, asi se evita el problema
gue la empresa Axento tenga que asumir los costos 0 negociar un pago extra con el

cliente lo que genera disgustos.

Por otra parte, se solucionan los problemas relacionados con los retrasos en el
desarrollo del proyecto, esto se da principalmente porque se estima la duracion del
proyecto, en un alcance que no incluye realmente los requerimientos del cliente, que
durante el proceso de implementacion se tienen que desarrollar, lo cual genera retrasos
en el cronograma establecido. Ahora mediante la guia de venta y los cuestionarios de
informacion basica de los modulos, se cuenta con el conocimiento necesario para

definir adecuadamente el alcance del proyecto.

Finalmente, se logran solucionar los problemas que existen entre el area de ventas y
el area de consultoria, y se cuenta con un proceso de venta e implementaciéon que se
encuentra basado en las mejoras practicas que la empresa SAP establece y en el
conocimiento experto del gerente de proyectos, los agentes de ventas y preventa, los
gerentes de ventas y operaciones y los consultores, que es fundamental para que la

empresa Axento mantenga una buena imagen ante SAP y sobre todo con sus clientes.
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7.Recomendaciones

Para culminar el proyecto, se exponen las recomendaciones para la organizacion y

otras generales que surgen como aprendizaje del proyecto.

Un punto de mejora que se plantea para el proceso de venta e implementacion, es
instar a los miembros de la alta gerencia a girar indicaciones, para que tanto los
agentes de ventas como los consultores, realicen las actividades que se han propuesto
y utilicen los documentos y herramientas que se han definido para el nuevo proceso. Lo
anterior es para mejorar el proceso, dado que, durante la investigacion llevada a cabo,
las personas del area de ventas realizan las actividades de la manera que consideran

mas adecuada.

Otra recomendacion es que, ya que se cuenta con un proceso definido,
documentado y con herramientas para registrar informacion, es importante establecer
una serie de métricas para valorar el desempefio de las personas involucradas en el

proceso. Para el area de ventas las métricas que se pueden implementar son:

e Cantidad de prospectos que se contacta trimestralmente.

e Cantidad de prospectos que no califican trimestralmente.

e Cantidad de prospectos que califican trimestralmente.

e Cantidad de clientes qgue compraron el sistema SucessFactors.

e Numero de proyectos que presentan cambios significativos del alcance.

cuando pasan del &rea de ventas a consultoria.
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En caso del &rea de consultoria algunas de las métricas que se pueden incluir son

las siguientes:

e Cantidad de proyectos que no son terminados a tiempo segun el cronograma
establecido.
e Cantidad de errores en la configuracion realizada por parte de consultor.

e Numero de cambios que se realizan durante el proyecto.

Durante la recopilacion de informacién acerca de la metodologia SAP Activate, se
identifica que existe un conjunto de buenas préacticas enfocadas especificamente a la
configuracion de los moédulos de SuccessFactors, llamadas soluciones de desarrollo
rapido (Rapid Development Solutions), las cuales pueden ayudar a los consultores a
reducir los tiempos de configuracion de los modulos y que se considera relevante tomar

en cuenta, pues contienen configuraciones de los médulos preestablecidas.

De igual manera, se recomienda para el subproceso de implementacion,
especificamente en el area de gestion del proyecto utilizar herramientas, plantillas o
documentos para formalizar las actividades que actualmente no tienen, con el objetivo
de generar mayor compromiso del cliente en el proyecto y controlar la ejecucion del

proyecto.

También, un punto clave que se propone es brindar una capacitacion a los agentes
de ventas, para que tenga un mayor conocimiento de los médulos de SuccessFactors y
en caso de no contar con el apoyo del agente de preventa o del gerente de proyectos,
puedan llevar a cabo un adecuado levantamiento de requerimientos con los

cuestionarios de informaciéon béasica de los mdédulos.
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Asi mismo, para el area de ventas se recomienda definir de manera formal los tipos
de clientes que maneja la empresa, ya que durante la investigacion se identifica que,
aungue se habla de clientes pequefios, medianos, grandes y estratégicos, no se tienen
documentadas ni definidas sus caracteristicas. Esto es importante porque a raiz de los
tipos de clientes, se pueden definir condiciones de venta, descuentos, funcionalidades

extras, condiciones de pago, entre otros.

Finalmente, se recomienda a la alta gerencia considerar la herramienta tecnoldgica
Solution Manager desarrollada por SAP para soportar el proceso definido en el Capitulo
5 de este Trabajo Final de Graduacion y asi acelerar su ejecucion integrando la
informacion. De manera que se puedan analizar los datos que se han generado y
proporcionen informacion clara acerca del rendimiento del proceso y la rentabilidad de

los proyectos, insumos que la alta gerencia puede utilizar en la toma decisiones.
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8. Anexos

8.1. Anexo A

A continuacioén, se presenta un ejemplo de un plan de proyecto desarrollado para un

cliente de Axento, el nombre del cliente se omite por confidencialidad.
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8.2. Anexo B

Este anexo contiene un ejemplo de un acta de declaracion del trabajo que maneja la

empresa Axento.

HOJA DE CONTROL DE DOCUMENTO

TITULO:

Acta de declaracion del trabajo

CODIGO FECHA REVISION
REALIZADO POR FECHA FIRMA
ANTECEDENTES GENERALES
Nombre del Proyecto: Proyecto de Implementacién
SuccessFactors: Plataforma, Metas y
Desempeiio

Patrocinador

Fecha de Elaboracién

Fecha de Aprobacion

Fecha de Inicio del Proyecto

Fecha de Conclusion

RESUMEN EJECUTIVO

DESCRIPCION DEL PROYECTO
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OBJETIVO DEL PROYECTO

NECESIDADES DEL NEGOCIO

Cliente estd buscando una solucion de Gestion del Talento Humano que cumpla una

serie de requerimientos, entre los que estan:

e Necesidad

En relacion a lo anterior, SuccessFactors provee las soluciones para la Gestion
Estratégica del Talento Humano adaptables, en la medida de lo posible y hasta donde la
solucion lo facilite, a los procesos de cliente y, solventar las necesidades anteriores
mediante una certera planificacién de la implementacion, que apoyen a las estrategias

de negocios de Cliente.

BENEFICIOS ESPERADOS DEL PROYECTO

INVOLUCRADOS Y SUS ROLES

Nombre

Teléfono

E-mail

Sponsor del
Proyecto

Gerente de
Proyecto Axento

Gerente de
Proyecto Cliente

Lider Funcional

Lider Técnico

Analista Tl

Equipo
Consultor

ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance del proyecto se ajustara a los siguientes aspectos:
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Realizar la implementacion de los siguientes Médulos de SAP SuccessFactors para una
compafia de Cliente, entendiendo que la compafia esta ubicada en Lugar:

T Y —

Médulo Empleados Ano
Plataforma

Metas y Evaluacion del
Desempefio

El equipo de implementacion de SuccessFactors facilitara las reuniones / sesiones
de trabajo siguientes:

e Orientacion al equipo del proyecto (PTO) del Cliente de cada uno de los
Maodulos que contempla la presente acta de declaracion del trabajo.

e Discusiones de los procesos de negocio por cada uno de los Modulos que
contempla la presente acta (Workbooks)

o Definicion de Disefio y permisos basados en Roles

e Seguimiento y administracion del Proyecto por parte de AXENTO

Plataforma
El alcance es limitado a 1 item (formulario o plantilla) por instancia del cliente:

- Perfil del empleado

* Un (1) formato de perfil publico del empleado

* Foto del empleado

» Organigrama jerarquico (Org Chart)

» Directorio y Busquedas

» Integracion de informacion basica del empleado almacenada en el sistema actual

de empleados/némina:

« Datos personales
» Estructura jerarquica
» Direccién
« Datos de comunicacion (correo electronico, teléfono)
+ Documentos de identificacion
» Otra informacion personal relevante provista

El Equipo de implementacion de SuccessFactors Axento entregard la siguiente
configuracion:

Perfil del Empleado
Se entregaran los siguientes elementos basicos de configuracion como parte de una
implementacion estandar:

» Se visualizara el Perfil del Empleado y la informacion relevante para la gestion de
talento, el proceso sera disefiado para captura directa o por medio de un archivo
de carga.

» Lainformacion capturada en el Perfil del Empleado podr& ser consultada mediante
la Busqueda de Talento e informes Ad-Hoc.
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» El sistema contendra vistas por medio del Scorecard del empleado.

El equipo de implementaciébn de SuccessFactors Axento facilitara las reuniones /
sesiones de trabajo siguientes:
» Discusiones de los procesos de negocio para el mapeo de los campos y
caracteristicas del Perfil del Empleado.
» Definicion de Disefio y permisos.
« Seguimiento y administracion del Proyecto por parte de Axento.

El Equipo de implementacion de SuccessFactors Axento entregara la siguiente
configuracion.
+ Carga de informacién del empleado y Organigrama con base a un archivo
especifico entregado por el cliente.
» Scorecard del empleado (1 Formulario)
Busquedas utilizando el Directorio.

Permisos

- Permisos Basados en Roles
» Configuracion de permisos basados en roles, segun los requerimientos del cliente,
especificados en los workbooks.
* Ayudar al cliente en el entendimiento de los permisos basados en roles, para que
el cliente pueda:
» Configurar funciones, definir acceso a datos y los roles
« Configurar usuarios, roles y alinear / permiso para grupos
« Configurar grupos de usuarios, que los usuarios tengan acceso a ver /
actualizar
» Configurar funciones adicionales, hasta cinco 5 / grupos segun sea necesario
(Nota: los requisitos de cliente que identifican la necesidad de mas de 5 papeles /
grupos es la responsabilidad administrativa del cliente).
» Discutir los elementos de datos adicionales que pueden requerirse en el fichero
de datos de empleados

Gestion de Metas

El Equipo de implementacion de Axento seguira el proceso iterativo de configuracién y
entregara lo siguiente:

- Gestion de metas
» Configuracién de una Plantilla (Template) del Plan de Objetivos.
+ Categorias del Balanced Scorecard (si se desea) con Objetivos, Metas e
indicadores
» Configuracion de permisos con base a funciones o roles
+ Configuracién de objetivos en cascada y permisos para establecer la linea de
vision
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» Activacion de Cuadros de Mando (Dashboards) e informes estandar.
» Configuracion del mapa de ejecucion de metas

Gestion del desempefio

El Equipo de implementacion de Axento seguira el proceso iterativo de configuracion y
entregard lo siguiente:

* Una (1) plantilla de evaluacion del desemperio y una plantilla para evaluacién 360.
Cada documento puede ir hasta por 3 iteraciones para incorporar comentarios del

cliente:
@)

o

o

o O O O

o

Configuracion de un Formulario de evaluacion asociado a un Flujo de
Trabajo.

Evaluacion de competencias aprovechando la libreria de
SuccessFactors o en la biblioteca de cliente personalizada (Si se
entrega en el formato de apropiado)

Ponderaciones, Valoraciones y calculo para la seccion de Puntuacion
Global.

Seccion de comentarios

Secciéon de Resumen

Seccién de Firmas por evaluador y evaluado

Valores de escalas de calificacion.

Activacion de Cuadros de Mando (Dashboards) e informes estandar.

» Descripcion Unica de cada competencia

* Se podran definir las competencias a nivel de puesto

* La visualizacion y ejecucion de estas evaluaciones son definidas por diferentes
autorizaciones

* Se incluird la valoracion de los objetivos como parte de la evaluacion del
desempeiio tomados del plan de objetivos inicial

» Calibracién de un Template de Desempefio (basado en el Template estandar).

Team Rater

+ Una (1) plantilla de rankeo
* Una (1) plantilla que contempla interacciones para la retroalimentacion del equipo
gue contendré:

« Evaluacién por competencias
+ Comentarios por el gerente o evaluado
* Valoracién por escalas

ASUNCIONES

e Se usara el Paquete de Microsoft Project como herramienta para el monitoreo y
seguimiento del proyecto. Se pasara una vez el archivo modificado en Excel para
consulta por parte del cliente.
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e Se plantea un esquema de implementacion primordialmente remoto, con presencia en
oficinas cuando asi lo requiera el proyecto, especificamente en los médulos de metas
y desempefio.

e El esquema de implementacién deja la solucién implementada y al usuario final
capacitado mediante un esquema de “train the trainer” (se capacita hasta un maximo
de 10 personas por modulo) para la utilizacién de la solucion.

e Los servicios de implementacion se plantean en forma secuencial de tal manera que
el cliente puede optar por comenzar por el modulo de plataforma, luego metas y
desempefo, sin embargo, si el cliente dispone de los recursos, se puede hacer un
esquema de implementacion en paralelo, haciendo plataforma y metas al mismo
tiempo, y luego procediendo con el médulo de desempefio.

e Se contempla la integracion de SAP con SuccessFactors, mediante el envio de
informacion por un archivo CSV para que sea cargada de SAP a SF, especificamente
informacion del perfil del empleado.

e Se considera la personalizaciéon de la instancia al branding corporativo del Cliente, asi
como la inclusion de logos y colores corporativos.

Requerimientos del proyecto

1. Requerimiento A

Riesgos asociados al proyecto

Descripcion del riesgo Impacto Probabilidad

Riesgo 1
Riesgo 2

Riesgo 3

Mitigacién de riesgos asociados al proyecto

Una vez identificados los riesgos del proyecto, la siguiente etapa consiste en
establecer la mejor estimacion de la probabilidad de su ocurrencia y el impacto que
provocaria, puede ser a nivel econémico o de tiempo, por ejemplo.

Debe tenerse presente que cada persona puede tener una percepcion distinta de
un riesgo — lo que para una es un riesgo menor para otra puede ser un riesgo mayor.
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Una forma sencilla de Evaluar el riesgo es establecer una escala de
probabilidades de riesgos del siguiente tenor, como se especificd en la seccion
anterior:

Bajo Se asigna cuando se estima una probabilidad de ocurrencia baja,
por ejemplo, menos del 20%. O cuando se observa un cuadro
poco probable de acontecer. Se asigna este valor cuando el item
evaluado tiene todas las condiciones a su favor para ser bien
ejecutado.

Medio Se asigna cuando existe la percepcion que el riesgo tiene la
misma probabilidad de ocurrir como de no ocurrir, es decir la
probabilidad es alrededor del 50%. Se asigna este valor cuando
el item evaluado no redne todas las condiciones para ser bien
ejecutado.

Alto Se asigna cuando existe la conviccion que el riesgo ocurrird si no
se actlia para mitigarlo, es decir se tiene certeza que faltan
elementos para llegar a la correcta ejecucion del item evaluado.
Luego se puede asignar una probabilidad superior al 80%.

Teniendo claro el esquema y priorizacion utilizado para los riesgos, es necesario
buscar la manera de reducirlos o mitigarlos, es decir hacer la Gestién del Riesgo.
Es indispensable considerar que un riesgo no se puede eliminar, a lo mas se
reduce la probabilidad de ocurrencia.

Es fundamental tener conciencia de los riesgos existentes y de la gestion o
mitigacion que es factible técnica y economicamente de realizar.

Los riesgos se pueden gestionar (0 mitigar) de distintas maneras:

= Usando los activos existentes.
= Con planes de contingencia.
= |nvirtiendo en nuevos recursos.

Uso de los activos existentes
Se trata de usar los elementos materiales y los recursos de personal, disponibles
en la organizacion, para mitigar los riesgos.

Algunas acciones posibles a considerar son:

= Mejorar los procedimientos y métodos en uso.

= Cambiar la asignacion de responsabilidades.

= Mejorar el proceso de rendicién de cuentas y los controles internos.
= Capacitar.

= Usar planes de Gestién de Cambio.
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Planes de Contingencia

Se puede decidir aceptar el riesgo, pero generando un plan que minimice sus
efectos para el caso que suceda. Un buen plan de contingencia permitird actuar
de inmediato, con un adecuado manejo de la situacion critica.

Invirtiendo en nuevos recursos
El analisis de un riesgo puede conducir a la necesidad de contar con recursos
adicionales o0 nuevos para mitigarlo. Entre las multiples opciones se tiene:

= Disponibilidad temporal de equipamiento adicional.
= Reemplazo de equipos de trabajo.
= Contratacién de soporte externo.

Para cada una de las acciones de mitigacion es necesario incorporarlas en la
planificacién del proyecto a objeto de tener un control formal y periédico de su
avance. En particular el control de los riesgos debe ser un punto dentro de la
agenda del Comité de Proyectos.

Riesgo Mitigacion

Riesgo 1

Riesgo 2

Riesgo 3

Hitos y entregables de la gestion de proyectos

« Hito 1
* Hito 2
* Hito 3

Responsabilidades

POR AXENTO:

_ Responsabilidades

Socio Director Responsable maximo del proyecto por parte de la consultora
encargada de ejecutar el proyecto. Encargado de monitorear el
desempefio y avance del proyecto. Integrante del Comité de Direccion
del Proyecto.
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Administrador Responsable del proyecto frente al maximo nivel de la organizacion.
de Proyecto Encargado de asegurar la asignacion de los recursos de la consultora.
Responsable técnico del modelo. Control del avance del proyecto. Es
el responsable operativo de la implementacion. Integrante del Comité

de Direccién del Proyecto.

Consultores Responsables de la realizacion del proyecto, siguiendo los
Funcionales planteamientos de analisis y disefio.

POR CLIENTE:

_ Responsabilidades

Sponsor

Gerente de
Proyecto

Lider TI

Lider Funcional

Analistas

Gestor de
Comunicaciones

Es quien representa internamente el proyecto y cuenta con la
autorizacion para aprobar el uso de recursos de la empresa para
la ejecucién del proyecto.

Responsable maximo del proyecto, encargado de asignar los
recursos necesarios en los distintos momentos del proyecto
(humanos y materiales de las distintas areas de la organizacion),
responsable sobre la resolucion de los “issues” de acuerdo a las
propuestas del grupo de trabajo, y de la revision y aprobacion de
los productos intermedios y finales del proyecto.

Integrante del Comité de Direccion del Proyecto.

Encargado de gestionar y administrar los recursos de Tl asignados
al proyecto y asegurar la entrega de los servicios comprometidos.

Encargado de liderar al equipo de usuarios claves y asegurar la
entrega de la informacion comprometida al equipo de consultoria
para la ejecucion del proyecto. También es quien aprueba las
definiciones realizadas por los usuarios clave de cada proceso de
negocio (analistas).

Son analistas senior de cada area, participan activamente en las
etapas de definiciones y parametrizacién del sistema. Son los
principales receptores de la transferencia de know-how por parte
de los consultores. Seran los futuros referentes dentro de la
empresa para la resolucion de situaciones simples y para todo lo
referente a capacitacion de nuevos usuarios.

Son los encargados de gestionar el cambio organizacional y llevar
adelante las estrategias de comunicacion corporativa que vayan
incorporando en la cultura de la empresa el uso del nuevo sistema.
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Aprobacién del acta

Nombre Cargo Firma Fecha
Project Manager Cliente 16/05/16
Project Manager Axento 16/05/16
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8.3. Anexo C

CARTA DE APROBACION POR PARTE DEL FILOLOGO.

Cartago, 27 de mayo del 2017.

Seriores:
Miembros del Comité de Proyectos Finales de Graduacion.
Instituto Tecnolégico de Costa Rica.

Estimados senores:

Lei y corregi el Proyecto Final de Graduacién, denominado, “Elaboracién del
proceso de venta e implementacion del sistema Sucess Factors basado en
las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Active para la empresa Axento”,
elaborado por LESLIE BECERRA BLANCO, cédula 6-0404-0115, para optar por
el grado académico de Licenciatura en Administracion de Tecnologia de

Informacion .

Corregi el trabajo en aspectos, tales como: construccién de parrafos, vicios del
lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros aspectos
relacionados con el campo filolégico. Considero que este trabajo escrito esta
listo para ser presentado como Proyecto Final de Graduacion, por cuanto

cumple con los requisitos establecidos.

ATENTAMENTE %‘}4) g

Luis Fernan Murillo Chavarria
Cédula 1-475-943
Carné 35037
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8.4. Anexo D

A continuacién, se presenta la primera evaluacion por parte de la organizacion.

Rubrica de evaluacion por parte de la organizacidn

TEC - Area Académica Administracién de Tecnologias de la Informacién
Estudiantes en Proyecto de Graduacion
Criterios basicos de evaluacién por parte de la Organizacién

Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto de Graduacion por parte de la
organizacion. Se compone de 3 secciones. Cada seccidn tiene un valor porcentual maximo. El evaluador debera asignar una calificacion
para cada seccion, tomando en cuenta los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccidn dard como
resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: >\ Cevva

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: A a 53 4 FECHA: | o 3

Por favor, rellene cada uno de los campos.
A. ASPECTOS GENERALES ( iﬂ % de 20%)

Nivel de responsabilidad (_ Y\ %)

Puntualidad (S %)

Cumplimiento de las normas de la organizacién [ ) %)

Relaciones interpersonales y de comunicacién ( _&S %)

Otros:

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA { 36% de 40%)

Cumplimiento del cronograma y de las metas establecidas { _b_ %)

Cumplimiento de objetivos ( %)

Calidad de sus aportes | ..{n_ %)

Resolucién de problemas mediante metodologias adecuadas y de un proceso ordenado (_L_ %)
Calidad del conocimiento técnico (_b_ %)

Disposicién para aprender { _( %)

Otros:

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO REVISADO (5’6 de 40%)

Presentacion del informe (¥ %)

Completitud del informe { _¥_ %)

Redaccién del informe ( _¥_ %)

Aporte a la organizacion del contenido del informe ( * %)
Calidad de los productos generados ( _ T %)

ORSTRY ! sl

Vﬁﬂ lﬁ‘lld‘l‘aao Cnns L‘%;b
Nombre del Evaluador/contraparte de |a organizacion: La.s&_bxser (“.J

Firma del Evaluador/contraparte de la organizacion:

Observaciones Generales:
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8.5. Anexo E

A continuacién, se presenta la segunda evaluacion por parte de la organizacion.

Rubrica de evaluacion por parte de |a organizacidn

TEC - Area Académica Administracién de Tecnologias de la Informacién
Estudiantes en Proyecto de Graduacién
Criterios basicos de evaluacién por parte de la Organizacién
Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para la evaluacidn de los estudiantes de Proyecto de Graduacién por parte de la
organizacion, Se compone de 3 secciones, Cada seccidn tiene un valor porcentual madximo. El evaluador deberd asignar una calificacién
para cada secclén, tomando en cuenta los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignadoes en cada seccion dard como
resultado la nota total asignada al estudiante en esta evaluacion.

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: healie e,og-"rm
ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: Covanltasto rEcia:_ 03 | 0S5 L IF

Por favor, rellene cada uno de fos campos.
A. ASPECTOS GENERALES { lct % de 20%)

Nivel de responsabilidad ( i %)

Puntualidad ( S %

Cumplimiento de las normas de la organizacién (g %)

Relaciones interpersonales y de comunicacién ( )

Otros:

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (AL % de 40%)

Cumplimiento del cronograma y de las metas establecidas ( _5_ %)

Cumplimiento de objetivos (_&_ %)

Calldad de sus aportes { fx %)

Resolucion de problemas mediante metodologias adecuadas y de un proceso ordenado ( _é_ %)
Calidad del conocdimiento técnico ( %)

Disposicidn para aprender ( 3_ %)

Otres:

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO REVISADO (36_ % de 40%)

Presentacion del informe ( i %)

Completitud del informe (T %)

Redaccion del Informe ( 3 %)

Aporte a la organizacién del contenido del informe | _ 3_ %)
Calidad de los productos generados { 3__ %)

Observaciones Gengralgs:
£ g ..::a.:fn o ona—ce ¥ oS oevzo -rdo\.caéu.
A&‘ .’)u;-v-'ln AT o pdn‘.)cn;c‘é-—s O \n Yc’ckxa

_%r?av'—n!‘-—\ ,.,\ .Km% 3* Ao& OQ_&_%_C_,L_Q_ \( e&;l'fé\gclu frcna \q
“‘ /

D\;c:e\-\a;‘ A,

Nombre del Evaluador/contraparte de la crganizacion: ___ k

Firma del Evaluador/contraparte de la organizacion:
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8.6. Anexo F

A continuacioén, se presenta la tercera evaluacion por parte de la organizacion.

TE Tecmhigicn
e Cuntn s

Rubrica de evaluacidn oor parte de |a organizacion

TEC - Area Académica Administracién de Tecnologias de la Informacién
Estudiantes en Proyecto de Graduacién
Criterios bdsicos de evaluacién por parte de la Organizacién

Nota: Esta es una guia que contiene criterios basicos para la evaluacion de los estudiantes de Proyecto de Graduacion por parte de la
organizacién. Se compone de 3 secciones. Cada seccidn tiene un valor porcentual maximo. El evaluador deber3 asignar una calificacién
para cada seccién, tomando en cuenta los criterios que la componen. La suma de los porcentajes asignados en cada seccién dard como

resultado la nota total asignada al estudi en esta evaluacion

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: _#_&_-\'jr_’&m;«’a

ORGANIZACION/DEPARTAMENTO/UNIDAD: Lova \edin FECHA:

(Ll 200%

Por favor, rellene coda uno de los campos.
A. ASPECTOS GENERALES (ZO % de 20%)

Nivel de responsabilidad [ & %)
Puntualidad ( S %)
Cumplimiento de las normas de Ia organizacién { S %)
Relaciones interpersonales y de comunicacion { =2 %)
* Otros:
B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA ( 25 % de 40%)

Cumplimiento de! cronograma y de las metas establecioss {3 %)

Cumplimiento de objetivos ( _‘_ %)

Calidad de sus aportes (_(5 %)

Resolucién de probl di dologias adecuadas y de un proceso ordenado (L %)
Calidad del conocimiento técnijco | _(;_ %)

Disposicién para aprender ( %)

Otros:

C. ASPECTOS ACERCA DEL ULTIMO INFORME/DOCUMENTO REVISADO (2L % de 40%)

Presentacién del informe ( _}_ %)

Completitud del informe (_Y__ %)

Redaccién del informe (_ ¥ %)

Aporte a la organizacién del contenido del informe {_ % %)
Calidad de los productos generados ( 7’_ %)

= \ ¢\cllm="‘&n&
el . P ¢ B o Ll

Observaciones Generale\s:
‘e = &

Nombre del Evaluador/contraparte de Iz organizacién: Lo A'r(p U‘. c\ le

Firma del Evaluador/contraparte de la organizacién:
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8.7. Anexo G

A continuacion, se presenta la evaluacion uno por parte de la organizacion.

Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacién

TEC Tecnolégico !
de Costa Rica ‘

Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacién

Nota aclaratoria:

Este documento se redacta de acuerdo a las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola con
relacién al uso del género inclusivo (https://goo.gl/ITVYiN).

Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la igual de derechos entre los géneros.

Responsabilidad del Profesor Tutor:

1. Asolicitud del estudiante, completar el formulario de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacién.

2. Devolver una respuesta al estudiante que realizé la solicitud de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacion. La respuesta debe ser por correo.

Formulario de Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacién:
-
A g, /
Yo . /} /L'a (‘//0405 noz« @32 w1 o Profesor Tutor del Estudiante
7 P — i
Les /('e Pecerra Plavico camé 2001 S2 94 ¢ A

hago constar que he revisado exhaustivamente el documento académico final del Trabajo

Final de Graduacion. Asimismo, he verificado la atencién de las correcciones realizadas en
mi condicién de Profesor Tutor. Por lo tanto, autorizo entregar este documento a la
Coordinacion de Trabajos Finales de Graduacion para que se realicen las gestiones

correspondientes para la programacion de la defensa.

Responsabilidades del estudiante:

1. Solicitar al Profesor Tutor el Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de
Graduacion. Esta solicitud se debe realizar por correo al Profesor Tutor.

2. Enviar a la Coordinacion de Trabajos Finales de Graduacion la respuesta otorgada
por el Profesor Tutor segtin el formato indicado en este documento. Para esto,
debe realizar un reenvio del correo a smora@itcr.ac.cr con copia:

a. Elcorreo del Profesor Tutor y
b. Al correo soniamora0407@gmail.com

No se requiere la firma del Profesor Tutor, dado que el reenvio del correo del
Profesor Tutor garantiza la identidad del Profesor.

.
Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacién
w r Lic. Administracién de Tacnologia da |nfnrm:wa I
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9. Apéndices
9.1. Apéndice A

A continuacion, se presenta la plantilla utilizada para registrar las entrevistas.

Tema a tratar
Entrevista XX

Modalidad Fisica o Virtual
Lugar Lugar donde se realizé en caso de ser una reunion fisica
Fecha Fecha de la entrevista realizada
Hora inicio XX: XX am-pm
Hora fin XX: XX am-pm
Tipo de entrevista Semi estructurada — No estructurada
Nombre Rol

Participantes Nombre del participante 1 Puesto o Rol

Nombre del participante 2 Puesto o Rol

Preguntas

1- ¢ Pregunta 1?
Respuesta Respuesta 1
2- ;Pregunta 2?
Respuesta Respuesta 2
3- ¢Pregunta 3?
Respuesta Respuesta 3
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9.2. Apéndice B

A continuacién, se presenta la plantilla utilizada para registrar las observaciones.

Suceso observado

Observacion XX

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha Dia/Mes/Afio

Hora inicio XX XX am-pm.

Hora fin XX XX am-pm.

Observador Quien es el observador

Suceso Suceso que fue observado

Acontecimientos

1. Acontecimiento 1
Tema Tema que trata el suceso
Descripcion del acontecimiento

Anotacion | Anotacion acerca del acontecimiento

2. Acontecimiento 2
Tema Tema que trata el suceso
Descripcion del acontecimiento

Anotaciéon | Anotacion acerca del acontecimiento

5 Acontecimiento 3
Tema Tema gue trata el suceso
Descripcion del acontecimiento

Anotaciéon | Anotacion acerca del acontecimiento

Informacion Adicional

Acudio Acompafiantes durante el suceso

Tamafio de la Pequefia: de 0 a 500 empleados — Mediana: de 500 a 1500 empleados —
empresa Grande: mas de 1500 empleados

Numero de

empleados XK

aproximado
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9.3. ApéndiceC

A continuacion, se presenta la plantilla utilizada para registrar las reuniones.

Tema a tratar

Minuta xx

Lugar Fisico o Virtual

Fecha Dia/Mes/Afo

Hora inicio XX XX p.m.-am.

Hora fin XX XX p.m.-am.
Participantes Nombres de los participantes
Agenda Temas a tratar

Entrevista aplicada Numero de entrevista aplicada

Puntos de Agenda
H.  Punto 1 de la agenda

Tema Tema 1
Descripcidn

Acuerdos Sise llevan a cabo acuerdos.

2. Punto 2 de la agenda
Tema Tema 2
Descripcion

Acuerdos @ Sise llevan a cabo acuerdos.

3. Punto 3 de la agenda
Tema Tema 3
Descripcion

Acuerdos @ Sise llevan a cabo acuerdos.
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9.4. ApéndiceD

Informacion de la empresa

Entrevista 01

Lugar Oficina gerencial, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 3 de noviembre de 2016
Hora inicio 10:00 p.m.
Hora fin 11:00 p.m.
Tipo de
entrevista No estructurada
Nombre Rol

Participantes Luis Arce Gerente de proyectos

Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Cuando fue creada Axento?

Respuesta

La empresa fue creada en el afio 2012 por el sefior Guillermo Chuy,
quien trabajo para la empresa SAP en el area de ventas a lo largo de
15 afos y que tras la absorcion de la compaiiia SuccessFactors por
parte de SAP, decide emprender y fundar Axento siendo el primer
Partner en la implementacion de dicha herramienta en Centroamérica.

2- ¢Donde tiene presencia la empresa?

Respuesta

Actualmente la empresa tiene presencia en los paises de Costa Rica,
Guatemala, Panama y Honduras. Y se espera que para el proximo
afio nos posicionemos en Colombia.

3- ¢ Qué tipos de soluciones tecnoldgicas ofrecen a sus clientes, aparte de
SucessFactors?

Respuesta

Axento cuenta con dos tipos de soluciones para satisfacer las
necesidades de sus clientes, estas son:

Soluciones para la gestion del trabajo colaborativo: estas
corresponden al manejo de reuniones, administracién de documentos,
aprobacion de documentos, entre otros.

Soluciones de negocio: en el caso de las soluciones de negocio
corresponde a la mejora de los procesos de los clientes.

Independientemente del tipo de solucién nos enfocamos en generar
valor agregado a nuestros clientes.
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4- ¢ Qué industrias han implementado las soluciones y cuales son algunos de sus
clientes?

Algunas de las industrias que la empresa ha trabajado son finanzas,
manufactura, construccion, retail, entre otros. Por otra parte, algunos
de nuestros clientes son:
e CMI
ENSA
FIFCO
Pantaleon
Grupo Cuestamoras

5- ¢ Cual es el tipo de estructura organizacional que posee Axento?

Axento posee una estructura organizacional en la que el gerente
general, el seiior Guillermo Chuy, es a su vez el gerente de ventas.
Luego la siguiente posicion corresponde al area de finanzas que la
encargada es Manuela Siegfried. Ahora bien, por pais contamos con
un encargado de ventas y en el area de consultoria el gerente de
consultoria es Jesus Merino, dentro de la misma area de consultoria
se encuentra el gerente de proyecto que corresponde a mi persona
Luis Arce y debajo de mi estan los consultores.

6- ¢ Qué problemas e inconvenientes presenta la empresa?

Los problemas se dan entre el &rea de venta y la nuestra, esto es
porque los agentes de ventas no realizan adecuadamente el
levantamiento de requerimientos del cliente y ya durante el proceso de
implementacion es donde empiezan a verse los requerimientos que

Respuesta realmente tenia el cliente, eso nos ha causado entre otras cosas:
e Retrasos en el cronograma del proyecto

e Cobros adicionales a los clientes por requerimientos no
establecidos.

e Insatisfaccion del cliente

Respuesta

Respuesta
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9.5. Apéndice E

Entrevista 02
Lugar

Fecha

Hora inicio
Hora fin

Tipo de
entrevista

Participantes

Preguntas

Proceso de venta

Oficina gerencial, San Rafael de Escazu, San José
22 de noviembre de 2016

3:00 p.m.

3:45 p.m.

No estructurada

Nombre Rol
Luis Arce Gerente de proyectos
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

1- ¢ COmo es el proceso general de venta?

El proceso esta compuesto principalmente de las siguientes
actividades:

Respuesta

Contactar al cliente: el agente de venta se comunica con el
cliente para ver si esta interesado en el sistema
SuccessFactors.

Determinar si existe posibilidad de compra con el cliente: el
agente de ventas deberia de validar si el cliente realmente va a
comprar la herramienta.

Definir los médulos que seran implementados: el agente de
venta determina qué mdédulos son los que quiere implementar el
cliente.

Realizar una demostracion funcional: si se considera necesario
se lleva a cabo una demostracion funcional del sistema donde
se le muestra al cliente como es el sistema y algunas de las
funcionalidades que tiene.

Desarrollar una propuesta para el cliente: el agente de ventas
prepara una propuesta formal para el cliente, en muchas
ocasiones solicita mi ayuda para desarrollar la propuesta que
se basa en la informacion que recopil6 el agente de venta.
Realizacion del contrato: una vez que el cliente acepta la
propuesta, el agente de ventas realiza los contratos legales.
Llevar a cabo negociaciones con el cliente: normalmente se
realizan negociaciones con el cliente con respecto a clausulas
del contrato.

Firmar los contratos: una vez aceptado el contrato se procede a
la firma de los mismos.
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2- ¢Qué Informacion y documentacion es entregada por el agente de venta al area
de consultoria?

La informacion generada durante el proceso de ventas que sirve
como insumo para el equipo consultor, es un documento de alcance
donde se especifica brevemente los médulos que se implementaran y
cuales elementos de dichos modulos.

3- ¢, Cudl es su participacién en el proceso de venta?

Se participa en el proceso de ventas en la presentacién de una
demostracion funcional al cliente, también brinda apoyo al encargado
del proceso de venta en la estimacion del tiempo, recursos, personal,
entre otros que requerira el proyecto.

4- ¢ Qué problemas se han presentado durante el proceso de implementacion
relacionados al area de ventas?

Durante el proceso de implementacién se han presentado problemas

principalmente porque durante la venta del sistema no se determina

qué es lo que realmente quiere el cliente y cdmo son sus procesos de

negocio que seran soportados por los modulos del sistema

SuccessFactors. Algunos ejemplos de los problemas presentados son:

¢ No se pregunt6 en cuantos paises iba ser usado el sistema, lo

gue generd que se tuviera que reconfigurar el médulo para
adaptarlo a las diversas caracteristicas de cada pais.

e En otra ocasion con respecto al proceso de metas y evaluacién
del desempefio no se contempl6 que eran mas de 5 formularios
y se vendi6é unicamente la configuracién de 3.

e En caso de integraciones, ha pasado que durante la
implementacion nos damos cuenta que el sistema habia que
integrarlo con otros y se tiene que negociar con el cliente a ver
gue se hace ya que eso no estaba en el alcance.

En general ha pasado que no se conoce nada del proceso de
negocio del cliente y se asume que es estandar y cuando
llegamos a realizar la implementacion nos damos cuenta de que
el proceso es demasiado complejo y que el SuccessFactors
aunque es muy configurable no es un sistema de desarrollo a la
medida.

Respuesta

Respuesta

Respuesta

También hemos tenido algunos inconvenientes menores con algunos
clientes con respecto a la gestion del proyecto ya que solicitan mucha
informacién que actualmente no se lleva a cabo por una cuestién de
gue no existe plantillas para los documentos que solicitan y tampoco
se tiene tiempo para hacerlas. En el caso de gestion de proyecto
algunos documentos solicitados por los clientes son:

e Plan de comunicaciones por escrito

¢ Plan de paso a produccion por escrito
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Documento de confirmacion de pruebas

Documento de cierres de fases del proyecto

Plan de capacitacion

Minutas de reuniones realizadas para solucionar algun
problema
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9.6. Apéndice F
Entrevista del proceso de venta
Entrevista 03
Lugar Oficina gerencial, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 1 de diciembre de 2016
Hora inicio 2:00 p.m.
Hora fin 3:00 p.m.
e d_e No estructurada
entrevista
Nombre Rol
Participantes Guillermo Chuy Gerente de Ventas
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢, Cuando comienza el proceso de venta?

Respu

El proceso inicia con la generacién de oportunidades estas son
realizadas mediante: eventos de tecnologia, redes sociales, webinars,
envio de correos a empresas o bien SAP informa acerca de posibles
compradores.

esta

2- ¢ Qué actividades se realizan durante el proceso de ventas?

Respu

Las actividades que se llevan a cabo en el proceso de venta son las
siguientes:

Se contacta al prospecto para determinar si esta interesado en la solucién de
SuccessFactors si estd interesado, pasa a ser clasificado.

Se clasifica el prospecto bajo algunos criterios como lo son: Tamafo de la
organizacién, Poder adquisitivo (Si tienen presupuesto), Si el deseo de
compra esté respaldado por una persona con el poder de autorizar la
compra, el crecimiento de la empresa. Aunque actualmente esto se esta
realizando de manera empirica por el vendedor ya que no se tienen
documentados y definidos formalmente estos criterios.

Si el vendedor determina que el prospecto tiene potencial de compra este
pasa a hacer una oportunidad y se coordina con él para llevar a cabo un
analisis de necesidades y requerimientos, esto para definir que modulos son
los que se deberian implementar, si es necesario se lleva a cabo una
demostracion de SuccessFactors por el &rea de Consultoria.

Posteriormente con base en los requerimientos determinados se disefia una
propuesta con los moédulos y funcionalidades identificadas. Existe dos tipos
de propuesta: la propuesta estandar la cual se basa en una implementacién
basica de los modulos que estén definidos en la propuesta y la otra es una
propuesta mas especifica y detallada que toma en cuenta mas aspectos del

esta
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cliente potencial (mas personalizada) esto va a depender del tamafio de la
organizacion, el monto de compra o bien si hay una estrategia detras de la
venta.

Una vez disefiada propuesta se desarrolla y es presentada al cliente
potencial, la propuesta consta de dos partes el alcance del proyecto y el plan
financiero en donde se detalla los montos, fechas de pago, condiciones,
entre otros.

Luego de presentar la propuesta se inicia un proceso de negociacion con el
cliente en donde se discuten cosas relacionadas con el alcance, descuento,
precio, condiciones de pago, plazos de suscripcién, entre otros. Ademas, se
lleva a cabo un analisis de requerimientos mas detallados para afinar un
poco mas el alcance o bien incluir en la propuesta el Soporte.

Una vez revisada y aprobada la propuesta se procede a realizar los
contratos legales.

Luego se revisan los contratos y se validan con el cliente.

Normalmente se lleva a cabo una ultima negociacion con respecto a los
contratos.

Se aceptan los contratos por ambas partes

Y para finalizar se firman los contratos

3- ¢ Qué analisis se realiza para determinar las necesidades del cliente, que
herramientas utilizan para determinar los requerimientos basados en los procesos
de negocio asociados al area de Recursos Humanos del posible cliente?

El analisis que se realiza consiste en reuniones con el cliente
potencial en donde se habla acerca de los problemas que se tienen en
el area de recursos humanos que pueden ser: reclutamiento,

Respuesta capacitacion, medicion del desempefio, planes de mejora, entre otros.

A partir de lo que cliente potencial menciona es lo que se toma como
insumo para posteriormente disefiar una propuesta con los modulos
requeridos, asi como funcionalidades adicionales o especificas.

4- ¢ Existe una clasificacion de los clientes, en caso de que exista cual es?

Respuesta

Definida formalmente no existe una clasificacion de los clientes, sin
embargo, esta clasificacion se realiza con base en el tamafio de la
empresa o poder adquisitivo y corresponden a clientes pequefios y
grandes

5- ¢ Durante el proceso de venta se cuenta con estados definidos para el posible
cliente?
Por ejemplo: oportunidad, cliente prospecto, cliente potencial, cliente

Si, existen estados del interesado en adquirir SuccessFactors.
Primero se empieza con un prospecto que se encuentra interesado
que adquirir el sistema, luego se lleva a cabo una clasificacion del

Respuesta interesado esto con el fin de determinar si es factible que compre. Si

el prospecto califica como posible cliente pasa a ser una oportunidad y
asi hasta llegar al punto de la firma de contratos en donde ya pasa a
ser un cliente de Axento.
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6- ¢ Si existe una clasificacion, qué criterios se utiliza para clasificar al posible
cliente?

Los criterios de calificacion y de aceptacion no se tienen definidos
formalmente, pero los vendedores utilizan su juicio de experto y
experiencia para determinar si un prospecto califica como una
oportunidad. Hay algunos criterios que, aunque formalmente no se
tienen definidos, nos basamos en ellos para determinar si aplica o no
Respuesta el prospecto, estos son: nivel de madurez de la organizacién en el
area de gestion de Recursos Humanos, si cuenta con presupuesto, si
hay una estrategia por parte de la organizacién para la mejora del
recurso humano (Apoyo de la alta gerencia), si es un cliente
estratégico que servira para promocionarse o mejorar la imagen y el
tamafio de la organizacion asi como su potencial de crecimiento.

7- ¢ Como se define el alcance del proyecto?

El alcance se define en conjunto con el cliente potencial y se basa en
analisis de requerimientos y necesidades, a partir de eso se definen
los médulos a implementar y cuantos formularios, vistas, flujos de
trabajos y demas caracteristicas o funcionalidades.

8- ¢ Qué métodos de fijacion de precios se utilizan, como se calcula los costos,
tiempo y el precio final del producto?

La solucion de SuccessFactors al ser un sistema basado en la nube
existe un costo de los servicios que se ofrecen y el método utilizado
es de costo por usuario que es definido por SA. Por otra parte, existe
el costo de la implementacion del sistema que es donde interviene el
area de consultoria. De acuerdo con la experiencia en las
implementaciones anteriores se calcula el costo.
9- ¢ Qué documentacion se genera durante el proceso de venta?
La documentacién que se genera durante el proceso de venta
consiste en:
e Presentaciones de presentacion del producto, propuestas de
las soluciones y demostraciones del sistema.
Documento de alcance: en este documento se definen en alto
nivel los médulos y componentes de la solucién que se estara
implementando al cliente.
e Contratos: Los contratos posee informacion acerca de los
compromisos de ambas partes, periodos de pago, tiempo de
suscripcion, entre otros

10- ¢ Se realiza una revision formal de los contratos?

Si, se lleva a cabo una revision de los contratos para verificar que
Respuesta todo se encuentre segun lo establecido con el cliente. En dicha
revision se valida los montos, fechas, alcance y clausulas legales.

11- ¢;Con respecto al area de soporte esta se incorpora en el proceso de ventas?

Debido a que el area de soporte se habilité recientemente, no en
todos los proyectos se esta incorporando el area de soporte, pero si

Respuesta

Respuesta

Respuesta

Respuesta
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existen proyectos que cuenta con el servicio de soporte y la idea es
gue en un futuro el servicio de soporte sea afiadido siempre a todos
los proyectos como valor agregado para el cliente.

12- ¢ Cuando se lleva a cabo una demostracion del sistema, bajo qué criterios, se
encuentran documentados?

La demostracion del sistema SuccessFactors Unicamente se realiza
Respuesta cuando el potencial cliente la solicita y el encargado del proceso de
ventas le parezca que es conveniente y rentable llevarla a cabo.
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9.7. Apéndice G

Entrevista del proceso de venta

Entrevista 04

Lugar Reunioén Virtual

Fecha 22 de diciembre de 2016

Hora inicio 9:00 p.m.

Hora fin 10:20 p.m.

Tipo de

entrevista No estructurada
Nombre Rol

Participantes Jesus Merino Gerente de operaciones
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

Preguntas

1- ¢ Qué consideraciones generales se deben tener en cuenta en la venta de la
solucién?
Se menciona por parte de sefior Jesus Merino que existen algunas
consideraciones que deben tomarse en cuenta a la hora de iniciar el
proceso de venta, entre ellas estan:
Respuesta e Conocer al cliente ya que este es un ente complejo
¢ ldentificar a los involucrados
e Detectar si estamos hablando y negociando con la persona que
decide

2- ¢ Qué implicaciones tiene para el cliente el querer adquirir la solucion
SuccessFactors?

Se comenta por parte de sefior Jesus Merino que para la
implementacién del sistema SuccessFactors hay una serie de
implicaciones por parte del cliente que deben tener claras tanto el
vendedor como el cliente, algunas de estas son: inversion econémica
considerable, dedicar recursos de la compaifiia y cambio o
transformacion organizacional

3- ¢Cuales son las areas de implementacion?

El sefior Jesus Merino menciona que existen 2 areas de
Respuesta implementacion del sistema SuccessFactors, las cuales son: operativa
y estratégica.

4- ¢ Qué aspectos se deben tomar en cuenta a la hora de vender la solucion?

Respuesta
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Segun el sefior Jesus Merino existen algunos aspectos a tomar en
cuenta a la hora de vender la solucion a los clientes, entre estos
aspectos estan:

Respuesta

Adecuada preparacion de la propuesta presentada al cliente
Entender la situaciéon actual de cliente

Conocer al cliente

Algunos clientes no tienen certeza de los procesos de negocio
relacionados al area de recursos humanos

Factibilidad de la solucién

5- ¢ Cuales criterios de clasificacion del cliente se deben utilizar?

Debido a que muchas empresas no son capaces de implementar el
sistema SuccessFactors se cuenta con una serie de criterios de
clasificacién de clientes que deben revisarse y valorarse para
determinar si el cliente puede adquirir la solucién, el sefior Jesus
Merino menciona que dichos criterios son:

Respuesta

Que el cliente tenga un proyecto de compra de un sistema para
la gestion del talento humano

Que el cliente tenga presupuesto.

Que exista viabilidad econémica para Axento, en otras
palabras, que el cliente cuente con una cantidad de empleados
considerable (superior a los 200 empleados)

Que exista viabilidad técnica, que pueda ser realizable los
requerimientos que el cliente solicita.

Entender el proceso de compra del cliente, por ejemplo, si es el
sector publico tomar en cuenta que tiene que realizarse una
licitacion y todo lo que esto involucra.

6- ¢ Que documentacion es desarrollada actualmente durante el proceso de venta?
El sefior Jesus Merino menciona que la documentacion que

Respuesta

actualmente se desarrolla durante el proceso de venta es la
presentacion al cliente, la propuesta al cliente que esta conformada

del plan financiero y el alcance del proyecto y finalmente los contratos.
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9.8. ApéndiceH
Entrevista del proceso de venta

Entrevista 05
Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 26 de febrero de 2017
Hora inicio 2:40 p.m.
Hora fin 4:10 p.m.
e d_e Semi estructurada
entrevista

Nombre Rol
Participantes Evelyn Gatgens Agente de venta

Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢, Cuando comienza el proceso de venta?

Respu

El proceso de venta comienza cuando se detecta un prospecto
interesado en la compra, que puede haber sido contactado por medio
de llamadas, correos, eventos de Axento, eventos de SAP o bien
Webvinars.

esta

2- ¢ Qué actividades se realizan durante el proceso de ventas?

Respu

esta Las actividades realizadas durante el proceso de venta son:

Una vez que se tiene el contacto del prospecto, se procede a llamarlo o bien
enviarle un correo electronico, seguido a esto se recibe la respuesta del
cliente y si esta interesado entonces, se coordina una reunion con el
prospecto esto con fin de conocer acerca de sus procesos, problemas,
temas financieros y como se encuentra el departamento de recursos
humanos. Esta informacion se recolecta mediante una serie de preguntas
utilizando ya se juicio experto o bien mediante un cuestionario definido.

Una vez recolectada la informacién se determina si lo que quiere es un
asesoramiento acerca de una arquitectura o propuesta de valor acerca de
sus procesos de recursos humanos o bien el cliente o prospecto sabe lo que
quiere y lo que desea es un precio de la solucion, algunos prospectos
Unicamente quieren una demostracion del sistema y un precio, pero
realmente no desean adquirir el sistema.

Posteriormente se procede a realizar una clasificacion del prospecto para ver
si este es candidato a comprar el sistema, en el caso de que no califique
termina el proceso y si califica se procede a llevar a cabo otra reunién para
recolectar informacioén mas precisa de acerca de los procesos relacionados
al area de recursos humanos, la infraestructura tecnologica de la empresa, si
hay que realizar alguna integracion, mayor detalle de los problemas
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presentados por la empresa, si existen varias etapas del proyecto en otras
palabras si en un futuro van a implementar mas médulos del sistema, entre
otros.

e El siguiente paso es desarrollar una propuesta basada en la informacién
recolectada hasta el momento, dicha propuesta esta compuesta de dos
partes: el alcance del proyecto y un plan financiero. El alcance consta de los
mddulos y funcionalidades que se especificaron en el analisis anterior. Hay
dos tipos de propuesta: la propuesta estandar se basa en una
implementacion basica de los modulos que estén definidos para el cliente y
la otra es una propuesta mas adaptada que toma en cuenta aspectos
especificos del cliente, como por ejemplo la metodologia utilizada para la
medicion del desempefio, reglas de negocio establecidas, necesidad de
integraciones, entre otros. Se podria decir que la propuesta estandar es para
clientes que no tienen muy bien definidos y maduros sus procesos de
recursos humanos o bien que desean emplear las buenas practicas que trae
por defecto el sistema SuccessFactors. Con respecto al plan financiero este
presenta los montos a pagar tanto a nivel de suscripcion como de servicios
profesionales, las fechas de pago, condiciones, descuentos, etc.

e Cuando se tiene la propuesta lista se presenta al cliente para que este la
revise, luego se procede a negociar con el cliente los aspectos mencionados
en la propuesta.

e Después de la negociacion, el cliente decide si acepta o no la propuesta, en
caso de que no la acepte termina el proceso, si por el contrario es aceptada
se procede a realizar los contratos legales.

e Una vez que los contratos estén listos se revisan y son enviados al cliente
para los revise y valide. En la mayoria de los casos se lleva a cabo
negociaciones con respecto a los contratos, cuestiones de forma o de ciertas
clausulas.

e Una vez que el cliente acepta los contratos se procede a la firma de los
mismos y el proceso finaliza.

3- ¢ Qué andlisis se realiza para determinar las necesidades del cliente, qué
herramientas utilizan para determinar los requerimientos basados en los procesos
de negocio asociados al area de Recursos Humanos del posible cliente?

Para determinar las necesidades del cliente se lleva a cabo un analisis
qgue consiste en una serie de preguntas que el vendedor realiza segun
su experiencia y juicio de experto dependiendo del proceso de
recursos humanos que se esté trabajando. Por ejemplo, en el caso del
proceso de reclutamiento se pregunta como realizan actualmente el

Respuesta reclutamiento en la empresa, qué problemas ha detectado, si existe
mucha rotacion del personal, entre otras. Muchas veces el cliente ya
sabe los problemas que tiene, pero no sabe cémo resolverlos y
guieren un sistema que soporte los procesos de negocio del area de
recursos humanos.

4- ¢ Existe una clasificacion de los clientes, en caso de que exista cual es?
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Respuesta No actualmente no se cuenta con una clasificacion de clientes.

5- ¢ Durante el proceso de venta el posible comprador pasa por diferentes estados?
Por ejemplo: oportunidad, cliente prospecto, cliente potencial, cliente

Si, el comprador en un principio cuando se contacta inicia como un
prospecto, pero una vez que se realiza la primera reunion para

Respuesta conocerlo y se valida que es realmente un candidato para adquirir
SuccessFactors pasa hacer una oportunidad. Unicamente se manejan
estos dos estados durante el proceso de venta.

6- ¢ Existe criterios de seleccion para los posibles compradores, en caso de que
existan cuales son?

Actualmente no se cuenta con unos criterios definidos para la
seleccidn y validacion de los posibles compradores, sin embargo,
algunas de las cosas que se tienen en cuenta son: el tamafo de la
organizacion, si existe un presupuesto por parte de la empresa que
desea adquirir SuccessFactors, si existe apoyo por parte de la
gerencia, si cuenta con los recursos necesarios para afrontar el
proyecto, el nivel de madurez del &rea de recursos humanos, entre
otros. Depende mucho del vendedor.

7- ¢Como se define el alcance del proyecto?

Para definir el alcance se toma en cuenta toda la informacion
recolectada en las reuniones realizadas anteriormente y con base en
esos requerimientos se determinan qué moédulos y qué
funcionalidades son requeridas. Normalmente se lleva a cabo una
reunion con el gerente de proyectos de consultoria para en conjunto
definir el alcance, en otras ocasiones cuando el cliente solicita una
demostracion del sistema el encargado de realizarla es un consultor o
bien el mismo gerente de proyectos.

8- ¢ COmo se calcula los costos, tiempo y el precio final del producto?

Con respecto al tema financiero que es la otra parte de la propuesta
existen dos costos separados que se cobran los cuales son: costo
mensual de las licencias que esta determinado por cantidad de
usuarios y se cobra de manera anual, el tema de las licencias es
trabajado en conjunto con SAP pues es el quien establece el precio y
vende la licencias, Axento gana un porcentaje por la venta de cada
licencia.

El otro costo es el de servicios de implementacion del sistema se
calcula en base a las horas requeridas por médulos, dichas horas
estan dividas de la siguiente manera: Consultor de implementacion,
Consultor técnico, Consultor de soporte, Gerente de proyecto y
Director de proyecto.

Respuesta

Respuesta

Respuesta

El calculo es realizado segun juicio de experto segun las diversas
areas involucradas: consultoria, soporte y ventas. En el caso de las
horas de consultor de implementacion y técnico son calculadas por el
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gerente de consultoria, mientras que el consultor de soporte por el
area de soporte en conjunto con el area de ventas ya que las horas de
soporte corresponde a las que el cliente quiera o solicite.

9- ¢ Qué documentacion se genera durante el proceso de venta?

Con respecto a la documentaciéon que se genera a lo largo de proceso
es poca, entre los documentos con los que se cuentan estan:

Respuesta presentaciones, alcance, plan financiero, contratos y dependiendo del
vendedor algunos cuestionarios utilizados para realizar el analisis del
cliente y sus requerimientos.

10- ¢ Se realiza una revision formal de los contratos?

Si, una vez terminados los contratos se realiza una reunion entre el
Respuesta vendedor, el gerente de ventas y gerente de consultoria para revisar
de manera formal montos, fechas, alcance y clausulas legales.

11- ¢ Con respecto al area de soporte esta se incorpora en el proceso de ventas?

Con respecto al area de soporte no se cuenta incorporado de lleno en
el proceso de venta, pues este servicio se habilito hace poco y en
muchas de los proyectos no esta incluido, aunque en los mas actuales
Si.

12- ¢Cuando se lleva a cabo una demostracion del producto, bajo qué criterios, se
encuentran documentados?

Cuando se lleva a cabo una demostracion es porque el cliente la
Respuesta solicitd y el vendedor considerd segun su juicio, que era necesario y
clave para cerrar la venta del sistema.

Respuesta
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9.9. Apéndice |

Entrevista del proceso de implementacion
Entrevista 06

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 26 de febrero de 2016
Hora inicio 2:40 p.m.
Hora fin 4:10 p.m.
Tipo de entrevista Semi- Estructurada
Nombre Rol
Participantes Luis Arce Gerente de proyectos
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

Preguntas
1- ¢ Se encuentra documentado el proceso de implementacion?

Actualmente no se encuentra documentado el proceso de
implementacion.
2- ¢ Quiénes conocen y manejan el proceso de implementacion?
Desde que nacio la empresa yo siempre he sido el encargado de
gestionar los proyectos de manera que soy la persona que conoce y
Respuesta maneja la informacion acerca del proceso de implementacion de
Axento, los consultores conocen acerca de las actividades que ellos
realizan, pero a nivel de metodologia no tienen ese conocimiento.
3- ¢ Cuando inicia el proceso de implementacion?

El proceso de implementacion inicia cuando la venta se ha realizado,
Respuesta en ese punto el vendedor me comunica ya sea por llamada, correo o
personal que se vendioé una implementacion.

4- ¢ Qué metodologia de implementacion se utiliza?
La metodologia de implementacién que se utiliza como base es
BizXpert, la cual estd compuesta por 4 fases:
e Preparacion
e Realizacion
e Verificacion
e Lanzamiento
Y por cada una ellas se llevan a cabo un conjunto de actividades para
desarrollar el proyecto.
5- ¢ En la fase de Preparacion que actividades se llevan a cabo?
Bueno una vez que se confirma la venta el agente de venta me envia
Respuesta la informacion de contacto del gerente del proyecto del cliente, yo le
envio un correo electrénico al gerente del proyecto del cliente en

Respuesta

Respuesta
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donde le indico quién que soy el gerente de proyectos de Axento y le
comento que dentro de aproximadamente 7 dias va recibir un correo
por parte de SAP en donde le informan que ya sus instancias estan
habilitadas y que se puede iniciar con la configuracién del sistema. Le
solicito que apenas la informacion me envié un correo para coordinar
la reunion de Kick Off.

Apenas recibo el correo por parte del cliente se coordina con el cliente
la reunion de Kick Off, se tocan temas como la fecha, el lugar, la hora,
cantidad de personas que van a asistir, entre otros. Con base en la
informacién del alcance definido en la propuesta y la informacion
acerca de los participantes a la reunién procedo a preparar el plan del
proyecto y también el SOW o Acta de declaracion del trabajo para
tener una base para llegar a la reunién de Kick Off.

Llegada la hora y fecha de la reunién entonces se procede a
realizarla, en la reunion se tocan temas como: los objetivos del
proyecto, alcance, la metodologia de implementacion, los roles y
responsabilidades de equipo consultor, entre otros. Durante la misma
reunion el cliente presenta su equipo de trabajo o gran parte del
mismo.

Una vez terminada la reunion procedo a establecer el equipo de
trabajo del cliente y a definir en conjunto con el administrador del
proyecto del cliente el plan de comunicacion en donde se coordina la
periodicidad de las reuniones de seguimiento del proyecto, los canales
y formas de comunicacion, etc.

Luego el cliente lleva a cabo una reunion donde presenta sus
procesos de negocio de recursos humanos que estan relacionados
con los modulos a implementar, en esta reunién se encuentran los
consultores de los médulos correspondientes y a medida que el
cliente va explicando su proceso de negocio los consultores realizan
diversas preguntas para ir definiendo los requerimientos.

Los consultores también realizan una presentacién de cada uno de
los médulos que se van a implementar con el objetivo de que el cliente
vea como SuccessFactors soporta estos procesos de negocio y lo que
recomienda como mejores practicas.

Una vez terminada la presentacion de los médulos los consultores
proceden a llevar a cabo los talleres de definicién de la configuracion.
Esto consiste en una reunién con el analista del area por parte del
cliente en donde mediante la utilizacion de un libro de configuracion
(Workbook) el cual contiene las configuraciones que se le pueden
realizar al modulo, se levantan los requerimientos del cliente. Es
importante también mencionar que se le ensefia al cliente como esta
estructurado el libro de configuracién y también que para la
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configuracion del médulo se cuenta con 3 iteraciones para generar
cambios. Es comun que durante estos talleres de configuracion se
presenten nuevos requerimientos o cambios a nivel del proyecto, por
ejemplo, integraciones, mas plantillas, mas formularios, etc.

Finalizado los talleres de configuracion se procede a modificar el plan
de proyecto y el SOW con los nuevos requerimientos, los cambios o
bien la eliminacion de algun elemento o componente. Cuando se
tienen listos el plan del proyecto y el SOW se le envia al cliente para
gue este los revise y en caso de que existan errores me los envia con
los errores y yo procedo a modificarlos y se lo regreso.

Cuando el cliente revisa de que no existan errores, procede a firmalos
y enviarmelos para que los firme y ahi termina la fase de preparacion.

6- ¢ En la fase de Realizacion qué actividades se llevan a cabo?

Respuesta

La fase de realizacion comienza cuando se tienen firmados el plan
del proyecto y el SOW, digamos que esta fase de divide en dos partes
gue se van desarrollando de manera paralela una es la gestion del
proyecto que de eso me encargo yo Y la otra es la configuracion del
modulo que la realizan los consultores. Con respecto a la gestion del
proyecto yo me encargo de gestionar los cambios, de las reuniones de
seguimiento, de solucionar problemas, coordinar actividades y
controlar el avance del proyecto. También antes de todo esto se
ejecuta el plan de comunicacion.

En el caso de la configuracion del sistema el consultor se encarga de
validar los requerimientos con el cliente que fueron definidos en el
taller de configuracién, para posteriormente proceder a configurar el
sistema. Se llevan a cabo 3 iteraciones como lo mencione antes para
realizar los cambios que el cliente solicite una vez terminada la 3
iteracion no se realizan mas cambios a no ser que se haga otro
contrato, pero ya eso es aparte y casi nunca sucede.

Después de configurar el sistema si hay que realizar alguna
integracion la lleva acabo el mismo consultor del modulo si es capaz
de hacerlo o en caso contrario un consultor técnico, depende mucho
de la integracion.

Cuando se termina de realizar la integracion entonces se procede a
redactar y la carta de cierre de la 3 iteracién y se envia al cliente para
gue este la valide y firme, el cliente firma la carta de la 3 iteracién y la
envia de regreso yo la firmo y se termina la fase de realizacion.

7- ¢ En la fase de Verificacién qué actividades se llevan a cabo?

Respuesta

La fase de verificacion inicia cuando ya se ha configurado todo en la
instancia de pruebas, se me habia olvidado mencionar que todo esto
se realiza primero en una instancia de pruebas y que luego se
procede a migrar todo a una instancia de produccion, asi que de igual
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manera en esta etapa el proyecto se divide en dos partes: la gestion
del proyecto y la verificacion del sistema Successfactors.

A nivel de gestion de proyectos consiste en lo mismo que en la fase
anterior, pero a nivel de verificacion el consultor se encarga de
preparar la instancia de produccion. Aqui habilita las diversas
configuraciones y caracteristicas de acuerdo con la configuracién
realizada en la instancia de pruebas. Luego el consultor le solicita al
cliente la informacion que alimentard el sistema, el cliente aqui se
encarga de validar la informacion y enviarsela al consultor para que lo
cargue al sistema en donde puede que se den errores, si ese es el
caso el consultor le indica en qué registros se presentaron y el cliente
se encarga de verificar los datos y volverlo a enviar para que se
carguen. Normalmente se utiliza un archivo CSV como fuente de
datos, pero eso puede variar dependiendo del proyecto.

Una vez cargado los datos el consultor le solicita al cliente que realice
pruebas sobre los datos, aqui es importante aclarar que los
consultores no realizan pruebas a la informacion ya que eso es
responsabilidad del cliente. Después de realizar pruebas el cliente le
envia un informe de estado de pruebas al consultor, si existe algin
error se corrige y nuevamente se le solicita al cliente que realice
pruebas. En caso de que no se presenten mas errores, se le envia al
cliente un documento de confirmacién de pruebas, el cliente lo firmay
me lo envia.

8- ¢ En la fase de Lanzamiento que actividades se llevan a cabo?

Respuesta

En la dltima fase se planifica la salida a produccién y de igual manera
se gestiona el proyecto, eso de mi parte. Al mismo tiempo el consultor
se encargar de verificar la configuracion de la instancia de produccién
y se repiten los mismos pasos para cargar la informacion ahora a la
instancia de produccion, cuando se tienen cargados los datos y ya
probado todo se envia al cliente la carta de cierre del proyecto, el
cliente la recibe la firma y me la envia.

Para finalizar se lleva a cabo una reunion de cierre del proyecto en
donde se presenta el sistema funcionando correctamente y se realizan
unas demostraciones de sus funcionalidades, seguidamente se lleva a
cabo una reunién de paso a soporte en donde se presenta al area de
soporte y se indica que de ahora en adelante ellos se encargaran de
apoyarlos en lo que necesiten.

9- ¢ Mencion6 que la configuracién del sistema consta de 3 iteraciones, en que
consiste una iteracion?

Respuesta

Una iteracion consiste en actualizar los requerimientos en el libro de
configuracién, enviarselo al cliente para que los revise y los firme,
realizar la configuracion en el médulo basado en el libro de
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Respuesta

configuracion aprobado, solicitar al cliente que realice pruebas de la
configuracion, el cliente hace pruebas y le envia los resultados de las
pruebas al consultor. Si hay errores el consultor los corrige y le solicita
al cliente que vuelva a realizar las pruebas y si no hay errores,
entonces el cliente le indica los cambios que desea realizar y esos
cambios forman parte de la nueva iteracion.

10- ¢ Qué documentacion se genera durante el proyecto?

La documentacién que se genera durante el proceso de
implementacion es:

Plan del proyecto

Presentacion de reunion de inicio de proyecto (Kick Off)
Documento de finalizacion de WorkShops

Acta de declaracion del trabajo (SOW)

Carta de cierre de 3 iteracion

Libros de configuraciéon (WorkBook)

Documento de pase a produccién

Documento de participacion de capacitacion

Carta de cierre del proyecto

Minutas de reuniones relevantes
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9.10.Apéndice J

Entrevista del modulo de Sucesion y Desarrollo

Entrevista 07

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 8 de marzo de 2017

Hora inicio 1:30 p.m.

Hora fin 2:30 p.m.

Tipo de .

entrevista Semi estructurada

Nombre Rol

Consultor del médulo de
Sucesion y Desarrollo

Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

Participantes Carlos Azofeifa

Preguntas

1- ¢ Considera gque estas preguntas ayudan a definir el alcance de una
implementacion del modulo de Sucesion y Desarrollo?

Las preguntas presentadas si permiten definir el alcance a nivel
general y pero seria bueno realizar ciertos cambios en algunos
términos ya que en el area de recursos humanos no son llamados de
esa manera, ademas eliminar el elemento formulario de revision de
talento ya que actualmente no se utiliza y cambiar los tipos a
categorias.

2- ¢ Considera que la estructura del cuestionario del modulo de Sucesion y
Desarrollo es la adecuada?

La estructura del cuestionario esta bien responde al proceso de
Sucesion y Desarrollo.

3- ¢ Segun su juicio de experto qué otras preguntas pueden realizarse para
determinar el alcance del proyecto?

El médulo de Sucesion y Desarrollo es muy pequefio y muy estandar
Respuesta no existen muchos cambios que se puedan hacer, con esas preguntas
es suficiente.

4- ¢ Esta de acuerdo con el cuestionario final?
Respuesta Estoy de acuerdo con el resultado final del cuestionario.

Respuesta

Respuesta
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9.11. Apéndice K

Entrevista general del sistema

Entrevista 08

Lugar Sala #1 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 9 de marzo de 2016
Hora inicio 2:30 p.m.
Hora fin 3:00 p.m.
Zirﬁ?e?/iita No estructurada
Nombre Rol
Participantes Anthony Porras Consultor del Aprendizaje
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Qué elementos considera son importantes conocer del cliente a nivel general
del sistema, que tienen un impacto en el alcance de una implementacién de
modulos de SuccessFactors?

Algunos de los elementos que es bueno conocer acerca de una

organizacion son:

¢ Cantidad de instancias en las que se va a implementar el

sistema.
En cuales idiomas va hacer requerido.
En cuales paises va ser implementado.
Numero de compaiiias en la misma instancia.
En el que caso si existan varias compafiias si las politicas esta
unificadas o comparten las mismas.

Respuesta
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9.12. Apéndice L

Entrevista del Modulo de Aprendizaje

Entrevista 09

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazul, San José
Fecha 15 de marzo de 2017
Hora inicio 2:00 p.m.
Hora fin 3:40 p.m.
Tipo de .
. Semi estructurada
entrevista

Nombre Rol

Consultor del Médulo de
Aprendizaje

Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

Participantes Anthony Porras

Preguntas

1- ¢ Esta de acuerdo con la informacion general solicitada al cliente?
Respuesta La informacién general solicitada al cliente esta bien.

2- ¢ La estructura del cuestionario del modulo de Aprendizaje es la adecuada?

Si, la estructura del cuestionario esta bien, sin embargo, seria bueno
Respuesta acomodar las categorias en diferente orden ya que estas tienen una
relacion.

3- ¢ En la categoria de Sistemas heredados considera que las preguntas
planteadas estan bien?

Respuesta Con respecto a esta categoria las preguntas planteadas si estan bien

4- ¢ En la categoria de Administracion del modulo considera que las preguntas
planteadas estan bien?

Aqui tenemos un problema porgue las preguntas que haces son muy
técnicas y es muy probable que el cliente no las vaya a entender, hay

Respuesta que redactarlas de una manera mas simple y vamos a eliminar las que
te diga ya que no aportan mucho para dimensionar el alcance del
maodulo.

5- ¢ En la categoria de Contenido en linea considera que las preguntas planteadas
estan bien?

En esta categoria las preguntas si estan bien, nada mas cambiemos

Respuesta L . -
algunos términos que el cliente podria no entender.

6- ¢ En la categoria de Administracién de competencias considera que las
preguntas planteadas estan bien?
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En este caso tenemos el mismo problema son muy técnicas y no
Respuesta estan enfocadas al cliente, vamos a cambiarlas y redactarlas para que
queden un poco mas simple y entendible de cara al cliente.
7- ¢ En la categoria de Gestion de recursos y otros considera que las preguntas
planteadas estan bien?
Aqui estamos bien, simplemente seria bueno separar la pregunta
Respuesta numero 1 en dos preguntas que, aunque estan muy relacionadas
puede confundir al cliente.

8- ¢ Esta de acuerdo con el cuestionario final?

Si, creo que el cuestionario terminado permite dimensionar el alcance

Respuesta o' ina implementacion del médulo de Aprendizaje.
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9.13. Apéndice M

Entrevista del Médulo de Compensacion

Entrevista 10

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazl, San José
Fecha 10 de marzo de 2017
Hora inicio 2:00 p.m.
Hora fin 5:00 p.m.
Vi d_e Semi-Estructurada
entrevista
Nombre Rol
. . . Consultora del Médulo de
Participantes Carolina Lopez >
Compensacion
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Esta de acuerdo con la informacion general solicitada al cliente?

Si esta bien, nada mas cambiele los nombres a esos documentos
porque en Latinoamérica no se utilizan esos.

2- ¢La estructura del cuestionario del médulo de Compensacion es la adecuada?

Esa manera de estructurar el cuestionario considero que no es la mas
adecuada, para explicarte existen dos areas en las que se divide el
modulo de compensacion que son:

e Compensacion fija

e Compensacion variable

La compensacion fija son los beneficios que el empleado recibe sin
gue exista un elemento variable, por ejemplo: el salario, la cesantia,
aumentos por ley, vacaciones pagadas, etc.

En el caso de la compensacion variable como su nombre lo dice es
variable de acuerdo con los elementos que la empresa decida, por
ejemplo: de acuerdo con su rendimiento, a los afios de trabajar, al
puesto en el que esté, etc.

De manera que no es necesario tantas categorias simplemente
hagamoslo por estas dos areas.

3- ¢ Entonces para el area de compensacion fija y variable cuales son las preguntas
qgue se deberian hacer?

Mira lo que vamos hacer es ir revisando las preguntas que traes y
categorizarlas en esas dos areas, ademas en el libro de configuracion
tengo unas preguntas que nos pueden ayudar que también vamos a
revisar y ajustar.

Respuesta

Respuesta

Respuesta
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9.14.Apéndice N

Entrevista de validacion del proceso de venta

Entrevista 11

Lugar Reunién Virtual
Fecha 27 de abril de 2016
Hora inicio 3:10 p.m.
Hora fin 4:20 p.m.
Zml(r)e?/iesta Semi estructurada
Nombre Rol

Participantes Fatima Samayoa Agente de preventa

Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢Los roles definidos en el diagrama son los roles que participan en el proceso de
venta?

Antes de que se abriera mi plaza me comentan que era el gerente de
Respuesta proyectos quien en ocasiones apoyaba a los agentes de ventas,
entonces si esos son los roles involucrados en el proceso de venta.

2- ¢ Considera que el diagrama corresponde al proceso de venta?

Segun lo que me dijeron en la capacitacion, si esas son las
actividades que se deben realizar, sin embargo, en caso de los
clientes que no son nuevos se saltan las primeras actividades y van
directo a la coordinacion de la reunion.

3- ¢ Qué problemas considera que tiene el proceso de venta?

Unos de los principales problemas que se tiene en el proceso y que
por eso precisamente se dio mi ingreso a la empresa es que los
agentes de ventas no poseen el suficiente conocimiento acerca de la
herramienta y a la hora de realizar la venta de los mdédulos no sabian
muy bien el alcance de la implementacion de cada uno de ellos, lo que
ocasionaba que tuvieran que solicitar la ayuda del gerente de
proyectos ya sea para las demostraciones como para definir el
alcance de la propuesta. También en muchas ocasiones no se
realizaba la venta y se hacia uso del tiempo de gerente del proyecto,
me comentaban que se daban casos en los que el gerente de
proyectos no se encontraba disponible y se realizaba la venta sin el
acompafnamiento del gerente de proyectos y bueno a la hora de
implementar habia inconsistencias y problemas.

Otro problema es que no existe una estandarizacion para hacer las
cosas, unos agentes de ventas las hacen de una manera y otros de
otra.

Respuesta

Respuesta
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Tampoco existe ningun cuestionario estandar que se utilice para
realizar el levantamiento de requerimientos inicial o “Discovery”,
ademas que no se tienen definidos los criterios para validar cuando
una oportunidad tiene potencial y cuando no.

Una cosa que me parecio interesante es que no se tienen definidos
los tipos de clientes, pero me hablaron de clientes pequerios,
medianos, grandes y estratégicos.

Y bueno no se tiene documentacion del proceso, ni se maneja ningun
otro tipo de informacion.

4- ¢ Qué mejoras considera necesarias realizar al proceso de venta?

Bueno primero que todo hay que estandarizar las cosas y definir un
proceso estandar y que todos lo conozcan y sigan, también definir los
criterios para validar o no una oportunidad. Seguidamente contar con
una herramienta como un cuestionario en donde se obtenga mas
informacién acerca del cliente y sus procesos ya que esto ayudara a
definir mas claramente el alcance del proyecto y servird como fuente
de informacion al equipo de consultoria, evitando problemas en la
implementacion.

Respuesta
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9.15. Apéndice N

Entrevista de validacion del proceso de implementacion
Entrevista 12

Lugar Reunién Virtual
Fecha 27 de abril de 2017
Hora inicio 10:30 p.m.
Hora fin 12:10 p.m.
UG Semi estructurada
entrevista
Nombre Rol

. : , Consultora del médulo de

Participantes Carolina Lopez -
Compensacion
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto

Preguntas

1- ¢Los roles definidos en el diagrama son los roles que participan en el proceso de
implementacion?

Respuesta

Si, esos son los roles involucrados en el proceso de implementacion.

2- ¢ Considera que el diagrama corresponde al proceso de venta?

Respuesta

Tengo unas observaciones en algunas actividades de las fases, en la
fase de preparacion una actividad que considero importante es solicitar
el acceso provisioning, es cuando nos dan acceso a las instancias del
cliente para configurarlas. En la fase de realizacion a la hora de
configurar el médulo en las actividades si son esas, pero cuando es un
error se soluciona en esa misma iteracion y cuando es un cambio
forma parte de la siguiente iteracion. En la fase verificacién no esta
definida la capacitacion del usuario que actualmente se realiza, sin
embargo, es recomendable que lo consulte con el gerente de
proyectos Luis Arce.

3- ¢ Qué recomendaciones o0 mejoras considera que se pueden aplicar segun su
experiencia en su anterior organizacion?

Respuesta

El proceso es muy similar ya que se utilizaba la misma metodologia,
sin embargo, cuando se realiza la venta se llevaba a cabo una reunion
de paso de ventas a consultoria en donde se invitaba a todas las
personas que iban a estar involucradas en el proyecto y se les ponia al
tanto del proyecto, asi como brindarle la informacién recolectada
durante todo el proceso de venta.
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9.16. Apéndice O
Entrevista del Médulo de Metas y Desempeiio

Entrevista 13

Lugar Reunién Virtual
Fecha 14 de abril de 2017
Hora inicio 3:00 p.m.
Hora fin 4:20 p.m.
-(Ia-lrﬁ?e?/iita Semi estructurada
Nombre Rol
Participantes Mercedes Morales S%Zssﬂxgzggl modulo de Metas
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Esta de acuerdo con la informacion general solicitada al cliente?
Respuesta Si esta bien la informacion solicitada, me parece bien.

2- ¢ La estructura del cuestionario del modulo de Metas y Desempeiio es la
adecuada?

No estan mal las preguntas, pero es mejor estructurar el cuestionario
de otra forma que puede ser con base en el proceso que sigue el
mddulo que esta divido en 3 sub procesos que son:

e Planeacién de Objetivos
e Desempefio Permanente
e Evaluacion del desempeiio
3- ¢ Para cada uno de los sub procesos mencionados anteriormente cuales
preguntas se deberian hacer?
Primero organicemos las preguntas que tienes en los 3 subprocesos y
Respuesta luego las revisamos y modificamos, de camino voy pensando qué
otras preguntas otras podemos agregatr.
4- ; Esta de acuerdo con el cuestionario final?

Respuesta Si, me parece que el cuestionario esta listo.

Respuesta
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9.17.Apéndice P

Entrevista del M6édulo de Central de empleados
Entrevista 14

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 09 de mayo de 2017
Hora inicio 10:00 p.m.
Hora fin 11:30 p.m.
Z:}[?[?esgta Semi estructurada
Nombre Rol
Participantes Anthony Porras ((j:é)résrlrjl:ct)ga%e;lsmédulo de Central
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Esta de acuerdo con la informacion general solicitada al cliente?
Respuesta Si, pero falta agregar la estructura organizacional del cliente.

2- ¢La estructura del cuestionario del médulo de Central de Empleados es la
adecuada?
Creo que seria mejor estructurar el cuestionario con base en el
proceso de configuracion del médulo de Central de Empleados, que
consiste en:
e Configuracion de estructura organizacional
e Configuracion de la informacion del empleado
Configuracion de la posicion
Configuracion del tiempo libre
Configuracion de eventos
Configuracion del descriptor de puestos
Configuracion de beneficios
Configuracion de permisos basados en roles
Configuracion de integracion
3- ¢ De acuerdo con el proceso de configuracion del médulo de Central de
Empleados qué preguntas pueden ayudar a delimitar el alcance d médulo?
Bueno con base en el proceso de configuracion vamos primero a
Respuesta clasificar las preguntas que traes las categorias del proceso y luego a
ver que otras mas se pueden agregar.
4- ; Esta de acuerdo con el cuestionario final?

Respuesta Parece que el cuestionario esta listo.

Respuesta
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9.18. Apéndice Q

Entrevista de validacion del proceso de implementacion
Entrevista 15

Lugar Reunién Virtual
Fecha 28 de abril de 2017
Hora inicio 2:00 p.m.
Hora fin 4:15 p.m.
Z:]F:?essasta Semi estructurada
Nombre Rol
Participantes Luis Arce Gerente de proyectos
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Esta de acuerdo con las cuatro fases definidas para el proceso de
implementacion?

Si, esas son las fases que se realizan durante el proceso de
implementacion.

2- ¢Las actividades definidas para la fase de Preparacién son las que se realizan?

Si, esas son las actividades nada mas que las modificaciones al plan
del proyecto y al SOW se llevan a cabo después de los talleres de
configuracién y no antes ya que en los mismos pueden salir nuevos
requerimientos.

3- ¢Las actividades definidas para la fase de Realizacion son las que se llevan a
cabo?

Respuesta Si, aqui no hay problema.
4- ¢ Las actividades definidas para la fase de Verificacion son las que se realizan?

Si, aunque a la hora de realizar pruebas por parte de cliente y validar
gue no existan errores Unicamente se comunica al cliente no se envia
ningun documento o carta de aprobacién de pruebas. También al
capacitar a los usuarios ellos tienen que firmar un documento de
aceptacion de la capacitacion que se les brindo.

Respuesta

Respuesta

Respuesta

5- ¢ Las actividades definidas para la fase de Lanzamiento son las que se realizan?

Si, pero no veo que existe el documento de pase a produccion en
donde se especifica que el sistema ya ha sido configurado, probado y
validado por el cliente en la instancia de pruebas y que ahora sera en

Respuesta . . .
puesto en la instancia de produccion.
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6- ¢ Se realiza una reunion de paso del area de ventas a consultoria?
Respuesta No se realiza una reunion de paso de ventas a consultoria.

7- ¢ Cuando se esta realizando la configuracion del sistema en las 3 iteraciones
como se maneja los cambios y los errores?

Los errores se solucionan en la misma iteracion, pero los cambios
entran en otra iteracion

8- ¢ En la fase de verificacidon se lleva a cabo una capacitacion formal?

Si, se realiza una capacitacion formal a los usuarios de manera fisica
Respuesta vy se les solicita que firmen un documento de participacion en la
capacitacion

Respuesta
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9.19. Apéndice R

Entrevista de validacion del analisis de brechas
Entrevista 16

Lugar Sala #2 Axento, San Rafael de Escazu, San José
Fecha 5 de mayo de 2017
Hora inicio 3:30 p.m.
Hora fin 5:30 p.m.
;F:?es;as ta No estructurada
Nombre Rol
Participantes Luis Arce Gerente de proyectos
Leslie Becerra Desarrollador del proyecto
Preguntas

1- ¢ Cuales de los siguientes entregables se llevan a cabo actualmente?
Respuesta Vamos a ir uno por uno validando si realizan o no.

2- ¢ Qué criterios considera se deben tomar en cuenta para llevar a cabo un
entregable en el proceso de implementacién?

Con respecto a eso, creo que lo mas importante es la simplicidad del
proceso tanto para el cliente como para nosotros, sin embargo, existen
algunos aspectos que se deben tomar en cuenta:

e Horas de trabajo. Este criterio corresponde a la cantidad de
horas hombre requeridas para llevar a cabo el entregable, ya
gue no disponemos de muchos recursos.

e Simplicidad. Este es uno de los valores por lo que se rige
Axento, de manera que si un entregable afecta la simplicidad
del proceso de implementacién no es recomendable
agregarlo.

e Practica de venta. Este criterio corresponde a que la

Respuesta empresa no implementa esa funcionalidad o médulo.

e Ganancia percibida. Este criterio corresponde a la cantidad
de dinero estimado que se espera obtener del proyecto.

e Satisfaccion del cliente. Este criterio se define como el
cliente percibe a la organizacion, por ejemplo: una empresa
desordenada, que se atrasa, que no cumple con lo que
establece, que cobra de mas, que no ayuda a mejorar el
proceso, sino que solo esta por terminar el trabajo y no se
preocupa por entender el negocio.

e Formalizacion: Este criterio corresponde a que es necesario
formalizar ciertos entregables mediante un documento o
herramienta por solicitud de los clientes.
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9.20.Apéndice S

Observacion de reunidn de inicio de proyecto

Observacion 01

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha 09/01/2017
Hora inicio 10:00 p.m.
Hora fin 11:30 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Suceso Reunion de inicio de proyecto en el cliente de Axento
Acontecimientos
1. Acontecimiento 1

Tema Presentacion del equipo del equipo del proyecto del cliente y de Axento
El gerente de proyectos de Axento procede a realizar una presentacion del equipo
del consultor, la agente de soporte y del estudiante Leslie Becerra, menciona que el
estudiante actualmente esté realizando su Proyecto Final de Graduacion en el

Tecnologico de Costa Rica de la carrera Administracion de Tecnologias de
Informacion.

El patrocinador del proyecto del cliente menciona que como se va manejar los
temas de confidencialidad, ya que no desean que se utilice el nombre de su
empresa, accedan registros o informacion o bien documentacion de reuniones, el
gerente de proyectos de Axento el sefior Luis Arce procede a decirle que el
estudiante Unicamente esta como observador del proceso de implementacion que
se realiza, que no tendra contacto con ninguno de los involucrados del proyecto de
parte de cliente y que no se registrara ninguna informacién acerca su organizacion.

El patrocinador de proyecto del cliente indica que, de ser asi, no hay ningin
problema que se encuentre en la reunion y el gerente del proyecto de cliente
procede a realizar la presentacién de los principales involucrados del proyecto.

Unicamente se podra observar el proceso no se puede interactuar en el
mismo ya que el cliente no dio acceso.

2. Acontecimiento 2
tema Agenda de la reunién

El gerente del proyecto de Axento Luis Arce describe los puntos que seran tocados
en la reunion entre los cuales estan: Propdsito de la Reunion, Sobre
SuccessFactors, Alcance del Proyecto, Estructura del Equipo, Metodologia de
Implementacion y Planeacion del Proyecto

Anotacion No hay anotaciones.
3. Acontecimiento 3

Anotacion
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tema Propdsito de la Reunidn

El gerente del proyecto de Axento Luis Arce habla acerca del objetivo de la reunion
en lo cual destaca los siguientes puntos:

Arrancar con la implementacién de SuccessFactors

Confirmar los criterios de éxito

Definir roles, responsabilidades, y cobmo vamos a trabajar juntos

Concretar el plan del proyecto

Anotacion No hay anotaciones.

4. Acontecimiento 4

Tema Sobre Succesfactors

El gerente de proyectos de Axento realiza una explicacion del sistema
SucessFactors en donde explica los beneficios que aporta a la empresa y como se
logra alcanzar con la solucién.

Anotacion No hay anotaciones.
5. Acontecimiento 5

Tema Alcance del proyecto

El gerente de proyectos de Axento procede a comentar el alcance que abarca lo
siguiente: Modulo de plataforma y Médulo de metas y Desempefio

Para el médulo de plataforma se tiene lo siguiente: Definicion permisos basados en
roles, caracteristicas basicas perfil empleado, Habilitacion SSO, Carga de
informacién basica del empleado.

En el caso del modulo de metas se definio lo siguiente: Configuracidén de una
Plantilla (Template) del Plan de Objetivos, Categorias del Balanced Scorecard (si
se desea) con Objetivos, Metas e indicadores, Configuracién de permisos con base
en funciones, Configuraciéon de objetivos en cascada y permisos para establecer la
linea de vision y Configuracion del mapa de ejecucion de metas.

Finalmente, para el médulo de desempefio se tiene lo siguiente: 1 plantilla de
evaluacion del desempefio,1 plantilla de evaluacion 360, descripcion Unica de cada
competencia, se podran definir las competencias a nivel de funcidn, la visualizacion
y ejecucion de estas evaluaciones son definidas por diferentes autorizaciones, se
incluira la valoracion de los objetivos como parte de la evaluacion del desempefio
tomados del plan de objetivos inicial y calibracion del desempefio.

Anotacion No hay anotaciones

6. Acontecimiento 6
Tema Estructura del Equipo

El gerente de proyectos de Axento muestra los roles y de manera general las
responsabilidades del equipo consultor y del equipo del trabajo del cliente.

No se tiene conocimiento en este momento de quienes son las
Anotacion personas que ocuparan los roles de parte del cliente, durante la reunion
se define quienes son esas personas.

7. Punto 7 de la agenda
Tema Metodologia de Implementacion
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El gerente de proyectos de Axento el sefior Luis Arce menciona que la
metodologia de implementacion que se va a utilizar es SAP Launch (BizXpert) es la
metodologia BizXpert, pero debido a la compra del sistema SuccessFactors por
parte de SAP cambiaron su nombre.

El sefior Luis Arce explica que la metodologia estd compuesta por 4 fases:
Preparacion
Realizacién
Verificacion
Lanzamiento
También hace referencia a que deben cumplirse unos requisitos previos para
realizar la implementacién de sistema, entre los cuales estan:

e Informacién basica de empleado

e Foto del empleado

e Tener claro el esquema de metas estratégicas para la organizacion, basadas
en el balance score card si fuera el caso y su proceso de cascadeo y
alineacion a los colaboradores.
Proceso de evaluacion a seguir para cada colaborador.
Flujo de trabajo a seguir durante el proceso de evaluacion.
Escala de calificacion a utilizar para la evaluacion.

e Libreria de competencias a utilizar, o basarse en las de SF.
Posterior a esto procede a explicar en qué consiste cada fase de la metodologia de
implementacion y las principales metas que se deben alcanzar en cada una de
ellas.

Anotacion No hay anotaciones.
8. Acontecimiento 8
Tema Planeacioén del proyecto
El gerente de proyectos de Axento sefiala que existe una comunidad del sistema
SuccessFactors en donde existe mucha informacion acerca del sistema, nuevas
funcionalidades, entre otros.
Seguidamente procede definir en conjunto con la gerente del proyecto del cliente los
siguientes puntos:

e Agendar los Workshops

e Calendarizar periodicidad de reuniones del proyecto

e Finalizar el plan del proyecto.

No se tiene conocimiento en este momento de quienes son las

Anotacion PErSOnas que ocuparan los roles de parte del cliente, durante la reunién
se define quienes son esas personas.

9. Acontecimiento 9
Tema Fin de la reunién

El gerente de proyectos de Axento termina de hablar sobre los proximos pasos a
realizar y la reunion finaliza.
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Anotacion No hay anotaciones.
Informacion Adicional

Con el gerente de Proyectos de Axento Luis Arce, el consultor del
modulo plataforma Carlos Azofeifa, la consultora del modulo de
metas y desempefio Mercedes Morales y con la agente de soporte
Tatiana Zufiga.

Acudio

Tamano de la

empresa Mediana
Numero de
empleados 1000 empleados

aproximado
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9.21. Apéndice T

Observacion de reunion de procesos de negocios

Observacion 02

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha 09/01/2017

Hora inicio 1:00 p.m.

Hora fin 3:00 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Reunién de procesos de negocio del cliente, en donde se espera
conocer como lleva a cabo el cliente sus procesos.
Acontecimientos

1. Acontecimiento 1
Tema El cliente habla acerca de la informacién del empleado.

La analista del médulo de plataforma del cliente menciona la informacion que
actualmente se maneja de clientes, ademas menciona que no sabe muy bien si se
maneja otro tipo de informacién, pues algunos usuarios que ya tienen muchos afos
en la empresa no han proporcionado diversos datos personales o que el puesto
requiere, por ejemplo, la foto del empleado.

Suceso

También le pregunta al encargado de Tl si esa informacion esta en el sistema de
nomina de la misma manera, el encargo de Tl comenta que tienen que validar y
revisar la informacion y en dado caso integrarla. Otro aspecto que la analista del
modulo de plataforma le comenta al gerente del proyecto del cliente es que van a
tener que realizar una sesion de fotos con los empleados que no tengan la foto
actualizada.

Por otro lado, a nivel de competencias de la empresa no se tiene claro si las que
tienen actualmente son las que deberian de ser o si bien en vez de que sean
generales para todos los empleados deben ser para cada puesto en especifico.

No se cuestiona la informacién que se maneja actualmente y las
competencias que se manejan en la empresa.

2. Acontecimiento 2

tema El cliente habla acerca del proceso de fijaciéon de metas

La analista del modulo de metas del cliente menciona como se llevan a cabo la
fijacion de metas en la empresa y los consultores entienden el proceso que se
sigue y empieza una platica acerca de algunos cambios que se podrian realizar.

Anotacion No se realizo
3. Acontecimiento 3
tema El cliente habla acerca del proceso medicién del desempefio

Anotacion
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La analista del mddulo de desempefio comienza a explicar el proceso de
evaluacion de desempeiio, sin embargo, indica que existen 2 tipos de evaluaciones
una gue se realiza a los empleados y otra que se realiza a los administrativos de
las diversas areas, en este punto la consultora del médulo de desempefio
Mercedes Morales menciona que no se sabia que habian dos tipos de
evaluaciones y que existe un problema ya que en el contrato de venta Unicamente
esta incluido la definicién de 1 plantilla para la medicion del desempefio.

La consultora Mercedes Morales le comenta al gerente de proyectos de Axento
gue es necesario configurar otra plantilla para soportar el proceso del cliente y se
inicia una negociacioén entre el gerente del proyecto del cliente y el gerente de
proyectos de Axento.

A la hora de realizar la venta de los servicios de implementacion no se
conocia que la empresa realizaba 2 tipos de evaluaciones del
desempefio y ahora se tiene que negociar con el cliente la realizacién
de una plantilla adicional.

4. Acontecimiento 4

Tema Fin de la reunion

La analista del médulo de desempefio termina de explicar el proceso de
evaluaciéon de desempefio y se da por terminada la reunion.

Anotacion

Anotacion No hay anotaciones.

|
nformacién Adicional

Con el gerente de Proyectos de Axento Luis Arce, el consultor del
Acudio modulo plataforma Carlos Azofeifa, la consultora del modulo de
metas y desempefio Mercedes Morales.

Tamafno de la

Mediana
empresa
Numero de
empleados 1000 empleados

aproximado
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9.22. Apéndice U

Observacion de reuniéon de presentacion del médulo de
plataforma
Observaciéon 03

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha 10/01/2017

Hora inicio 9:00 p.m.

Hora fin 10:30 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Presentacion del modulo de plataforma por parte del consultor
Carlos Azofeifa

Acontecimientos

1. Acontecimiento 1
Tema El consultor Carlos Azofeifa muestra el médulo de plataforma

El consultor Carlos Azofeifa abre una instancia del sistema SuccessFactors y se
dirige al modulo de Plataforma y comienza a explicar cobmo esta compuesto el
modulo de plataforma y los diversos elementos, al mismo tiempo se realiza una
platica entre el consultor y diversos miembros del equipo de trabajo de cliente.

Anotacion No hay anotaciones.
2. Acontecimiento 2

tema Estructura de la informacion

El consultor Carlos Azofeifa realiza le comenta a la analista de plataforma del
cliente que hay que definir la informacion que es necesaria acerca del empleado
para luego estructurarla y mostrarla en el médulo por categorias, conjuntos, entre
otros. La analista le responde que buscara la informacién que actualmente se tiene
del empleado.

Suceso

Anotacion No se hay anotaciones.
3. Acontecimiento 3
tema Fin de la presentacion del médulo de plataforma

Una vez terminado el recorrido del médulo de plataforma y explicado los
elementos que lo componen, se da por terminada la presentacion.

Anotacion No hay anotaciones.

292



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate
9.23.Apéndice V

Observacion de taller de definicién de la configuracion
Observaciéon 04

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha 10/01/2017

Hora inicio 1:00 p.m.

Hora fin 3:30 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Suceso Taller de definicion de la configuracién del modulo de plataforma
Acontecimientos

1. Acontecimiento 1

Tema Explicacion del taller de definicion

El consultor Carlos Azofeifa comienza el taller de definicion de la configuracion
explicandole a la analista del médulo de plataforma del cliente en qué consiste el
taller de definicion, le comenta que consiste en una reunién en donde mediante un
libro de configuracion (el cual es un archivo Excel en donde se tienen definidas
todas las configuraciones del médulo de plataforma) se realiza el levantamiento de
requerimientos del cliente segun el proceso que la empresa definio y
posteriormente se configuran en el sistema.

Ademas, el consultor Carlos menciona que este levantamiento de requerimientos
se realiza 3 veces que corresponde a las 3 iteraciones, y que esta primera vez la
van a hacer juntos para que conozca como manejar el libro de configuracion. La
analista sefiala que le parece perfecto y proceden a llenar el libro de configuracién
con la informacion requerida del empleado.

Anotacion No hay anotaciones

Informacién Adicional

Con el gerente de Proyectos de Axento Luis Arce, el consultor del
Acudio modulo plataforma Carlos Azofeifa, la consultora del médulo de
metas y desempefio Mercedes Morales.
Tamafo de la

Mediana
empresa
Numero de
empleados 1000 empleados

aproximado
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9.24.Apéndice W

Observacion de reunién de presentacion del modulo Metas y
Desempefio

Observacion 05

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.

Fecha 11/01/2017

Hora inicio 9:00 p.m.

Hora fin 11:00 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Presentacion del modulo de Metas y Desempefio por parte de la
consultora Mercedes Morales
Acontecimientos

1. Acontecimiento 1
Tema La consultora Mercedes Morales muestra el médulo de metas

Suceso

La consultora Mercedes Morales abre una instancia del sistema SuccessFactors y
se dirige al moédulo de Metas y comienza a explicar como esta compuesto el
modulo de plataforma y los diversos elementos, al mismo tiempo se realiza una
platica entre la consultora y diversos miembros del equipo de trabajo de cliente.

Anotacion No hay anotaciones.

2. Acontecimiento 2

tema Fin de la presentacion del médulo de metas

Durante la presentacion del modulo de metas se habl6 acerca de cOmo se realiza
la planeaciéon de los objetivos de la empresa y como estos son cascadeados a
todas las areas de la organizacion, sin embargo, esta informacién corresponde a
proceso de negocio del cliente y no es posible documentarla y ademas para el
analisis del proceso de implementacion no es relevante. Asi que una vez se
terminado el recorrido sobre el moédulo de metas finaliza la presentacion.

Anotacion No hay anotaciones.
Informacion Adicional

Con el gerente de Proyectos de Axento Luis Arce, el consultor del
Acudio modulo plataforma Carlos Azofeifa, la consultora del modulo de
metas y desempefio Mercedes Morales.

Tamarno de la

empresa Mediana
Numero de
empleados 1000 empleados

aproximado
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9.25. Apéndice X

Observacion de taller de definicion de la configuracion
Observacion 06

Lugar Oficina de reuniones del cliente seleccionado de Axento.
Fecha 10/01/2017

Hora inicio 1:00 p.m.

Hora fin 3:30 p.m.

Observador Leslie Becerra Blanco

Taller de definicion de la configuracion del modulo de Metas y
Desempefio
Acontecimientos

1. Acontecimiento 1

Tema Explicacion del taller de definicion

La consultora Mercedes Morales comienza el taller de definicién de la
configuraciéon explicandole a la analista del médulo de metas del cliente en qué
consiste el taller de definicion, le comenta que consiste en una reunion en donde
mediante un libro de configuracion (el cual es un archivo Excel en donde se tienen
definidas todas las configuraciones del modulo de plataforma) se realiza el
levantamiento de requerimientos del cliente segun el proceso que la empresa
definio y posteriormente se configuran en el sistema.

Suceso

De igual forma que el consultor Carlos Azofeifa, la consultora Mercedes Morales
menciona que este levantamiento de requerimientos se realiza 3 veces que
corresponde a las 3 iteraciones, y que esta primera vez la van a hacer juntos para
gue conozca como manejar el libro de configuracioén.

Teniendo claro esto ambas proceden a realizar la definicion de la configuracién del
modulo de metas mediante el libro de configuracion.

Anotacion No hay anotaciones

Informacién Adicional

Con el gerente de Proyectos de Axento Luis Arce, el consultor del
Acudio modulo plataforma Carlos Azofeifa, la consultora del médulo de
metas y desempefio Mercedes Morales.

Tamano de la

empresa Mediana
Numero de
empleados 1000 empleados

aproximado
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9.26. Apéndice Y

A continuacién, se presenta la Guia de venta.

GUIA DE VENTAS DE SUCCESSFACTORS

axenlo

driving execution

GUIA DE VENTA DE SUCCESSFACTORS

Elabarade por Grupo Axento
Wersian 1.0

Abril 2017
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OBJETO DEL DOCUMENTO

Este documento contiene una guia para que los agentes de venta de la solucion SuccessFactors, estén en
mejor posicion cuando enfrenten las reuniones preliminares con los ejecutivos de RH en las organizaciones

de nuestros clientes o prospectos.

Cada cliente es diferente y tiene diferentes necesidades. Por este motivo no podemos considerar que esta
sea una guia valida para todos los clientes, ya que cada cliente y cada entrevista necesita preparacion. Esta
guia puede considerarse, por lo tanto, como un conjunto de preguntas que nos ayuden durante la
preparacion de cada entrevista.

El documento consta de los siguientes apartados:

e Posicionamiento de la solucion: donde tratamos de dar las indicaciones que ayuden a los agentes de
venta a posicionar la solucién de SuccessFactors, en términos de valor y de negocio.

e Guia de preguntas: donde se incluyen una serie de preguntas que buscan tener un mejor
entendimiento de la situacion del cliente, y recabar la informacién que nos permita calificar la
oportunidad.
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POSICIONAMIENTO INICIAL DE AXENTO

1 Mision de Axento:

Contribuimos a la evolucion estratégica de las companias acelerando el logro de sus objetivos, mejorando la
productividad y rentabilidad.

2 ;Quiénes somos?

Aliados estratégicos con presencia a nivel regional, tomamos en cuenta sus necesidades y las traducimos en
soluciones.

3 ;Qué hacemos?

Expertos en la asesoria e implementacion de la solucidn  “SuccessFactors” , software basado en la nube
para la ejecucion de las estrategias de su negocio. Optimizamos el desempefio del capital humano

generando una ventaja competitiva para la organizacion.
4 Nuestros clientes:

Corporacion Multi inversiones — Ficohsa — Disagro — Ingenio Pantaleén — Grupo T&T - Fifco — Grupo
Cuestamoras — Grupo Almo — BCIE — Compafriia Cervecera de Nicaragua — Duwest - EEGSA — REPRICO
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GUIA DE PREGUNTAS DE LA OPORTUNIDAD

Preguntas al contacto de venta

En lz siguiente tabla se presentan algunz de las preguntas que deben realizarse al contacto de venta del

cliente.

# Pregunta Respuesta
1 | ;Cuanto tiempo lleva en la organizacién?

2 | ;Cual es su puesto en |la organizacién?

3 | {Como ha evolucionado su trabajo desde

gue comenze en la organizacien?
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Preguntas de la organizacion

Teniendo un poco de informacion acerce del coniacto de wenta del clisnte es necesaric establecer el

ertorna de la orgarizacion, en la siguients tsbls =2 presenta una seriz o= pregurtas que le ayudaran a

gdefinir el artorro de la organizacion y conocer al diente.

Motz Es recomendakle bacer una investigacion general de |z cportunidas para obtener informacion basica

gue podra ser utlizada para completar las preguntas y haceds ver al diemte que s2 dic a la tarea de

imvestigar un @ooo SU eMmpress.

W Pregunta Respuesta

1 | ;& gue s= dedica su empresa?

2 | jCusles son algunos de los desafios gque le
impiden  zlcanzar  los ohjetives a2 s
organizacion?

3 | (Cuigres son sus principales competidores,
=s5tos tienen alguna ventaja competitva?

4 | ;Jue problermas para gestiorsr el talemo
presenta su organizacion?

5 | jActualmente hay un proyecic en s
organizacion para scludonar estos problamas?

6 | Iz usted la persora encargada del proyecio,
er caso negative  pregurtar gquign es s
persona’

7 | {Oug an importante considera usted que 25 el
proyecto?

B | Cusles sonm los chjetivos  gererzles el
negocio?

9 | ;CQuigres se we afectade por el rews
empresarial?

10 | jCuartos colsboradores dene su organizacion?
11 | ;Zxiste  un  departaments  de Recursos
Hurmanos, cuantas personas lo corforman?

12 | [Podriamos programar Jna reunion con s
persona encargada del proyecta? Notar S la
persona con la gue habla ez la cargada del
provects no reslizar esta pregunias
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Preguntas de los problemas que presenta el diente

Las siguiertes preguntas tienen como objetivo identificar los problemas del clisnte.

W Pregunta Respuesta
1 | ;Poroue se esta llevarco a cabe el provecto en
su organizacion?

2 | jCual corsiders usted gue 25 &l mayor

proklzrma en la gestion del talzma?
3 | ;Oe gcue marsra afecta el problems

rmenciorado anteriorments a la organizacicn?
4 | ;5 se soludciora & proklema gue beneficios se

chbtendria?

Preguntas del Proceso de Evaluacion del diente

Las siguiertes pregunias comesponds al proceso o= evaluacion que el diente poses para seleccionar al

proveador.
W Pregunta Respuesta
1 | ;Qué criterios utiliza =y organizacion pars

svaluar la sclusion v gue peso tienen?
[Ejerrplos:  Furcioralidad, Facilidad de uso
{Interface Grafical, Mejor marca, Lider de

mercado, Precio)

2 | ;jCual es5 el proceso de seleccion que utiliza su
ocrganizacion?

3 | ;Cuartos provesdores son pressleccdionados?

4 | ;Cuarto dura el procesc para tormar una
aacision?

5 | ;0ue sucede =i se excede 2l dempo?

6 | ;Jué opinion de las partes interssadas tienes
mas influencia?

T | ;Quign toma la decision final? [De quign es

necesaria la firma definitiva?

301



Elaboracion del proceso de venta e implementacién del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

Preguntas sobre el proyecto
Las siguiartes preguntas tiznen cormo objetive recolectar informacion acerca del proyecto.
# Pregunta Respuesta
1 | j3wien es el patrodinacor que esta finandiando
el proyecwo? (Cjermpls; Departaments de
Recursos Humanos, Departamento g2 T, la alta
gerancia, et
2 | ;Para gue facha estaria iniciando el proyecto?
3 | jCuando corsidera su organizacion que un
proyects es exitoso?
4 | ;Ouign en la organizacion s= va 8 beneficar
rras del proyecta? [Por qua?
5 | ;0ue es lo gue espera lograr conm ests
corpra/proyecta? ;Que es lo que usted aspera
lograr implerentando esta soludian?
6 | ;Quign en la organizacion tieme &l mayor
rigsgo ante estos desafios? jPor que?
7 | ;Quign pusde deterer o retrasar el proyeco?
Preguntas de Proveedores (Competidores)
Las siguiartes preguntas tiznen como objetive igentificar los competidores.
# Pregunta Respuesta
1 | iComo determina gue proveedores deben
tormar parte en su proyesio?
2 | i;0ue le llamo la atendon de russtra empresa’
3 | j0ué otras empresas (proveedores) ores usted
que podria curmplir con este tipe de proyectos?
4 | ;Oué |2 gusta de provesdores anteriores?
ioue es lo cus menos le gusts de artericres
proveadores?
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Preguntas de Presupuesto

Las siguiartes preguntas tienen como ohjetivo idertificar el presupussto que posee el clients.

al proceso de obmencion de fondos para hacerls
viable? ;De gue o quienss depende |z asignacion

de fordos?

# Pregunta Respuesta
1 | ;0ue presupussto se va & usar?
2 | jAprovirmadarients cuarts  presupussto tiens
astimado para este proyecto?
3 | De no estar presupusstado este provects, joual es

Preguntas del Proceso de Compra y Contratacian

Las siguisrtes preguntas tienen como ohjetivo conocer el process de campra v contratacion del cliente.

# Pregunta Respuesta
1 | ;Cual es el procese de compra como tal? (ezzpas,
fechas, stc]
2 | ;Quign necesita participar 2r un procsso de
cornpra formal?
3 | jCual es el plazo?
4 | ;Cudl es el proceso de revision de contratos?
§ | ;Cuentan con un departamerto juridico intemo o lo
hacem a traves de un asssor legal de wercaros?
6 | ;Mormalmente cusl es 2l tiernpo promedio oz
revisicn v firma de contratos para este Tipo de
proyectos?
Preguntas de cierre de una entrevista
Las siguisrtes preguntas puecan ser utilizadas para cerrar la entravista.
# Pregunta Respuesta
1 | jZziste algura ofra consideracion gue guisre
cormentar?
2 | ;Puedo termer su cormpromiso de avanzar ahora?
3 | ;Cusl considaras que deberia ser &l siguients paso?

303



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

9.27.Apéndice Z

A continuacién, se presenta el cuestionario de Informacién basica del médulo de

Sucesion y Desarrollo.

CUESTIONARIO DE INFORMACION
BASICA DEL MODULO DE SUCESION Y
DESAROLLO

axenlo

driving execution

CUESTIONARIO DE INFORMACIGON BASICA DEL MODULO DE
SUCESION Y DESARROLLO

Elaborado por Axemto Costa Rica 5.4 para <CLIENTE=

Entregar a : Mombre-Apellido

Wersion 1.0

&/3,/20107
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Preguntas claves

Las siguientes preguntas tienen como chjetvo conocer el proceso Sucesion y Desarrcllo del cliente, poder

definir adecuadaments los requerimientes del cliente.

iCamo geshonan las sucesiones en

FQué personas de su organizacion
deberian tener un plan de sucesion?
(cuales son los puestos clave)

iComo dentifican a los sucesores en
un puesto clave?
F0uan extendidos estan los planes
de desarrollo de carrera en su

-

ofganEzacon?
iQué tipo de acimdades de
desamollo son las que realzan los
sucesores identficados?

305



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

9.28. Apéndice AA

A continuacién, se presenta el cuestionario de Informacién basica del médulo de

Compensacion.

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA
DEL MODULO DE COMPENSACION

axenlo

driving execution

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA DEL MODULO DE
COMPENSACION

Elaborado per Axento «Pais> 5.4 para <CLIENTE=

Wersion 1.0
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INFORMACION GENERAL

Es necesanc contar con documentacion acerca del proceso de Compensacion para ayudar al Consulior de
Servicos de Profesionales & enfender su process antes de la reunion de inicio del proyects. Los sguientes

tipos de documentaodn son Utles

* Hojas de caloulo Excel con dates de la planificacén del afic antenor u otro docurrente sirmilar,
* Ejemplos de calculos para cada tipo de plan

* Documentackan del plan formal de compensacion

* Carias de comunicacian emviadas a los parboipantes explicande |z compensacion

»  Otros gue considere necesarics

DESCUBRIMIENTO

A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacionadas con €l proceso de Compensacian, por

favor se requiere complete la informacion en cada una de las preguntas.

PROCESO GENERAL DE COMPENSACION FIJA

Las sigwentes preguntas permitiran conocer de manera kasica los procescs de compensacion de su

organizacian, por favor completar 2 informacon solicitada.

Nuamero Pregunta Respuesta

1 ;Estan documentados sus procesos  de
COMpensacion?

2 shctualmente utiliza alguna herramienta para
gjecutar los procescs de compensacion?

3 JCuanto tiempo lleva ejecutando sus procesos
de compensacion?

4 iCon que frecuenciz ejecuta planes de
COMpPensacion? (Mensual, Trimestral,
Semestral, Anual)

] iLa planeacidn de compensacion es la misma

para todas las unidades organizacionzles o
existe  alguna diferencia? (Hay wvarias
commpafiias, paises, entre otros)

6 JQué criterios utiliza la organizacion para su
andlisis de compensacion?  (Desempefio,
Chbjetivos  individuales /o corporativos,
Indicadores econdmicos, atros)

7 £5U compensacion utiliza mult-moneda?

8 iExizten colaboradores que deben  ser
excluidos de los procesos de compensacion?

9 JQuiénes son los responsables de los procesos

de planeacion?
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Nimero Pregunta Respuesta
10 ;Quiénes son los responsables de revisar y/o
aprobar los planes de compensacion?

1 (Qué tipos de incrementos o beneficios
otorgan a los colaboradores (Aumentos de ley,
aumentos por promocion, bonos, acciones,
otros)?

12 ;Tiene directrices definidas para los procesos
de compensacion y para gque tipos de
incrementos o beneficios aplica?

13 ;Utilizan indicadores para medir su proceso de
compensacion, en caso afirmativo indique
cuales?

14 ¢Clasifica a sus colaboradores por medio de
grados salariales y bandas salariales, y que
criterios utiliza para su definicion?

15 (Existe alguna legislacion laboral por la que
tenga realizar incrementos?

16 JEl proceso de evaluacion de desempefio es
tomado en cuenta para decisiones de
compensacion?

7 JComo se comunica los resultados de los
procesos de compensacion?

18 ;De donde proviene la informacion para los
procesos de compensacion, algdn sistema?

19 ¢Es necesario enviar la informacion resultante
a algan sistema o proveedor especifica?

PROCESO VARIABLE

|
Dependiendo de su proceso de compensacion pueden gue este involucre elementos variables, las siguientes

preguntas serviran para identificar estos elementos y como son utilizados.

Nimero

Pregunta

Respuesta

1

¢Existen planes de compensacion basados en
ventas, comisiones, cumplimiento de
estrategia?

(Existen elementos diferentes al salario para
determinar los procesos de compensacion?
;Considera que existe una particularidad en su
proceso de calculo de bonos?
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9.29. Apéndice BB

A continuacién, se presenta el cuestionario de Informacién basica del médulo de

Metas y Desempeiio.

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA
DEL MODULO DE METAS Y DESEMPENO

axenlo

driving execution

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA DEL MODULO DE
METAS Y DESEMPENO

Elsoorado por Axerto <Pais> 5.4, pars < CLIENTE=>

Version 1.0
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INFORMACION GENERAL

Es necesario contar con documentacion acerca del proceso de Plansacion y gestion de Chjetivas v
Evaluacion dsl Desempsefio para ayudar al Consultor de Servicios de Profesionales a entender su proceso

antes de la reunian de inicio del proyecto. Los siguientes tipos de documentacicn son Utiles.

¢ Procesos, formulas y mapas de flujc de trabajo
e Formularios de evaluacion de desempefio

s Escalas de evaluacion del desemperfio

e Lliberia de competencias

s Ofros que considers necesarics

DESCUBRIMIENTO

A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacionadas con el proceso de Objetivas y Evaluacion

dsl desempenio, por faver se requisre complete la informacion en cada una de las preguntas.

INFORMACION OBJETIVOS
]
Las siguisntes preguntas permitiran conocer de manera basica la gestion de objetives, por favor completar la

informacian sclicitada en la siguients tabla.

Ndimero Pregunta Respuesta Objetivo

1 sActualmente como se realiza el Respuesta 1 Para delimitar si va haber
registro y seguimiento de las metas integracidon con otro
u objetivos? sistemna.

2 :Se utiliza  algin tipo  de Repuesta 2 Para conocer si se utiliza
metodologia para el planteamiento la metodologia Smart
de objetivos?

3 :Qué tipo de escalas utilizan para la Respuesta 3 Para determinar sise va
evaluacion de metas u objetivos? tener gue utilizar escalas

de cumplimiento,
reversible y excede,

4 :Existen diferencias  entre los Respuesta 4 Conocer si existen
objetivos asignados a equipos de diferentes planificaciones
liderazgo y los objetivos asignados
colaboradores individuales?
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INFORMACION DE DESEMPENO PERMANENTE

Las siguientes preguntas permitiran conocer de manera basica acerca del proceso de desempefio

permanente, por favor completar la inforrmacion sclicitada en la siguiente tabla.

Ndimero Pregunta Respuesta Objetivo
1 :5e le da seguimiento a los objetivos  Respuesta 1 Para determinar si
y logros? se va a encender o
no desempefia
permanentsa,
2 (Con que periodicidad le dan Respuesta?2 Para determinar

seguimiento a los objetivos y los
logros de los colaboradores?

configuracion  de
alertas

INFORMACION DE COMPETENCIAS Y EVALUACION DEL DESEMPENO

_________________________________________________________________________________________________________|]
Las siguientes preguntas permitiran conocer de manera basica el proceso de evaluacion de desempefio y las

competencias del cliente, por faver completar la informacian solicitada en la siguisnts tabla.

Namero Pregunta Respuesta Objetivo

1 ;Cuentan con wuna libreria de Respuesta Configuracién del
competencias propia de la compafia o sistema
de terceros?

2 :Estan  definidas claramente las Respuesta2 Competencias
competencias organizacionales y las organizacionales o
competencias de los puestos? valores

3 :5e utilizan conductas para evaluar Respuesta3 Configuracion del
competencias? sistema

4 :Existen diferentes formas de Respuestad Parar conocer cuantos
evaluacidn para diferentes niveles formularios de
jerarquicos? evaluacidon se wvan a

configurar.

5 :Usan calibracion para la evaluacion del Respuesta 5 Configuracién del
desempefio? sistema

6 :Durante la evaluacidn del desempefic Respuesta 6 Configuracién del
se documenta algdn objetivo de sistema

deszarrollo o compromiso de
desempefio, fortalezas y oportunidades
de mejora?
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9.30. Apéndice CC
A continuacién, se presenta el cuestionario de Informacién basica del médulo de

Central de Empleados.

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA
DEL MODULO DE CENTRAL DE EMPLEADOS

axenlo

driving execution

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA DEL MODULO DE
CENTRAL DE EMPLEADOS

Elaoorado por Axertoe <Pas> 5.4, pare < CLIEMTE=
Wersion 1.0

<FECHA®

312



Elaboracion del proceso de venta e implementacién del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

INFORMACION GENERAL

Para realizar una correcta implementacion del modulo de Central de Empleados es necesario contar con
infarmacian basica, por lo que se solicita proporcionar documentacion para ayudar al Consultor de Servicios
de Profesionales a entender su proceso o programa de compensacian antes del inicio del proyecto. Los

siguientes tipos de documentacion son Utiles.

¢+ Documento de estructura organizacional.
o Documento de posiciones o puesios.

¢ (Ofros gue considers necesarics

DESCUBRIMIENTO

A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacionadas con €l modulo de Central Empleados, por

favor se reguiere complete la informacion en cada una de las preguntas.

PLATAFORMA
]
Las siguientss preguntas corresponden al area de plataforma, se sclicita responderlas.

Namero Pregunta Respuesta
1 :Se va a implementar algin
mecanismo de autentificacidn Gnica?

OBJETOS DE FUNDAMENTQOS (ESTRUCTURA OGANIZACIONAL)
I ————————————————————————————————
Las siguientes preguntas tienen como objetivo conocer |a estructura crganizativa del cliente, por favor

completarlas.

Namero Pregunta Respuesta
1 :Se tiene definida de manera clara los
datos de |a estructura organizacional?
(Ej.: codigos de trabajo,
departamentos, entidades legales,
unidades de negocic y otros elementos
organizativos actualmente)
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NFORMACION DEL EMPLEADO

Ests seccion contiens preguntas acerca de la informacion del empleads

Mamera Pregunta Respuesta

1 ;Cuales paises abarcar la
imglementacion del madulo?

POSICIONES

|
Las siguisries preguntas son acerca de las posicionss o pusstos que 2l cliente posse

Numero Pregunta Respuesta

1 i5e tiene definida de manera clara la
estructura de la posicion?
iTiene a mano la lista completa de las
posiciones gue conforman la organizacion?

TIEMPO LIBRE

Esta seccion contiens preguntas acerca la estructura del iermpo libre gue el clierte marsja.

Numero Pregunta Respuesta

1 JCuantas estructuras de tiempo manejan dentro de
la organizacien? (Ej.: Vacaciones, Maternidad,
Fermizos sin goce de salario, Incapacidad, stc)

51 conoce claramente el proceso de cada una de las
estructuras de tiempo? (Ej.- Reglas de asignacion,
EXCEpPCiONEE, Bic.)

EVENTOS

Lzs siguiertes preguntas pemiten concosr aosrca de gue sventos, franssccionses o acciones de personal gue

tiens &l clizrte.

Mamera Pregunta Respuesta

1 ;Que transacciones, eventos o acciones
de personas s espera que estén
dizponibles? (E).: tiempo libre, cambio
de pussto, relaciones laborales, st
iLo= eventos van a ser integradas con
algdn otro sistema de transacciones?
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DESCRIPTOR DEL PUESTO

Las siguisrtes preguntas tienen como ohjetive determinar si s2 utilizar un descriptor de pusso v la

infermacion relacionada a este

Numero

Pregunta Respuesta

1.1

1.2

:5e utiliza actualments algan tipo de
descriptor de puesto para cada una de
la=s posiciones dentro de su
organizacion?

iCuantas plantillas de descriptor de
puesto == tienen en la organizacion?
iConoce o tiene a mano el contenido
de las plantillas?

BEMEFICIOS

Esta seccion contiene preguntas relacionadas a los beneficios que el colaborader recibe.

Numero

Pregunta Respuesta

1.2

Jhctualmente se cuenta con un
esguema de beneficios para el
colaborador?

;Cuél es el proceso de
asignacion/reclameo de los beneficios?

PEEMISOS BASADOS EN ROLES

Las siguisrtes preguntas estan enfocadas & provesr informacion acsrca de los permisos v roles que maneja

2l clisrte.

Numero

Pregunta Respuesta

;Cuéles son los distintos perfiles de
usuarios que van hacer uso del sistemna
{Supervizores, Encargados de Recursas
Humanos, Administradores, etc.)?

NTEGRACION

Esta seccion contiene preguntas acerca de las integraciones que pueden presentarse.

Numero

Pregunta Respuesta

sAlgurcs de los datos de la
organizacion ya estan definidos o
administrados en otro sisbema (por
gjemnplo, el sisterna financiero, sistema
de planilla), explicar cuéles sistemas?
;Qué tipo de informacion necesita
estar integrada [;Eventos, Informacion
del colaborador, Informacion de la
organizacion, Informacién de Tiempa)
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9.31.Apéndice DD

A continuacién, se presenta el cuestionario de Informacién basica del médulo de

Aprendizaje.

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA
DEL MODULO DE APRENDIZAJE

axenlo

driving execution

CUESTIONARIO DE INFORMACION BASICA DEL MODULO DE
APRENDIZAJE

Elaborado por fAxerto <Pais> 5.4 para <CLIENTE=
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INFORMACION GENERAL

Es necesario contar con documentacion acerca del proceso de Aprendizaje para ayudar al Consultor de
Servicics de Profesionales a entender su proceso antes de la reunion de inicio del proyecio. Los siguientas

tipos de documentacion son utiles.

o Ejemplos de programas de capacitacion y desarrollo

o Ejemplos de informes de capacitacion

DESCUBRIMIENTO

A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacicnadas con el procese de Aprendizaje, por favor

se requisre complete la informacicn en cada una de las preguntas.

SISTEMAS HEREDADOS
_________________________________________________________________________________________________________|]
Los sistemas heredados son sistemnas gue han sido utilizados durants mucho tiempo por la empresa pero

que poco a poco 52 han guedado obsoletos o presentan limitacionss para llevar a cabo las funciones y
actividades de la organizacion. Dichos sistemas contienen informacion valiosa gue puede ser uillizada por &l

madulo de aprendizaje, por lo que s salicita contestar las siguienies pregunias relacionadas con este tema.

MNota: En este apariado pusde solicitar ayuda del personal encargado del area tecnalogia de informacion de

sU organizacion.

Nimero Pregunta Respuesta

1 ;Existe algin sistema heredado (o
sistemas) que esta siendo reemplazado
por el médulo de aprendizaje?

2 :Es necesario migrar datos de sistemas
heredados como parte de la
implementacién? (por ejemplo: cursos,
historial de formacian, etc.)

3 ¢Los usuarios que wvan a utilizar el
mddulo de capacitacion son los mismos
que se encuentran en SuccessFactors o
abarca otros tipos de usuarios gue no se
encuentran en el sistema o son
externos?
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ESTRATEGIA DE CAPACITACION
I hEhEhEhEhEhEhEIEIIIILILILILINLLILILILILIILIL§L§§L§L§O§§§§SN N 5 5Dy
Las siguientes preguntas tiene comeo cbjetivo conocer la estrategia de capacitacion gue la empresa tiene o

desea utilizar.

Numero

Pregunta

Respuesta

1

:Tiene entrenamiento basado en
funciones del puesto, cuantos distintos
podria  identificar  (;Cursos  para
supervisores, Cursos para servicio al
clients, Cursos Operativos)

;Utiliza alguna herramienta para recibir
retroalimentacion por parte del usuario
una vez realizado el curso, le gustaria
utilizar SuccessFactors para esto?
:Tiene la empresa actualmente cursos
gue se utilizan para el desarrollo de
carrera del colaborador?

:En su gran mayoria, cual es el tipo de
curso  que predomina en  su
organizacion? (En linea, Presencial o
Mixto)

:Tiene capacitaciones que deben
realizar cada cierto periodo de tiempo
(por ejemplo, cada afio, cada dos afios,
etc.)?

:Utiliza los examenes?, ;Planea usar?
:Utiliza alguna escala de calificacion
para medir el conocimiento de sus
colaboradores?

ADMINISTRACION

—______________________________|
Este apartado contiene preguntas acerca de como desea administrar €l modulo de aprendizaje de

SuccessFactors, por lo que se solicita contestar dichas preguntas de la manera mas precisa.

Namero Pregunta Respuesta
1 ;Como el sistema va a ser administrado?
(Habra un "Super" administrador y/o varios
administradores departamentales)
2 ZHay un requisito para restringir el acceso de

ciertos administradores a datos especificos?

CONTENIDO EN LINEA (ELEARNING)

I R —————————————————
Este apartado contiene preguntas acerca del contenido que sera cargado al mddulo de aprendizaje.

Namero

Pregunta

Respuesta

1

(Tiene la empresa cursos que contienen
algln tipo de informacion didactica
digital, en caso de que su respuesta sea
negativa proseguir con la siguiente
seccién?

;Como se gestionard y alojarda el
contenide? (Internamente o por un
proveedor externo)

(En caso de que sea un proveedor
externo, qué tipos de contenido esta
utilizando (SCORM, AICC)?

318



Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema

basado en las metodologias SAP Parnert Sales y SAP Activate

ADMINISTRACION DE COMPETENCIAS

Las siguientes preguntas tienen come objetivo conocer acerca de las competencias gue el cliente mangja.

Namero

Pregunta

Respuesta

1

2

JTiene una metodologia de gestidn de
competencias que utiliza actualmente?

¢Estan vinculadas algunas de las competencias
organizacionales a algin elemento de
capacitacion (Ejemplo: ;cursos de liderazgo,
servicio al cliente, etc.)?

;Utiliza la organizacién alglin analisis de
carencias (Valoracion actual vs Valoracion
esperada) con el fin de proponer elementos de
capacitacion al colaborador? (Ejemplo: Perfil
de competencias requerido para una posicion
de supervisor)

GESTION DE RECURSOS Y OTROS

Este apartado contiene preguntas acerca de como s& va a gestionar los recursos de la empresa.

Namero Pregunta Respuesta
1 :Planea administrar edificios de
capacitacion, aulas y/o equipos?
2 ;Piensa mantener un registro de

los costos de entrega de
capacitacion?

3 ¢Cobran a los usuarios por la
capacitacion? ;Estan los
entrenamientos disponibles de
forma gratuita?

4 ¢Hay alguna aprobacion requerida
para gue los usuarios tomen
cierto entrenamiento?

5 ;Tiene la organizacion certificados

que otorga los colaboradores por
realizar un curso?
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10. Glosario

El siguiente apartado presenta una serie de términos y su correspondiente definicion

utilizados a través de este documento.

Término Definicién

SucessFactors Sistema Empresarial para la gestion del Recurso
Humano.

BizXpert Metodologia para la implementacion del sistema
SucessFactors desarrollada por SucessFactors
Company.

SAP Active Metodologia para la implementacion de sistemas
empresariales SAP.

Ariba Sistema que se encarga de hacer contratacion,
realizacion y gestion de la cadena de suministros y
de gestién con los proveedores.

Partner Socio de negocio que se encuentra
estrechamente relacionado y se llevan a cabo
operaciones.

Cloud Es un paradigma que permite ofrecer servicios de
computacion a través de una red, que usualmente es
Internet.

Script Documento o archivo que contiene instrucciones,
escritas en codigos de programacion

Workbook Corresponde a documentos de trabajo que
contienen configuraciones del sistema e informacion
del mismo.

On-Premise Corresponde a la instalacion de software en una

Software as a service

(SaaS)

Proceso As-is

Proceso To-be

plataforma tecnoldgica propietaria del cliente.

Saas es un modelo de distribucion de software en
el que tanto el software como los datos manejados
son centralizados y alojados en un Gnico servidor
externo a la empresa

Corresponde al modelado del proceso tal y como
se entran actualmente.

Corresponde al modelado del proceso como
guedara después de haberle realizado las mejoras.

CMI Corporacion Multi Inversiones
Scrum Metodologia de desarrollo de software agil.
PMI PMI (Project Management Institute) es una

organizacion de profesionales en el area de gestién
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Término

Definiciéon

BMPM

Kickoff

SOW (Statement of work)

BANT

KPls

Sprints

Provisioning

Rapid Development

Solutions

de proyectos, los cuales desarrollan estandares y
buenas practicas para la gestién de proyectos.

BPMN (Business Process Model Notation) Es un
Modelo y una Notacion de Proceso de Negocio
estandar que proporciona a las empresas la
capacidad de entender sus procedimientos internos
de negocio en una notacién gréfica y que facilita
comunicar los procedimientos de manera estandar.

Corresponde al inicio de un evento o actividad.

Es un el documento donde se define el alcance de
un proyecto. También se definen otros elementos
como: antecedentes, enfoques, entregables, roles y
responsabilidades, entre otros.

El BANT es una técnica desarrollada para evaluar
las oportunidades de ventas, consiste en determinar
si existe: presupuesto, necesidad de compra,
autoridad para decidir y si existe una fecha clara
para iniciar.

Son métricas o rubricas que evaltan o miden el
desempeiio.

Los sprints son un conjunto de iteraciones que se
llevan a cabo.

Es el area de la instancia donde el consultor realiza
las configuraciones al médulo de SuccessFactors

Es un conjunto de buenas practicas desarrolladas
para la acelerar el proceso de configuracion de una
herramienta de SAP.
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